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oidessaan Seingjoen Silmaasema Epstorilla ja millaisin eri keinoin koettua palve-
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taiaukioloajoille. Tassa tydssa pyrittiin selvittamaan myos, millainen merkitys sun-

nuntaiaukioloajoilla olisi liketoiminnan kannalta.
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kuttavat odottamattomatkin seikat. Tehtyjen tutkimusten mukaan uuden asiakkaan
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dessaankin olevan riittavat tallaisenaan.
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The purpose of this thesis was to become familiar with service and customer care.
The objectives of this thesis were to find out what kind of service customers get in
Silméasema Epstori, and how that service could be improved. The target of the
empirical research was to survey whether there would be needed for opening
hours on Sunday and longer opening hours on Saturday. The aim of this thesis
was also to find out importance the opening hours on Sundays would have with

regard to the business.

Good service consists of surprisingly many different areas and unexpected cir-
cumstances may affect it a lot. Researches that have been done show that getting
a new customer costs even five times more than keeping an old customer. Too
many of the enterprises are making a mistake when staring at nothing but sales

figures instead of taking care of customers they already have.

Results of this research show that in Silm&dasema Epstori provides good service to
its customers. At the moment there is no need for continuous opening hours on
Sunday. Customers are satisfied with Silm&asema Epstori's opening hours as

they are now.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Asiakaspalvelu

Palvelu

Tuote

Asiakas

Asiakaspalvelija

Palveluun tai tuotteeseen liittyvaa vuorovaikutusta asiak-

kaan kanssa.

Aineettoman hyodykkeen tarjoamista asiakkaille. Palve-
lussa asiakas ei saavuta mitdadn konkreettista, vaan pal-

velu kulutetaan samaan aikaan sen tuottamisen kanssa.
Aineellisen hyddykkeen tarjoamista asiakkaille. Ostetta-
essa tuotteen saa asiakas siihen omistusoikeuden. Tuo-
tetta voidaan varastoida.

Ihminen tai yritys, joka ostaa tuotteita tai palveluja.

Yrityksissa tyoskentelevéat henkilot, jotka ovat tekemisissa

asiakkaiden kanssa.
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1 JOHDANTO

Hyva palvelu puhuttaa ihmisia ympari maailmaa. Palvelusta kirjoitetaan ja siita
keskustellaan paljon. Palvelun merkitys taman paivan kaupassa on niin suuri, etta
alan ammattilehdet kehottavat kauppiaita "haikdisemaan” asiakkaat, etta he kehui-
sivat ja ihailisivat kauppaa ja valittaisivat ilosanomaa eteenpain. Kaupan toimin-

nassa asiakaskeskeiset arvot ovat asia, johon pyritaan panostamaan.

Asiakastyytyvaisyydella on suora yhteys organisaation tulokseen. Tyytyvéiset asi-
akkaat myos pysyvat asiakkaina, mika tarkoittaa, etta tuotot paranevat, kannatta-
vVuus nousee ja organisaatiolla on mahdollisuus kasvuun. Asiakkaiden lisdksi tulee
myo6s huomioida tyontekijat. Tyytyvéainen ja pysyva henkilokunta vaikuttavaa tarjot-

tavan asiakaspalvelun laatuun. Tydssaan viihtyva henkilost6 palvelee paremmin.

Hyva palvelu ei kuitenkaan ole automaattisesti avain onneen. Kilpailun kiristyessa
hyvakaan palvelu ei valttamatta aikaansaa tyytyvaista asiakasta. Asiakkaat halua-
vat vield lisaa: jotain enemman, paremmin, nopeammin ja edullisemmin laadun

kuitenkaan karsimatta.

Taman opinnaytetyon kirjoittaja on tydskennellyt Seingjoen Silmé&asema Epstorilla
kevaastd 2005 optisen alan myyjana. ldea tutkimuksen toteuttamiseen syntyi
aluepaallikké Paivi Tuomistolta, joka esitti kevaalla 2010 kysymyksen Miten Sil-

maasema voisi olla edellakavija optisen alan sunnuntai- ja viikonloppukaupassa?

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on perehtyd palveluun ja asiakaspalveluun.
Opinnaytetyon tavoitteina on selvittaa, millaista palvelua asiakkaat kokevat saa-
vansa asioidessaan Seingjoen Silmaasema Epstorilla ja millaisin eri keinoin koet-

tua palvelua voitaisiin parantaa.
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Empiirisen tutkimuksen tavoitteena on lisdksi tiedustella, olisiko Seingjoen Silméa-
asemalla tarvetta sunnuntaiaukiololle ja laajemmille lauantaiaukioloajoille. Tassa
tyossa pyritdan selvittimaan myds, millainen merkitys sunnuntaiaukioloajoilla olisi
liketoiminnan kannalta. Tutkimuksen tuloksia tarkastellaan keskikokoisen maa-

laiskaupungin, Seingjoen, ndkdkulmasta.

1.2 Silmaasema

Silm&asema on taysin kotimaisessa omistuksessa oleva optikkoliikeketju. Sen 122
liketta ympari Suomen tarjoavat asiakkailleen seka silmalaakari- etta optikkopal-
veluja. Ensimmainen Silmaasema-ketjun liike avattiin vuonna 1975 Kuopioon.
(Avainlukuja, [Viitattu 11.4.2010].)

Toiminta-ajatuksena Silméasemalla on tarjota asiakkailleen monipuolisesti kaikki
nakemiseen ja silman terveyteen liittyvat palvelut. Koulutetut optikot antavat ajo-
korttitodistuksia ja silmalaakarit tekevat tarvittaessa lahetteita jatkotutkimuksiin.
Useat Silmaasemalla palvelevat silmalaakarit tyoskentelevat myos kirurgeina
kaupunkien yksityisilla silméklinikoilla, yliopistosairaaloissa ja keskussairaaloissa.
Asiakkaan on nain mahdollista asioida saman silmalddkarin kanssa aina esitutki-
muksista jatkokontrolleihin. (Avainlukuja, [Viitattu 11.4.2010].)

Silméasema-nimen alla pyodritetdan kahdenlaista liiketoimintaa: valtakunnallista
Silmaasema Fennica Oy -ketjutoimintaa seké franchising-yrittajyytta (Silmaasema
Fennica Oy Vuosikertomus 2009). Yhteisty6 S-ryhman kanssa mahdollistaa asiak-
kaille S-bonuksen kerryttdmisen kaikista Silmaasemalla tarjottavista tuotteista ja
palveluista. Vuonna 2008 asiakasomistajille maksettiin Bonusta yli kolme miljoo-
naa euroa. (Avainlukuja, [Viitattu 11.4.2010].)
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Optisen alan markkinasosundet voonma 2008

Instru Optiikka 16%
SilmEasemat 20%
Specsavers 9%
Cazze Optikot 7%
Synsam Optilkot 5%
Eyen 5%

Muut liikkest 26%

KUVIO 1. Optisen alan markkinaosuudet vuonna 2008.(Avainlukuja, ei vuosilukua,
[Viitattu 11.4.2010].)

Vuonna 2008 Silmaaseman liikevaihto oli 57 miljoonaa euroa. Talldin Silmaasema
piti hallussaan 20 % markkinaosuutta, ja silla oli tydntekijoita noin 300 henkil6a eri
tehtavissa (Kuvio 1). (Avainlukuja, [Viitattu 11.4.2010].)

Silméasema konseptin nykyisessa muodossaan on Seingjoella uudehko kasite.
Silméasema Fennica Oy osti vuonna 2007 yksityisen optikkoliike Silmakulma Oy:n
jatkaen liiketoimintaa samoissa tiloissa ja samalla henkilostolla. Silmakulma Oy
kartoitti asiakastyytyvaisyytta jokaisen asiakkaan kohdalla silmélasien luovutuksen
yhteydesséa annettavan lyhyehkoén kyselylomakkeen avulla, mutta taman tutkimuk-
sen vastausprosentti jai alhaiseksi, se oli laajuudeltaan suppea ja kohdistui vain

tiettyyn asiakasryhmaan.

Silmdasema Fennica Oy teettda vuosittain Great Place To Work -tutkimuksen,
joka kohdistuu tyontekijoiden tydhyvinvointiin ja -viihtyvyyteen. Nykyisen Silmé-
aseman aikana vastaavanlaisia asiakastyytyvaisyystutkimuksia ei ole Seingjoella
tehty.

Seingjoen Silmaasemalla tydskentelee syksylla 2010 yksi myymalapaallikko, viisi
optikkoa, kuusi silmalaakaria, kaksi erikoistuvaa silmalaakaria seka nelja optista
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myyjaa. Liike sijaitsee keskeiselld paikalla kaupungin paakadun varressa, ostos-
keskuksen yhteydessa. Silmaasema Seingjoki Epstori on talviaikaan avoinna
maanantaista perjantaihin kello 09 - 18, lauantaisin kello 10 - 15 valisena aikana.
(Silmaasema Seinéjoki Epstori, [Viitattu 20.09.2010].)

Nykyisessa muodossaan Seingjoen Silmédasema Epstori on ollut syksysta 2007,

jolloin Silmaasema-ketju osti yksityisen optikkoliike Silméakulma Oy:n.

1.3 Optinen ala Suomessa

Optisen Alan Tiedotuskeskuksen julkaiseman tutkimuksen (Optinen Ala Suomessa
2007) mukaan optisen alan vahittaiskaupan liikevaihto vuonna 2006 oli yhteenséa
noin 273 miljoonaa euroa. Myynti vuoteen 2005 n&hden oli kasvanut noin 5,9 pro-
senttia. Koko vahittdiskaupan kasvu ilman autokauppaa oli vastaavina ajankohtina
kasvanut 4,5 prosenttia, erityistavarakaupan 6,7 prosenttia. Vuosi 2006 on liike-
vaihdoltaan tamanhetkisten tutkimusten mukaan optisen toimialan historian paras.

Seuraava tutkimus valmistuu syksylla 2010.

Vuoden 2006 lopussa optikkoliikkeitd oli Suomessa noin 750 (Optinen Ala Suo-
messa 2007).

Vuonna 2006 Suomen asukasluku oli vajaa 5,3 miljoonaa henkil6a, joista noin
kolme miljoonaa kaytti silmalaseja. Yli 15-vuotiaista suomalaisista silmalaseja
saanndllisesti tai ajoittain kaytti 71 prosenttia. Silmalasien kayttbaste Suomessa

on Euroopan korkeimpia. (Optinen Ala Suomessa 2007)

Optisen alan haasteena on tehda silmalasien ja erityisesti kehysten valinta kulutta-
jalle vaivattomammaksi. Silmélasit ovat osa pukeutumista ja tyylida. Optisen alan
tulee tarjota kuluttajalle myds nadnkorjausvaihtoehtoja ja -ratkaisuja. (Optinen ala
Suomessa 2007)
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1.4 Optisen alan lainsaadanto

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda sunnuntaiaukiolon tarvetta Seindjoen Silma-
asema Epstorilla. Lainsaadantd, joka koskee optista alaa aukiolojen suhteen, on
Laki vahittdiskaupan sekd parturi- ja kampaamoliikkeen aukioloajoista
27.11.2009/945:

"1 § Soveltamisala ja aukioloajat: Ammattimaista vahittdiskauppaa saa har-
joittaa, jollei tassa laissa toisin sdadetd, arkipaivana kello 07:n ja 21:n vali-
sena aikana, paitsi lauantaina klo 07:n ja 18:n valisena aikana.

Sunnuntaina ammattimaista vahittdiskauppaa saa harjoittaa, jollei tdssa lais-
sa toisin saadetd, kello 12:n ja 18:n vélisend aikana. Marras- ja joulukuussa
isanpaivan ja jouluaaton valisena aikana vahittaiskauppaa saa kuitenkin har-
joittaa kello 12:n ja 21:n vélisena aikana.

2 § Juhlapaivien aukioloajat: Ammattimaista vahittaiskauppaa ei saa harjoit-
taa kirkollisena juhlapéaivana, vapunpdaivana, aitienpaivana, isanpaivana eika
itsenaisyyspaivana eika kello 18:n jalkeen uudenvuodenaattona ja vapun
aattona eika kello 12:n jalkeen jouluaattona ja juhannusaattona.

3 8§ Poikkeusluvat: Aluehallintovirasto voi erityisesta syysta sallia ammatti-
maisen vahittdiskaupan harjoittamisen muinakin kuin 1 ja 2 8:ss& séadettyi-
na aikoina. Erityisena syyna pidetaan liikkeen sijaintiin, matkailuun, yleiséta-
pahtumaan tai vastaavaan tilanteeseen liittyvaa tekijaa, joka vaikuttaa palve-
lujen kysyntdan. Lupa voidaan myontéé joko maaraajaksi tai toistaiseksi.

Lupa voidaan peruuttaa, jos luvan mydntadmisen olennaiset edellytykset eivét
tayty.

4 § Elinkeinoharjoittajan oikeus pitaa likkeensé suljettuna: Elinkeinoharjoitta-
ja ei saa sopimuksella tai siihen rinnastettavalla jarjestelylla velvoittaa pita-
maan kauppakeskuksessa tai vastaavassa myymalakeskittymassa sijaitse-
vaa vahittédiskauppaa avoinna kaikkina viikonpaivina, ellei likkeen avoinna
pitdmisen voida osoittaa olevan kauppakeskuksen tai vastaavan myymala-
keskittyman kannalta valttamatonta ja elinkeinoharjoittajan elinkeinotoimin-
nan laatu, laajuus, kannattavuus ja muut olosuhteet huomioon ottaen koh-
tuullisia.

Edella 1 momentin vastainen sopimusehto tai muu siihen rinnastettava jar-
jestely on elinkeinonharjoittajaa kohtaan tehoton.”
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2 PALVELU

Palvelut sen eri muodoissa ovat arkipaivaa: julkiset kulkuneuvot, kaupassa kaynti,
ravintolaruokailut, elokuvanaytokset ja -vuokraukset. Myds mainonnan seuraami-
nen ja hintojen vertailu on palvelua. Palvelujen kayttaminen ei Ylimaen (2000, 17)
mukaan ole sen ihmeellisempad& kuin konkreettisten tavaroidenkaan ostaminen.
Palvelujen markkinointi on kuitenkin erilaista verrattuna fyysisten tavaroiden mark-

kinointiin, vaikkakin keskeiset periaatteet ovat samoja.

"Palvelu on jotakin, jota voidaan ostaa ja myyd&, mutta jota ei voi pudottaa
varpailleen.” (Gummesson 1987, 48.)

"Asiakkaat mieltavat palvelun omalla ainutlaatuisella, tunnepohjaisella, irra-
tionaalisella ja taysin inhimillisella tavallaan. Kaikki riippuu vaikutelmasta!”
-Tom Peters (Performance Research Associates 2006, 13.)

Palvelut ovat aineettomia. Palveluihin on usein kuitenkin liitettyna jokin tavara. Ra-
vintolapalvelun oleellisena osa on ruoka ja juoma, autonvuokrauspalvelu ei toimisi

ilman vuokrattavia autoja ja teatterissa kasiohjelma taydentaé esityksen nautintoa.

Markkinoinnissa tuotteella voidaan tarkoittaa joko fyysistd tavaraa tai palvelua.
Useimmat tuotteet ovat niiden jonkinlainen yhdistelma. Puhdas tavara ilman siihen
litettdvaa palvelua tai puhdas palvelu ilman siihen liitettdvaa tavaraa on harvinai-
suus. Siksi tuotteita kuvataankin usein kuvion 2 kaltaisena jatkumona sataprosent-
tisen tuotteen ja sataprosenttisen palvelun valilla. (Pesonen, Lehtonen & Toskala
2002, 22)

Esimerkiksi elintarvikkeet ovat hyvin puhtaita fyysisia tuotteita, joihin ei juurikaan
lity palvelua. Ravintolapalvelut taas ovat esimerkki tuotteesta, jossa on havaitta-
vissa selvasti seka aineellisuutta ruoan muodossa etta palvelua tarjoiluna. Neu-
vonta- ja koulutuspalvelut tarjoavat puhdasta palvelua ilman aineellisia tuotteita.
(Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 22)
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Mainos- Kuljetuspalv Suunnittelu- Neuvonta-
toimistot elut toimistot palvelut

Silmalasit Puh_dlstus- m Ravintolat
aineet

KUVIO 2. Tuotteet tavara-palvelu-jatkumolla. (Pesonen, Lehtonen & Toskala
2002, 22)

Palvelulla on viisi perusominaisuutta, jotka erottavat ne konkreettisista tuotteista ja
jotka vaikuttavat myds niiden markkinointiin: palvelut ovat aineettomia, palvelun
tuottamiseen osallistuu vahvasti myods asiakas, palvelut ovat heterogeenisia eli
vaihtelevia, palvelua ei ole mahdollista varastoida ja palvelua ei ole mahdollista

omistaa. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 23)

2.1 Palvelun ominaispiirteet

Palvelut tunnistetaan palveluiksi yleensa sellaisten piirteiden avulla, jotka erottavat
ne tuotteista (Hirji 2009, 16). Eroavaisuus vaikuttaa siihen, miten palveluita voi ja
kannattaa markkinoida. Palveluita tarkastellaan neljasta oleellisesta nakékulmasta:
aineettomuudesta, heterogeenisyydesta, erottamattomuudesta ja katoavaisuudes-

ta (Kuvio 3).
Aineeto
n

Hetero-

Katoava ;
— RN

inen

KUVIO 3. Palveluiden luonne. (Hirji 2009, 18)
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2.1.1 Palvelun aineettomuus

Aineeton palvelu on sellaista, mita asiakas ei voi kasin kosketella eika sita voi pi-
taa varastossa (Ylikoski 2000, 21 - 22). Jokainen tuote on pohjimmiltaan aineeton,
silla sen kautta valittyy tuotteesta haettu hyoty: mikroaaltouuni helpottaa ruoanlait-

toa, deodorantti ehkaisee hienhajua ja pelikonsoli tarjoaa ajankulua.

Palvelun tarjoajan tulee pyrkia vahentamaan asiakkaan epévarmuutta tuomalla
palveluun sellaisia konkreettisia piirteitd, jotka auttavat asiakasta hahmottamaan
palvelun ja sen laadun mahdollisimman yksityiskohtaisesti (Pesonen, Lehtonen &
Toskala 2002, 23). Tallaisia konkreettisia esimerkkeja voivat optikkoliikkeessa olla
esimerkiksi silmalaakarien siistit vastaanottotilat, palveluhenkilokunnan kayttayty-

minen ja asiantuntevuus seka kaaviokuvat linssirakenteista.

Markkinoidessa palveluja asiakas saa hydtynsa nimenomaan palvelusta, vaikka
apuna kaytettaisiinkin jotain fyysista tavaraa (Ylikoski 2000, 21). Monen konkreet-
tisen tuotteen ostamiseen liittyy olennaisesti palvelua ja palvelun kayttamiseen
puolestaan voi liittya tuotteita. Auton ostaminen on pitkalti palvelua, kun taas auton

huoltaminen vaatii konkreettisia varaosia.

Optisessa liikkeessa aineettomuus tulee esiin silmalaakareiden, optikoiden ja myy-
jien ammattitaitona: palveluna, neuvona ja tukena. Aineettomuus on ensisijainen
osa sitd, millaisena asiakas kokee optikkoliikkeen palvelun. (Hirji 2009, 16.) Oma-
kohtaisten kokemusten perusteella optisen liikkeen ehdottomasti tarkeimpéna ai-
neettomana palveluna on nakokyvyn kohottaminen: huono ndkeminen ei vality

muille mutta nakemisen paraneminen koetaan merkittavanéa hyveena.

2.1.2 Palvelun heterogeenisyys

Palvelujen heterogeenisyys tarkoittaa vaihtelevuutta ja yksil6llisyytta (Ylikoski

2000, 25; Hirji 2009, 17). Vaihtelevuus ilmenee eri asiointikerroilla: tandan koettu

palvelun laatu voi olla erilaista, mita se huomenna tulee olemaan. Vaihtelevuuteen
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vaikuttavat saman liikkeen eri henkilot, tai samankin asiakaspalvelijan - tai asiak-
kaan - erilainen kayttaytyminen. Asiakaspalvelijan on usein taysin mahdotonta to-

teuttaa palvelua toistuvasti tismalleen samanlaisena uudelleen.

Palvelujen heterogeenisyys on useasti asiakkaiden keskuudessa haluttu ominai-
suus. Asiakkaat odottavat palvelun olevan yksildllista ja juuri hdnen tarpeisiinsa
raataloityd. Esimerkiksi terveydenhoitoalalla palvelujen heterogeenisyys on perus-
tavanlaatuinen lahtokohta. Muilla aloilla yksil6éllinen palvelu parantaa seka asiak-
kaan palvelukokemusta etta lisda asiakkaan tyytyvaisyytta (Ylikoski 2000, 25).

Optinen liike kuuluu osittain myds terveydenhoitoalaan. Palvelun odotetaan aina-
kin tietyiltd osilta, kuten esimerkiksi piilolinssisovituksissa ja nadntutkimuksissa,
olevan ehdottoman yksil6llista. Koska optikkoliikkeiden palvelua tuotetaan liik-
keesséa kasvokkain asiakkaan kanssa, on asiakkaalla vahva rooli ostoprosessissa
(Hirji 2009, 17).

Optisen alan kokonaisvaltaiseen palveluun tarvitaan useiden ammattialojen asia-
kaspalvelijoita - myyjid, optikoita, silmalaakareita ja muuta tukihenkilostod. Usean
eri henkilon kanssa toimiminen johtaa palvelun vaihtelevuuteen ja saattaa vaikut-
taa koettuun kokonaiskuvaan. Optisella alalla jokaisella asiakkaalla on yksil6lliset
vaatimuksensa, joten asiakkaat olettavat optisen palvelun olevan raataloitya juuri

heidan tarpeisiinsa ja tilanteeseensa (Hirji 2009, 17).

Omat kokemukseni optisen alan heterogeenisyydesta ovat monipuoliset ja laajat -
niin asiakaspalvelijana kuin kuluttajanakin. Kerran saatu positiivinen palaute omis-
ta asiakaspalvelutaidoista ei ehka padekaan endd seuraavan asiakkaan kanssa.

Suositeltu ja miellyttavana pidetty myyja ei ylitakaéan jokaisen asiakkaan odotuksia.

2.1.3 Palvelun erottamattomuus

Optisella alalla palvelujen tuottaminen ja kulutus ovat erottamattomia (Hirji 2009,

18). Jotta asiakas hyotyisi optikkoliikkeen palveluista, on hé&nen astuttava sisdan
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likkeeseen ja "kulutettava” ammattilaisen tarjoama palvelu, joka tuotetaan silla
hetkella. Palvelun tarjoajan ja asiakkaan on toimittava vuorovaikutussuhteessa

koko prosessin ajan.

Asiakas ei optikkoliikkeessa ole niinkaan kiinnostunut tuotteiden valmistamisesta,
vaan Kriittisimpana han kokee palvelun, jotta vakuuttuisi ja luottaisi lopputulokseen
ja myos kykenisi nauttimaan tai tulemaan tyytyvaiseksi palveluprosessin aikana
(Hirji 2009, 18).

Optisten palvelujen erottamattomuuspiirre saa aikaan sen, ettd asiakkaat muuttu-
vat palvelujen yhteistuottajiksi (Hirji 2009, 18). Tama tarkoittaa sitd, ettd asiakkaat
on saatava osallistumaan prosessiin tehokkaasti. Esimerkiksi optikon tekemien
testien tulosten luotettavuus voi riippua siitd, miten asiakasta valmennetaan esi-

merkiksi kdymalla testin kulku lapi ennen varsinaista testia tai sen aikana.

2.1.4 Palvelun katoavaisuus

Jokainen palvelukerta on ainutkertainen kokemus, jota ei voi varastoida. Tama
aiheuttaa ongelmia palvelujen tarjonnassa epéatasaisuudella. Tarjonnan kysynnén
epéatasaisuutta on mahdollista yrittaa tasoittaa esimerkiksi hintadifferoinnilla, jolloin
hintoja lasketaan hiljaisempaan aikaan ja taas palautetaan ruuhkahuippuina (Pe-

sonen, Lehtonen ja Toskala 2002, 24).

Optikot eivat voi varastoida naontutkimuksia ja myyda niitd seuraavana paivana
kuten silmalasikehyksia. Palveluiden katoavaisuus tarkoittaa, ettd naéntutkimusai-
ka, jolloin asiakasta ei syysta tai toisesta tullutkaan, katoaa lopullisesti (Hirji 2009,
18). Optikon aika, liikkeen kiintedt kulut seka menetetty mahdollisuus kaupasta

ovat todellinen kustannus siita etta nadntutkimusaika on jaényt kayttamatta.

Ep&onnistunutta palvelua ei voi palauttaa kuten virheellistéd tavaraa. Tilannetta
voidaan yrittd& parantaa korjaamalla palvelua tai tuottamalla se uudelleen (Ylikoski
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2000, 26). Silméalasilinssit voidaan uusia mikali ndéntutkimuksessa on tullut virhe,

epaonnistunutta silmaleikkausta on hankalampi palauttaa ennalleen.

2.2 Asiakaspalvelu

Yritys, joka muistetaan hyvasta palvelusta, tuottaa kilpailijoitaan parempia tuloksia.
Tosiasiassa osakkeenomistajille voittoa tuottavat ja tyontekijdille palkan maksavat
tyytyvaiset asiakkaat (Kannisto & Kannisto 2008, 4). Kaytannodssa asiakaspalvelu
on ihmislédheista vuorovaikutusta. Asiakaspalvelua tulisi tarkastella asiakkaan ja
yrityksen silmin, mink& pohjalta tulisi luoda kokonaiskuva, joka auttaisi ymmarta-
maan osapuolten erilaisia motiiveja, toimintatapoja ja tarpeita (Kannisto & Kannis-
to 2008, 4).

Tehtyjen tutkimusten mukaan (Performance Research Associates 2006, 13) uu-
den asiakkaan saaminen maksaa yritykselle viisi kertaa enemmaéan kuin vanhan
asiakassuhteen sailyttaminen. Monet yritykset jadvatkin tuijottamaan pelkastaan
myyntilukuja pitkdaikaisten asiakassuhteiden vaalimisen sijaan. Tutkimuksissa
iimitulleiden tietojen mukaan yksi asiakas neljastd - 25 asiakasta sadasta - on
saamaansa palveluun niin tyytymaton, etta harkitsee siirtyvansa kilpailijalle. 25
tyytymattomasta asiakkaasta vain yksi tuo tyytymattomyyttansa ilmi yrityksessa,

muut danestavat jaloillaan.

Jokaisen yrityksen tulisi kohdallaan selvittdd, mitkd ovat ne osatekijat, jotka muo-
dostavat hyvan palvelun. Tarkedd on myds tietdd miten hyvaa palvelua toimitetaan
asiakkaille, miten vaikeudet voitetaan sekd miten myynti ja markkinointi oikeasti
tapahtuvat (Kannisto & Kannisto 2008, 5). Asiakaspalvelussa vikkelimmat poimivat

tuoton ja tekevéat hyvalla palvelulla kilpailijoihinsa nahden parempaa tulosta.
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2.3 Asiakaspalvelun vuorovaikutus

Palvelun tuottaminen on eraanlainen naytelméa (Ylikoski 2000, 89). Palveluorgani-
saation henkiléstd on nayttelijoita, asiakkaat ovat yleiso, toimitilat, siisteys ja liike-
huoneiston viihtyisyys ovat lavasteita ja itse palvelutapahtuma on varsinainen nay-
telma. Naytelméassa on jaettu roolit ja siihen on laadittu kasikirjoitus. Asiat tapahtu-
vat tietyn kaavan mukaan, jota voisi verrata naytelman juoneen. Asiakkaalla on
juonesta ennakkokasitys, han olettaa ettéa palveluketju etenee tietylla tavalla. Mika-
li kasikirjoituksesta poiketaan, asiakas yllattyy. Yllatyksen tulisi aina olla asiakasta
kohtaan positiivinen, esimerkiksi silmélasit saapuisivatkin nopeammin mita asiak-
kaalle on luvattu. Negatiiviset yllatykset tarkoittavat Ylikosken (2000, 89) mukaan

huonoa kokemusta.

Palvelutilanteen roolien tulisi olla selvat kaikille naytelman osapuolille (Ylikoski
2000, 89). Jos asiakkaan oletetaan nauttivan itsepalvelusta, tulisi hanen olla siita

tietoinen ja osata toimia tarpeen vaatimalla tavalla.

Hyva asiakaspalvelu on taito, jonka jokainen voi halutessaan oppia. Tarkeinta on
tietdd, miten ihmiset haluaisivat itsed&n kohdeltavan. Kun sen on selvittanyt, on
asiakaspalvelu antoisaa tyota. Ihmiselle, joka tuntee huonosti ihmisten kayttayty-
mista, on palvelutyé vastenmielista eikd se palkitse tekijaansa. Tallaisen ihmisen
paikka ei ole palveluammateissa vaan tyota kannattaa hakea muilta aloilta. (Lahti-
nen & Isoviita 2000, 48)

Ihmisten kayttaytymisen tutkimisessa ollaan pitkalla. Lainalaisuudet tunnetaan hy-
vin ja tietoa on saatavilla sek&a painetussa muodossa etté erilaisina koulutuspalve-
luina (Lahtinen & Isoviita 2000, 48). Palvelutilanteissa asiakkaat haluavat tulla
kohdelluiksi yksil6ina, joiden tarpeet, ideat, tuntemukset ja persoona tulevat kunni-
oitetuksi (kuvio 4). Yksilollisyyden tarve ei tarkoita asiakkaan edessa noyristelya,
vaan asiakasta tulee kuunnella ja hanet tulee ottaa vakavasti. NOyristeleva palve-

lutyyli on huono tapa toimia.
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Ihmiset eivét halua olla Ihmiset haluavat olla
Hyvaksikaytettyja Arvostettuja
Arvosteltuja, loukattuja Hyvaksyttyja
Naurunalaisia Kunnioitettuja
Ylipuhuttuja Kuunneltuja
Noyristeltyja Palveltuja
Kohteita Osalllisia

KUVIO 4. Asiakaspalvelun lainalaisuuksia. (Lahtinen & Isoviita 2000, 48.)

Useimmissa palvelutilanteissa, lukuun ottamatta itsepalvelua, palvelun tuottami-
nen edellyttdaa palvelun tarjoajan ja asiakkaan yhtaaikaista lasnaoloa (Pesonen,
Lehtonen & Toskala 2002, 23). Palvelun tarjoajasta ja asiakkaasta muodostuu
nain ollen kiintea osa palvelua, ja tAmé&n vuoksi vuorovaikutus asiakaspalvelutilan-
teessa on ensiarvoisen tarkeaa palvelun laadun kannalta. Asiakaspalveluhenkilo-

kunnan koulutus nousee tarkeaan rooliin.

2.4 Hyvan asiakaspalvelun ominaisuuksia

Hyvassa asiakaspalvelussa lahtokohtana on asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin vas-
taaminen (Kannisto & Kannisto 2008, 12 - 13). Ominaisuuksiin kuuluu myds asiak-
kaan kuunteleminen, hanen tarpeidensa selvittaminen. Joustavuus asiakaspalve-
lussa takaa henkilokohtaisen palvelun ja talloin myos muutoksille jaa sijaa. Liike-
toiminnan kannattavuuden nakékulmasta asiakaspalvelijoista jokaisen tulisi pitaa
huoli ennen kaikkea siita, ettd asiakkaita riittaa, ja ettd asiakkaat palaavat liikkee-
seen takaisin (Fox 2005, 3).

Hyvassa asiakaspalvelussa asiakas asetetaan etusijalle ja asiakasta kunnioitetaan

ihmisenéd (Kannisto & Kannisto 2008, 13). Asiakaspalvelu on hyvaa, kun asiakasta
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kohdellaan tasavertaisena ja hanet huomioidaan. Asiakkaat haluavat tulla terveh-
dityiksi ja puhutelluiksi ystavallisesti ja he haluavat katsekontaktin asiakaspalveli-
jaan. Asiakkaan kasittelyn tulee olla luontevasti kohteliasta, ei yliampuvaa teatte-

ria. Asiakasta tulisi kasitella kuin parasta ystavaa (Fox 2005, 5).

Asiakas haluaa kayttaa asiakaspalvelijan aikaa (Kannisto & Kannisto 2008, 13).
H&an haluaa keskittyneen tydntekijan, joka ei valilla tee muita tehtévia, ei anna kol-
legoiden keskeyttaa eika palvele samanaikaisesti muita asiakkaita. Mikali asiakas-
palvelija ei heti pysty auttamaan asiakasta, on tilanteeseen palattava viipymatta.

Hyva asiakaspalvelu on luotettavaa (Kannisto & Kannisto 2008, 14). Se, mita asi-
akkaalle on luvattu, toteutetaan ja asiakkaalle luvataan vain se, mika on todelli-
suudessa mahdollista toteuttaa. Tallainen toiminta edellyttda karsivallisyytta ja jos-
kus myds tunnustamista, ettei asiakkaan tarpeita ole mahdollista tyydyttaa. Asiak-
kaalle on aina parempi kertoa totuus kuin toteuttaa hanen vaatimuksensa vaillinai-
sesti. Hyvan asiakaspalvelijan on palveltava asiakasta, kuin haluaisi itsedaan pal-
veltavan (Fox 2005, 10).

Hyva asiakaspalvelija tuottaa tasalaatuista palvelua (Kannisto & Kannisto 2008,
14). Asiakkaan on voitava luottaa siihen, ettd saatuaan kerran hyvaa palvelua han
saa sita jatkossakin. Tasalaatuinen palvelu takaa sen, etta asiakas palaa yrityk-

seen kerta toisensa jalkeen.

Hyvan asiakaspalvelijan tunnistaa myos siita, ettd ellei héan tieda tai ymmarra jo-
tain, han uskaltaa kysya (Kannisto & Kannisto 2008, 15). Tama péatee niin asiak-
kaaseen kuin asiakaspalvelijan tarjoamaan palveluunkin. Hyva asiakaspalvelija on

avoin keskusteluille ja han osaa vastaanottaa tyostaan myads kritiikkia.

Tyossaan viihtyvaa ihmista on helpompi kutsua hyvaksi asiakaspalvelijaksi kuin
esimerkiksi tyotddn pelkdavaa ihmista (Kannisto & Kannisto 2008, 15). Tydsséaan
lahtbkohtaisesti viihtyva ihminen hoitaa tyonsa hankalissakin olosuhteissa esimer-
kiksi velvollisuudentunnosta. Hyva asiakaspalvelija on luonteeltaan tasainen ja

han kykenee kohtaamaan haastavatkin tilanteet rauhallisesti.
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Myyjan taidot. My6s myyjan asiantuntemus on osa laadukasta palvelukokonai-
suutta. Kuitenkin kaikista myynnin ammattilaisista vain kaksi prosenttia on alansa
huippuja (Ojanen 2010, 30). Myyjan kehittymisessa huippuosaajaksi ensimmainen
tekija on intohimo tekemaansa tytta kohtaan. Aito kiinnostus tassa tapauksessa
optiseen alaan siivittda asioita luonnollisella tavalla. Intohimon avulla asiakkaalle-
kin valittyy asiakaspalvelijan aito luottamus. Intohimon puuttuessa argumentointi
saattaa jaada pinnalliseksi ja silmalaseja myydaan vain myymisen vuoksi. Asiakas
aistii tallaisen passiivisen myynnin ja pitkalla tahtaimella sellainen toiminta ei ole

tuloksellista.

Kun asiakaspalvelija rakastaa tyotdan, han on aidosti kiinnostunut siitd, miten yh-
teisty6 asiakkaan kanssa pelaa (Ojanen 2010, 31). Tall6in asiakaspalvelija tiedos-
tamattaankin rakentaa pysyvaa kumppanuussuhdetta ja myy testatusti toimivia,
jarkevia kokonaisuuksia. Tyotaan rakastava asiakaspalvelija osaa maaritella asia-
kasta kiinnostavat hyddyt ja edut ja hén osaa luoda asiakkaalle tunteita herattavia
mielikuvia. Ennen kaikkea asiakaspalvelija osaa aidosti auttaa asiakastaan. Kun
toimii talla tavalla, saattaa asiakkaat tyytyvaiseksi ja he palaavat ostamaan yha

uudelleen ja uudelleen.

Myyjan kehittymisessa huippuosaajaksi toisena tekijand on positiivinen asenne,
myonteinen visio (Ojanen 2010, 32). Myyntitydbn aikana tarvitaan huippu-
urheilijoiden kaltaisesti mydnteisid, eteenpdin suuntautuneita ajatuksia. Onnistu-
miset kannustavat asiakaspalvelijoita eteenpéin ja ne avaavat maalihanoja. Myon-
teinen visio tarkoittaa positiivista asennetta tulevaa kohtaan. Myyntitydssa positii-
vinen asenne, mielikuva onnistumisista ja hyvista asiakassuhteista jo ensitapaa-

misella, on hyvin tarkeaa.

Kolmas kehittymisen askel on aktio, toiminnan aloittaminen nyt heti eik& vasta
huomenna (Ojanen 2010, 33). Suurille puheille taytyy my6s osoittaa lunastus, tyot

on tehtava.
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2.5 Hyvan palvelun haasteita

Perusperiaate liiketoiminnassa on hyvin yksinkertainen: yrityksen tehtava on tuot-
taa tulosta pitdmalla asiakkaat tyytyvaisind. Hyvaa palvelua nauttineet asiakkaat
palaavat ja tuovat mukanaan lisaa asiakkaita. (Kannisto & Kannisto 2008, 56)

Hyvan palvelun haasteita ovat oletukset, pelot, asiakaspalvelija ja yritys itse seké
yleinen palvelukulttuuri. (Kannisto & Kannisto 2008, 56). Useimmat hyvan palvelun
haasteista ovat asiakaspalvelijan tai yrityksen itsensé luomia ja siksi paras vaiku-
tuskeino niihin on oma toiminta. Haasteiden ratkaiseminen alkaa ongelman etsimi-
sesta ja tiedostamisesta ja tdma onkin ensimmainen askel kohti parempaa asia-
kaspalvelua. Ongelmien tiedostaminen johtaa tekoihin, silla siind on lupaus pa-

remmasta.

2.5.1 Oletukset

Oletuksilla tarkoitetaan pinnanalaisia, joskus tiedostamattomia kasityksia, jotka
ohjaavat toimintaa. Tassa kasiteltavat oletukset voivat koskea liiketoimintaa, asi-
akkaita, kilpailijoita tai yritysta itsedan, ja ne voivat koitua hyvan palvelun esteiksi
(Kannisto & Kannisto 2008, 56 - 60). Tallaiset oletukset jaykistavat palvelutilanteen

ja estavat asiakaspalvelijaa kuuntelemasta asiakasta.

Arkielamassa ihmiset turvautuvat oletuksiin, silla ne helpottavat todellisuuden hal-
lintaa (Kannisto & Kannisto 2008, 60). Arjen rutiinit perustuvat oletukseen siita,
ettd kerran hyvaksi todetut toimintatavat patevat vastedeskin. Aamun ruuhkia kart-
tava saattaa lahtea toihin ennen seitsemaé, koska olettaa liikenteen olevan ruuh-
kaisin juuri ennen kahdeksaa. Eraand aamuna han saattaa huomata, ettd muut

ovat keksineet saman keinon, ja jonottaa jalleen turhautuneena.

Yritykset olettavat tuntevansa asiakkaidensa kayttaytymista, jota halutaan enna-
koida, hyodyntaa ja ohjata (Kannisto & Kannisto 2008, 60). Oletukset saattavat

perustua esimerkiksi asiakaskunnan tutkittuihin keskiarvoihin, ne voivat olla perai-
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sin arkipsykologisista havainnoista tai ne voivat perustua erilaisiin liikke-elaman

trendeihin.

Silmaasemalla oletukset voivat liittya esimerkiksi asiakasryhmiin. Kaveriporukassa
likkuvaa nuorukaista tai ulkoiluasuun pukeutunutta kotiaitia ei ehka palvella ollen-
kaan, silla heidan ostopotentiaaliinsa ei uskota. Tosiasiallisesti tallaiset asiakkaat
tarvitsevat silmélaseja yhta lailla tyylikkdiden ja siistien asiakkaiden kaltaisesti.
Tallaisessa tilanteessa ennakkoluulot kuvastavat niita oletuksia, joiden mukaan

palvelun laatu koetaan asiakkaan ndkdkulmasta huonona.

Mikali asiakas toimii yrityksen oletusten mukaisesti, ristiriitoja ei paase syntymaan
(Kannisto & Kannisto 2008, 63). Jos asiakas taas kyseenalaistaa tehdyt oletukset,
palveluun kohdistetut oletukset pettavéat ja asiakaspalvelu koetaan siinakin tapa-

uksessa huonoksi.

2.5.2 Pelot

Pelot voivat vaikeuttaa asiakkaan kohtaamista (Kannisto & Kannisto 2008, 68).
Asiakaspalvelija voi tydsaan pelata virheiden tekemista, esimiestaan, epaonnistu-

mista tai han voi arastella myymista.

Asiakaspalvelija voi esimerkiksi pelata tydyhteisonsa luomia saantgja tai toiminta-
tapoja, joiden mukaan hanen on jokapaivaisessa tydssaan toimittava (Kannisto &
Kannisto 2008, 70 - 73). Tallaiset sdannot voivat estaa asiakasta asioimasta sel-
laisen henkilon kanssa, jolla on valtuudet palvella. Kamalinta on saattaa asiakas
karsimaan yrityksen organisaation ongelmista, ja juoksuttaa hanta palvelun peras-
sa ympari kaupunkia.

TyoOyhteison luomat sdann6t ja toimintatavat voivat pahimmillaan olla niin vaaristy-
neita, etta kaupan estadminen tuntuu olevan myyjan ty6ta kaupan tekemisen sijaan
(Kannisto & Kannisto 2008, 75). Jarjenvastaisen toiminnan taustalla voi olla tie-

dostamattomia pelkoja esimerkiksi sdanttjen rikkomisesta ja sen seurauksista.



26

Saannot ja prosessimallit luodaan asiakaspalvelun parantamiseksi, mutta niista voi
muodostua itsetarkoituksia. Asiakaspalvelijan epavarmuus joko omasta ammatti-
taidosta tai asemasta yrityksessa saa hanet pelkdamaan virhetta, joka voi johtaa

huomautukseen tai jopa erottamiseen.

Asiakaspalvelija, joka pelkaa virheita ja takertuu saantoihin ilman joustonakokul-
maa, karsii ristiriidasta (Kannisto & Kannisto 2008, 75). Tallainen tyéntekija haluaa
miellyttaa esimiestddn ja saada kiitosta ja on siksi asiakasta kohtaan joustamaton.
Han haluaa saada kiitosta myds asiakkaalta, mutta vaakakupissa tyonantajan mie-
lipide painaa enemman, silla pelkojen ohjaama asiakaspalvelija on tietoinen hie-

rarkiasta.

Kaupanteon esteissa kyse voi olla myés myyntiin kohdistuvista peloista (Kannisto
& Kannisto 2008, 77). Pykalat, sdannokset, tekniset rajoitteet, aikataulut ja lisasel-
vitykset ovat keksittyja tekosyitd, joilla asiakkaan kohtaamista viivytetdén. Harvalle
myyminen on mieluista tekemista. Pelko epaonnistumisesta voi olla niin suuri, etta
on helpompaa keksid miksi kaupanteko ei onnistuisi ja miksi siihen olisi turhaa

edes ryhtya.

Silméasemalla hyvan palvelun haasteiksi voivat osoittautua pelot esimerkiksi omia
myyntitaitojaan kohtaan. Silm&asemalla myytavat moniteholinssipaketit kehyksi-
neen saattavat maksaa yli 1 000 euroa, mika voi olla kokemattomalle ja alaa tun-
temattomalle myyjalle kohtuuton summa. Hinnan julkituominen voi olla myyjalle
niin suuri pelon kohde, etté han tarjoaa asiakkaalle mieluummin heikompilaatuista
tavaraa, josta myoskaan asiakas ei saa niin suurta etua. Myyja sortuu pelon val-
lassa huonontamaan tietoisesti asiakkaan laatutasoa eikd edes esita asiakkaalle
parasta vaihtoehtoa.

2.5.3 Valtapelit

Hyvan palvelun esteeksi voi Kanniston & Kanniston (2008, 84) mukaan ilmaantua
tyoyhteis6 ja sen ongelmat. Tydyhteison ongelmista esimerkiksi huonot henki-
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l6suhteet voivat johtaa siihen, ettd yhtd asiakaspalvelijaa kohdellaan toistuvasti
epaoikeudenmukaisesti, mika valittyy suoraan asiakkaisiin. Tydyhteisén hyva hen-
ki pitdad sisallaan samat periaatteet mitd hyva asiakaspalvelukin; kollegojen kuun-

teleminen, kunnioittaminen, rehellisyys ja tasavertainen kohtelu.

Asiakaspalvelussa tytskentelevat ihmiset ovat yritysten hierarkiassa useimmiten
alimmaisina (Kannisto & Kannisto 2008, 87). He eivat saa heille kuuluvaa arvos-
tusta eikd ammatin palkkauskaan ole korkea. Kunnioituksen puute saattaa valittya

asiakkaisiin palvelun huonona laatuna.

Asiakaspalvelija voi myds itse olla este hyvalle palvelulle (Kannisto & Kannisto
2008, 87). Asiakaspalvelijan henkilokohtaiset ongelmat voivat tdihin mukaantuotu-
na heijastua palvelun tasoon sita alentavalla tavalla. Tyontekijan paha olo voi pur-
kaantua vallantunteena, jolloin asiakasta hairitdan tai hanen palveluaan viivytetaan
tahallisesti. Vallantunne voi ilmeté asiakaspalvelijassa myos asiakkaan vahattely-
na tai huomiotta jattamisena. Pahimmassa tapauksessa vallantunne aityy niin pit-

kalle, ettéa asiakaspalvelija ndkee asiakkaan vihollisena.

Asiakas ei ole kiinnostunut myyijien valisesta myyntikilpailusta eik&d myyjan henki-
|6kohtaisista taloudellisista vaikeuksista (Fox 2005, 12). Asiakas ei myodskaan ole
kiinnostunut siitd, miksi tavaran toimitus viivastyy. Asiakasta ei kiinnosta myyjan
harrastukset, myyjan lapsuustarinat eikd hanen kiinnostuksen kohteensa. Asiakas

on kiinnostunut ainoastaan omasta itsestaan ja omista ongelmistaan.

Silmaasemalla valtapelit voivat ilmetd asiakkaalle esimerkiksi myyntikilpailun ta-
voin. Taidottomasta myyjasta voi nakya lapi hanen tavoitteensa myyda asiakkaalle
jotain sellaista, mistd han hyotyy itse asiakasta enemman. Valtapelien kautta ilme-
nee myos huono ty6ilmapiiri, mika valittyy asiakkaalle tiedostamatta. Tallainen hy-
van palvelun haaste voi olla jo todellinen este hyvalle palvelulle, mikali tyontekijat
eivat aidosti viihdy tyOpaikallaan. Asiakaspalvelija voi haluta palvella asiakasta
vain sen takia, ettei hanen tarvitsisi viettda aikaa kollegoiden kanssa. Talldin yh-
teistyd asiakaspalvelijoiden valilla karsii, jolloin myos koettu palvelun laatutaso

heikkenee.
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2.5.4 Yleinen palvelukulttuuri

Ylla kasitellyt haasteet olivat lahtdisin joko yrityksesta tai sen tyontekijoista itses-
taan, jolloin haasteet oli mahdollista myds voittaa itse. Viimeisena hyvan palvelun
esteena on palvelukulttuuri, jonka voittaminen vaatii rakenteellisia muutoksia
(Kannisto & Kannisto 2008, 93).

Tana paivana palvelujen tuotantoa siirretdan kustannussyista pois kalliin tydvoi-
man maista. Paikasta ja asiakkaasta riijppumaton tyo toteutetaan siella, missa se
on jarkevinta. Yritysten puhelinpalvelut voivat sijaita kaukanakin fyysisia palveluja
tuottavasta maasta. Asiakas ei kuitenkaan ole kiinnostunut yrityksen sijainnista,
hanelle tarkeinta on saada asianmukaista palvelua (Kannisto & Kannisto 2008,
95). Asiakas haluaa tulla palvelluksi omalla didinkielellaan ja han haluaa saavuttaa
palvelun kohtuullisessa ajassa. Lisaksi asiakkaalla tulee olla mahdollisuus valita,

haluaako han palvelua puhelimitse vai henkilokohtaisesti kasvotusten.

Palvelukulttuuriin kuuluu 2000-luvulla voimakas automatisoinnin kasvu, mika tar-
koittaa esimerkiksi pankkien maksuja ja tilisiirtoja Internetin valityksella. Useimmil-
la toimialoilla tarvitaan kuitenkin myos henkilokohtaista palvelua. Suurten ik&luok-
kien vetaytyessa tybelamésta palvelujen automatisointiin kohdistuu suhteettomia
odotuksia (Kannisto & Kannisto 2008, 95 - 96). Palveluymparistdssa tulee viela

pitkaan olemaan tarpeita, joita automatiikan ei ole mahdollista selvittaa.

Palvelujen siirto edullisimmille ulkomaille tarjoavat seka yrityksille ettd asiakkaille
uusia mahdollisuuksia (Kannisto & Kannisto 2008, 96). Yrityksilla on tilaisuus pa-
rempaan kilpailukykyyn ja asiakkaat saavat uusia ulottuvuuksia, kun hinnat laske-

vat.

Silm&asemalla yleinen palvelukulttuuri heikentdd palvelutason laatua juurikin ul-
komaille siirretyilla maahantuojien puhelinkeskuksilla ja varastoilla. Maahantuojista
suurimmalla ei ole Suomessa kuin myyntiedustajat, puhelinpalvelu sijaitsee Ruot-
sissa ja keskusvarasto Italiassa. Pienen, mutta oleellisen, varaosan tilaaminen

asiakkaalle saattaa kestdd kaksi viikkoa, useimmiten pidempaankin. Tassa ei voi
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puhua nopeasta palvelusta, vaan asiakkaalle on keksittava hataratkaisuja silma-
lasien koossapitamiseen. Aina ratkaisut eivéat ole sitd, mitd Silmdasema haluaisi
edustaa. On sanomattakin selvad, etta tallainen, Silmaasemasta varsinaisesti riip-

pumaton toiminta, heikentaa palvelutasoa.

2.6 Palvelun laatu

Asiakkaat tiedostamattaan arvioivat palvelun laatua koko palveluntuotantoproses-
sin ajan (Lahtinen & Isoviita 2000, 61). Arvioitavana ovat sekad paatuote etta kaikki
oheispalvelut. Asiakkaat muodostavat itselleen nopeasti mielikuvan siitd, mik&a on
hyvaa ja mika huonoa tavaraa. Aineettoman palvelun laatua ei olekaan niin helppo

arvioida, silla se perustuu enemman omiin kokemuksiin, tunteisiin ja mielikuviin.

Koettua palvelun laatua vastaa usein ennakkoon saavutettu laatumielikuva (Lahti-
nen & Isoviita 2000, 63). Nain ollen asiakkaille ei saisi asettaa lilan korkeita en-
nakko-odotuksia, jolloin pettymisen riski on suuri, mikali odotukset eivéat toteudu-

kaan.

Passiiviset asiakkaat ovat usein seuraamuksia kielteisista ennakkomielikuvista
(Lahtinen & lIsoviita 2000, 63). Negatiivisten mielikuvien asiakkaat ovat herkkia
huomaamaan pienetkin puutteet. Tallaiset asiakkaat useimmiten nakevat yrityksen
vaaristyneesta nakokulmasta eivatka anna positiivistenkaan kokemusten kohottaa

yrityksen yleisarvosanaa.

Positiivisen ennakkokuvan saaneet asiakkaat taas eivat huomaa pienempia virhei-
ta tai puutteita ja pitavat yrityksen palvelun laatua parempana, kuin mita se todelli-
suudessa onkaan (Lahtinen & Isoviita 2000, 63).

Kokonaisvaltainen palvelukokemus on palveluympariston, vuorovaikutussuhteiden
ja palvelun lopputuloksen laadun summa (Lahtinen & Isoviita 2000, 63). Palvelu-
ymparistd antaa yrityksesta tarkean ja pysyvan ensivaikutelman, joka syntyy jo

ensimmaisten sekuntien aikana. Vuorovaikutussuhteisiin vaikuttavat henkilokemi-
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at, ammattitaito ja asiakaspalveluhenkisyys. Palvelun lopputuloksen laatu voi posi-
tiivisista palveluympaéristdstd ja vuorovaikutussuhteista johtumatta olla negatiivi-

nen, mikali tavoiteltua hyvetta ei saavuteta.

Yhdysvalloissa teetetyn tutkimuksen mukaan yleisin syy, 68 prosenttia, asiakas-
menetyksiin oli huonossa palvelussa. Merkittavasti pienempi osuus asiakkaista, 14
prosenttia, menetettiin heikon teknisen laadun vuoksi. Liian korkea hinnoittelu lo-
petti asiakassuhteen 9 prosentissa tapauksista, loput 9 prosenttia asiakkaista ka-
tosi muista tarkemmin nimeamattomista syista. Tallainen tilanne on liikketoiminnan
menestyksen ja kannattavuuden nakokulmasta todella kallis. (Rissanen 2005,
213)

Texas A&M -yliopiston tutkija Leonard Barry (Performance Research Associates

2006, 14) on kehittanyt viisikohtaisen mallin kuvaamaan palvelun laatua:

1. Luotettavuus. Asiakkaiden on voitava luottaa siihen, mita on luvattu ja milla
toimitusajalla.

2. Vakuuttavuus. Ammattitiedon- ja taidon osoittaminen asiakkaille ja taito an-
taa heille luotettavaa, patevaa ja uskottavaa palvelua.

3. Konkreettinen ymparistd. Toimintaympariston tilat ja laitteistot seka henki-
|6ston antama yleisvaikutelma.
Empaattisuus. Asiakkaille tarjottu henkilokohtainen huomio ja huolenpito.

Reagointialttius. Asiakkaiden viipymaton auttaminen.

Viidesta osatekijastad jokainen on tarkea asiakkaalle. Niiden kaikkien toteutuessa
voidaan puhua huippupalvelusta. (Performance Research Associates 2006, 15.)

Asiakkaat olettavat lahtokohtaisesti saavansa aina hyvaa palvelua, mutta harva on
siitéd valmis maksamaan. Materialististen tavaroiden osalta maaritellaan tarkat laa-
tustandardit ja niitd pohditaan pitk&d&n, ne maaritelladn tarkasti ja niitd valvotaan.
Palvelun laadun suhteen tilanne on epaselvempi. (Rissanen 2005, 214) Palveluyri-
tysten tulee kuitenkin jarjestelmallisesti pyrkia valvomaan laatua ja pitAmaan se

mahdollisimman tasaisena (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 24).
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Palvelun laadun kannalta ensimmainen asia on henkilokunnan koulutus ja moti-
vointi, jotta asiakaspalvelijat osaisivat tyonsa ja tuottaisivat palvelun toistuvasti
mahdollisimman laadukkaasti. Henkilokohtainen laadukas palvelu tarjoaa yrityksil-
le mahdollisuuden erottua kilpailijoista edukseen. (Pesonen, Lehtonen & Toskala
2002, 24)

Mikali palvelun laatuun ei puututa, se todennakdisesti huononee paiva paivalta
(Kannisto & Kannisto 2008, 98). Hyvan palvelun saaminen edellyttda laatutietoista
asiakasta, joka osaa vaatia vastinetta rahoilleen. Tallainen laatutietous syntyy ko-
kemusten ja tottumusten kautta. Kun asiakas on kayttanyt palvelua ennenkin, han
oppii, millaista se parhaimmillaan voi olla. Asiakas myds tietda milloin ongelmiin

tulee puuttua ja miten se tehdaan.

Asiakkaat ovat liiketoiminnassa palvelun laadun antureita ja mittareita. Rissasen
(2005, 215 - 216) mukaan palvelun laadun tarkastelussa asiakas muodostaa kasi-

tyksensa palvelun laadun tasosta seuraavien tekijoiden pohjalta:

1. Patevyys ja ammattitaito. Palvelun tuottajan ammattitaito palvelun ydinalu-
eella. Esimerkiksi optisen alan myyjan tuotetietous linsseista suurten linssi-
voimakkuuksien tai lapsiasiakkaan kanssa.

2. Luotettavuus. Palvelu tuotetaan uskottavasti ja virheettomasti tavalla, joka
luo asiakkaassa luottamuksen tuottajan taitoihin.

3. Uskottavuus. Asiakkaalla syntyy luottamus siihen, ettd palvelun tarjoaja
toimii hanen etujensa mukaisesti.

4. Saavutettavuus. Asiakas voi kohtuullisella vaivalla saavuttaa palvelun. Op-
tisella alalla esimerkiksi liikkeen sijainti ja riittdva asiakaspalvelijoiden mé&a-
ra.

5. Turvallisuus. Asiakas kokee turvallisuutta erityisesti silloin, kun edellisten
kohtien arvot toteutuvat palvelussa. Vastakohtana turvallisuudelle voi olla
esimerkiksi avoin silmalaakarin vastaanotto keskella kauppakeskusta.

6. Kohteliaisuus. Palvelun tuottajan ulkoinen olemus, kaytos ja koko persoo-
nallisuus viestii asiakasta kohtaan huomaavaisuutta, arvostusta ja kunnioi-

tusta.
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7. Palvelualttius. Ennen palvelutilannetta, palvelutilanteessa ja sen jalkeen
asiakkaalle viestityt sanomat ovat ymmarrettavia olematta kuitenkaan liian
pitkia.

8. Viestintd. Laadukas viestinta on selkeada ja se saa asiakkaan ymmartamaan
halutun asian.

9. Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen. Ammattitaitoinen
palvelun tuottaja kykenee syventamaan ja varmistamaan asiakkaan palve-
lun tarpeen. Esimerkiksi hyva silmalaakari vie diagnoosin tutkimuksillaan
ehk&a kokonaan toiseen suuntaan kuin mita asiakas alun perin epaéili vaivo-
jensa syyksi.

10.Palveluymparisto. Liikkeen viihtyvyyteen, ilmapiiriin, visuaalisuuteen, siis-

teyteen jne. liittyvia seikkoja.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS SEINAJOEN SILMAASE-
MALLA

Tassa luvussa kasitellaan asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttamista ja tutki-
muksen tuloksia. Tutkimus tehtiin Seindjoella Silmaasema Epstorin myymaéalassa
heindkuussa 2010. Luvussa kasitelladn ensimmaisena tutkimuksen taustaa kerto-
en perusjoukosta, otoksesta, tutkimuksen suorittamisesta, aineiston kasittelysta
seka tutkimuksen validiteetista ja reliabiliteetista. Seuraavana esitelladn vastaajien

taustatiedot ja muut tutkimustulokset.

3.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin heinakuussa 2010. Tiedonkeruutapana oli kyselylomake, jon-
ka asiakas taytti paikan paalla ja palautti sen vastattuaan erilliseen laatikkoon. Ha-
lutessaan osallistua sadan euron Silmaasema-lahjakortin arvontaan asiakas irrotti
varsinaisesta kyselylomakkeesta yhteystietolipukkeen, joka niin ikda palautettiin

erilliseen laatikkoon.

Koska tutkimuksessa tutkittin paaosin asiakaspalvelun laatua, oli paikan paalla
toteutettava kysely jarkevin ja helpoin toteuttaa. Tutkimus oli tyypiltddn kvantitatii-
vinen, jolla pyritdén selittdmaan riippuvuuksia muuttujien kesken ja tulokset perus-
tuvat maarin, lukuihin ja prosentteihin. Kyselylomake oli myymalassa esilla koko
heindkuun 2010 ja se oli myymaléssa sijoitettu odotustilojen valitttmaan laheisyy-
teen. Ajankohta oli harkittu, silla valikoima niin tarjouksiltaan kuin mallistoltaankin

oli juhannuksen alennusmyyntien jalkeen eheytynyt ja vakiintunut normaalitasolle.

3.1.1 Perusjoukko, otos ja otantamenetelma

Perusjoukkoa olivat kaikki Seingjoen Silmaasema Epstorin asiakkaat. Perusjoukon

kokonaismaardd on vaikea arvioida, silla myymalassd asioi kanta-
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asiakasrekisterissa olevien asiakkaiden liséksi laaja mééara satunnaiskavijoita. Pe-

rusjoukon ikdjakauma on kirjaimellisesti vauvasta vaariin.

Otoskooksi muotoutui 66, mika oli saatujen vastausten lukumaara. Vahintaan sa-
dan kappaleen otoskoko olisi ollut ihanteellinen perusjoukon kokoa ajatellen. Pi-
tamalla kyselylomaketta esilla lisdksi elokuun 2010, olisi sadan vastauksen otos-
koko varmasti tayttynyt. Sadan kappaleen otoskoolla kyselyyn olisi saatu hieman

enemman miesndkdkulmaa, kun vastaajista nyt oli miehid vain 16 ja naisia 50.

Otantamenetelmana kaytettiin satunnaisotantaa, jolloin jokaisella perusjoukon yk-
sikdlla on yhtad todenndkdinen mahdollisuus tulla valituksi otokseen. Tutkimus ol
sijoitettuna myymaléssa sellaiseen paikkaan, jolloin jokaisella asiakkaalla oli mah-
dollisuus osallistua siihen. Vastauslaatikot arvontamainoksineen olivat hyvin esilla

ja jokainen liikkeessa vieraileva varmasti halutessaan huomasi kyselyn.

3.1.2 Lomakkeen laadinta

Tutkimus toteutettiin hyddyntéen strukturoitua kyselylomaketta. Tallaisessa kysely-
lomakkeessa vastaustentilat ovat valmiina ja strukturoidulle kyselylomakkeelle
ominaista on yhden tai useamman valmiin vastauksen valitseminen (Heikkila,
2008, 15). Kyselylomake laadittiin yhteistytssa Silmaaseman aluepaallikké Paivi
Tuomiston kanssa. Aluepaallikko esitti omat tietyt vaatimuksensa ja nédkdkulmansa
kyselylomakkeen sisaltoon, muilta osin sain itse pdaattaa asiakastyytyvaisyys-
kyselyn kysymykset.

Taustatietoina kyselylomakkeessa olivat ikd, sukupuoli, ammatti ja asuinpaikan
etaisyys Silm&asemasta. Lomakkeen ulkonddn haluttiin olevan yksinkertainen ja

selked, jolloin kynnys vastaamiseen madaltuisi. Kyselylomake on liitteena 1.

Kyselyyn vastanneilla oli halutessaan mahdollisuus osallistua sadan euron Silmé-
asema-lahjakortin arvontaan. Lahjakorttia haluttiin pitad kimmokkeena vastaami-

selle ja uskonkin sen vaikuttaneen vastaajiin merkittavasti. Lahjakortin arvonta
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suoritettiin heindkuun viimeisena paivana ja lahjakortin voittajaan otin itse henkil6-
kohtaisesti yhteytta puhelimitse. Itse lahjakortti postitettiin asiakkaalle hanen toi-

vomaansa osoitteeseen.

3.1.3 Aineiston kasittely

Vastaukset syoétettin SPSS-ohjelmaan, mika auttoi saamaan vastauksista konk-
reettista ja hyodyllista tietoa kokonaistutkimusta ajatellen. SPSS-ohjelmalla vasta-
ustuloksia analysoitiin erilaisin frekvenssijakaumin, ristiintaulukoinnein ja keskiar-
voin. Ohjelman avulla oli helppo laatia vastausten keskiarvoja ja riippuvuuksia
kahden eri kysymyksen valilla. Strukturoidut kysymykset tyostettin SPSS-
ohjelmalla, graafiset kuviot muokattiin Excel-ohjelmalla, mista ne siirrettiin Word-

ohjelmaan.

3.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan sen patevyytta. Patevyys kuvaa sita, onko
tutkimuksessa mitattu sita, mitd on ollut tarkoituskin selvittad (Heikkila, 2008, 29-
30). Reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta. Tutkimuksen tulos-
ten on perustuttava totuuteen eika sattumanvaraisuuteen. Tulosten luotettavuu-

teen kuuluu toistettavuus samansisaltoisin tuloksin.

Tutkimus toteutettiin yhden kuukauden aikana. Talla aikavalilla Silimaaseman pal-
veluja on ehtinyt kayttdd moni asiakas. Asiakaskunta on palvelujen laajuuden
vuoksi monipuolista, mutta luonteeltaan melko pysyvaa. Opiskelijana pidan tutki-
muksen luotettavuutta melko hyvana ja uskoisinkin, etta vastaavanlainen tulos
saataisiin esimerkiksi vuoden kuluttuakin. Tutkimukseen vastanneista 30,3 % oli
tottunut hoitamaan kaikki alan palvelut Silmaasemalla, joten kanta-asiakkaiden
mielipide palveluntarjoajasta tuskin muuttuu kovin helposti. Mikali vastauksia olisi
saatu enemman esimerkiksi miehiltd, olisivat vastaukset voineet olla vdhemman

ennalta arvattavissa.
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3.3 Tutkimustulokset

Tutkimustuloksissa ensin kasitellddn vastaajien taustatietoja. Jokaisen taustatie-
don kohdalla on selvitetty vastaajien jakautuminen eri rynmien mukaan ja tuloksia
on havainnollistettu kuvioilla. Seuraavana on esitetty vastauksiin perustuvia kuvioi-
ta kyselylomakkeen kysymysten pohjalta. Viimeisena olevat avointen kysymysten

suorat vastaukset on sijoitettu tyén loppuun omiksi liitteiksi.

3.3.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyyn vastasi yhteensa 66 henkiloa, joista naisia oli 50 (75,8 %) ja miehia 16

henkil6a (24,2 %). Kuvio 5 osoittaa sukupuolijakaumaa graafisesti.

Sukupuolijakauma

M Nainen

Mies

n=66

KUVIO 5. Sukupuolijakauma.

Kuvio 6 osoittaa vastaajien ikdjakaumaa. Vastauksista l&ahes puolet (47,0 %) saa-
tiin 45 - 59 -vuotiailta henkil6iltd, mika vastaa hyvin Silméaseman kohderyhmaa.
Toiseksi eniten (16,7 %) vastaajista kuului 36 - 44 -vuotiaisiin. 19 - 26-vuotiaat
muodostivat kolmanneksi suurimman (10,6 %) ikaryhman. Véahiten vastaajia oli 75-

vuotiaiden tai vanhempien ryhmassa (1,5 %).

Vastaajien rI'ista ei ollut mahdollista laskea tarkkaa keskiarvoa, silla kyselylomak-

keessa ikda kysyttiin kuvion 6 kaltaisten valmiiden asteikoiden avulla.
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Ikdjakauma
47,0%

0-18 vuotta 19-26 vuotta 27-35vuotta 36-44 vuotta 45-59 vuotta 60-74 vuotta 75 vuotta tai
yli

KUVIO 6. Vastaajien ikdjakauma.

Vastaajista saatiin mielestani ikajakaumallisesti kattava otos. Huolimatta hieman
vajaaksi jadneestéa otoskoosta, kutakin ikaluokkaa edustettiin ennakoidulla tavalla.
Olin etukateen kuvitellut yli 75-vuotiaita olevan hurjasti enemman, mutta ehka tas-

ta ikdluokasta ei ole jaksettu vastata kyselyyn tai kyselylomake ei kiinnostanut.

Kuvio 7 osoittaa vastaajien ikdjakaumaa suhteessa sukupuoleen. Kuviosta voi
paatella 45 - 59 -vuotiaita naisia olleen eniten (21) vastaajista. Kuvioon on yhdis-
tetty ikaluokkia kyselylomakkeesta poiketen niin, ettd ensimmaisessa luokassa
ovat O - 26 -vuotiaat, toisessa 27 - 44 -vuotiaat, kolmas ja suurin ikéluokka on py-
synyt ennallaan ja neljanneksi luokaksi on yhdistetty 60-vuotiaat ja sita vanhem-

mat.

Silmédaseman kohderyhméksi on nimetty keski-ikdinen nainen, mita ikdjakauma
suhteessa sukupuoleen hyvin edustaa. Vastausten karttuminen jokaisesta ikaluo-
kasta osoittaa myds, etta Silmédaseman asiakaskunta tosiasiallisesti koostuu kai-
kenikaisista kuluttajista.
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lan suhde sukupuoleen

n=66

Mies 10

B 0-26 vuotiaat M 27-44 -vuotiaat 45-59-vuotiaat M 60 v ja vanhemmat

KUVIO 7. Vastaajien i&an suhde sukupuoleen.

Vastaajien ammattijakauma (kuvio 8) osoittaa, etta Silmdaseman asiakaskuntaan
kuuluu eniten palkkatyontekijoitd (42,4 %) ja toiseksi eniten toimihenkiloita (21,2
%). Elékelaiset muodostavat kolmanneksi suurimman ryhman (12,1 %). Tyottomia

ja maatalousyrittdjia oli ammattijakaumalla vahiten (1,5 %).

Tyo6ttomiad asiakkaita oli vain yksi vastaajista. Muut 3,0 % (vastaajista 2 henkil6&)
olivat nimenneet itsensa koululaiseksi ja ty6ttomaksi opettajaksi lukematta itsedan

kuitenkaan varsinaiseksi ty6ttomaksi.

Tyo6ttdmien asiakkaiden vahyyteen vaikuttaa varmasti yhteistyon loppuminen Sil-
maaseman ja Seinajoen kaupungin sosiaalitoimiston valilla. Aikaisempi sopimus
sosiaalitoimiston kanssa toi mukanaan joitain asiakkaita, jotka ostivat silmélasinsa
kaupungilta saamallansa maksusitoumuksella. Nama asiakkaat ovat nyt siirtyneet
toiseen liikkeeseen, joten Silmédaseman asiakaskunta koostuu paaosin omasta

pussista maksavista asiakkaista.
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Ammattijakauma

Palkkatyontekija %
Toimihenkil

Toimihenkil6 johtavassa asemassa
Maatalousyrittaja

Muu yrittaja

Tyoton

Opiskelija

Eldkeldinen

n=66 Muu

KUVIO 8. Vastaajien ammattijakauma.

Vastaajista yli puolet (57,6 %) asui viidentoista kilometrin sateelld Silmdasemasta
(kuvio 9). Toiseksi suurimman ryhman muodostivat pitkAnmatkalaiset (22,7 %),
jotka olivat tulleet yli 60 kilometrin paasta. Vastaajista vahiten (6,1 %) asui 15 - 30

kilometrin etaisyydelld Silmaasemasta.

Tutkimuksen tekijana ja Silméaseman tyontekijana nain suuri prosentti l|ahipaikka-
kuntalaisista yllatti. Mielikuva, mik& minulle on viiden vuoden tydssaolossa muo-
dostunut, on etta valtaosa asiakkaista tulee maakunnista ja odotinkin, etta vastaa-
jista suurin osa asuisi vahintdan 31 kilometrin etéisyydella Silmaasemasta. Asiak-
kailta saamani suoran palautteen perusteella mielikuvani maakunta-asiakkaista

osoittautui tAman tutkimuksen perusteella vaaraksi.

Vastaajien etdisyys Silmdasemasta

57,6 % n =66

22,7 %

13,6 %

alle 15 km 15-30 km 31-60 km yli 60 km

KUVIO 9.Vastaajien etaisyys Silmaasemasta.
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3.3.2 Vastaajien silmalasien kaytto

Kuudestakymmenestakuudesta vastaajasta 23 (34,8 %) kaytti moniteho- tai kaksi-
tehosilmalaseja (kuvio 10). Toiseksi eniten vastauksia kerési kauko- tai yleislasit
(33,3 % ja 22 vastaajaa). Padosin lukulaseja kayttavia henkildita oli vastaajista 10

(15,2 %). 4,5 % ei kayttanyt ollenkaan silma- tai piilolaseja.

Vastaajat kayttivat eniten

vonieho-aalstehoiscs I - :

Kaukolaseia/ yiesasein [ :::
Lokulaseis | 15,2 %
pilaseis NN .. %

En kayta silma- tai piilolaseja F 4,5% n=66

KUVIO 10. Vastaajien silmélasien kaytto.

Paaasiallisia piilolasikayttajia osallistui tutkimukseen kahdeksan henkil6d (12,1 %).
Piilolasikayttajien vastaus ei ole yksiselitteinen, silla piilolaseja on markkinoilla niin
yksi- kuin monitehoisenakin. Piilolaseja voidaan my6s kayttaa tiettyjen silmésaira-

uksien hoitoon, jolloin kaytéssa voi piilolasien lisaksi olla sankalasit.

Moniteho- tai kaksiteholasien suurin vastausprosentti tukee jalleen Silméaseman
kohderyhmaasiakkaaksi nimettya keski-ikaista naista. Moniteholinssien tarve alkaa
noin viidenkymmenen ik&vuoden paikkeilla, jolloin yksitehoiset kaukolasit eivat

enaa riita.
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Ika suhteessa kaytettaviin silmalaseihin

60 v ja vanhemmat H 5
m Kaukolaseja / yleislaseja

45-59-vuotiaat
Vot _ o l M Lukulaseja

Moniteho- tai kaksiteholaseja

M Piilolasej

M En kayta silma- tai piilolaseja

0-26-vuotiaat
n=66

KUVIO 11. k& suhteessa kaytettaviin silméalaseihin.

Tarkasteltaessa vastaajien ikaa suhteessa kaytettaviin silmélaseihin saadaan ku-
vin 11 kaltainen jakauma. Kuten jo ennen tutkimusta arvasinkin, eniten vastauksia
sai ryhma moniteho- tai kaksiteholasit, joille iimaantui vastaajista 17 kayttajaa ika-
ryhmasta 45 — 59 -vuotiaat. Seuraavaksi suurin kayttajaryhma oli aikuiset, 27 — 44

-vuotiaat, kaukolasikayttajat (8).

Monitehopiilolinssien puolesta saattaisi puhua yksi vastaaja, joka kuului ikéryh-
maan 45 - 59 -vuotiaat. Tamakaan ei kuitenkaan ole yksiselitteinen vastaus, silla
piilolinssityyppia ei tutkimuksessa kysytty. Yli 60-vuotiaiden piilolinssien kayttamaét-
tomyys ei yllattanyt, silla taman ikaisilla on usein voimakkaita ennakkokasityksia

piilolinsseista ja heidan piilolinssitietamyksensa perustuu vanhanaikaiseen tietoon.

Kaikista ikaryhmista vain kolme yhteensa ei kayttanyt minkaanlaisia nadén apuvali-
neitd. Kyselylomakkeesta oli jatetty vastausvaihtoehdoista pois monenlaiset eri-
tyislasit, ja tallaisten lasien kayttgjien vastaukset saattavat vaikuttaa tutkimuksen
luotettavuuteen. Nain jalkikateen ajatellen kyselylomakkeeseen olisi taman kysy-

myksen kohdalla pitanyt lisata vaihtoehto Muu, mika?
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Kuvio 12 kuvaa vastaajien sukupuolijakaumaa suhteessa kaytettaviin naén apuva-
lineisiin. Miehista puolet (50,0 %) kaytti moniteho- tai kaksiteholaseja ja naisista
valtaosa (40,0 %) oli kauko- tai yleislasien kayttajia. Miehet kayttivat vahiten (13,0

%) kauko- tai yleislaseja, naiset taas lukulaseja (10,0 %).

Sukupuoli suhteessa kaytettaviin
silmalaseihin

‘ ‘ M Kaukolaseja / yleislaseja

Mies 50 %

B Lukulaseja

Moniteho- tai
kaksiteholaseja

M Piilolaseja

Nainen 30%

)

B En kayta silma- tai
piilolaseja

n=66

KUVIO 12. Sukupuoli suhteessa kaytettaviin silmalaseihin.

Kuviota 12 on tarkasteltava kriittisesti ja yhdessad aiemmin esitettyjen kuvioiden
valossa, silla miehia oli vastaajista vain 16 kun taas naisia oli 50. Otos miesten
silmalasienkaytosta on kuitenkin kattava ja se edustaa monipuolisesti lahes jokais-

ta vastausvaihtoehtoa.
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Ammatti suhteessa kaytettaviin silmalaseihin

Palkkatyontekija
Toimihenkil®

Toimihenkil6 johtavassa... m Kaukolaseja / yleislaseja

Maatalousyrittdja B Lukulaseja

Muu yrittaja Moniteho- tai kaksiteholaseja

Tydton H Piilolaseja
Opiskelija M En kayta silma- tai piilolaseja
Elakeldinen
Muu n =66

KUVIO 13. Ammatti suhteessa kaytettaviin silmalaseihin.

Laatimalla ristiintaulukointikuvio 13 haluttiin selvittda vastaajien ammattia suhtees-
sa kaytettaviin silmélaseihin. Koska kyselylomakkeessa ei tiedusteltu tulotasoa, ol
tama hieman kierretty ja epatarkempi muoto selvittda kaytettavissa olevia rahava-
roja. Vastaajista suurin osa (12) oli moniteho- tai kaksiteholaseja kayttavia palkka-
tyontekijoita. Tieto ei yllattanyt, silla moniteho- ja kaksiteholasit ovat hinnaston
mukaan linssityypeista arvokkaimpia. Yllattava tieto oli kuitenkin tyottdman (1) vas-
taajan saanndéllinen piilolasikayttd. Myos piilolasit mielletddn paaasiallisessa kay-

tosséa arvokkaaksi, ja olisin ajatellut jatkuvan piilolasikayton vaativan tydsuhdetta.

3.3.3 Silmdaseman hintataso

Yli puolet vastaajista (54,5 %) mielsi Silmdaseman hintatason sopivaksi (kuvio 14).

Seuraavaksi vahvin mielipide (22,7 %) oli kallis ja vasta viimeisimpana (4,5 %)

hintatasoa pidettiin edullisena.
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Silmaaseman hintataso

54,5%

Edullinen En osaa sanoa Kallis Sopiva

KUVIO 14. Silmaaseman hintataso.

Vastaajista 18,2 % ei osannut sanoa Silm&aseman hintatasosta mitdan. Tallaiset
vastaajat ovat todennékoisesti sellaisia, jotka ostavat ensimmaisia silméalasejaan
eika heilla ole kokemusta yleisesta silmélasien hintatasosta. Vastaajat voivat myos
olla liikkeissa kiertelijoitd, jotka eivat ole saaneet myyjaltd henkilokohtaista palve-
lua hinta-arvioineen. Vastaajista viisi (7,6 %) oli idltaan O - 18 -vuotiaita, jolloin on
pidettdva todennakdisend, ettei vastaaja itse kustanna omia silmalasejaan vaan

maksajana toimii huoltaja. Talldin hintataso ei valttamatta jaa vastaajalle mieleen.

Olin yllattynyt sopivan (54,5 %) ja kalliin (22,7 %) hintatason erosta. Olin vahin-
taankin kuvitellut, ettéd vastausprosentit olisivat toisin pain. Taas omien kokemus-
ten perusteella Silmdasemaa pidetddn kalliina likkeend. Pidan tutkimustuloksia
kuitenkin luotettavampana mita omia kokemuksiani, silla uskon, ettéa vastaajat ovat
vastanneet hintatasosta rehellisesti, kun vastaus on ollut mahdollista antaa kvanti-

tatiivisesti kyselylomakkeelle.

Kuvio 15 osoittaa ammatin suhdetta koettuun hintatasoon nahden. Taulukossa
eniten esiintyvasta punaisesta varista ndkee ensi silmayksella, etta hintataso sopi-
va on ollut eniten valittu vastaus. Silmdaseman hintatasoa kalleimpana ovat pita-
neet palkkatyontekijat (5) ja toimihenkilot (5), edullisena taas palkkatyontekijat (1),
muut yrittajat (1) ja eldkelaiset (1). Myos opiskelijat (6) ja tyottoméat (1) ovat pita-

neet Silmdaseman hintatasoa sopivana.
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Ammatin suhde hintatasoon

Palkkatyontekija

Toimihenkild

Toimihenkil6 johtavassa asemassa
Maatalousyrittaja

Muu yrittaja

Ty6ton

Opiskelija

Eldkeldinen
n=66 Muu

H Kallis ™ Sopiva Edullinen ™ En osaa sanoa

KUVIO 15. Ammatin suhde koettuun hintatasoon.

Tallainen positiivinen mielikuva siita, ettei Silmdasema olekaan niin kallis mita itse
olin ajatellut, vahvistaa luvussa 2.6 Palvelun laatu, esitetyn yhdysvaltalaistutki-
muksen tuloksia. Siina kerrottiin suurimman syyn asiakasmenetyksille (68 %) ole-
van huonossa asiakaspalvelussa. Liian korkea hinnoittelu vahensi asiakkaita vain

9 prosentissa tapauksia.

Tallaisesta vastausjakaumasta voi mielestani jo paatella, ettéa Silméaseman asiak-
kaat ovat valmiita maksamaan hyvastéa palvelusta. Jaljempana esitellaan asiakkai-
den mielikuvia koetusta palvelun laadusta, jolloin myds esitelladn yhteenveto koe-

tun palvelun laadusta suhteessa hintatasoon.

3.3.4 Silmaaseman mainonta

Kuviosta 16 kay ilmi vastaajien mielikuva Silmdaseman mainonnasta. Yli puolet
vastaajista (56,0 %) mieltda Silmaaseman mainonnan yrityksen imagolle sopivak-
si. Noin kolmasosa (30,0 %) vastaajista piti mainontaa totuudenmukaisena ja 26,0
% vastaajista ei ollut kiinnittdnyt Silmaaseman mainontaan lainkaan huomiota.
Vain 3,0 % vastaajista piti Silmédaseman mainontaa vahaisena. 2,0 % eli 1 vastaa-

ja kertoi Silméaseman mainonnan olevan persoonallista.



46

Tassa vaiheessa tutkimusta olisi ollut hyva selvittaa, millainen vastaajien mielesta
on Silm&aseman imago. Tahdellinen tieto on kuitenkin, ettd vastaajien mielesta
mainonta ja yritys kohtaavat eikd mainontaa koeta harhaanjohtavana. Vastaajista
20 (30,0 %) oli my6s sitéa mieltd, ettd mainonta on totuudenmukaista. Tama tukee

yhta lailla sita, ettei mainontaa koeta harhaanjohtavana.

Silmaaseman mainonta on

Totuudenmukaista _ 30%

En ole kiinnittanyt siihen lainkaan huomiota _ 26 %

vihaista [ 3%

Jotain muuta P 2% n=66

KUVIO 16. Silmadaseman mainonta.

Koettua mainonnan laatua haluttiin tarkastella myds vastaajien etdisyyden nako-
kulmasta. Erityisesti pitkAnmatkalaisten, yli 60 kilometrin takaa tulleiden, vastauk-
sista oltiin kiinnostuneita. Koska matkaa ei ollut kyselylomakkeessa maaritelty tar-
kemmin kuin yli 60 kilometria, on mahdotonta tietdd miten kaukaa kaukaisimmat

vastaajat olivat tulleet.

Yli 60 kilometrin etdisyydelta oli vastaajia 22,7 % eli kuviosta 17 selkiava 18 vas-
taajaa. Naistad vastaajista nelja (4) ei ollut kiinnittdnyt Silmdaseman mainontaan
lainkaan huomiota, mik& voi tarkoittaa sita, ettei pitkdnmatkalaisten kotipaikkakun-
nalla esiintyvdssd sanomalehdessa ole Silmdaseman mainoksia. Silm&asemalla
on mainoksia myds televisiossa. Naméa nelja vastaajaa eivat ehka ole kiinnostunei-
ta Silmaaseman mainonnasta eivatka siksi ole kiinnittdneet mihink&&n mainonnan
muotoon huomiota. Mainonta voidaan myos kaikkein vastaajien osalta kokea ta-
sapaksuna, jolloin siihen ei tule kiinnitettya huomiota.
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Mainonta suhteessa asuinetdisyyteen
Silmaasemasta

B Totuudenmukaista
yli 60 km

M Yrityksen imagolle sopivaa

31-60 km
Vahaista

15-30 km L -
M En ole kiinnittanyt siihen

lainkaan huomiota

alle 15 km W Jotain muuta, mita

Il

KUVIO 17. Mainonta suhteessa asuinetéaisyyteen Silmaasemasta.

3.3.5 Syy Silm&aseman palvelujen kuluttamiseen

Vastaajista 30,3 % on tottunut suorittamaan kaikki alaan liittyvéat asiointinsa Silma-
asemalla (kuvio 18). Tama oli myds tutkimuksen yleisin syy kuluttaa Silméaseman
palveluja silla kerralla, jolloin kyselylomake oli taytetty. Toiseksi eniten vastauksia
(19,7 %) kerasi kohta muu syy. Muita, kyselylomakkeessa puuttuvia syitd, olivat
silmalasien korjaus, kaynti silmalaakérissa, olo seuralaisena, optikon naontutki-

mus, piilolasisovitus, S-etukorttitarjous, valmiiden silmélasien nouto ja valitus.

15,2 % vastaajista kierteli katselemassa, vahaisimmat syyt Silmdaseman palvelu-
jen kuluttamiselle olivat tyytymattomyys muiden alan liikkkeiden palveluun (1,5 %)

ja Silmaaseman hyva hinta-laatusuhde (1,5 %).
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Syy Silmaaseman palvelujen kuluttamiseen

Olen tottunut suorittamaan kaikki alaan liittyvat... 30,3 %
Muu syy

Kiertelin katselemassa

Silmdaseman palvelu / henkilokunta vetaa...
Tuttava suositteli

Silmdaseman valikoima on hyva

Silmaasemalla oli paras tarjous / halvin hinta

En ole tyytyvdinen muiden alan liikkeiden...

Hyva hinta-laatusuhde n=66

KUVIO 18. Syy sille asiointikerralle, jolloin vastauslomake on taytetty.

Yllattavin tieto suhteessa tutkimuksen kulkuun ilmaantui vahaisessa hyvan hinta-
laatusuhteen vastausprosentissa. Kysymys oli kyselylomakkeessa tyypiltaan sel-
lainen, jossa pyydettiin vastaamaan vain yhteen vaihtoehdoista. Tama saattoi pa-
kottaa vastaajan priorisoimaan asian tarkeyden ja valitsemaan vain tarkeimman
syyn Silmaaseman palvelujen kuluttamiselle. Toisaalta vahaisen vastausmaaran
kerannyt hyvaksi koettu hinta-laatusuhde puhuu myés sen puolesta, ettei hinnalla

tosiaan ole merkitysta mikali palvelu muuten pelaa.

Tahan kysymykseen vastaajat olivat eniten vastanneet sdantdjenvastaisesti. Use-
ampi vastaaja oli ympyrdinyt useamman kohdan, jolloin vastauksia syotettdesséa

huomioon otettiin ainoastaan vastauksista lomakkeella ylempi.

Seuraavalla kuviolla (kuvio 19) haluttiin selvittdd asiakkaiden kanta-asiakkuutta
suhteessa kaytettyihin ndén apuvalineisiin. Kuviosta ilmenee, ettd uskollisimmat
kanta-asiakkaat 16ytyvat moniteho- ja kaksiteholasien kayttgjista. Heista seitseman
(7) on tottunut suorittamaan kaikki alaan liittyvat asiointinsa Silmaasemalla. Piilo-

lasikayttajista viisi (5) asioi aina Silmaasemalla.
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Piilolasikayttajat ovat Silmaaseman asiakaskunnassa ainoa ryhma, jolta vaaditaan
uskollisuutta. Piilolinsseja ei myyda asiakkaalle, mikali asiakkaalta ei I0ydy Silméa-
aseman tietokannasta merkintdad héanen silmiensa hyvinvoinnista. Piilolinssikaytta-
jistad kaksi oli ilmoittanut asiointikerran syyksi piilolinssisovituksen tai -kontrollin ja
yksi on kierrellyt katselemassa. Nain ollen piilolinssikayttajien uskollisuutta voidaan
pitdd korkeana. Vahiten uskollinen ryhma oli lukulasikayttajat (2).

Syy Silmaaseman palvelujen kuluttamiseen
suhteessa kaytettyihin silmalaseihin

Muu syy, mika
Hyva hinta-laatusuhde
Tuttava suositteli

Silmaaseman valikoima on hyva

En ole tyytyvdinen muiden alan liikkeiden
palveluun

Silmdaseman palvelu / henkilokunta vetaa
puoleensa

Silm3asemalla oli paras tarjous / halvin hinta

Olen tottunut suorittamaan kaikki alaan liittyvat
asiointini Silmaasemalla

Kiertelin katselemassa

it

m Kaukolaseja / yleislaseja M Lukulaseja

= Moniteho- tai kaksiteholaseja ® Piilolaseja

M En kayta silma- tai piilolaseja

KUVIO 19. Syy Silmaaseman palvelujen kuluttamiseen suhteessa kaytettyihin sil-
malaseihin.
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3.3.6 S-Etukortin vaikutus ostopaatokseen

S-etukortin vaikutusta ostopaatdkseen haluttiin tiedustella S-etukortin taloudellisen
nakdkulman vuoksi. Tutkimuksessa haluttiin selvittaa, tuoko S-etukortti joitain uu-
sia asiakkaita vai onko S-etukortin kerryttama bonus vain mukava lisa.

Suurin osa vastaajista (59,1 %) vastasi, ettei bonuksen kerryttdminen ole ehdoton-
ta, mutta se koetaan mukavana lisdna. 18,2 % vastaajista pyrki kerryttdma&an kai-
kista ostoksistaan bonusta tai he ostivat silmélasinsa aina Silmdasemalta, koska
se kerryttda bonusta. Yllattavan suurella osalla, 13,6 % vastaajista, ei ollut S-
etukorttia lainkaan ja vain pienelle osuudelle (4,5 %) S-etukortin kerryttdmalla bo-
nuksella ei ollut merkitysta (kuvio 20).

S-etukorttia koskevaan kysymykseen vastasi 63 kaikista 66 vastaajasta.

S-etukortin vaikutus ostopaatokseen

S-etukortin kerryttdma bonus on mukava lisa u 59 1 %
mutta bonuksen kerryttdminen ei ole ehdotonta =7
Ostan silmélasini aina Silmdasemalta, koska se

kerryttdaa bonusta / Pyrin saamaan kaikista - 18,2 %

ostoksistani bonusta

Minulla ei ole S-etukorttia - 13,6 %

S-etukortin kerryttamalld bonuksella ei ole F 4

0,
merkitysta 3% n=63

KUVIO 20. S-etukortin vaikutus ostopaatokseen.

Tarkastelemalla S-etukortin vaikutusta ostopaattkseen ikaluokittain kuviossa 21,
saadaan selville, ettd suurimman lisémukavuuden kokevat 45 — 59 -vuotiaat vas-
taajat (17). S-bonus on ehdoton vaatimus kahdeksalle (8) samanikaiselle. Nuo-

rimmista vastaajista (0 - 26 -vuotiaat) viidella (5) ei ollut lainkaan S-etukorttia.
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1an suhde S-etukortin vaikuttamaan
ostopaatoksen

n=63

Minulla ei ole S-etukorttia

S-etukortin kerryttamalld bonuksella ei ole

S-etukortin kerryttdama bonus on mukava lisa
mutta bonuksen kerryttaminen ei ole ehdotonta

Ostan silmalasini aina Silmaasemalta, koska se
kerryttad bonusta / Pyrin saamaan kaikista...

merkitysta

il

M 0-26 vuotiaat W 27-44 -vuotiaat  ® 45-59-vuotiaat M 60 v ja vanhemmat

KUVIO 21. 1an suhde S-etukortin vaikuttamaan ostopaattkseen.

Mies

Nainen

Sukupuolen suhde S-etukortin
vaikuttamaan ostopaatokseen

B Ostan silmalasini aina
Silmdasemalta, koska se
kerryttad bonusta / Pyrin
saamaan kaikista
ostoksistani bonusta

B S-etukortin kerryttama
bonus on mukava lisa
mutta bonuksen
kerryttaminen ei ole
ehdotonta

m S-etukortin kerryttamalla
bonuksella ei ole
merkitysta

B Minulla ei ole S-etukorttia

n=63

KUVIO 22. Sukupuolen suhde S-etukortin vaikuttamaan ostopaatokseen.
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Sukupuolijakauma kuviossa 22 osoittaa naisten olevan miehid enemman kiinnos-
tuneita S-etukortin tuomista hyodyista. Naisista 31 vastaajaa kertoo bonuksen ole-
van mukava lisa, kun vastaava luku miesten kohdalla on 8. Naisista yhdeksan (9)
pyrkii kerryttdmaan bonusta kaikista ostoista tai ostamaan silmalasinsa Silmaase-
malta bonuksen vuoksi kun miehistda samaan pyrkivat vain 3. Toisaalta naisten
joukossa on kahdeksan (8) vastaajaa, jotka eivat omista S-etukorttia lainkaan.

Miehista vain yhdella ei ollut S-etukorttia.

Selke& jakautuminen naisten ja miesten valilla oli odotettavissa. Maksuvaiheessa
miehet eivat useimmiten edes muista, onko heilla S-etukorttia lompakossaan kun

taas naiset ovat tarjoamassa sitd oma-aloitteisesti.

3.3.7 Silmaaseman aukioloajat

Suurin osa vastaajista (89,4 %) piti Silmdaseman aukioloaikoja riittavia tallaise-
naan. 6,1 % vastaajista kaipasi aukioloaikoihin muutoksia. Silmdasema on talla
hetkella avoinna talviaikaan maanantaista perjantaihin kello 09 - 18, lauantaisin
kello 10 - 15, kesdaikaan maanantaista perjantaihin kello 09 - 17 ja lauantaisin
kello 10 - 15 (kuvio 23).

Mielipide Silmaaseman aukioloajoista

M Kaipaan muutoksia
aukioloaikoihin

Aukioloajat ovat téllaisenaan
riittavat

89,4

KUVIO 23. Mielipide Silmaaseman aukioloajoista.
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Aukioloaikoihin kaivattuja muutoksia olivat pidemmat aukioloajat iltaisin, kesaisin
klo 09-18, sunnuntaiaukiolo sek& mydhaisempi avautumisaika ja vastaavasti myo-

haisempi sulkeutumisaika.

n=63 1an suhde aukioloaikoihin

60 v ja vanhemmat

45-59-vuotiaat

27-44 -vuotiaat

0-26 vuotiaat

B Aukioloajat ovat téllaisenaan riittdvat M Kaipaan muutoksia aukioloaikoihin

KUVIO 24. lan suhde aukioloaikoihin.

Ikdjakaumallisesti 45 - 59 -vuotiaat, tdssakin tutkimuksessa jo useasti suurimmaksi
asiakasryhmaksi todettu, olivat eniten tyytyvaisia (27) Silmaaseman tamanhetkisiin
aukioloaikoihin. Kuhunkin ikaryhmaan kuului yksi, joka kaipasi aukioloaikoihin

muutoksia (kuvio 24).

Sukupuolen suhde aukioloaikoihin

Mies

B Aukioloajat ovat
tallaisenaan riittavat

B Kaipaan muutoksia
aukioloaikoihin

Nainen

KUVIO 25. Sukupuolen suhde aukioloaikoihin.
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Kuvio 25 kuvaa miesten ja naisten valista suhdetta aukioloaikojen tyytyvaisyydes-
sa. Viidestakymmenesta naisesta 48 on tyytyvaisid aukioloaikoihin téllaisenaan,
vain kaksi haluaisi muutosta. Miehista kolme jatti tdhan kysymykseen vastaamatta,
mutta suhde vastanneiden valilla on 11 - 2. Kuudestakymmenestdkolmesta vas-

taajasta siis vain nelja haluaisi aikatauluihin muutosta.

Etaisyyden suhde aukioloaikoihin
yli 60 km

B Aukioloajat ovat
tallaisenaan riittavat

31-60 km

M Kaipaan muutoksia

15-30 km aukioloaikoihin

Il

alle 15 km )

KUVIO 26. Etaisyyden suhde aukioloaikoihin.

Kuviossa 26 on esitetty vastaajien kodin etaisyyden suhdetta aukioloaikoihin. Tar-
kastelun kohteena olivat erityisesti pitkinmatkalaiset, sellaiset henkil6t, joiden ko-
din etaisyys Silmaasemasta on yli 60 km. Pitkdnmatkalaisista 21,0 % kaipasi au-

kioloaikoihin muutosta, loput 79,0 % olivat niihin tallaisenaan tyytyvaisia.

Pitkdnmatkalaisten tyytymattomyys aukioloaikoihin on ymmarrettavaa. Tyodskente-
ly kotipaikkakunnalla asettaa usein tiukat aikataulut paasta kuluttamaan mita ta-
hansa kaupungin palveluja. Kuitenkin ainoa asia, mista olen pitkdnmatkalaisten
kanssa henkilokohtaisesti keskustellut, on se, ettei varattu aika olisi aivan paivan

ensimmainen. Matkaan ei haluttaisi lahtea liian aikaisin.

Aukioloaikojen kokonaistyytyvaisyys oli ennakoitavissa. En ole henkilokohtaisesti
kuullut asiakkaiden toivovan esimerkiksi pidempia aukioloaikoja. Myos aikaa vara-
tessa silmalaakarin tai optikon tutkimuksiin molemmille osapuolille sopiva aika on

lahes poikkeuksetta 10ytynyt.
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Suurin muutos aukioloajoissa tapahtui vuonna 2007, jolloin Silmaasema osti Sil-
makulman. Silm&kulman aukioloajat olivat arkisin kello 17 saakka ja lauantaisin
kello 09 - 14. Tunnin pidempi palveluaika arki-iltaisin on tuntunut tuoneen asiak-

kaille riittavat mahdollisuudet tulla palvelluksi.

Yhta lailla tama tutkimus osoittaa vahaista tarvetta laajemmille aukioloajoille. 89,4
% tyytyvaisyys tadménhetkisiin aukioloaikoihin riittdd mielestani perustelemaan,

ettei aukioloaikoihin talla hetkella kaivata muutoksia.

Kuvio 27 osoittaa todennakaoisyytta, jolla vastaajat asioisivat Silmaasemalla, mikali
se olisi avoinna sunnuntaisin. Vastaajista vain 1,5 % asioisi erittain suurella toden-
nakadisyydelld ja 10,6 % melko suurella todenndkdisyydelld. Suurin vastaajaryhma,

36,4 %, asioisi Silmaasemalla sunnuntaisin erittdin pienelld todennakoisyydella.

Tahan kysymykseen vastasi 66 vastaajasta 61.

Milla todenndkoisyydella asioisitte
sunnuntaisin?

Melko suurella _ 10,6 %

Erittdin suurella F 1,5% n=61

KUVIO 27. Vastaajien todennédkoisyys asioida sunnuntaisin.

Tarkastelemalla todenné&kdisyytta asioida Silm&asemalla sunnuntaisin suhteessa
vastaajan ikdan, saadaan kuvin 28 kaltainen jakauma. Sen perusteella voidaan

havaita, ettd vastaajista yksi (1) 27 - 44 -vuotias asioisi sunnuntaisin erittain suu-
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rella todennakaoisyydella. Melko suurella todennédkoisyydelld asioisi kolme (3) 45 -
59 -vuotiasta. Samasta ik&luokasta 11 vastaajaa asioisi sunnuntaisin erittain pie-

nella todennékdisyydella.

lan suhde sunnuntaiasiointiin

n=61

60 v ja vanhemmat M Erittdin suurella
m Melko suurella
45-59-vuotiaat
M En osaa sanoa

27-44 -vuotiaat ® Melko pienell3

l | l | l [

M Erittdin pienelld

0-26 vuotiaat todennakoisyydelld

KUVIO 28. 1an suhde todennékdisyyteen asioida Silmaasemalla sunnuntaisin.

Sukupuolen suhde
sunnuntaiasiointiin

M Erittdin suurella

Mies
m Melko suurella
M En osaa sanoa
m Melko pienella
Nainen . e . .
M Erittdin pienelld
todenndkoisyydella
n=61

KUVIO 29. Sukupuolen suhde todennakdisyyteen asioida Silmaasemalla sunnun-
taisin.
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Sukupuolijakaumalla kuviossa 29 selvidaa, etta ainoat erittain suurella todennakoi-
syydella asioivat vastaajat olisivat miehia (8,0 %). Miehet olisivat ylipaataan to-
dennékdisempié sunnuntaiasiakkaita verrattuna naisiin, kun yhteen lasketaan erit-
tain suuren ja melko suuren todennakéisyyden prosentit. Kuitenkin yhteensa 61,0
% miesvastaajista asioisi sunnuntaisin joko melko pienella tai erittdin pienella to-

dennakoisyydelld. Vastaava luku naisilla on 73,0 %.

Ammattialoittain erittdin suurella todennakdisyydella (kuvio 30) Silm&asemalla
sunnuntaisin asioisi yksi toimihenkild. Pienimmalla todennakdisyydella asioisi 13
palkkatyontekijaa. Yksi tyoton asioisi sunnuntaisin melko suurella todennékdisyy-

della.

Ammatin suhde sunnuntaiaukioloon

Muu e
M Erittdin suurella

Eldkeldinen

Opiskelija m Melko suurella

Tyoton
s En osaa sanoa

Muu yrittaja
Maatalousyrittdja . ..
yntta) m Melko pienella

Toimihenkil6 johtavassa...

Toimihenkilo M Erittdin pienella

Palkkatyontekija todennéakoisyydella

KUVIO 30. Ammatin suhde todennakoisyyteen asioida Silmadasemalla sunnuntai-

sin.

Tulokset ammattijakaumalla suhteessa todennakéisyyteen asioida sunnuntaisin
ovat tietyiltd osin yllattavat. Palkkatyontekijoiden erittéin pieni todennakoisyys asi-
oida sunnuntaisin vahvistaa sen, etta Silmdaseman aukioloajat tallaisenaan ovat
riittvat, silla tyossakayvat asiakkaat kokevat ehtivnsa asioida Silm&asemalla.
Tyoéttéman mielipide melko suuresta todennakoisyydesta yllatti, silla tyottomalla

kuvittelisi olevan aikaa asioida ihan milloin vain.
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3.3.8 Myyjan ammattitaito

Myyjdn ammattitaitoa tiedusteltiin kyselylomakkeessa Likertin asteikolla. Kysy-
mykseen oli yleisesti osattu vastata melko huonosti, silla moni oli vastannut vain

yhteen tai kahteen kohtaan viidesta.

Kyselylomakkeessa oli vaittamia, joihin vastaajan tuli samaistua mielipidettaan
vastaavalla vaihtoehdolla. Laht6kohtaisesti eniten vastauksia kussakin vaittamas-
sa kerasi vaihtoehto Taysin samaa mieltd. Vastaajista 68,0 % oli tdysin samaa
mielta siitd, ettd myyjan ammattitaito kyselylomakkeen tayttokerralla nakyi asia-
kaspalveluhenkisyytend. Myos 68,0 % oli taysin samaa mielta siita, etta myyjan
ammattitaito nakyi alan tuntemisena. Myyjan tuotetietoudesta taysin samaa mielta
oli 66,0 % vastaajista ja myyjan joustavuudesta taysin samaa mielta oli 53,0 %
(kuvio 31).

Vaittdmista vain yksi sai osakseen taysin erimielisen vastauksen. Vastaajista 2,0
% oli taysin eri mieltd myyjan asiakaspalveluhenkisyydesta.

Myyjan ammattitaito

|

Alan tuntemisena

|

%

n = 57-65 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %
W Taysin m Jokseenkin Ei samaa eikd eri mieltd/ mJokseenkin HTaysin
samaa mielta samaa mielta en 0saa sanoa eri mielta eri mielta

KUVIO 31. Kyselylomakkeen tayttokerran perusteella tehty arvio myyjan ammatti-
taidosta.
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3.3.9 Silmdasemalla parasta ja kehitettavaa

Kyselylomakkeessa kaksi viimeista kysymysta olivat avoimia tekstikenttid, joihin
vastaajalla oli mahdollisuus vapaamuotoisesti esittaa Silméasemalle kehuja ja pa-
rannusehdotuksia. Kaikki avoimet vastaukset |0ytyvat tyon lopusta liitteista 2 ja 3.

Parhaina asioina Silmaasemalla oli pidetty muun muassa asiakaspalvelua niin op-
tikoiden kuin myyjienkin keskuudessa, liikkeen hyvaa sijaintia ja ilmapiiria. Kehitet-
tavaa oli muun muassa ilmastoinnissa, myyjien kynsissa ja meikissa seka palvelun

saamisen nopeudessa.
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4 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi 66 henkil6&, joista naisia oli 50 ja miehia 16.
Suurin ikaryhma oli 45 — 59 vuotta ja lahes puolet vastaajista oli ammattijakaumal-
lisesti palkkatyontekijoitd. Vastaajista suurin osa asui alle 15 kilometrin sateella
Silmaasemasta. Vastaajat kayttivat eniten moniteho- tai kaksitehosilmalaseja ja he
mielsivat Silmaaseman hintatason pé&aosin sopivaksi. Silmdaseman mainontaa
pidettiin yrityksen imagolle sopivana ja totuudenmukaisena. Vastaajista noin kol-
masosa oli tottunut suorittamaan Silmaasemalla kaikki alaan liittyvéat asiointinsa, ja
vastaajista suurin osa koki saavansa S-etukortista mukavaa lisahyotya, mutta ei
pitdnyt bonuksen saamista valttamattomana. Lahes 90 % vastaajista piti Silma-
aseman tamanhetkisia aukioloaikoja riittdvina ja vain 10 % kaipaisi niihin muutos-
ta. Mikali Silmaasema olisi avoinna sunnuntaisin, vain 1,5 % vastaajista asioisi
Silmaasemalla silloin erittain suurella todennédkoisyydella ja 10,6 % asioisi sunnun-
taisin melko suurella todennékdisyydella. Myyjan ammattitaito ndkyi padosin asia-

kaspalveluhenkisyytend, alan tuntemisena, tuotetietoutena ja joustavuutena.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten perusteella Silmdasemalla ovat kaikki asiat
padllisin puolin hyvin. Mitddn suurta kehittAmiskohdetta ei kyselyn perusteella il-
mennyt. Selvaa on, ettei kaikkia voi miellyttaa ja se, minka yksi kokee hyvaksi voi

toinen kokea huonoksi.

Kuten tutkimustuloksissakin on jo todettu, on Silmaaseman kohderyhmé&a keski-
ikaiset, moniteholinsseja kayttavat naiset. Sen osoitti tutkimuskin, johon oli eniten
vastauksia saatu juuri taltd kohderyhmaltd. Toiseksi suurimmaksi ryhnmaksi osoit-
tautuivat tutkimuksen perusteella 36 - 44 -vuotiaat naiset. Vahiten asiakkaita Sil-
maasemalla kay yli 75-vuotiaiden miesten asiakasryhmasta. Koska etukateen tie-
dostettu kohderyhma osoittautui tutkimuksen perusteella oikeaksi, ei suuria muu-
toksia tarvitse tehda. Muutokset olisivat tavalla tai toisella olleet ajankohtaisia, mi-
kali Silmaasemalla olisi kdynyt eniten asiakkaina esimerkiksi alle 30-vuotiaita mie-

hia.
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Silm&aseman hintataso koettiin paaosin sopivaksi. Seuraavaksi eniten vastauksia
kohdistui hintatasolle kallis, sen jalkeen eniten en osaa sanoa -vastauksia ja vasta
viimeisena, selvasti pienimpana ryhmana, hintataso koettiin edullisena. Yksi eléke-
lainen, yksi muu yrittaja ja yksi palkkatyontekija mielsi Silmaaseman hintatason
edulliseksi. Edulliset vastaukset yllattivat ainakin eldkeldisen kohdalla, silla heidan
tulotasonsa on usein matalampi esimerkiksi palkkatyontekijaan verrattuna. Elake-
laiset ovat myos ialtddn moniteho- tai kaksiteholinssien kayttajia, jolloin linssien
hinta on yksiteholinssia, luku- tai kaukolasilinssid, arvokkaampi. Elakelaisista tosin
yksi oli vastannut kayttdvansa ainoastaan lukulaseja, joten tdmé saattaa selittaa
edullisena koettua hintatasoa.

Vastaajista kolmasosa oli tottunut suorittamaan kaikki alaan liittyvat asiointinsa
Silméasemalla. Noin 15 % vastaajista oli niin sanottuja renkaanpotkijoita, jotka
kiertelivat katselemassa. Lahes 14 % vastaajista koki Silmaaseman palvelun tai
henkilokunnan niin miellyttavaksi, ettd vastasi syyksi tdéhan asiointikertaan juurikin
Silmaaseman palvelun tai henkilékunnan. Viimeisin tieto oli ilahduttava, varsinkin
kun vastaajat saivat tahan kysymykseen vastata ainoastaan yhteen, tarkeimpaan,
kohtaan. Tama luo sen vaikutelman, ettd Silmaaseman rekrytoinnissa on onnistut-
tu ja ettd asiakkaat eivét vierailleet liikkeessa ensi kertaa, silla taytyihan palvelun
tai henkil6ston taso olla tiedossa ennen asiointikertaa. Myos se, etta vastaajista 30
% oli tottunut suorittamaan alaan liittyvat asiointinsa Silméasemalla, kertoo asia-

kasuskollisuudesta.

Tarkasteltaessa vastauksia S-etukortin nékokulmasta, voidaan todeta, ettéa vain
noin 20 % vastaajista ostaa silmélasinsa Silmaasemalta vain S-etukortin kerrytta-
man bonuksen perusteella. Eniten vastaajat kokivat bonuksen mukavaksi liséksi,
mutta ei valttamattomyydeksi. Tutkimus olisi hyva toteuttaa uudelleen silloin, kun
Silmaasemalla saa tuplabonukset kaikista ostoista. Tuplabonuksen vaikutus esi-
merkiksi tuhannen euron silméalasipaketissa on jo merkittava verrattuna yksinker-

taiseen bonukseen.

Silmadaseman tdméanhetkiset aukioloajat koetaan muutamaa vastaajaa lukuun ot-

tamatta tallaisenaan riittaviksi. Aukiolokysymykseen vastanneesta kolmestatoista
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miehesta kaksi kaipaisi muutoksia. 48 naisesta myos kaksi kaipasi aukioloaikoihin
muutosta. Yli 60 kilometrin takaa tulleista vastaajista perati 21 % kaipasi aukioloai-
koihin muutosta, loput olivat kuitenkin tyytyvaisid. Valtaosa asiakkaista siis ovat
aukioloaikoihin tallaisenaan tyytyvaisia. Kaivatut aukioloajat olivat paaosin laajen-
nettuja aukioloaikoja, oletettavasti arki-illoille. Vain yksi vastaaja nimesi sunnuntai-
aukiolon oma-aloitteisesti. Kokonaisuudessaan aukioloaikojen muutos tuntuu tar-
peettomalta. Voisihan Silmaasema kokeilla esimerkiksi kerran kuukaudessa pitda

likettéa auki vaikkapa perjantaisin iltakahdeksaan.

Todennédkdisyys sunnuntaiasiointiin vaikuttaa erittdin vahaiseltd. Todennakadisin
sunnuntaiasiakas olisi 45 - 59 -vuotias miesasiakas, joka ei kuitenkaan kuulu Sil-

maaseman paaasialliseen kohderyhmaan.

Ylipdataan todennakdisyys asioida Silmaasemalla sunnuntaisin nayttad jaavan
melko pieneksi. Itse yrittajand en pitaisi liiketta auki sunnuntaisin, ainakaan séan-
nollisesti. Silmaasema sijaitsee Seindjoella Epstorin kauppakeskuksessa, jossa
jotkin liikkeet ovat jokaisen kuukauden ensimmaisena sunnuntaina auki. Silma-
asema voisi kertaluontoisesti kokeilla sunnuntaiaukioloa, esimerkiksi joulun alla,

kokematta suurempaa taloudellista tappiota.

Myyjien ammattitaidon kohdalla asiakaspalveluhenkisyydesta, alan tuntemisesta,
tuotetietoudesta ja joustavuudesta oltiin paaosin taysin samaa mieltd. Jokaiseen
vaittamaan tuli myos taysin eridvid mielipiteitd, joten pienid kehityskohteita 16ytyy

myyjien ammattitaidossa.
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LITTEET

Liite 1. Asiakastyytyvaisyyskyselylomake

PALAUTTAMALLA TAYTETYN KYSELYLOMAKKEEN OSALLISTUTTE SILMAASEMAN 100 EURON
LAHJAKORTIN ARVONTAAN

Arvoisa asiakas, taman tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa Silmdaasema Epstorin pal-
velun laatua ja asiakastyytyvaisyyttd. Tutkimus on osa Seindjoen ammattikorkeakoulun
lilketalouden koulutusohjelman opinndytetyotd. Opinndytetyon tulokset ovat saatavilla
tammikuusta 2011 alkaen liilketalouden kirjastosta.
Tutkimuksen onnistumisen kannalta on erittain tarkeaa, ettd pyrkisitte vastaamaan kaik-

kiin kysymyksiin mahdollisimman huolellisesti. Vastatkaa kysymyksiin ympyréimalla oike-

aksi katsomanne vaihtoehto tai vastatkaa sille varatulle viivalle. Kiitos!

1. Ika: 10-18v
219-26v
327-35v
4 36-44v
545-59v
6 60-74 v
7 75 v taiyli

2. Sukupuoli: 1 nainen
2 mies
3. Ammatti: 1 palkkatyontekija

2 toimihenkilo

3 toimihenkil6 johtavassa asemassa



4 maatalousyrittdja
5 muu yrittdja

6 tyoton

7 opiskelija

8 eldkeldinen

9 muu, mika

4. Kuinka kaukana asutte Silmdasema Epstorista:
1 alle 15 km
2 15-30 km
3 31-60 km
4 yli 60 km

5. Kaytatteko pddasiallisesti (valitkaa vain yksi vaihtoehto)
1 kaukolaseja / yleislaseja
2 lukulaseja
3 moniteho- tai kaksiteholaseja
4 piilolaseja

5 en kayta silma- tai piilolaseja

6. Silmdaaseman tuotteiden hinta-laatusuhde on mielestanne
1 kallis
2 sopiva
3 edullinen

4 en osaa sanoa

7. Onko Silmdaseman mainonta mielestdnne (voitte valita useampia vaihtoehtoja)
1 totuudenmukaista
2 yrityksen imagolle sopivaa
3 vahaista

4 en ole kiinnittanyt siihen lainkaan huomiota
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5 puutteellista, milla taval-

la

6 jotain muuta, mita

8. Miksi asioitte talld kertaa Silmdasemalla? (valitkaa vain yksi vaihtoehto)
1 kiertelin katselemassa
2 olen tottunut suorittamaan kaikki alaan liittyvat asiointini
Silmdasemalla
3 Silmaasemalla oli paras tarjous / halvin hinta
4 Silmaaseman palvelu / henkil6kunta vetda puoleensa
5 en ole tyytyvdinen muiden alan liikkeiden palveluun
6 Silmdaseman valikoima on hyva
7 tuttava suositteli
8 hyva hinta-laatusuhde
9 muu syy, mi-

ka?

9. Milla tavoin S-etukortti vaikuttaa ostopaatokseenne Silmaasemalla?
1 Ostan silmalasini aina Silmdasemalta, koska se kerryttaa
bonusta / Pyrin saamaan kaikista ostoksistani bonusta
2 S-etukortin kerryttima bonus on mukava lisd mutta bo-
nuksen kerryttdminen ei ole ehdotonta
3 S-etukortin kerryttamalla bonuksella ei ole merkitysta

4 Minulla ei ole S-etukorttia

10. Mita mielta olette Silmdaseman aukioloajoista?
Myymala on avoinna talviaikaan ma-pe klo 09-18, la klo 10-15, kesdaaikaan ma-pe klo
09-17,la klo 10-15.

1 Aukioloajat ovat téllaisenaan riittavat

2 Kaipaan muutoksia aukioloaikoihin
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Mikali vastasitte 2, millaisia muutoksia kaipaisitte aukioloai-

koihin?

11. Mikali Silmdasema olisi avoinna sunnuntaisin, milla todennakoéisyydella kayntinne
kohdistuisi sunnuntaihin?

1 Erittdin suurella

2 Melko suurella

3 En osaa sanoa

4 Melko pienella

5 Erittdin pienelld todennakdisyydella

12. Vastatkaa seuraaviin vaittamiin ympyroimalla mielipidettidnne vastaava vaihtoeh-
to (1= tdysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = ei samaa eika eri mieltd / en

0saa sanoa, 4 = jokseenkin samaa mieltd, 5 = tdysin samaa mieltd)

Myyjan ammattitaito talla asiointikerralla nakyi
1 asiakaspalveluhenkisyytena 1 2

2 alan tuntemisena

w W W w
LR N
vT U1 1 »n

1 2
3 tuotetietoutena 1 2
4 joustavuutena 1 2

5 muulla tavalla, miten




68

13. Mika on mielestanne parasta Silmaasema Epstorin toiminnassa?

14. Missa asioissa on mielestinne kehitettdvdd Silmaasema Epstorin toiminnassa?

Kiitos yhteistydstdnne!

Vastattuanne kyselyyn olkaa hyvd ja irrottakaa tdmdn kyselylomakkeen
lopusta arvontalipuke ja palauttakaa se tdytettynd sille erikseen varattuun
laatikkoon. Arvonta suoritetaan 31.07.2010. Voittajalle ilmoitetaan henki-

lokohtaisesti.



Liite 2. Avointen kysymysten vastaukset: Silmaasema lla parasta

"Ajan saamisen helppous”

"Ammattitaitoiset myyjat”

"Asiakaspalvelu”

"Asiantuntemus, ystavallisyys (joskus tosin yliystavallista”
"Asiantuntevat myyjat, keskeinen sijainti, S-bonus”
"Asiantuntevat optikot”

"Erinomainen optikko, todella tunsi hyvin tutkituksi. Hyva palvelu”
"Erittain hyva palvelu”

"Helppous”

"Henkilokunta + ammattitaito + asiakaspalvelu / ystavallisyys”
"Henkilokunta + valikoima”

"Henkilokunta tyén osaavaa, joustavia, osaavia’

"Hyvéa asiakaspalvelu ja valikoima”

"Hyva asuinpaikka”

"Hyva palvelu / riittdva henkilokunta”

"Hyva palvelu ja henkilékohtainen optikko on erinomainen seka hyva asiantunte-

mus
"Hyva persoonallinen valikoima (mallit + varit)”
"Hyva sijainti”

"Hyva sijainti ja kiva tunnelma”

"Hyva sijainti, valikoima hyva, asiantuntemusta”
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"Joustavuus, optikoiden pysyvyys, kiva paikka kayda — tyontekijoiden kesken var-

maan hyva henki :) Kiva kun kaytdssa tekstiviestipalvelu (esim. varatut ajat, tuot-

teiden valmistuminen yms.”

"Keskeinen sijainti”

"Kotoinen tunnelma”

"Liike hyvalla paikalla, palvelu on hyvaa”
"Luotettavuus”

"Lahella asiointi”

"Nopeasti sain silmalasit”
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"Nuori ystavallinen henkilokunta”

"On l&helld, monipuolinen palvelu ja hyva varasto, useita silmalaakareita pienella
odotusajalla”

"Paikka sopiva eli sijaitsee hyvélla paikalla keskustassa”

"Palvelu”

"Palvelu erinomaista”

"Palveluhenkisyys”

"Palvelun nopeus”

"Rento asenne ja tehokkuus”

"Riittavasti henkilokuntaa, laatu”

"S-etu, sijainti, valikoima, "tarjoukset + alet™
"Saatiin nopeasti aika nadntarkastukseen”
"Sijainti”

"Sijainti / palvelu”

"Sijainti ja mm. silméalaakaripalvelut”
"Silmaasema”

"Tottunut kdyméa&an, helppoa kysella asioista”
"Tuttu paikka”

"Valiton ilmapiiri”
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Liite 3. Avointen kysymysten vastaukset: Silmaasema lla kehitettavaa

"Ajan hermoilla pysyminen edelleen, pika-avun saaminen ilman ajanvarausta
esim. piilolasiasiassa”

"Edullisempi”

"Ei juuri nyt tule mieleen”

"Ei mielipidetta”

"Ei miss&an”

"En osaa sanoa”

"Enemman henkilokuntaa”

"Enemman kehyksia pienille kasvoille saisi olla valikoimissa”
"limastointi”

"limastointi”

"Joskus puhelimella lapipaéasy on vaikeaa..”
"Joustavuutta lisaa”

"Joutui odottamaan aika kauan ennen kuin sai palvelua”
"Kaikki hyvin — hyvin nakyy :)”

"Kutsu voisi olla vanhalle hyva muistutus”

"Lukulasien tarjoukset”

"Myyjien kynnet ja meikki asiakasystavallisemmaksi”
"Myyntity6hon sopiva meikki?”

"Odotustilaan lisaa istumapaikkoja”

"Palvelualttiutta lisaa”

"Silmalasikotelomallisto ja pussit?”

"Talla kertaa optikon aika oli myohassa 20 min”



