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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia asiakkaiden tyytyvaisyyttda Kauneussalonki
Marilyn Oy:n palveluja, tuotteita seka uusia toimitiloja kohtaan. Opinnaytetydn en-
simmaisena tavoitteena oli perehtya palvelun laatuun. Toisena tavoitteena oli pe-
rehtyéa asiakkuudenhallintaan. Opinnaytetydon kolmantena tavoitteena oli toteuttaa
asiakastyytyvaisyystutkimus Kauneussalonki Marilyn Oy:n asiakkaille.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitellaan palvelun laatua seka asiakkuudenhal-
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vaisyyskysely, jonka avulla pyrittiin selvittimaan asiakkaiden tyytyvaisyytta palve-
luja, tuotteita ja uusia toimitiloja kohtaan. Asiakastyytyvaisyyskyselysséa asiakkaita
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The purpose of this thesis was to study customer satisfaction with the services,
products and new business premises of Kauneussalonki Marilyn Oy, a beauty par-
lour.

The first objective of the thesis was to study quality of service. The second objec-
tive was to study customer relationship management. The final objective was to
execute a customer satisfaction survey.

The theoretical part deals with the quality of service and customer relationship
management. The empirical part consists of a survey and its conclusions. The
purpose of the satisfaction survey among the customers of Kauneussalonki
Marilyn was to find out the customers’ satisfaction with the company’s services,
products and new business premises. In the satisfaction survey, customers were
asked to assess the adequacy of the beauty parlour’s price level, customer service
and home care products.

A total of 195 replies were received to the customer satisfaction survey. The re-
sults were mostly positive, and the company received a lot of praise for good cus-
tomer service and its new business premises. An issue that could be developed on
the basis of the responses was keeping to the schedule by the staff. Similarly, not
all the respondents were completely satisfied with the company’s price level.
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1 JOHDANTO

Ylikoski, Jarvinen ja Rosti (2006, 55) esittavat, ettd puhuttaessa palvelun laadusta
tarkoitetaan yleensa sita, ettd kuinka hyvin palvelu vastaa asiakkaan luomia vaa-
timuksia ja odotuksia. Palvelun laatu siis maaraytyy sen mukaan, miten hyvin asi-
akkaan toiveet ja tarpeet toteutuvat. Asiakas muodostaa oman nakemyksen siitd,
kuinka hyvin tuote tai palvelu on onnistunut ja tama nadkemys on siis asiakkaan
mielikuva laadusta. Asiakas tulkitsee laatua ja taman takia laatua pitaéa tarkastella
nimenomaan asiakkaan nédkdkulmasta. Asiakas tekee paatdksen siitd, ettd onko

laatu ollut huonoa vai hyvaa eli ovatko asiakkaan odotukset ylitetty vai alitettu.

Pakkanen, Korkeamaki ja Kiiras (2009, 9) puolestaan korostavat, etta kaikki mita
tehdaan asiakkaan hyvaksi on palvelua. Palvelu voi tapahtua joko valittomasti tai
valillisesti. Palveluksi voidaan luokitella Internetin valityksella tapahtuva palvelu,
kasvotusten tapahtuva palvelu, puhelimessa tapahtuva palvelu tai itsepalvelu, jos-
sa asiakas palvelee itse itsedan. Palvelutilanteessa siis vuorovaikutuksen osuus

voi vaihdella suuresti tilanteesta riippuen.

Palvelulla on monia eri ominaisuuksia. Naitd ominaisuuksia ovat palvelun aineet-
tomuus ja sen vuoksi vaikea mitattavuus, sité ei voi nahda tai kokeilla, palvelu ta-
pahtuu vuorovaikutuksessa, palvelun tuotannossa asiakas on siihen osallisena,
palvelu on toiminta, palvelun ostamalla saa ainoastaan kayttboikeuden, palvelua ei

Voi varastoida, eika sita voi myyda eteenpéin. (Pakkanen ym. 2009, 9).

Bergstrom ja Leppanen (2005, 158-159) korostavat, etta yrityksessa tulee tarkkail-
la koko ajan palvelun laatua. Asiakkaiden ja yhteistydkumppaneiden odotusten
selvittdminen on tarkeaa, koska talla tavoin erilaisia asiakasryhmia voidaan palvel-
la paremmin. Siihen minkalaista palvelua asiakas odottaa saavansa, vaikuttavat
aikaisemmat kokemukset seka mainonta ja muilta ihmisiltd kuullut kokemukset
yrityksesta. Palvelun maaraa, palvelutapaa ja palveluymparistdd parantamalla
saadaan parannettua palvelukokemuksia. Tarkeita asioita asiakkaille ovat Berg-
stromin ja Leppésen mukaan rehellisyys, asiantuntemus, nopeus ja ystavallisyys.
Bergstrom ja Leppanen esittavat, etta kilpailijoita paremmalla palvelulla voi erottua
markkinoilla ja tAma tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Aloilla, joilla tuotteet ovat hyvin
samantyylisia, on hyva palvelu on todella tarkeaa.



1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia asiakkaiden tyytyvaisyytta Kauneussalonki
Marilyn Oy:n palveluja, tuotteita seka uusia toimitiloja kohtaan. Opinnaytetyon en-
simmaisena tavoitteena on perehtya palvelun laatuun. Toisena tavoitteena on pe-
rehtyé asiakkuudenhallintaan. Opinnaytetyon kolmantena tavoitteena on toteuttaa

asiakastyytyvaisyystutkimus Kauneussalonki Marilyn Oy:n asiakkaille.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla selvitetddn asiakkaiden sukupuoli ja ika, koti-
kunta seka asiakassuhteen kesto. Lisaksi kyselyn avulla selvitetdén, kuinka asiak-
kaat ovat saaneet tietdd yrityksesta. Asiakkaiden tyytyvaisyytta selvitetaan kysy-
myksilla palveluympaéristosta, henkilokunnan tyon laadusta ja asiakaspalvelusta ja
aikataulussa pysymisestd, hintatasosta seka palveluista ja kotihoitotuotteista. Ky-
selyssa selvitetadan myds, mita palveluja asiakkaat yleensa kayttavat asioidessaan

ja saavatko ajan tarpeeksi nopeasti Kauneussalonki Marilyniin.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla yritys saa tarkeaa tietoa asiakkaiden tyyty-
vaisyydesta ja mielipiteista yritysta kohtaan. Tutkimuksen avulla yritys voi parantaa
ja kehittda toimintaa asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Tutkimus on myds tarpeel-
linen yritykselle muun muassa sen takia, etta yritys on vaihtanut toimitilojen sijain-

tia.

1.2 Kauneussalonki Marilyn Oy

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Kauneussalonki Marilyn Oy. Yritys sijaitsee
Kuortaneen keskustassa, jonne yrityksen toimitilat siirtyivat tammikuussa 2014.
Kauneussalonki Marilyn Oy on perustettu syyskuussa 2008, jolloin toimitilat sijait-
sivat Kuortaneen Mayryssa. Yrittajina toimivat Mari Vartiamaki ja Miia Kivisto.
Henkildkuntaa yrityksella on omistajien lisdksi kolme. Yritys tarjoaa kauneudenhoi-
toon liittyvid palveluja laajasti. Kivistd (2014) kertoo, ettd suosituimpiin palveluihin
kuuluvat ripsienpidennykset ja geelilakkaukset, talvella suosittuja ovat kasvo-, ja
jalkahoidot ja kesaisin rakennekynnet.



Yrityksen palveluihin kuuluvat kasvo-, ja jalkahoidot, ripsien-, ja kynsienlaitto, va-
haukset, hampaiden valkaisut, ruiskurusketukset seka parturi-, ja kampaamopal-
velut. Yritys tarjoaa siis laajan valikoiman hoitoja, eikd Kuortaneella ole toista sa-
man alan yritysta, joka tarjoaisi nain laajasti palveluja kauneudenhoitoon liittyen.
Vaikka Kuortaneella ei toista yhta laajasti palveluja tarjoavaa yritysta olekaan on
kilpailua silti olemassa. Kuortaneella on parturi-kampaamoja ja lahipaikkakunnista

esimerkiksi Seindjoki tarjoaa kattavasti palveluita.

Kauneussalonki Marilyn on auki viitend paivana viikossa. Aukioloajat yrityksella
ovat maanantaisin suljettu, tiistaista perjantaihin kello 9 - 17 ja lauantaisin kello 9 -
13. Yrityksen palveluihin ja tuotteisiin voi kayda tutustumassa yrityksen Internet-
sivuilla ja Facebookissa. Yrittajat kuvailevat yrityksen toimintaa Facebook -sivuilla
niin, ettd he haluavat palvella taydella sydamella kauneuden ja hyvinvoinnin tah-

den.
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2 PALVELUN LAATU

Lahtinen ja Isoviita (2001, 45-57) esittavat, ettd hyva ja toimiva tapa erottaa yritys
kilpailijoista on palvelu. Tavaroita voi helpommin jaljitella, mutta hyvien ihmissuh-
detaitojen ja hyvan palvelun kopiointi on vaikeampaa. Yritys, jolla on muita yrityk-
sia palveluhalukkaampi, innostuneempi ja koulutetumpi henkilokunta on kilpailussa
vahvoilla. Palvelun laatua ei kuitenkaan ole aina helppo arvioida. Asiakas muodos-
taa palvelun laadusta laatumielikuvan, joka monesti perustuu todellisten tietojen tai

omien kokemusten sijaan tunneseikkoihin.

Kuusela (1998, 122-123) puolestaan esittaa, ettd laatukokemukset ja laatuodo-
tukset ovat asioita, joiden perusteella palvelun laatu maaraytyy. Asiakkaan arvos-
tamat ja kokemat asiat seka tarpeet ovat asioita, jotka muokkaavat asiakkaan odo-
tuksia. Muiden ihmisten mielipiteet vaikuttavat myos asiakkaan odotuksiin. Tahan
yritys voi vaikuttaa tarjoamalla kaikille hyvaa palvelua. Markkinointi ja asiakassuh-
teiden kehittdminen ovat myos asioita, joihin yritys pystyy vaikuttamaan ja talla
tavoin parantamaan asiakkaiden ennakko-odotuksia. Asiakkaan odotukset laadun
suhteen voivat muuttua myos eri tilanteissa. Naita tilanteita voivat olla esimerkiksi
sosiaalinen paine, kiire tai valiton tarve saada palvelua. Kuuselan mukaan siis pal-
veluymparistdn laatu ja lopputulos ovatkin asioita, joiden mukaan palvelukokemus

muodostuu.

Gronroos esittéaa, etta on olemassa monia eri palvelun laatua parantavia asioita.
Ensinnakin asiakkaat maarittavat ja paattavat, mita he pitavat hyvana laatuna ja
minkalainen palvelun taso on. Laatua on myos tydstettava koko ajan, eika laatu
ole koskaan valmis. Yrityksessa jokainen henkilokunnan jasen voi omalta osaltaan
vaikuttaa palvelun laatuun. Hyvan palvelun laadun tuottamiseen tyontekijat kuiten-
kin tarvitsevat tietoa, palautetta ja tukea. Edellytys hyvalle palvelun laadulle on
yrityskulttuuri, joka on vilpiton. Toinen edellytys hyvélle laadulle on, ettd laatu
suunnitellaan etukateen. Hyvaan palvelun laatuun kuuluu myoés, etta palvelulupa-

ukset asiakkaille pidetdéan. Mikali lupaukset rikotaan, syntyy asiakastyytymaétto-
myytta.

Gronroosin (1998, 49-52) mukaan palvelu on monimutkainen sana, koska sen

merkitys vaihtelee henkil6kohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena. Palvelua ei



11

ole helppo méaaritelld, mutta Gronroosin mukaan palvelu on aineeton teko tai teko-
jen sarja. Yleensa asiakkaan ongelma ratkotaan niin, etta asiakas on vuorovaiku-
tuksessa asiakaspalvelijan tai fyysisten resurssien, tavaroiden tai palvelun tarjo-

ajan jarjestelmien kanssa.

Lahes aina palvelu tarkoittaa jonkinlaista vuorovaikutusta sen kanssa, joka palve-
lun tarjoaa. Joskus on kuitenkin sellaisia tilanteita, ettd asiakas ei ole vuorovaiku-
tuksessa palvelua tarjoavan yrityksen kanssa. Vaikka osapuolet eivat aina itse
tiedostaisi vuorovaikutustilanteita, ovat ne silti todella tarkeitd. Kokonaisvaikutel-
maan yrityksesté ja mielipiteeseen saamastaan palvelusta vaikuttavat vuorovaiku-
tustilanteet, koska ne ovat osa palvelua. Palvelut voidaan luokitella teoiksi tai pro-

sesseiksi ja ne ovat luonteeltaan hyvin aineettomia. (Gronroos 1998, 49-52.)

Seuraavissa luvuissa tullaan kasittelemaéan asiakaspalvelua, palvelun laadun ulot-

tuvuuksia, laatukriteereita ja kuiluanalyysia.

2.1 Asiakaspalvelu

Bergstrom ja Leppanen (2009a, 180) esittavat, etta asiakaspalvelulla voi erottua
markkinoilla. Samaa tuotetta tai palvelua tarjoavien yritysten kohdalla hyva asia-
kaspalvelu on merkittdva asia. Toiminta, jossa pyritdan auttamaan ja neuvomaan

asiakasta luokitellaan asiakaspalveluksi.

Pakkanen ja Oksanen (2003, 16) puolestaan kertovat, etta hyvaa asiakaspalvelua
on se, etta asiakaspalvelija on aidosti kiinnostunut asiakkaista. Asiakaspalvelijalle
on tarkeaa asiakkaan mielipiteet ja, etta asiakaspalvelija on kiinnostunut asiak-
kaan tarpeista. Hyvan asiakaspalvelijan taytyy osata asettua toisen ihmisen ase-
maan ja hanella on hyva tilannetaju. Asiakaspalvelija on taitava, mikali han osaa
sdilyttad asiakaspalvelutilanteessa oman persoonallisuutensa ja osaa kayttaytya
tilanteeseen sopivasti. Kaupankaynnissa tarkein tekijd on asiakas, koska he ovat
asiakaspalvelijan palkanmaksajia. Yrityksen ja jokaisen asiakaspalvelijan taytyy
siis tuntea asiakkaat ja heidan tarpeensa.

Lahtinen ja Isoviita (2001, 42) toteavat, etta yritys, joka kannustaa asiakkaitaan

antamaan palautetta ja pyrkii saamansa palautteen perusteella kehittamaan ja



12

parantamaan toimintaansa saa nopeasti hyvan maineen. Asiakas kannattaa myo6s
yllattaa jollakin positiivisella tavalla. Yllatetty asiakas yleensa kertoo tastéa saamas-
taan hyvasta palvelusta eteenpéain. Hyvaksi asiakaspalvelijaksi voi jokainen oppia.
Tarkeinta asiakaspalvelutydssa on tietaa ja selvittda kuinka asiakkaat haluavat,

ettd heita kohdellaan.

Nykypaivana asiakaspalvelutilanne voi tapahtua monen eri kanavan kautta, eika
pelkastaan kasvotusten. Sahkopostitse, kirjeitse tai puhelimitse tapahtuvissa pal-
velutilanteissa on omat erityispiirteensa. Asiakaspalvelutilanteen haasteellisuus voi
vaihdella asiakkaasta riippuen ja myos sen mukaan minkéalainen tilanne asiakkaal-
la on silla hetkella. My6s asiakaspalvelija voi toimia eri asiakkaan kanssa eri aikoi-
na toisella tavalla ja tasta syysta asiakaspalvelua on todella hankala vakioida.
(Bergstrom & Leppénen 2007, 92.)

Korkeamé&ki ym. (2000, 13) korostavat, etta tyontekijoiden keskuudessa on tarke-
aa kehittdd palveluhenked, jotta asiakaspalvelu onnistuisi. Palveluhenkea kehitta-
malla tydpaikalle muodostuu hyva ilmapiiri ja tyontekijat tulevat mielelladn toihin.

Tyopaikan hyva tydilmapiiri heijastuu nopeasti myos asiakkaille.

2.2 Palvelun laadun ulottuvuudet

Aineettomat ja subjektiivisesti koetut prosessit, joissa kulutus- ja tuotantotoimenpi-
teet tapahtuvat yhta aikaa ovat palveluja. Asiakaspalvelijan ja asiakkaan vélinen
vuorovaikutus vaikuttaa siihen, kuinka asiakas kokee saamansa palvelun. (Gron-
roos, 1998, 62—-63.)

Gronroos (2003, 100) kertoo, ettéd palvelun laatu, jonka asiakas kokee voidaan
jakaa kahteen eri ulottuvuuteen, tekniseen eli lopputulosulottuvuuteen ja toiminnal-
liseen eli prosessiulottuvuuteen. Esimerkkind voidaan mainita asiakas, joka kay
kampaajalla hiustenvérjayksessa. Palveluprosessin lopputuloksena asiakas saa
hiuksiinsa uuden varin rahaa vastaan. Taman kaltaisessa palvelussa henkilokun-
nan ja asiakkaan vuorovaikutuksella on iso merkitys. Yksi tarked osa-alue asiak-
kaan arvioidessa palvelun tasoa on se, etta asiakas kokee vuorovaikutuksen hen-

kilbkunnan kanssa mielekk&aksi. Monesti yritykset ajattelevat, ettd tamé vastaa
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toimitetun palvelun kokonaislaatua, vaikka oikeasti kyseessa on vain yksi laadun
ulottuvuus, jota sanotaan palvelutuotantoprosessin tuloksen tekniseksi laaduksi.

Tama asiakkaalle jaa, kun tuotantoprosessi ja vuorovaikutustilanne ovat ohi.

Laatukokemukseen vaikuttaa suuresti myds se, kuinka asiakas saa palvelun ja
miten asiakas kokee kulutus- ja tuotantoprosessin. Tama toinen laadun ulottuvuus
siis liittyy siihen, kuinka palvelun tarjoaja toimii ja sitd sanotaan prosessin toimin-
nalliseksi laaduksi. (Gronroos 1998, 64.) Esimerkiksi se, miten henkilokunta on
kayttaytynyt hiustenvarjayksessa olevaa asiakasta kohtaan kertoo toiminnallisesta

laadusta.

Gronroos (1998, 64-65) kertoo, etta kaksi laadun ulottuvuutta, tekninen ja toimin-
nallinen laatu eivat pade ainoastaan palveluihin. Koneen tarjoama tekninen ratkai-
su on esimerkiksi osa asiakkaan ajattelemaa teknistd kokonaislaatua. Koneita voi-
daan muokata asiakkaan tarpeiden mukaisesti ja se lisdé toiminnallista arvoa, jon-
ka asiakas mieltda toiminnalliseen kokonaislaatuun. On olemassa palveluita, jotka
lisdavat teknista seka toiminnallista laatua, kuten esimerkiksi valitusten kasittely.
Teknisesti laadukas valituksen kasittely on silloin, jos kasittelyprosessin tulos tyy-
dyttdd asiakasta. Valituksen pitka kasittelyaika saattaa kuitenkin olla tyytymaton,
mikali kasittely on kestdnyt kauan aikaa. Tallaisessa tapauksessa prosessin toi-
minnallinen laatu on ollut alhainen ja asiakkaan kokema kokonaislaatu alhaisempi,

kuin se olisi muuten ollut. Kuviossa 1 on kuvattu kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta.
——
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Kuvio 1. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Gronroos 1998, 65).
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On myds tehty tutkimuksia, joissa on esitetty, ettd on kolmaskin ulottuvuus edella
mainittujen ulottuvuuksien liséksi. Jotkut tutkijat ovat sitd mieltd, etta myds fyysi-
nen ymparisto pitaisi laskea ulottuvuudeksi ja tata voitaisiin sanoa missa - ulottu-
vuudeksi. Ymparistd kuuluu aina palveluprosessiin, joten tasta syysta fyysisen
ympariston tekijat vaikuttavat toiminnalliseen laatuun ja se yksi merkittava osa
muodostettaessa laatukasitysta. (Gronroos 2003, 102-103.)

2.3 Laatukriteerit

Palveluun, jonka asiakas kokee laadukkaaksi liittyy seitseman eri kriteerid (Gron-
roos 2009, 121-123). Naissa kriteereissa ei kasitella lainkaan hintaa, koska yleen-
sé hintaa voidaan tarkastella suhteessa jo koettuihin laatuodotuksiin tai palvelun
laatuun. Asiakas ei osta palvelua, mikali hinta on hanen mielestaan liian korkea.
Monesti hinta myos vaikuttaa asiakkaan mielikuviin ja odotuksiin palvelusta. Esi-

merkiksi palvelu, jolla on korkea hinta mielletddn usein laadukkaammaksi.

Ammattitaito on ensimmainen laatukriteeri (Gronroos 2009, 121-122). Asiakkaat
odottavat, etta yrityksella ja tyontekij6illa on riittavat taidot ja tiedot, fyysiset re-
surssit ja operatiiviset jarjestelmat, jotta heidan tarpeensa voidaan ratkaista am-
mattitaitoisesti. Tyontekijoiden kayttaytyminen ja asenne palvelutilanteessa on toi-
nen kriteeri. Talla kriteerilla tarkoitetaan sita, ettd asiakaspalvelija huomioi asiak-
kaat ja on halukas auttamaan ja ratkaisemaan asiakkaan ongelmat ja tarpeet.
Kolmantena laatukriteerind on joustavuus ja lahestyttavyys. Nailla tarkoitetaan si-
ta, etta asiakkaat kokevat, etta yrityksen aukioloajat, sijainti ja operatiiviset jarjes-
telmat toimivat hyvin ja, ettd ne on jarjestetty niin, etta palvelua on yksinkertaista
saada. Talla tavoin yritys pyrkii vastaamaan asiakkaiden toiveisiin ja pyynt6ihin

joustavasti.

Luotettavuus ja uskottavuus ovat neljantena kriteerina (Gronroos 2009, 122). Talla
neljannella kriteerilla tarkoitetaan sita, etta asiakkaat voivat luottaa henkilokuntaan
ja palvelun tarjoajan antamiin lupauksiin. Viidentena kriteerind on palvelun norma-
lisointi. Normalisoinnilla tarkoitetaan, etta asiakkaat ymmartavat sen, jos jotain sel-
laista tapahtuu mita ei osattu odottaa tai, jos jokin asia epaonnistuu. Tallaisessa

tapauksessa palvelun tarjoaja pyrkii pitamaan tilanteen kasissa ja yrittaa keksia
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tilalle uuden ratkaisun. Palvelumaisema on kuudes laatukriteeri. Positiivisen palve-
lukokemuksen syntymista auttaa se, etta asiakkaat tuntevat fyysisen ympariston ja
palvelutapaamisen ympariston miellyttdvana. Maine ja uskottavuus ovat seitse-
mantena kriteerina. Nailla kahdella asialla tarkoitetaan sita, etta asiakkaat uskovat
yrityksen toimintaan ja uskaltavat luottaa siihen, ettd saavat rahalleen vastinetta.

Myds yrityksen arvojen ja suorituskriteerien uskotaan olevan hyvaksyttavia.

2.4 Kuiluanalyysi

Palvelun laadun parantamiskeinojen valaisemiseen ja laatuongelmien lahteiden
tutkimiseen on kehitetty kuiluanalyysimalli (Gronroos 1998, 101). Kuiluanalyysi-
mallilla kuvaillaan, miten palvelun laatu muodostuu. lImi6t, jotka liittyvat asiakkaa-
seen ovat ylaosassa mallia ja palvelun toimittajaan liittyvat ilmioét ovat mallin ala-
osassa. Se, mita asiakas odottaa palvelulta riippuu siitd, mitd asiakas on ennem-
min kokenut, mité asiakas tarvitsee seka suusanallisesta viestinnasta. Myds palve-

lun tarjoajan markkinaviestinnalliset toimenpiteet vaikuttavat odotettuun palveluun.

Kuusela (1998, 123) puolestaan esittad, etta palvelun kuiluanalyysissa on tarkoitus
selvittdd palvelun laadun osatekijoitd ja miettia palvelun laadun ongelmakohtia.
Silloin kun asiakkaan odotuksiin on vastattu eli koettu laatu on vastannut odotet-
tua, on asiakas kokenut hyvan laadun. Mikali asiakkaan odotettu laatu ei tayty,

syntyy laatukuilu.

Seurauksena sisdisista paatoksista ja toimenpiteistd muodostuu koettu palvelu
(Gronroos 1998, 101). Palvelun laatuvaatimuksiin liittyvia paatoksia tehtaessa yri-
tyksen johto tekee paatokset sen mukaan, mita he olettavat asiakkaiden odottavan
palvelulta. Naita laatuvaatimuksia noudatetaan aikana, jolloin palvelu toimitetaan.
Palvelun toimitus- ja tuotantoprosessin toiminnallinen laatu ja prosessin lopputu-
loksena oleva tekninen laatu ovat kaksi laadun osatekijad, jotka asiakas kokee. Se
mitéd asiakas odottaa palvelulta ja mita asiakas kokee, on myds markkinaviestin-

nan aikaansaannosta.

Kuiluanalyysi selventdd, mink&laisia toimenpiteitd pitdd miettia palvelun laatua

suunnitellessa ja analysoitaessa (Gronroos 1998, 101). Taméan jalkeen on mahdol-
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lista ndhda mahdollisia laatuongelmien lahteitd. Mikali laatujohtamisprosessi on
ollut epgjohdonmukainen, on laatukuilut seurauksena tasta epaohdonmukaisuu-
desta. Odotetun ja koetun palvelun valinen kuilu eli lopullinen kuilu riippuu proses-

sin toisista kuiluista. Kuviossa 2 on kuvattuna kuiluanalyysimalli.

Kuluttaja

Suusanallinen viestintd Henkildkohtaiset tarpeet Aikaisernmat
kokerukset

v

Odotettu pakvelu

L3

Koettu palvelu

Palvelun toirmitus Kuilu 4| {1]koinen kuluttajiin
{raukaan lukienetu- ja  fe----»  kohdistuva viestinta
jilkikateiskontaktit)
K -] 3 3 »

Kuilu 1

ruokkaarainen pabvelun
laatuenttelyksi

; »

Johdon kasitykset
e » kuluttajien odotuksista

E Kasitysten

Kuvio 2. Kasitteellinen palvelun laadun malli - kuiluanalyysimalli (Gronroos 1998,
102).

Edella olevasta kuviosta nahdaan, kuinka kuilu 1 merkitsee johdon nakemystd, ja
ettd laatuodotukset ovat puutteelliset. Syita talla kuilulle ovat esimerkiksi puutteel-
liset tiedot markkinatutkimuksista ja kysyntdanalyyseista, odotukset ovat paatelty
vaarin, kysyntdanalyysi puuttuu, organisaatio antaa lilan vahan tai jattaa kokonaan
antamatta tiedot johdolle seka organisaatiokerroksia on liikaa ja kerrokset muok-
kaavat tai pysayttavat asiakaskontakteista tulleet informaatiot (Gronroos 1998,
102-103). Taméan kuilun parantamiseksi on useita keinoja. Mikéli nAma ongelmat
johtuvat yrityksen huonosta johdosta, mietitddn johdon vaihtoa tai palvelukilpailun
piirteita taytyy alkaa kasittaa paremmin. Yrityksessa voi olla myds huono tiedon-
kulku henkilokunnan valilla. Tiedonkulun kanavia yrityksen sisélla taytyy siis kehit-
taa.
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Kuilu 2 tarkoittaa sita, ettéa palvelun laatuvaatimukset ja johdon laatuodotusnake-
mykset eivat tdsmaa (Gronroos 1998, 103-104). Syita talla kuilulle ovat virheet
suunnittelussa ja suunnitteluprosessit ovat puutteellisia, suunnittelua ei johdeta
kunnolla, tavoiteasettelu yrityksessa ei ole selkeaa seka palvelun laadun suunnit-
telua ei tueta johdon paasta tarpeeksi. Ensimmaisen kuilun suuruus vaikuttaa sii-
hen, miten iso suunnitteluun liittyvien ongelmien laajuus on. Laatuvaatimusten
suunnittelu ei valttamatta onnistu silloinkaan, kun ei ole selkeité tietoja asiakkaiden
odotuksista. Tama johtuu yleensa siitd, etta yrityksen johto ei ole kunnolla sitoutu-
nut palvelun laatuun, eika laatu ole tarkein juttu. Myds suunnitteluprosessissa voi
olla ongelma ja on tarkeaa, ettad palveluja toimittava on sitoutunut laatuvaatimuk-
siin. Laatuvaatimuskuilun kannalta on siis tarkeampaa, etta palvelun toimittajat ja
johto ovat sitoutuneita palvelun laatuun, kuin se, ettd asetetaan liian tiukat vaati-

mukset ja suunnitteluprosessi.

Kolmannella kuilulla tarkoitetaan sita, etta laatuvaatimuksia ei noudateta palvelun
tuotanto- ja toimitusprosesseissa (Grénroos 1998, 104-105). Tamé& johtuu siita,
ettd vaatimukset ovat lilan mutkikkaita ja jaykkid, hyva palvelun laatu edellyttaa
muutosta kayttaytymiseen, eikd henkilokunta hyvaksy naita vaatimuksia, yrityskult-
tuuri ja vaatimukset eroavat toisistaan, palveluoperaation huono johtaminen, si-
saistd markkinointia ei ole tarpeeksi ja tekniikka ja jarjestelmét eivat auta vaati-
musten mukaista toimintaa. Kolmannen kuilun syyt voidaan laittaa kolmeen eri
luokkaan, joita ovat johdon ja henkildkunnan tekemiset, henkilokunnan ajatukset
vaatimuksista, pelisddnnoista ja asiakkaiden tarpeista ja toiveista seka tekniikan ja
jarjestelmien tuen puutteellisuus. On mahdollista, ettéa palvelun toimituksen kuilu
voi syntya jokaisessa yrityksessa. Tamé johtuu Gronroosin mukaan siita, etta
palkkio- ja valvontajarjestelmista paatetdén erikseen laatuvaatimusten suunnitte-

lussa. Monesti valvonta kohdistuu vaariin ja epatarkeisiin asioihin.

Kuilu 4 tarkoittaa, ettd lupaukset, jotka ovat annettu markkinaviestinnassa, eivat
ole johdonmukaisia toimitetun palvelun kanssa (Grénroos 1998, 107). Syita télle
kuilulle ovat palvelutuotannon unohtaminen markkinaviestinndn suunnittelussa,
tuotannon ja markkinoinnin riittAmaton koordinointi, vaatimuksia ei noudateta or-

ganisaatiossa, mutta markkinaviestintdkampanjoissa niita kuitenkin noudatetaan.
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Liséksi yksi syy on, etta liioitellaan ja luvataan liikoja. Kuilun syyt voidaan erotella
kahdeksi eri luokaksi. Luokat ovat markkinaviestinnan ja palvelujen tuotannon ja
toimituksen suunnittelu ja toteutus. Nama edella mainitut eivat ole yhdenmukaisia

ja markkinaviestinnassa luvataan liikoja.

Koetun palvelun laadun kuilu eli kuilu 5 tarkoittaa sita, ettéd odotettu palvelu ja koet-
tu palvelu eivat ole yhdenmukaisia (Gronroos 1998, 108). Taman seurauksena
tulee laatuongelmia ja huonoa laatua, suusanallinen viestintd on negatiivista, vai-
kutus on negatiivista yrityksen imagoon seka liiketoiminnan menetys. Taméa kuilu
voi kuitenkin olla myds positiivinen ja téllaisessa tapauksessa se johtaa hyvaéan tai

lian hyvaan laatuun.
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3 ASIAKKUUDENHALLINTA

Mantyneva (2001, 7) esittad, ettd mikali asiakaskantaa ei ole olemassa, on yrityk-
sen mahdoton toimia. Asiakkuudenhallinta on yritykselle jatkuvaa oppimista, jonka
yksi tarkeimmista tarkoituksista on pyrkia lisddméaan tietamystéa asiakkaista ja ym-
martamaan heita paremmin. Mikali asiakastarpeisiin vastataan hyvin, paasee yri-
tys hyvaan asiakaskannattavuuteen ja asiakkuuksien isompaan kokonaisarvoon.
Hellman, Peuhkurinen ja Raulas (2005, 13) puolestaan kertovat, etta keskeinen
osa asiakkuudenhallinnassa on asiakkaiden johtaminen. Asiakastavoitteiden saa-

vuttamiseksi tarvitaan asiakashallintaa.

Ylikoski (2001, 15) puolestaan korostaa asiakkaan tarpeiden kasittamisen ja ym-
martamisen merkitysta, silla asiakas on olennainen osa myyntia. Tama on hanen

mukaansa myos keskeistéd menestyneen asiakkuudenhallinnan kannalta.

Asiakkuudenhallinnan tavoitteena on, etta asiakkaat ostaisivat juuri omalta yrityk-
seltd, eivatka kilpailevalta yritykseltda (Mantyneva 2001, 12). Edut asiakkuudenhal-
linnassa voidaan laittaa kahteen eri ryhmaan. Ensimmaisena asiakkuudenhallin-
nalla voidaan kasittad paremmin, miksi asiakkaat ostavat. Asiakkuudenhallinta
myds lisaa markkinoinnin kokonaiskannattavuutta, koska se tekee markkinoinnista
ja myynnista tehokkaampaa. Mikali naitd kahta asiaa halutaan kehittaa, taytyy
asiakaslahtoisia prosesseja ja toimintamalleja hioa. Mitattavuuden lisdantyminen
on asia, jota asiakkuudenhallinta lisdd. Tamé& mahdollistaa Mantynevan mukaan
sen, etta voidaan kokeilla ja kehittaa uusia erilaisia tapoja, joilla voidaan muodos-

taa hyva yhdistelma kaytettavista kilpailukeinoista.

Markkinoinnissa pyritdéan asiakkuudenhallinnan avulla tunnistamaan asiakkaiden
ostokayttaytyminen (Mantyneva 2001, 12-13). Taman seurauksena on mahdollis-
ta segmentoida tarkemmin. Tutkittaessa asiakkaiden ostokayttaytymistd on Méan-
tynevan mukaan tarkead, etta asiakaskannattavuutta lisdtdan eri vaiheissa asiak-
kuuden elinkaarta. Ostokayttaytyminen ei pysy jatkuvasti samanlaisena, ja sen
takia yrityksen taytyy selvittdd sellaiset asiat, jotka vaikuttavat asiakkaiden osto-
kayttaytymisen muuttumiseen. Muuttuneen ostokayttaytymisen selvittamiseen tar-
vitaan paljon soveltuvaa tietoa asiakkaista, jota yrityksen taytyy keratd. Asiakkuu-

det eivat ole samanlaisia ja my6s kannattavuus vaihtelee eri asiakkaiden kohdalla.
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Mantyneva toteaa, ettd taman takia ei kannata markkinoida niin, etta lahtokohtana
on kaikille kaikkea ja samalla tavalla. Vaikka asiakkaat haluat, ettd heita kohdel-
laan yksildina, voi olla kannattavampaa, ettd kaytetadn ryhmasegmentointiin pe-
rustuvaan menettelyd. Tassa tapauksessa Mantynevan mukaan on tarkeéaa, etta
asiakkuudet segmentoidaan tarkoituksenmukaisesti ja sailytetdan yksilollisyyden

tuntu.

Yksi tavoite, johon asiakkuudenhallinnalla pyritddn on, ettéd pystyttaisiin koordinoi-
maan paremmin jo toteutettua markkinointiviestintdd (Mantyneva 2001, 13). Talla
pyritdn estamaan se, ettd yritys ei anna asiakkaille turhia ja merkityksettomia
viesteja, vaan kaytettaisiin pelkastaan asiakkaiden toivomaa viestintakanavaa ja
viestittaisiin asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Jatkuva opettelu asiakkuudenhal-
linnassa tekee mahdolliseksi sen, etta yritys huomioi asiakkaiden muuttuvat tar-

peet ja myds yrittdd ennakoida tarpeita.

Seuraavissa luvuissa tullaan kasitteleméén asiakkuudenhallintaa asiakkuuden eri
vaiheissa, asiakastyytyvaisyytta ja asiakasuskollisuutta seka asiakkuuden johta-

mista.

3.1 Asiakkuudenhallinta asiakkuuden eri vaiheissa

Asiakkuuden elinkaari voidaan asiakkuudenhallinnan nakokulmasta erotella nel-
jaan eri vaiheeseen (Mantyneva 2001, 16). Vaiheita on asiakkuuden hankinta, hal-
tuunotto, kasvattaminen ja sailyttdminen. Mantyneva muistuttaa, etta jokaisella
vaiheella on omat piirteensa, jotka pitda huomioida suunniteltaessa asiakkuuden-
hallintaa koskevaa tavoitteenasettelua ja kaytannon toteutusta. Tavoite, johon asi-
akkuudenhallinnalla pyritaan on, etta yritys tunnistaisi sellaiset asiakkuudet, jotka
eivat ole potentiaalisia muuttumaan kannattaviksi ajan kuluessa. Mantyneva esit-
taa, etta yrityksen kannattavuus heikkenee, jos sellaisiin asiakkuuksiin kohdiste-
taan markkinointitoimenpiteita, jotka eivdt omaa kannattavuuspotentiaalia. Kuvios-

sa 3 on kuvattu asiakkuuden vaiheet elinkaarella.
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Kuvio 3. Asiakkuuden vaiheet elinkaarella (Mantyneva 2001, 17).

Korkeamaki ym. (2002, 138-139) kertovat, ettd asiakassuhteen pituudella ja asi-
akkuuden arvolla molemmille osapuolille tarkoitetaan asiakkuuksien elinkaarta.
Asiakkuuden elinkaari alkaa ensimmaisesta ostotapahtumasta. Asiakkaan tuomat

tulot ja aiheuttamat kustannukset maarittelevét asiakkuuden arvon.

Storbacka ja Lehtinen (2002, 39) puolestaan esittavat, etta asiakkaita ohjaa tunne,
ja talla tarkoitetaan sita, ettéa asiakkaat ostavat minka tahtovat ja mista tahtovat.
Palvelutilanteessa onkin taman takia Storbackan ja Lehtisen mukaan tarkeaa
muodostaa asiakkaan kanssa molemminpuolinen tunne. Syva molemminpuolinen

tunne taas tarvitaan siihen, etta asiakkuudesta tulisi kestava.

Mantyneva (2001, 15) kertoo, ettéa ostokayttaytymisen ennakoinnin kannalta on
parasta, ettd yritys tuntee asiakkaansa hyvin. Keskeinen tieto yrityksen asiakkuu-
denhallinnassa on tietdéd tahot, jotka kuuluvat kuhunkin asiakasryhmaan ja, joille
markkinointi on kannattavaa kohdentaa. Markkinoinnin kohdentamista parantamal-
la, vaikka vain pienesti, voidaan parantaa huomattavasti markkinoinnin kokonais-

kannattavuutta.

Méantyneva (2001, 15-16) kertoo, ettd vanha asiakassuhde on paljon vahvempi,
kuin uusi asiakassuhde. Tarkeimpi& asiakkuuksia henkisesti ovat siis vanhat asia-
kassuhteet. Kun asiakkaita hankitaan on asiakkuus aluksi katkolla. Mahdollisesta

asiakkaasta joko tulee lopulta asiakas tai ei. Enemman yrityksen palveluita ja tuot-
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teita asiakkaan voi saada ostamaan sitten, kun asiakassuhde on saatu avatuksi.
Tavoitteena on siis, ettd asiakas ostaisi tuoteryhman tuotteita juuri omalta yrityk-
seltd. Asiakasaktivoinnin aikana on Mantynevan mukaan tarkeada, etta kaytetaan
hyodyksi koko tuoteportfolion potentiaali, jotta voitaisiin tyydyttaa asiakkaan ilmei-
set ja piilevat tarpeet. Talla tavalla ostovolyymi nousee nopeasti, toisin kuin vain
odottamalla, ettd asiakas tarvitsisi jotakin, mik& toi hanet alunperin asiakkaaksi.
Asiakkuuden elinkaaren kypsassa vaiheessa taas pitaé keskittya asiakkuuden séi-
lyttamiseen ja myds keinoihin, joilla asiakkaan saa takaisin. Esimerkiksi, jos asia-
kas hakee Kkilpailijalta shampoot, ei asiakkuutta ole viel& menetetty. Olisi kuitenkin
hyva, ettd asiakas ostaisi my6s shampoonsa sinulta, eika kilpailijalta.

Mantyneva (2001, 18) sanoo, ettd kannattavan asiakkuudesta tekee se, kuinka
paljon ostoja on ja, etta asiakkuus on jo kestanyt jonkin aikaa. Mikali asiakkuus on
jo uskollinen, on se luultavasti kannattavakin, koska vanhaan asiakassuhteeseen
ei enaa liity uuden asiakkaan hankintakustannuksia. Aktiivinen asiakasuskollisuus
syntyy, jos se on syntyakseen, eiké se ole ostettavissa. Kaikkia asiakkaita kohdel-
laan samalla tavalla, jos asiakkuuksia ei jaeta ryhmiin. Taloudellisesti tama ei ole
perusteltua, koska toiset asiakkuudet ovat kannattavampia kuin toiset. Asiakkuu-
den elinkaaren eri vaiheissa yritys voi tukea asiakasuskollisuuden syntymista ja
sen olemassaoloa. Asiakkuutta taytyy ohjata elinkaaren eri vaiheissa ja se on asi-

akkuudenhallinnan yksi keskeisista tehtavista.

Uutta asiakkuutta hankittaessa on tarkoitus, ettd ensimmaéainen kauppa asiakkaan
kanssa olisi suhteellisen kannattava ja, etta siitd syntyisi samalla asiakkuus (Méan-
tyneva 2001, 19-20). Vanhojen asiakkuuksien pitdminen on paljon halvempaa,
kuin uusien asiakkuuksien hankkiminen. Taméan hetkisten asiakkuuksien jalosta-
minen on Mantynevan mukaan tarkead, ja asiakkuusportfolion arvomaksimoinnin
nakokulmasta katsottuna ei ole siis hyva panostaa vain uusien asiakkuuksien han-
kintaan. Naille kummallekin on kuitenkin mahdollista 16ytda toimiva yhtenainen
suhde ja arvioida miten paljon on jarkevda panostaa uusien asiakassuhteiden
hankintaan ja miten paljon asiakassuhteiden kehittdmiseen. TyoOntekijoille, jotka
hoitavat myyntia on olemassa kannustejarjestelmia, jotka painottavat uusien asi-

akkuuksien hankkimista. Mantyneva katsoo, etta taté ei kuitenkaan saisi painottaa
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liikkaa, koska silla voi olla huono vaikutus taman hetkisten asiakkuuksien hoitami-

seen.

Mantyneva (2001, 20-21) kertoo, ettd se, kuinka paljon asiakas ostaa yritykselta
vaikuttaa omalta osaltaan asiakkuuden kestoon. Mikali asiakkaalle myydaan mo-
nia eri tuotteita, on asiakkuus todennakoisesti pidempi. Asiakkuus on viela melko
heikko, jos asiakassuhde perustuu vain yhteen tai kahteen ostotapahtumaan.
Asiakassuhde on herkimmilladn siis aivan alussa. Asiakkuuksia voidaan syventaa
tekemalla ryhmakohtaisia suunnitelmia ja malleja toimia. Syventamisella on tarkoi-
tus lisata yrityksen osuutta asiakkaan kokonaisostoksista.

3.2 Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus

Arantola (2003, 26) sanoo, ettd asiakasuskollisuudesta on kerrottu kirjoissa jo
vuosikymmenien ajan. Asiakasuskollisuutta on myds tutkittu yhta kauan. Vuonna
1978 tehdyssa tutkimuksessa on l6ydetty yli 50 maaritelméa asiakasuskollisuudel-
le, mutta yleisempaa kuitenkin on, etta jatetdan maaritteleméattda asiakasuskolli-
suuden tarkoitus eri tilanteissa ja se, miten asiakasuskollisuutta voitaisiin mitata.
On vyleista, ettd puhutaan myymalduskollisuudesta, palvelu-uskottavuudesta tai
brandiuskollisuudesta. Mittausvaikeuksien ja suuren kayton takia uskollisuus on
sanana kokenut notkahduksen ja tasta syystad tana paivana sana saa eteensa
useasti jonkin adjektiivin. Naitd adjektiiveja ovat esimerkiksi tosi, aito, epaaito ja
pysyva uskollisuus. Arantolan mukaan asiakasuskollisuudesta voidaan sanoa, etta
se tarkoittaa tietyn ajan kuluessa uudelleen ostamista ja tiettyd maaraa. Eika se
vaadi sitd, etté4 asiakkaalla olisi tunnetason sitoutuneisuus tai aikomus pysya asi-

akkaana.

Yksi keskeisimmistd tavoitteista asiakassuhdemarkkinoinnissa on asiakassuhtei-
den kehittdminen (Bergstrém & Leppénen 2002, 200-201). Kehittamalla asiakas-
suhteita pyritddn saamaan kannattavat asiakkaat uskollisiksi. Asiakasuskollisuutta
mittaavista tekijoista asiakastyytyvaisyys ei ole ainut tarkea asia. Asiakas voi ostaa
silloin talléin myds kilpailijalta, vaikka olisin tyytyvainen. Asiakashoito-ohjelmat ja

edut ovat hyva keino lisata asiakasuskollisuutta. Bergstrom ja Leppénen kertovat,
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ettd selvittamalla asiakkaan ostokayttaytymista voidaan mitata asiakasuskollisuut-
ta. Asiakasuskollisuutta tutkittaessa voidaan selvittéa esimerkiksi ostotiheytta, vii-
meisintd ostoajankohtaa, asiakasosuutta seka keskiostosta. Tuotevalikoiman ol-
lessa suuri tulee myos selvittdd minkalaisia tuotteita ja tuoteryhmia asiakas valit-
see. Asiakas on uskollisempi, jos han ostaa paljon eri tuoteryhmien tuotteita. Asia-
kasuskollisuudesta kertoo hyvin se, etta asiakas keskittaa ostoksensa yhteen yri-

tykseen.

Storbacka, Blomqvist ja Haeger (1999, 62) puolestaan kertovat, ettd asiakastyyty-
vaisyys on hyvin tarkeaa yrityksen menestymisen kannalta. Asiakas on uskollinen
yritykselle vasta sitten, kun han erittdin tyytyvainen. Lahtinen ja Isoviita (2001, 42)
toteavat, ettd suomalaiselle asiakkaalle on tyypillista, etta han ei anna mydnteista
eika kielteista palautetta, vaan ollessaan tyytyméatén vaihtaa merkkia tai asiointi-

paikkaa.

Jos asiakas on uskollinen ja tyytyvainen, han kertoo siitd myos ystavilleen. (Aran-
tola 2003, 34-35). Tyytyvainen asiakas siis toimii hyvana puskaradiona. Pitaa kui-
tenkin muistaa, etté jos asiakas on tyytymaton, asiakas kertoo tyytymattémyydes-
taan viela herkemmin ystavilleen, kuin ollessaan tyytyvainen. Arantolan mukaan
ennen uskottiin, ettd asiakkaan ollessa tyytyvainen oli asiakas myds uskollinen.
Tana paivana on kuitenkin selvilla, ettd asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus

eivat kulje kasi kadessa.

3.3 Asiakkuuden johtaminen

Tarkeimpana tarkoituksena asiakkuuksien johtamisella on arvokkaiden asiakkuuk-
sien luominen. Asiakkuudella on arvonsa sekd myyijalle, etta ostajalle. Asiakkuus
sanana on todella kuvaava, se on kahden osapuolen yhteisty6ta eli vaihdantaa.
Kummatkin osapuolet yrittavat siis maksimoida asiakkuuden arvon itselleen. Kes-
tavida ja vahvoja asiakkuuksia saadaan, mikali kasitamme, kuinka asiakkuuden
arvonmuodostus tapahtuu. Asiakkuuksien johtamisessa lahtokohta on siis ymmar-

taa arvonmuodostuminen. (Storbacka, Blomgvist, Dahl & Haeger 1999, 19.)
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Pallasaho (2007, 105) esittaa, ettd asiakkaiden tarpeet ja kayttdytyminen monilla
toimialoilla muuttuvat, kun tuotteista ja brandeisté tulee samankaltaisia. Ainutlaa-
tuisen lisdarvon tarjoaminen asiakkaille on aina vaan vaikeampaa. Liséksi myds
markkinat muuttuvat. Maailmanlaajuinen Kkilpailu ja lisdéntyneet valikoimat tuot-
teissa ja palveluissa hankaloittavat kilpailijoista erottautumista. Lyhyet innovaatio-
syklit teknologiassa vaikeuttavat myodskin yritysten kilpailuedun yllapitdmista. Muu-
tokset naissa kaikissa tekijoissa tekevat asiakkuudenhallinnasta haastavaa. Téa-
man takia yritysten pitda Pallasahon mielesta toimia entistd enemman asiakaslah-
toisemmin. Mikali asiakaslahtdisemmin ei toimita, ei yritys pysy kilpailukykyisena ja
asiakasuskollisuutta ei pystyta sailyttamaan korkeana. Asiakastiedot taytyy pystya
muuntamaan asiakasymmarrykseksi, jotta yrityksella olisi tulevaisuudessa kilpailu-

tekija markkinoilla.

Asiakasvalinnat ovat ydin asiakkuuksien johtamisessa. Asiakasvalinnoilla tarkoite-
taan, niitd seikkoja, jotka yrityksen johto on paattanyt. Naiden paéatdsten pohjalta
maaritetddn minkalaisten asiakkaiden kanssa yritys haluaa muodostaa asiakas-
suhteen. Liiketoimintastrategia on asia, josta asiakasvalintaseikat johdetaan. (P6l-
lAnen 1999, 55.)

Aarnikoivu (2005, 67—68) puolestaan esittaa, etta yksi tAméan paivan johtamisen
valineista on asiakaspalautteiden hankkiminen ja palautteiden raportoiminen. Ke-
hittdessa yritysta asiakaslahtdisemmaksi on arvokasta, etta yritys keraa asiakas-

palautteita.

Kun katsotaan pitkélle tulevaisuudelle, kasvaa asiakkaiden rooli. Tarkea tekija asi-
akkaiden johtamisessa on tieto. Tyokaluja, jotka tekevat mahdolliseksi asiakastie-
tojen hyodyntamisen, tarvitaan asiakkaiden johtamisessa. Asiakaskanta-analyysit,
asiakaskannan organisointi, asiakastavoitteet, asiakasvalinnat ja asiakasstrate-
gioitten rakentaminen ja kehittyminen ovat asioita, joista asiakaskunnan johtami-
nen koostuu. (Pollanen 1999, 55.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA
TULOKSET

Luvussa nelja kaydaan lapi asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutus Kauneussa-
lonki Marilyn Oy:lle. Luvussa pohditaan lisaksi tutkimuksen luotettavuutta ja pate-

vyytta. Lisaksi luvun lopussa esitellaan asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia.

4.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Kauneussalonki Marilynin asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kvantitatiivisena

eli maarallisena kyselytutkimuksena.

Kyselylomakkeen alussa selvitettiin vastaajien taustatietoja eli sukupuolta, ikaa ja
kotikuntaa. Taustatietojen jalkeen kyselyssa selvitettiin asiakassuhteen kestoa ja
mista vastaaja on saanut tietdd Kauneussalonki Marilynista. Lisaksi kyselyssa sel-
vitetdan saako vastaaja Marilyniin ajan tarpeeksi nopeasti ja mita palveluja vastaa-
ja kayttaa asioidessaan yrityksessa. Kyselyssa selvitetddan myods vastaajien mieli-
piteitd palveluymparistdd, henkilokuntaa, hintoja, palveluita ja tuotteita kohtaan.
Kyselyn lopussa vastaaja sai kirjoittaa terveisia Kauneussalonki Marilynille, eli toi-
veita, kehitysideoita, risuja tai ruusuja. Kyselylomakkeessa oli siis strukturoituja

kysymyksia seka yksi avoin kysymys. Kyselylomake on nahtéavissa liitteessa 1.

Ennen kyselyn toteuttamista liikkeessa testasin lomaketta pienemmalla ryhmalla.
Talla tavoin saatiin varmuus siita, ettd lomake on selkea ja, etta vaarinymmarryk-

sid ei paasisi syntymaan.

Aineisto keréattiin paperisilla kyselylomakkeilla, joihin asiakkaat saivat vastata asi-
oidessaan liikkeesséa. Kyselyn toteutus ajankohta oli loka-marraskuussa 2014. Ky-
selyyn vastanneiden kesken arvottiin tuotepalkinto, joka houkutteli asiakkaita vas-
taamaan kyselyyn. Toimeksiantaja toivoi, ettd kyselyyn tulisi mahdollisimman pal-
jon vastauksia, joten kyselyn annettiin olla liikkeessa esilla reilu kuukausi. Vasta-

uksia saatiin 195 kappaletta, joten vastaajien maara oli siis hyva ja riittava.
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Tuloksien analysoinnissa kaytin SPSS -ohjelmaa, jolla tehtiin frekvensseja. Tulok-
sista tehtiin myds pylvasdiagrammeja Microsoft Excel-ohjelmistolla.

4.2 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2009, 231) esittavat, etta pyrkimyksena tutkimusta
tehtdessa on valttda virheiden syntymista. Vaikka virheita yritetaan valttaa, on tut-
kimustulosten luotettavuus ja patevyys vaihtelevia. Taman takia jokaisessa tutki-

muksessa pyritaan arvostelemaan oliko tutkimus kuinka luotettava ja pateva.

Heikkila (2008, 30,187) kertoo, etta kyky, joka tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia
maaritellaan reliabiliteetiksi. On my6s mahdollista, etta reliabiliteettia tutkitaan jal-
kikateen ja, etta reliabiliteetti on kahden riippumattoman mittauksen korrelaatio.
Tulosten tarkkuus ja luotettavuus on asia, jota reliabiliteetti kuvaa. Heikkila koros-
taa, etta tutkimuksessa tulokset eivat siis ole umpimahkaisia ja tutkimuksen tekijan
on oltava harkitseva ja huolellinen. Aineistoa kerattaessa, syottaessa, kasitellessa
seka tulosten tulkinnassa voi tulla erheitd. Mikali tutkimuksen otoskoko on pieni,

vaikuttaa se reliabiliteettiin, silla tulokset ovat tdssa tapauksessa sattumanvaraisia.

Rope ja Poéllanen (1998, 83) kertovat, ettéa on asioita, jotka heikentavat reliabiliteet-
tia. Kysymyksia ei ole muotoiltu selke&sti, vastaamattomien maéara on suuri ja tut-
kimus on tehty huonoon aikaan, jolloin vastaajat eivat pysty keskittymaan kunnolla

kysymyksiin ovat reliabiliteettia heikentévia asioita.

Heikkila (2014, 27) korostaa, etta tutkimuksen taytyy mitata tdsmalleen sita, mita
tutkimuksella on haluttukin selvittda. Validiteetilla eli patevyydelld tutkimuksessa
tarkoitetaan systemaattisen virheen puuttumista. Téssé tapauksessa siis keski-
maaraisesti validilla mittarilla tehdyt mittaukset ovat oikeita. Heikkila kertoo, etta
validiutta on hankala tutkia jalkikateen. Validius varmistetaan suunnittelemalla tie-
donkeruu tarkasti ja huolellisesti. Kyselylomakkeen kysymysten taytyy siis olla sel-

keita ja vastata sita, mitd halutaan selvittaa.

Tutkimukseni reliabiliteetti on mielestani hyva, koska vastauksia kertyi 195 kappa-

letta. Vastausméaara on siis suuri. Luotettavamman kyselysta teki myos se, ettd
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testasin kyselylomaketta tutuillani ennen kuin vein lomakkeen Marilynin asiakkai-
den taytettavaksi.

Tutkimukseni validiteettia vahvistaa se, etta suunnittelin kyselylomakkeen huolelli-
sesti. Kyselylomakkeen kysymysten tekemisessa kuuntelin yrittdjien toiveita kysy-
mysten suhteen. Talla tavoin kyselyssa mitattiin juuri niitd asioita, mita tutkimuk-
sessa haluttiinkin mitata. Kyselylomake oli liséksi selkeé ja vaarinymmarryksia ei

juurikaan ilmennyt.

4.3 Tutkimustulokset

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi 195 Kauneussalonki Marilynin asiakasta. Ky-
selyssa kerattiin vastaajien taustatietoja, mielipiteitd ajan saamisen nopeudesta,
kaytettavia palveluita seka mielipiteita palveluymparistosta, henkilokunnasta, hin-
noista, palveluista ja tuotteista. Kyselyssa oli lopuksi myos yksi avoin kysymys,

johon asiakkaat saivat jattaa terveisida Kauneussalonki Marilynille.

Tutkimustulokset analysoitiin SPSS -ohjelmiston avulla, jonka jalkeen tein tuloksis-
ta Microsoft Excel -ohjelmistolla avulla kuvioita. Liséksi kirjoitin avoimesta kysy-

myksesta yhteenvedon. Yhteenveto avoimesta kysymyksesta liitteessa 2.

4.3.1 Vastaajien taustatiedot

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kysyttiin vastaajien taustatietoja. Taustatietoja ky-

symalla saadaan selville millaisia asiakkaita Kauneussalonki Marilynilla on.

Sukupuoli. Lomakkeessa kysyttiin ensimmaisena vastaajien sukupuolta. Kyselyyn
vastanneista 93,3 % oli naisia ja 6,2 % miehid. Tama tarkoittaa sitd, ettd 182 kap-
paletta vastanneista oli naisia ja 12 kappaletta miehia. Yksi vastaaja ei ollut vas-
tannut kysymykseen sukupuolesta. Kauneussalonki Marilynin asiakkaista siis sel-

vasti enemmisto oli naisia. Kuviossa 4 on kuvattuna vastaajien sukupuolijakauma.
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Vastaajien sukupuoli
(N=194)
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Kuvio 4. Vastaajien sukupuolijakauma.

Ik&. Vastaajista 69 eli 35,4 % oli 36-50-vuotiaita. Tama oli siis suurin ikaryhma.
Toiseksi suurin ikdryhma oli 51-65-vuotiaat 28,2 prosentin osuudella eli 55 vastaa-
jaa kertoi olevansa tasta ikaryhmasta. 26—35-vuotiaita oli 16,9 % eli 33 vastaajaa.
Neljanneksi suurin ikdryhma oli 20—-25-vuotiaat, joita oli 17 vastaajaa eli 8,7 %.
Vastanneista 13 eli 6,7 % oli yli 65-vuotiaita. Pienin ikAryhma oli alle 20-vuotiaat
4,1 prosentin osuudella eli 8 vastaajaa kertoi kuuluvansa tahan ikaryhmaan. Tutki-
jan mielesta tuloksista voidaan paatella, ettd Kauneussalonki Marilynissa asioi pal-
jon keski-ikaisia ja juuri elékkeelle paasseita tai ainakin voidaan paatella, etta he
ovat vastanneet aktiivisesti kyselyyn. My6s nuoria ja aikuisia asioi likkeessa jonkin
verran. Pienimmé&t vastausmaaréat olivat alle 20-vuotiailla ja yli 65-vuotiailla. Kuvi-

ossa 5 on kuvattuna ikdjakauma.
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Vastaajien ika
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Kuvio 5. Vastaajien ikdjakauma.

Kotikunta. Kolmantena kysymyksena kyselyssa kysyin vastaajien kotikuntaa. Tal-
la kysymyksella pyrittiin selvittdamaan ovatko Kauneussalonki Marilynin asiakkaat
kuortanelaisia vai kayko asiakkaita muualtakin. Kuviossa 6 on kuvattuna, missa

paikkakunnilla asiakkaat asuvat.

Vastaajien kotikunta
(N=195)
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Kuvio 6. Vastaajien kotikunta.

Vastaajista 49,7 % eli 97 vastaajaa asuu Kuortaneella, joka on siis lahes puolet

vastaajista. Toiseksi suurin ryhma oli alavutelaiset 25,1 prosentin osuudella eli 49
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vastaajaa oli Alavudelta. Vastaajista 22 eli 11,3 % asuu Seingjoella, joka on kol-
manneksi suurin ryhma. 8,2 % vastanneista eli 16 vastaajaa oli vastannut olevan-
sa muualta. Alajarveldisia vastaajia oli 11 eli 5,6 % vastaajista. Muualla asuvien
kotikuntia oli Rovaniemi, Koylid, Espoo, Mustasaari, Vaasa ja Tampere. Lisaksi
kolme oli vastannut kotikunnakseen Lapuan, kaksi oli vastannut Virrat, kolme oli

vastannut Soini ja kaksi oli vastannut lImajoki.

Asiakassuhteen kesto. Vastaajilta kysyttiin, kuinka kauan he ovat olleet Kau-
neussalonki Marilynin asiakkaita. Kyselyyn vastanneista 83 vastaajaa eli 42,6 %
kertoi asiakassuhteen kestaneen 1-3 vuotta. Toiseksi suurin ryhmé oli 4-6 vuotta
35,4 prosentin osuudella eli vastaajista 69 oli vastannut néain. Alle vuoden kesta-
neitd asiakassuhteita oli vahiten eli 21,5 % eli 42 kappaletta. Yksi vastaaja ei ollut
vastannut kysymykseen asiakassuhteen kestosta. Tutkijan mielesta tuloksista voi-
daan paatelld, etta asiakkaiden mé&ara on noussut kolmen vuoden aikana. Yrityk-
sen perustamisesta asti olleet asiakkaat ovat varmasti kertoneet hyvasta palvelus-
ta, jonka seurauksena asiakasmaarat ovat lisdantyneet. Kuviossa 7 on kuvattuna

asiakassuhteen kesto.

Asiakassuhteen kesto

(N=194)
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Kuvio 7. Asiakassuhteen kesto.

Tieto Kauneussalonki Marilynistd. Asiakkailta kysyttiin, mistd he ovat saaneet
tietdd Kauneussalonki Marilynista. Vastaajista lahes puolet eli 47,2 % eli 92 vas-

taajaa vastasi, ettd heille oli suositeltu yritysta. 52 vastaajaa eli 26,7 % vastaajista



32

oli ndhnyt mainoksen ja kiinnostus yritystéa kohtaan oli herannyt. 42 vastaajaa eli
21,5 % vastaajista oli kuullut yrityksesta jostain muualta. 41 vastaajaa eli 21 % oli
nahnyt yrityksen ohi kulkiessaan ja paattanyt tulla kdymaan. 19 vastaajaa eli 9,7 %
oli saanut tietaa yrityksesta Internetin valityksella. Tutkijan mielesta tuloksista voi-
daan paatelld, ettd suosittelu vaikuttaa suuresti ihmisten halukkuuteen tulla tutus-
tumaan yrityksen palveluihin. Voidaan myds paatelld, ettd mainostamisellakin on
merkitystd hankittaessa asiakkaita. Vastauksia jostain muualta kohtaan vastattiin
yhteensa yhdekséssa lomakkeessa, ettd oli saanut yritykseen lahjakortin. Muita
vastauksia oli, ettd taalla on aina kayty, yrittajat ovat tuttuja, Keskiselta, Tiina, leh-
tikirjoitus yritysta perustettaessa, tulin tyontekijdn mukana, siskolta, ystavan kaut-
ta, tytar suositteli, aidilta, kummitytté suositteli, mieheni kautta, muilta asiakkailta,
meikkauspaiva, kuortanelaiset ystavat kertoivat, tyopaikalta seka Viiskunnasta.
Kuviossa 8 on havainnollistettu, mistd asiakkaat ovat saaneet tietdd Kauneussa-
lonki Marilynista.
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Mista saitte tietdaa Kauneussalonki

Marilynista?
(N=195)

M Internetista

B Nain yrityksen ohi
kulkiessani ja paatin
tulla kdymaan

W Jostain muualta, mista?

B Minulle suositeltiin tata
paikkaa

m Nain mainoksen ja
kiinnostus herasi

Kuvio 8. Tieto Kauneussalonki Marilynista.

4.3.2 Vastaajien tyytyvaisyys palveluihin

Ajanvaraus. Kyselyyn vastanneilta kysyttiin, ettd saavatko he ajan tarpeeksi no-
peasti Kauneussalonki Marilyniin. 94,9 % eli 185 vastaajaa oli sitd mieltd, ettd he
saavat ajan Kauneussalonki Marilyniin tarpeeksi nopeasti. 6 vastaajaa eli 3,1 %
vastasi, etta eivat mielestdan saa aikaa tarpeeksi nopeasti. Tutkijan mielesta tu-
loksista voidaan siis paatella, ettd asiakkaat ovat melko tyytyvaisia ajanvarauk-
seen ja sen sujuvuuteen. Kuviossa 9 on kuvattuna tyytyvaisyys ajanvarauksen

nopeuteen.
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Kuvio 9. Ajanvaraus.
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Kaytetyt palvelut. Kyselyyn osallistuneilta kysyttiin, mitd palveluita he kayttavat

asioidessaan Kauneussalonki Marilynissa. Kuviossa 10 on kuvattuna kéaytetyt pal-

velut.
Mita palveluja yleensa kaytatte
asioidessanne?
(N=195)
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Kuvio 10. Asioidessa kaytetyt palvelut.
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Suurin ryhma oli kasvohoidot 88 vastauksella eli 45,1 prosentin osuudella. 42,1 %
eli 82 vastaajaa kertoi kdyneensa ripsienpidennyksessa. Kolmanneksi eniten pal-
veluista kaytetddn jalkahoitoja 32,3 prosentin osuudella eli 63 vastaajaa kertoi
kayttavansa tata palvelua. Hiustenleikkauksessa kay 25,6 % vastaajista eli 50 vas-
taajaa. Neljdnneksi eniten vastauksia kerasi kynnet 22,6 prosentin osuudella eli 44
vastaajaa kaytti tata palvelua. Vahauksessa kay 16,4 % eli 32 vastaajaa. Hiusten-
varjayksessa kay 16,4 % vastaajista eli 32 vastaajaa. 4,6 % vastaajista eli 9 vas-
taajaa kertoi kayvansa hiustenpidennyksessa Kauneussalonki Marilynissa. Ruis-
kurusketus ja hampaiden valkaisu olivat vahiten kaytetyt palvelut yrityksessa, naita
kahta palvelua kaytti 1,5 % vastaajista eli kummassakin kertoi kayvansa 3 vastaa-
jaa. Tuloksista voidaan nahda, ettd selvasti suosituimpia palveluita yrityksessa

ovat siis kasvohoidot ja ripsienpidennykset.

4.3.3 Mielipiteet palveluympaéaristosta

Toimitilojen siisteys. Asiakkaille esitettiin vaite, etta toimitilat ovat siistit. Vastaa-
jista 96,4 % eli 188 asiakasta oli tdysin samaa mielta, etta toimitilat ovat siistit. 6
asiakasta eli 3,1 % vastaajista oli osittain samaa mielta siisteydesta. Vaitteeseen,
etta toimitilat ovat siistit ei kukaan vastaajista vastannut, etté olisi osittain tai taysin
eri mieltd. Yksi vastaaja oli jattdnyt vastaamatta vaitteeseen toimitilojen siisteydes-
ta. Tutkijan mielesta tuloksista voidaan paatella, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia
likkeen siisteyteen. Kuviossa 11 on kuvattuna toimitilojen siisteys vastaajien mie-
lesta.
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Toimitilat ovat siistit
(N=194)
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mielta

Kuvio 11. Toimitilojen siisteys.

Liikkeen sijainti. Kyselyyn osallistuneille esitettiin vaite, etta likkeen sijainti on
hyva. 161 vastaajaa eli 82,6 % oli taysin samaa mielta siita, etta liikkeen sijainti on
hyva. 14,4 % eli 28 asiakasta oli osittain samaa mielta. Vastaajista 2,6 % eli 5 vas-
taajaa oli osittain samaa mielta ja 0,5 % eli yksi vastaaja oli tdysin eri mielta. Kuvi-

ossa 12 on kuvattuna mielipiteet likkeen sijainnista.

Liikkeen sijainti on hyva
(N=195)
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Kuvio 12. Liikkeen sijainti.
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Viihtyisyys. Vastaajille esitettiin vaite, etta lilke on viihtyisa. 99 % eli 193 vastaa-

jaa oli taysin samaa mielta, etta liikke on viihtyisa. Yksi asiakas eli 0,5 % vastaajista

oli osittain samaa mielta. Osittain tai taysin eri mielta ei vastaajista ei ollut kukaan.

Tutkijan mielesta voidaan siis todeta, etta asiakkaan ovat tyytyvaisia liikkeen viih-

tyisyyteen. Vastaajista yksi oli jattanyt vastaamatta vaitteeseen, etta liike on viih-

tyisé. Kuviossa 13 on havainnollistettu liikkeen viihtyisyys.

120
100
80
60
40
20

Liike on viihtyisa

99 %
0,5% 0% 0%
Tdysin samaa Osittain samaa  Osittain eri mieltd Taysin eri mielta
mielta mielta

Kuvio 13. Liikkeen viihtyisyys.

Odotustilat. 190 vastaajaa eli 97,4 % oli tdysin samaa mielta, ettd odotustilat ovat

hyvat. 2,6 % eli 5 asiakasta oli osittain samaa mielta. Vaitteeseen siita, ettd odo-

tustilat ovat hyvat ei kukaan vastaajista ollut osittain tai taysin eri mieltd. Tutkijan

mielesta voidaan paatella, ettd odotustilat ovat pidetyt ja, etté asiakkaiden mielesta

oman ajan odottaminen on tehty mahdollisimman viihtyisaksi odotustiloissa. Kuvi-

ossa 14 on kuvattuna asiakkaiden mielipiteet odotustiloista.
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Odotustilat ovat hyvat
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Kuvio 14. Odotustilat.

4.3.4 Mielipiteet henkilokunnasta

Asiakaspalvelu. Kyselyssa vastaajille esitettiin vaite, ettd asiakaspalvelu on hy-
vaa. Taysin samaa mielté asiasta oli 98,5 % vastaajista eli 192 asiakasta. Kaksi
asiakasta eli 1 % vastaajista oli osittain samaa mielté. Osittain tai taysin eri mielta
ei ollut kukaan vastaajista. Tutkijan mielesta tuloksista voidaan paatella, etta Kau-
neussalonki Marilynin asiakkaat ovat todella tyytyvaisia asiakaspalveluun. Tata
paatelmaa tukee mielestani myos se, ettd avoimen kysymyksen kohdalla oli moni
kiitellyt hyvasta palvelusta (Liite 2). Kuviossa 15 on vastaukset véitteeseen, etta

asiakaspalvelu on hyvaa.
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Kuvio 15. Asiakaspalvelu.
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Tydn laatu. Esitin kyselylomakkeessa vditteen, etta tyon laatu on hyvaa. Vastaa-

jista 93,3 % eli 182 vastaajaa oli tdysin samaa mielta vaitteen kanssa. 11 kappa-

letta vastaajista eli 5,6 % vastasi olevansa osittain samaa mielta. Osittain tai taysin

eri mieltd ei ollut kukaan vastaajista. Kaksi vastaajaa oli jattanyt kokonaan vas-

taamatta vaitteeseen tyon laadusta. Vastaukset ovat kuvattuna kuviossa 16.
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60

40

20

933 %

Tyon laatu on hyvaa
(N=193)

Taysin samaa
mielta

5,6 %

0%

0%

Osittain samaa  Osittain eri mielta
mielta

Taysin eri mielta

Kuvio 16. Tyon laatu.
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Ammattitaito. Kyselyssa oli vaittama, ettd henkildkunta on ammattitaitoista. 95,4
% eli 186 vastaajaa oli taysin samaa mielta siitd, ettd henkilékunta on ammattitai-
toista. Vastaajista ainoastaan 3,6 % eli 7 vastaajaa oli osittain samaa mielta ja
osittain tai taysin eri mielta ei ollut kukaan. Kaksi vastaajaa oli jattanyt vastaamatta
kysymykseen ammattitaidosta. Kuviossa 17 on kuvattuna henkilokunnan ammatti-

taitoisuus.

Henkilokunta on ammattitaitoista
(N=193)
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mielta

Kuvio 17. Henkilokunnan ammattitaito.

Aikataulu. Kyselyssa pyydettiin vastaajia arvioimaan ovatko he sitd mielta, etta
henkilokunta pysyy aikataulussa. Kuvio 18 havainnollistaa vastaajien mielipidetta

henkilokunnan aikataulussa pysymisesta.
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Henkilokunta pysyy aikataulussa
(N=192)
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Kuvio 18. Aikataulussa pysyminen.

Vastaajista 76,4 % eli 149 vastaajaa oli tdysin samaa mielta vaitteen kanssa, etta
henkilokunta pysyy aikataulussa. Osittain samaa mielta vastaajista oli 21 % eli 41
vastaajaa. Kaksi vastaajaa eli 1 % vastaajista oli osittain eri mielta, ettd henkilo-
kunta pysyy aikataulussa. Taysin eri mieltd ei ollut kukaan. Kolme vastaajaa jatti
kokonaan vastaamatta kysymykseen aikataulussa pysymisesta. Tutkijan mielesta
vastauksista voidaan siis paatella, etta aikataulussa pysymista voisi hieman paran-

taa.

Trenditietoisuus. Vastaajien mielipidetta trenditietoisuudesta tiedusteltiin vaitteel-
l& henkilokunta on trenditietoinen. Vastaajista 95,9 % eli 187 vastaajaa oli taysin
samaa mieltd vaitteen kanssa. 1,5 % eli 3 kappaletta vastaajista oli osittain samaa
mielta. Osittain tai taysin eri mielta ei ollut kukaan vastaajista. Viisi vastaajaa jatti
kokonaan vastaamatta kysymykseen trenditietoisuudesta. Asiakkaat pitavat siis
tuloksista paatellen Kauneussalonki Marilynin henkilékuntaa trenditietoisena. Ku-
viossa 19 on havainnollistettu vastaajien mielipiteet siitd, kuinka trenditietoisina he

pitavat yrityksen henkilokuntaa.
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Kuvio 19. Trenditietoisuus.

4.3.5 Mielipiteet hinnastosta
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Hintataso. Vastaajille esitettiin vaite, etté hintataso on sopiva Kauneussalonki Ma-

rilynissé. Vastaajista 138 eli 70,8 % oli taysin samaa mielta vaitteen kanssa. 53

vastaajaa eli 27,2 % oli osittain samaa mielta. 1 % eli 2 vastaajaa oli osittain eri

mielta. Taysin eri mieltd ei ollut kukaan. Vastaajista kaksi oli jattanyt kokonaan

vastaamatta vaitteeseen hintatason sopivuudesta. Tutkijan mielesta tuloksista voi-

daan paatelld, ettd kaikki vastaajat eivat ole taysin tyytyvaisia yrityksen hinta-

tasoon. Kuviossa 20 on havainnollistettu vastaajien mielipiteet hintatasosta.
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Kuvio 20. Hintataso.
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Palveluhinnaston kattavuus. Kyselylomakkeessa esitettiin vaite, etta palveluhin-

nasto on kattava. Vastaajista 173 eli 88,7 % oli tdysin samaa mielta, etta palvelu-

hinnasto on kattava. Osittain samaa mielta vaitteen kanssa oli 16 vastaajaa eli 8,2

% vastaajista. 1 vastaajaa eli 0,5 % vastaajista oli osittain eri mieltéa. Taysin eri

mielta ei ollut kukaan. Viisi vastaajaa ei ollut vastannut kysymykseen palveluhin-

naston kattavuudesta. Kuviossa 21 on kuvattuna vastaukset.
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Kuvio 21. Palveluhinnaston kattavuus.
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Palveluhinnaston selkeys. Vastaajilta tiedusteltin palveluhinnaston selkeytta.
Vaitteeseen selkeydesta oli vastannut 186 vastaajaa eli 9 oli jattanyt kokonaan
vastaamatta vaitteeseen. 88,7 % vastaajista eli 173 vastaajaa oli tdysin samaa
mielta, ettd palveluhinnasto on selkea. 13 vastaajaa eli 6,7 % vastaajista oli osit-
tain samaa mielta. Osittain tai taysin eri mielté vaitteen kanssa ei ollut kukaan. Ku-

viossa 22 on havainnollistettu vastaukset.

Palveluhinnasto on selkea
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Kuvio 22. Palveluhinnaston selkeys.

4.3.6 Mielipiteet hoidoista ja kotihoitotuotteista

Hoidot. Kyselyyn vastanneille esitettiin vaite, ettd hoidot ovat odotusten mukaisia.
Taysin samaa mielta vaitteen kanssa oli 92,3 % kyselyyn vastanneista eli 180 vas-
taajaa. 5,6 % eli 11 vastaajaa oli osittain samaa mielta. 1 vastaaja eli 0,5 % vas-
taajista oli osittain eri mielta. Taysin eri mielta ei ollut kukaan. Vaitteeseen jatti vas-

taamatta kolme vastaajaa. Kuviossa 23 on kuvattuna vastaukset.
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Kuvio 23. Hoidot.
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Kotihoitotuotteet. Vastaajille esitettiin vaite, ettd kotihoitotuotteita on riittavasti

myynnissa. Vastaajista 88,7 % eli 173 vastaajaa oli vaitteen kanssa taysin samaa

mielta. Osittain samaa mielta oli 5,1 % eli 10 vastaajaa. 1 % eli kaksi vastaajaa oli

osittain eri mielta. Taysin eri mieltd ei ollut kukaan. Vaitteeseen kotihoitotuotteiden

riittavyydesta jatti vastaamatta 10 vastaajaa. Kuviossa 24 on kuvattuna vastauk-

set.
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myynnissa
(N=185)

100 22,7 %

80 -

60 -

40 +

20 - 5,1 % 1% 0%

0 . I ; .
Tadysin samaa Osittain samaa  Osittain eri mieltd Taysin eri mielta
mielta mielta

Kuvio 24. Kotihoitotuotteet.
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4.3.7 Keskiarvot mielipiteista

Vastaajien mielipiteista vaittamia kohtaan tehtiin keskiarvokuvio. Vaittamat esitet-
tiin kyselylomakkeessa asteikolla 1=tdysin eri mieltd, 2=osittain eri mielta,

3=osittain samaa mielta ja 4=taysin samaa mielta.

Asiakaspalvelu, liikkeen viihtyisyys ja henkildkunnan trenditietoisuus olivat vaitta-
mat, jotka saivat parhaimmat keskiarvot. Asiakaspalvelun hyvyyden keskiarvo on
3,99, liikkeen viihtyisyys 3,98 ja henkilokunnan trenditietoisuuden keskiarvo on
3,98. Alhaisimmat keskiarvot olivat vaittamissa henkilokunta pysyy aikataulussa ja
hintataso on sopiva. Henkilokunnan aikataulussa pysyminen sai keskiarvon 3,77 ja
hintatason sopivuus 3,70. Korkein keskiarvo oli siis 3,99 ja alhaisin 3,70.

Kaiken kaikkiaan keskiarvoista voidaan siis paatellda, etta asiakkaat ovat todella

tyytyvaisia Kauneussalonki Marilyniin. Kuviossa 25 on havainnollistettu keskiarvot.

Kuvio 25. Keskiarvot.
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4.3.8 Avoin palaute

Kyselylomakkeen lopussa oli yksi avoin kysymys. Avoimessa kysymyksessa sai
jattaa terveisia Kauneussalonki Marilynille. Toiveena oli, ettd kohtaan Kirjoitettaisiin
toiveita, kehitysideoita, risuja tai ruusuja yritykselle. Yritys sai avoimessa kysymyk-
sessa paljon kiitosta ja mielestani yllattdvan moni vastaaja olikin antanut avointa
palautetta. Vain muutamassa lomakkeessa oli avoimen kysymyksen kohtaan kir-
joitettu risuja. Alla muutama vastaus avoimeen palautteeseen, yhteenveto kaikista

litteessa 2.

"Palvelunne on niin hyvaa, etta tanne tulee mielellaan pidemmankin matkan

takaa. Kiitos! :)"

"Erinomaista palvelua. Hinta-laatu-suhde on kohdallaan."

"Palvelupaketit (esim. hemmotteluhoidot) myds muille kuin morsiamille, yli-
paansa yhdistelméapaketteja. Palveluhinnastossa voisi paremmin kertoa mita
hoidot siséltavat: kaikki henkildkunnasta eivat osaa niista kertoa (joten tietoa
ei saa). Kaikki henkilokunnasta ei myoskaan tieda mita tuotteita on myynnis-

sa tai mihin tarkoitukseen ne ovat."
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena oli selvittda asiakkaiden tyytyvai-

syyttéa Kauneussalonki Marilyn Oy:n palveluja, tuotteita ja uusia toimitiloja kohtaan.

Teoriaosuudessa perehdyttiin palvelun laatuun ja asiakkuudenhallintaan. Palvelun
laatu on iso asia yrityksen asiakastyytyvaisyyden kannalta. Asiakkuudenhallinnalla
puolestaan pyritddn siihen, ettd ymmarrettaisiin asiakasta paremmin ja talla tavoin

saataisiin kasvatettua myyntia.

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn saatiin 195 vastausta reilun kuukauden aikana. Vas-
taajista 93,3 % oli naisia ja 6,2 % oli miehid. Suurin osa vastaajista oli siis naisia,
joka oli odotettavaa, koska yrityksen asiakaskunnasta enemmistd on naisia. Kyse-
lyyn saatiin vastauksia alle 20-vuotiaista yli 65-vuotiaisiin. Suurin ikaryhma oli kui-
tenkin 36-50-vuotiaat. Vastaajista l&hes puolet olivat kuortanelaisia ja loput kulki-
vat jostakin muualta, joten voidaan todeta, etta yrityksen palvelut kiinnostavat mui-
takin kuin paikkakuntalaisia. Vastaajilta kysyttiin asiakassuhteen kestoa ja suurin
ryhma oli 1-3 vuotta asiakkaina olleet. Lahes puolet vastaajista kertoi, etta heille oli
suositeltu liiketta kysyttaessa misté oli kuullut Kauneussalonki Marilynista. Vastaa-
jat olivat tyytyvaisia ajanvaraukseen ja 94,9 % vastaajista vastasikin, etta saa mie-

lestaan ajan tarpeeksi nopeasti liikkeeseen.

Kaytetyimpia palveluita olivat jalkahoidot, ripsienpidennykset seka kasvohoidot.
Liiketté pidettiin viihtyisdna ja siistind. My0s odotustilat olivat pidetyt. 82,6 % vas-
taajista oli taysin samaa mielta, etta likkeen sijainti on hyva ja 14,4 % oli osittain
samaa mielta. Vastaajista 2,6 % oli osittain samaa mielta vaittamassa, etta sijainti
on hyva ja 0,5 % oli taysin eri mieltd. Avoimeen kysymykseen oli Kirjoitettu, etta
vanhat toimitilat sijaitsivat maantieteellisesti paremmalla paikalla (Liite 2). Tuloksis-
ta voidaankin siis paatella, ettd osa asiakkaista on sitd mieltd, ettd vanhojen toimi-
tilojen sijainti oli parempi. Henkilokunnan asiakaspalveluun, tyénlaatuun ja ammat-
titaitoon oltiin tyytyvaisia. Vastaajien mielesta henkilokunta oli myds trenditietoi-
nen. Suurin osa vastaajista piti palveluhinnastoa selkeéna ja kattavana. Hoitoihin

ja kotihoitotuotteiden riittavyyteen oltiin myds melko tyytyvaisia.
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Henkilokunnan aikataulussa pysyminen ja hintataso olivat asioita, joita voitaisiin
hieman kehittda. Voidaan kuitenkin todeta, ettd tutkimuksen perusteella asiakkaat
ovat todella tyytyvaisia yrityksen palveluita, tuotteita ja toimitiloja kohtaan. Varsin-

kin asiakaspalvelu ja uudet tilat saivat kehuja avoimessa kysymyksessa.
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LIITE 1. Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskysely tehddén Seindjoen ammattikorkeakoulun opiskelijan toimesta opinnaytetyona.
Kyselyn tarkoituksena on kehittaa yrityksen toimintaa, seka saada tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta yrityksen
palveluihin. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja vastaajien kesken arvotaan palkinto. Arvontaan voitte

osallistua tayttdmalla erillisen arvontakupongin.

\

Vastaajan tiedot

Rastittakaa oikea vaihtoehto.

1. Sukupuoli

o Nainen o Mies

2. 1ka
o Alle 20 vuotta o 36 - 50 vuotta
o 20 - 25 vuotta o 51 - 65 vuotta
o 26 - 35 vuotta o Yli 65 vuotta

3. Kotikunta

o Kuortane
o Seingjoki
o Alajarvi
o Alavus

o Muu, mika?

4. Asiakassuhteen kesto

o Alle vuosi
o1 - 3 vuotta

04 - 6 vuotta

5. Mista saitte tietdd Kauneussalonki Marilynista? Voitte valita useamman vaihtoehdon.

o Minulle suositeltiin tata paikkaa

o Internetistad (Facebook, kotisivut)

o N&in mainoksen ja kiinnostus herasi

o Nain yrityksen ohi kulkiessani ja paatin tulla kdymaan

o Jostain muualta, mista?

Kaantakaa »
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Palvelut

Rastittakaa oikea vaihtoehto.

6. Saatteko yleensa ajan Kauneussalonki Marilyniin tarpeeksi nopeasti?
o Kylla o En

7. Mita palveluja yleensa kaytéatte asioidessanne? Voitte valita useamman vaihtoehdon.
o Ripset o Kynnet o Vahaus o Kasvohoito o Jalkahoito

o Hiusten leikkaus o Hiusten varjdys o Hiustenpidennykset o Ruiskurusketus o Hampaiden valkaisu

8. Mielipiteeni seuraavista asioista
(4 Taysin samaa mieltd, 3 Osittain samaa mieltd, 2 Osittain eri mielta, 1 Taysin eri mielta)
Ympyroikaé joka kohdasta vain yksi vaihtoehto.
Taysin samaa mieltd Osittain samaa mieltd Osittain eri mieltd Taysin eri mielta

Palveluympéristd

Toimitilat ovat siistit 4 3 2 1
Liikkeen sijainti on hyva 4 3 2 1
Liike on viihtyisa 4 3 2 1
Odotustilat ovat hyvat 4 3 2 1

Henkilokunta

Asiakaspalvelu on hyvaa 4 3 2 1
Tyon laatu on hyvaa 4 3 2 1
Henkildkunta on ammattitaitoista 4 3 2 1
Henkil6kunta pysyy aikataulussa 4 3 2 1
Henkildkunta on trenditietoinen 4 3 2 1
Hinnat

Hintataso on sopiva 4 3 2 1
Palveluhinnasto on kattava 4 3 2 1
Palveluhinnasto on selkea 4 3 2 1

Palvelut ja tuotteet
Hoidot ovat odotusten mukaisia 4 3 2 1

Kotihoitotuotteita on riittdvasti myynnissa 4 3 2 1

Terveiset Kauneussalonki Marilynille (toiveet, kehitysideat, risut ja ruusut)

Kiitos vastauksistanne!
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LIITE 2.

Terveiset Kauneussalonki Marilynille (toiveet, kehityideat, risut ja ruusut)

e Aina mukava tulla, iloinen ja ystavallinen tunnelma.

¢ |hania ootte kaikki :)

¢ lhanat tytot ja ihana liike. Palvelualalla erinomaisesti toimiva henkildsto

¢ |hana asia etta tammaoinen on meille naisille, etta ruusuja!

e Jatkakaa samaan malliin! :)

e Palvelu joustavaa, asiakkaita kuunnellaan

e Erittain hyva palvelu kiva kayda asiakkaana

e Palvelunne on niin hyvaa, etta tanne tulee mielelladn pidemmankin matkan
takaa. Kiitos! :)

e Jatkakaa samaan malliin! :)

e Tuotte Kuortaneelle raikkaan tuulahduksen. Kiitos siita, seké ihanasta ihmisla-
heisesta palvelusta

e Aivan ihanaa!

e Puhelimella aikaa varatessa joskus ongelmia — vaikea saada kiinni puheli-
mella

e Olette pirteita ja energisia kiva asioida teilla

e Peukkuja:)

o )

e Aivan ihana hoitoparatiisi :) Kiitos!
o )

o Kiitokset!

¢ Paljon positiivista. Kehitysta koko ajan vuosien aikana! Hyva etta tekijoita paljon.
Pidan kovasti!

¢ |hania naisia ja olo on aina tervetullut go girls!

e Halit kaikille!

e Pirtea ihana palvelu

o Hyva tytot!!! Spa palvelut olisi kivoja.

¢ Kiitos laadukkaasta tyosté ja iloisesta ilmapiirista tulee hyva olo, kun taalla kay.

o Kiitos teille :)
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Hyvin te vedatte<’

Hyva paikka. En kd&y end&n missdan muualla kun teilla. :)

Erinomaista palvelua. Hinta-laatu-suhde on kohdallaan.

Kiitos hyvasta palvelusta!

Ikava kun hoidon aikana usein vast. puh tai palvellaan toisia asiakkaita
Kiitos rentouttavasta hetkesta!

Ystavéllinen palvelu, asiakaspalvelu on hyvaa ja asianmukaista!

Kiitos! Mahtavia nuoria yritt&jia!

Mukava ty6tiimi, asiakaspalveluhenkinen ilmapiiri

Kiitos hyvastéa palvelusta :)

Ensikertalainen vaikea viela vastata kaikkiin

Paras paikka jossa olen kaynyt.

Kiitos hyvastéa asiakaspalvelusta!

Aurinkoista syksya aurinkoisille ihmisille

Hienosti menee ja ihanat uudet tilat :) Tietty joskus joutuu odotella, kun aikataulut
ei pida, mutta ei ole suuremmin itseéni haitannut. Kylla taala istahtaa pidemman-
kin tovin :) Olette kauneushoitola, mutta myds joukko terapeutteja :)
Aurinkoinen henkildkunta, joka on oikeasti asiakaspalveluhenkista. Kiitos!
Kiitos oli rentouttavaa

Mukava paikka

Tykkaan erittain paljon tasté uudesta paikasta. Aina kun tule tanne, niin tytot
(Miia, Mari, Sini) ovat aina niin iloisia ja asiakaspalveluhenkisia. :)Q?

Ihana paikka!

Kiitos tytot teidan hyvantuulisuudesta, jos on ollut huono paiva ja tulee teidan
"kasiin", niin lahtee aina hyvalla tuulella. Kiitos Q

Odotustilan ja asiakaspalvelun valiin esim. sermi — yksilollisyytta

Ehka rauhallisempaa ymparistoa kaipaisin. Joskus.

Palvelu hyvaa!

Jatkaa samaa rataa :) llo kdyda hoidossa rentoutumassa

Kiitos palvelusta!

Kaikki on pelkkaa hyvaa iloinen, ystavallinen henkilokunta. Aina kiva asioida.

Apu tullut heti jos ongelmaa itsensa kanssa, kiitos :)
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Jatkakaa samaan malliin, teidéan kanssa on aina yhtéa ihana asioida! :) Ja kiitos,
ettd olette Kuortaneelle tallaisen paikan perustanut.
Jatkakaa samaan malliin! Hyva likat, ootte mahtavia!
Kiitos naiset! Tanne on aina ihana tulla rentoutumaan! Jatkakaa samaan malliin!
Ihana paikka. Kiitos!

VAV
Mayryn paikka maantieteellisesti parempi. Toki nykyiset tilat on paremmat.
Ihanaa luxusta Kuortaneelle, ettd meill& on kauneussalonki. Ei tarvi lahtea muu-
alle. Kiitos tytot!!
Onnea ja menestysta! :)
Positiivinen ilmapiiri :)
Kiitos :) !
Kiitos kun olette Kuortaneella!
Ei mitaan valittamista, jatkakaa samaan malliin ja aina hyvan mielen viela kaupan
padlle.
Nettivaraus toimivaksi
Palvelupaketit (esim. hemmotteluhoidot) myds muille kuin morsiamille, ylipadansa
yhdistelImé&paketteja. Palveluhinnastossa voisi paremmin kertoa mité hoidot sisal-
tavat: kaikki henkilokunnasta eivat osaa niista kertoa (joten tietoa ei saa). Kaikki
henkilokunnasta ei mydskaan tieda mita tuotteita on myynnissa tai mihin tarkoi-
tukseen ne ovat.
Kiitos ihanasta ilmapiirista.
Todella viihtyisa ja lamminhenkinen paikka. Palvelu hyvaa ja erittain ystavallista.
1) Kiitos
Hyvin te vedatte!
Ihania tyttosia
Ihana paikka! Hyva mieli tulee joka kerta kun taalla on kaynyt :)
On huippujuttu, etta ei tarvitse lahtea "merta edemmas kalaan" saadakseen
hyvaa palvelua ja ihania hoitoja!
Palvelu ystavallista ja kotoista
Kiitos loistavasta palvelusta :)

Hyvin sujuu! Kiitos hyvasta palvelusta!
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Ootte ihania, sydamellisia, lampdisia ihmisia ja saatte "vanhemmankin naisen"
viritettya vauhtiin ja itsesta paremmin huolehtimaan!!!! ;) :) Kiitos teille :) :) :)
Hyva asenne. Kaunis ymparistd rentouttaa ja paastaa irti arjesta hetkeksi.
Loistavaa palvelua!

Olen tyytyvainen saamaani palveluun.

En osaa yhtakkia sanoa

Kiitos miellyttavasta ja asiantuntevasta palvelusta.

Ootte ihania < )



