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Tamén opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd Lankipohjan kukkakaupan asiakkaiden
tyytyvaisyyttd yrityksen palveluihin sekd lisdpalvelu- ja parannusehdotusten
kerddminen. Liséksi pyrittiin selvittdméddn kukkakauppa-alan haasteita, kilpailutilannetta
ja tulevaisuuden nidkymid alan yrittdjiltd. Tutkimusmenetelmédnid kéytettiin
kvantitatiivista tutkimusta. Asiakastyytyviisyyskysely toteutettiin heindkuussa 2009,
jonka jéilkeen tutkimustulokset analysoitiin Tixel-ohjelmalla. Kyselylomakkeita palautui
yhteensd 63 kappaletta. Huhtikuussa 2014 jaettiin avoimia kyselylomakkeita
henkilokohtaisen kdynnin yhteydessd muutamaan ldnsitamperelaiseen kukkakauppaan.
Opinndytteessd oleva tieto alan nykytilanteesta perustuu kukka-kauppa-alalla
tyoskenteleviltd ihmisiltd saatuun tietoon.

Lankipohjan kukkakaupan palveluihin sisdltyy kukkamyynnin lisdksi hautaus- ja
kaiverruspalvelu sekid jditelokioski. Asiakastyytyvidisyystutkimus keskittyi ldhinnd
yrityksen kukkakaupan seki jaatelokioskin palveluihin. Teoreettinen viitekehys koostui
kukkakauppa-alan historiasta Suomessa ja asiakastyytyvdisyyden mittaamisesta sekd
sen kéyttoalueista.

Tutkimustuloksista selvisi, ettd Lankipohjan kukkakaupan asiakkaat ovat pddasiassa
tyytyvéisid yrityksen palveluihin. Ainoastaan kukkien ja kasvien kestdvyydessd sekd
hintalaatu-suhteessa olisi parantamisen varaa. Jaddtelokioskin toimintaan oltiin
tyytyvéisid. Alan yrittdjiltd saadun tiedon perusteella yksityisen kukka-kauppa-alan
etuna suurempiin toimijoihin nihden on henkilokohtainen palvelu, alan asiantuntemus
sekd parempi laatu. Vastaavasti haittapuolena on asiakkaiden tietiméttomyys suurten ja
pienten toimijoiden vililld wvallitseviin kasvien laatueroihin ja asiakkaiden
valintakriteerien kohdistuminen edullisempaan hintaan.
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ABSTRACT
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The goal of this thesis was to figure out the customers’ satisfaction with the services of
Linkipohjan kukkakauppa, and to gather information on proposals for additional
services and improvement. In addition, the aim was to study challenges, competition
and future prospects of the florist industry. The research method used was quantitative
research. The customer satisfaction survey was carried out in July 2009, and afterwards
the results of the survey were analyzed with Tixel software. A total of 63 questionnaires
were returned. In April 2014 questionnaires were distributed during a personal visit to a
few flower shops in western Tampere. The data on the current situation of the florist
business is based on the information given by the people working in the field.

The services provided by Linkipohjan kukkakauppa include flower sales, but also
funeral and engraving services, as well as an ice cream kiosk. The survey mainly
focused on the customer satisfaction with the services of the company's flower shop and
ice cream kiosk. The theoretical framework consisted of the history of flower shops in
Finland, and of the facts about customer satisfaction measurement and its application
areas.

The results showed that the customers of Lankipohjan kukkakauppa are mostly satisfied
with the company's services. Only the longevity of flowers and plants, as well as the
price-quality ratio could be improved. The customers were satisfied with the services of
the ice cream kiosk. The information received from the workers in the field showed that
private flower shop industry has advantages compared to major players, i.e. personal
service, expertise and better quality. Again, the disadvantage is the customers’ lack of
knowledge of the differences in the quality of plants between small and big businesses,
as well as the criteria of choosing flowers being based on a low price.

Key words: customer satisfaction, florist, linkipohja
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1 JOHDANTO

Marketit myyvit jo yli puolet Suomessa ostetuista kukista, tiedottivat Yle uutiset huhti-
kuussa 2012. Tistéd johtuen perinteiset kukkakaupat joutuvat kehittaméian uusia keinoja,
joilla ne voivat panostaa entistd enemmén asiakkaiden henkil6kohtaiseen palveluun ja
omaan ammattitaitoonsa. Kiristyvidn kilpailun myo6td kukkakauppa-alan pienyrittdjit
ovat joutuneet ahtaalle. Oltuani kesétoissda vuosina 2008 ja 2009 alan yrityksesséd vali-
koitui opinndytteeni toimeksiantajaksi silloinen tyopaikkani Lankipohjan kukkakauppa,

joka sijaitsee Jamsédn kunnassa.

Opinndytetyoni tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Lankipohjan kukkakaupan asiak-
kaiden tyytyvidisyyttd yrityksen palveluihin sekéd lisdpalveluehdotusten kerddaminen.
Tutkimus oli muodoltaan kvantitatiivinen, joskin kyselylomakkeessa oli myos kvalita-
titvisia osuuksia, joihin vastaaja sai omin sanoin kertoa esimerkiksi toiveitaan yrityksen
lisdpalveluista. Tutkimusaineistoni kerdsin kesdlla 2009 kyselylomakkeiden avulla.
Asiakastyytyviisyystutkimuksen lisdksi opinnédytetyoni tavoitteena oli keritd tietoa alan
kilpailutilanteesta sekid tulevaisuuden ndkymistd muilta kukkakauppa-alan yrittdjilta.
Jaoin henkilokohtaisesti kolmeen lidnsitamperelaiseen kukkakauppaan kyselylomakkei-
ta. Lomakkeita ei kuitenkaan palautettu postitse, joten saatu tieto perustuu pelkdstidin

yhden kauppiasyrittdjdn kanssa kdaytyyn keskusteluun.

Opinnidytetyoni koostuu ensinnéd kukkakauppa-alan toimialatiedoista ja alan tulevaisuu-
den nidkymistd. Toisena kisittelen asiakastyytyvidisyyttd teoreettiselta kannalta sekd kiy-
tannon esimerkein. Tdmain jalkeen kerron tutkimuksen toteuttamisesta ja sen tuloksista
kuvioita apuna kiyttden. Viimeisessd kappaleessa kerron tiivistettynid tutkimuksen tu-
loksista, esitdn kehittamisehdotuksia ja ehdotan, miten asiakastyytyvdisyyttd tulisi yri-
tyksessd jatkossa mitata. Aivan lopussa on ldhteet, joihin olen tekstissdni viitannut ja
liitteissd tutkimuksessa kédyttaméni kyselylomake ja Tixel-ohjelmalla tulostettu kooste

yksiulotteisista jakaumista.



2 TOIMIALAKUVAUS

2.1. Kukkakaupan historia Suomessa

Kukkakaupan tulon alunperidisestd ajankohdasta Suomeen on ristiriitaisia kisityksid,
mutta varmuudella tiedetddn ettd 1850-luvulla kaupunkiemme séddtyldiset ldhettivit toi-
silleen kukkatervehdyksié ja maisterismiehet toimittivat kimppuja seppeleensitojattaril-
leen. Kukat ja sitomotyot hankittiin puutarhureilta, joita oli 1840- ja -50-luvuilla jo usei-
ta maan suurimmissa kaupungeissa. Yksi tunnetuimmista toimittajista oli padkaupungis-
sa asuvan kauppaneuvos Nikolai Sinebrychoffin saksalaissyntyinen puutarhuri Christian
Bonhof. Puutarhurimestari Bonhof vuokrasi vuonna 1859 Helsingin kaupungilta Arka-
dian huvila-alueen puutarhaa varten. Tuonne alueelle Bonhof rakensi kasvihuoneita ja
ryhtyi harjoittamaan myo6s siemenkauppaa. Talvella 1870 hén toimitti kukkiaan Helsin-
gin Luther & Rudolphin siirtomaatavarakauppaan provisiokauppaperiaatteella, jossa

myyjéliike sai palkkion myymistdin kukista. (Suomen Kukkakauppiasliitto 2014.)

Christian Bonhof joutui kuitenkin kilpailemaan Luther & Rudolphin myyntitilasta Mei-
lahden Toivolan puutarhurin Fredrik Rotkirchin kanssa, joten hin piitti perustaa oman
erillisen kukkakaupan. Vuonna 1875 tdmad maan ensimmdinen itsendinen kukkakauppa
perustettiin puutaloon, joka sijaitsi Eteldesplanadi 2:ssa. Jouluna 1879 tissd kaupassa
jarjestetyssd joulukukkien néyttelyssd suurin sensaatio oli kukkiva hyasintti. (Suomen

Kukkakauppiasliitto 2014.)

Kukkakauppiaiden yhteistyon perusteella aloitti vuoden 1927 alussa Suomen Kukkain-
vilitysyhdistys, joka nykyisin tunnetaan nimelld Interflora-Suomi ry. Vuonna 1931 yh-
distyksen jasenmidrid oli noussut jo 75:teen. Syksylld 1930 Suomen Kauppapuutarhu-
reiden Liitto kokoontui keskustelemaan esimerkiksi kukkakauppaan liittyvistd epiter-
veistd ilmidistd, ja samoihin aikoihin koettiin ajan olevan kypsd oman etujirjeston pe-
rustamiseksi. Suomen Kukkakauppiaiden yhdistyksen, nykyisen Suomen kukkakaup-
piasliitto ry:n perustava kokous kutsuttiin koolle maaliskuun 22. pdiviksi 1932. Perus-
tavassa kokouksessa nimen muoto oli Suomen Kukkakauppiaiden yhdistys, joka ajan
myo6td vakiintui nimeksi Suomenkukkakauppiasyhdistys. Vuonna 1951 yhdistyksen
nimi muutettiin nykyiseen muotoonsa, joka on Suomen Kukkakauppiasliitto r.y. (Suo-

men Kukkakauppiasliitto 2014.)



2.2. Puutarha-, viher- ja kukkakauppa-alan tyomarkkinatiedot

Puutarhatuotanto tyollistdd puutarhoissa ja maatiloilla yhteensd noin 11 000 henkil6tyo-
vuoden edestd. Koska puutarha-alalla tehddin paljon kausiluontoisia toitd, ei kaikissa
tehtdvissd ole tyotd ympiri vuoden tarjolla. Puutarha- ja kukkakauppa tyollistdavit yh-
teensd noin 4000 henked. Tyollisyysnidkymiin vaikuttavat useat toiminnan kannattavuu-
teen liittyvit tekijit, kuten kotimaisten elintarvikkeiden kysyntd, kilpailu tuontielintar-
vikkeiden kanssa, tuotannon kustannukset (esim. energian hinta) ja tuet. (TE-palvelut

2013.)

Viherala tyollistdd noin 17 500 henked viheralueiden suunnittelun, rakentamisen ja ylla-
pidon tehtivissd, josta palkattua tydvoimaa on noin 11 000 ja loput 6 500 on kausityo-
voimaa. Viheralalle tarvitaan lisdd ammattitaitoista tydvoimaa, koska pienyritystoimin-

nan ja alihankinnan odotetaan lisddntyvén. (TE-palvelut 2013.)

Vaikka puutarhureilla esiintyy tyottomyyttd tyon kausiluontoisuuden sekd suurten kou-
lutusmédrien vuoksi, on ammattitaitoisista ja monialaisista puutarhureista kuitenkin
pulaa. Ammattikorkeakoulututkinnon suorittaneille Hortonomeille on kysyntdé viherra-
kentamisen ja viheralueiden hoidon tyonjohtotehtivissé sekéd kaupan alalla. Suunnittelu-
tehtdavissd on heikompi tyotilanne, mutta maisema-arkkitehteja on kuitenkin tyotehtiviin

nihden liian vdhin. (TE-palvelut 2013.)

2.3. Kukkakauppa-alan haasteet ja kilpailutilanne

Floristi Sami Kolppasen (2014) mukaan yksityinen kukkakauppa kilpailee palvelulla
sekd puutarha- ja kukkakauppa-alan asiantuntemuksella isoihin puutarhataloihin
nidhden. Isot myymaildt myyvit usein massatuotannolla tuotettuja kasveja ja jattavit
kasveista huolehtimisen asiakkaan vastuulle. Linsitamperelaisen kukkakauppa-alan
yrittdjan (2014) mukaan (liite 3) pienet kivijalkakukkakaupat ovat ldhes kadonneet
Tampereen katukuvasta. Tilalle ovat tulleet suuret toimijat, jotka polkevat kukkien
myyntihinnat pohjalukemiin. Tilanne johtuu siitd, ettd suuret ketjut tilaavat ulkomailla
tehotuotettuja huonolaatuisia kukkia suurissa madrin, minka ansiosta pystyvét pitdmiin
hintatasonsa alhaisena. Ulkomaiset suuret kukkien tuotantolaitokset myyvit A-,B-,C- ja

D-laatuluokituksella tuottamiaan taimia. Kotimaassa toimivat suurmyymadlit tilaavat



yleensd huonomman laatuluokituksen omaavia kasveja ja voivat siten myydd ne
kuluttajille edullisempaan hintaan. Yleensd pienemmit kaupat tilaavat ja myyvit
edelleen vain korkeamman laatuluokan kasveja, jolloin hinta ja laatu ovat myds
korkeampia. Tilanteesta on sekd hyotyd ettd haittaa alan pienyrittdjille. Toisaalta etuna
on kaupan tarjoamien kasvien laatu ja kestdvyys ja nurjana puolena asiakkaiden
tietimittomyys taimien laatueroista ja valintakriteerien kohdistuminen edulliseen

hintaan.



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1. Asiakastyytyviisyys ja sen mittaaminen

Asiakastyytyviisyys perustuu siihen, ettd asiakas on joko tyytyviinen tai tyytymiton
palveluun. Arkikielessd termejd palvelu ja laatu kédytetdédn toistensa synonyymeini. Kui-
tenkin myOs muut asiat, jotka liittyvit palvelukokemukseen voivat tuottaa tai ehkiista
tyytyvaisyyttd. Siten tyytyvdisyys on laatua laajempi kisite, ja palvelun laatu on vain
yksi asiakastyytyviisyyteen vaikuttavista tekijoistd. Yritys tai organisaatio pystyy pda-
semiin tavoitteisiinsa vain asiakastyytyvidisyyden perusteella, miki tarkoittaa sitd, ettid
asiakkailta tulee kerdtd tasmadllistd tietoa siitd, mitkd asiat tekevit heidét tyytyvéisiksi.
Tyytyviisyystutkimuksen avulla voidaan myos selvittdd omat heikkoudet ja vahvuudet
suhteessa kilpailijoihin. Tietenkdin asiakastyytyvidisyyden tutkinta ja sen seuranta ei
pelkistddn riitd, vaan tavoitteisiin pddsyn kannalta on myos tehtidvid konkreettisia paran-
nuksia tyytyvidisyyden parantamiseksi. (Ylikoski 1999, 149.) Mittauksia tulisi suorittaa
tietyin véliajoin, jotta saadaan selville miten asiakastyytyviisyys kehittyy ja miten kor-

jaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet (Ylikoski 1999, 156).

3.2. Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyviisyys

Sen perusteella, miten asiakkaiden odotukset yrityksen toimintaa, palvelua tai tuotetta
kohtaan vastaavat heiddn kokemuksiinsa, muodostuu niin kutsuttu tyytyvéisyysaste.
Tyytyvidisyysaste merkitsee yksinkertaisimmillaan tyytyvidisyys-tyytymattomyys-
akselia. Tdten asiakkaiden odotustaso muodostaa lihtokohdan ja vertailuperustan ko-
kemuksille. Odotusten ja kokemusten perusteella muodostunut tyytyviisyysaste voidaan
jaotella yliodotustilanteeseen, tasapainotilanteeseen ja aliodotustilanteeseen. Yliodotus-
tilanteessa asiakkaan odotukset kokemuksiin ndhden ovat olleet suuremmat, tasapainoti-
lanteessa odotukset ovat vastanneet kokemuksia ja aliodotustilanteessa kokemus on

ollut positiivisempaa kuin, miti asiakas on odottanut. (Rope & P6lldnen 1998, 29.)

Mikili asiakas on saanut odotustasoonsa ndhden myonteisen kokemuksen, hdnen odo-
tustasonsa yrityksen toimintaa kohtaan nousee. Myonteisen kokemuksen seurauksena
asiakkaan suhde yritykseen yleensd vahvistuu ja hédn voi toimia ns. puskaradiona toisil-

le. Kielteisen kokemuksen seurauksena taas asiakkaan ennakko-odotuksissa yrityksen
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mielikuva heikkenee. Saatuaan negatiivisen kokemuksen asiakas saattaa katkaista ko-
konaan asiakassuhteensa yritykseen tai ainakin herkkyys sen tekemiseen lisdédntyy. Tés-
sd tilanteessa asiakas saattaa my0s levittdd huonoa sanaa yrityksestd, jolloin yksittidisen
asiakkaan kokemalla kielteiselld kokemuksella saattaa olla laajakantaisemmatkin seura-
ukset. (Rope & Polldanen 1998, 39-40.) Néistd syistd yrityksen on erittdin tirkedd mitata

ja seurata asiakastyytyviisyytta.

3.3. Asiakastyytyviisyyden selvittiminen

Asiakastyytyviisyys on erds keskeinen mittari selvitettdessd ja analysoitaessa yrityksen
menestymismahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa. Menestystd pitkélld tidhtdimelld ei
voida odottaa, vaikka taloudellinen tulos osoittautuisi kuinka hyviksi, ellei
asiakastyytyvdisyys ole vidhintddnkin hyvilld tasolla. Jokainen asiakas muodostaa
omanlaisensa odotukset yrityksestid esimerkiksi kokemustensa, tuttavien kertomusten ja
markkinointiviestinndn  perusteella. Kunkin asiakkaan kokemukset yrityksen
toiminnasta ovat myoOs erilaisia, tdten asiakastyytyvédisyys on aina suhteellinen,

subjektiivinen ja yksilollinen ndkemys. (Rope & Polldnen 1998, 58-59.)

Asiakastyytyvidisyys on aina suurelta osin sidottu nykyhetkeen, joten se onkin
lunastettava yha uudelleen pdivittdisissd kontakteissa asiakkaan kanssa. Téten
asiakastyytyvdisyystutkimus ei ole sama asia kuin yrityskuvatutkimus, koska yrityskuva
ei edellytd asiakkaan kokemusta yrityksen toiminnasta. Asiakastyytyvdisyyttd tulisi
selvittdd jatkuvalla ja systemaattisella mittaamisella. Sen selvittimisessd onkin kyse
jatkuvan palautteen hankkimisesta asiakkaalta hinen asiakaskontaktitilanteistaan. (Rope

& Polldnen 1998, 59.)

Asiakastyytyvdisyyden selvittdimisessd on molemmilla, seké asiakastyytyvéisyyden tut-
kimisella ettd suoran palautteen kerdamiselld oma roolinsa. Asiakastyytyvéisyystutki-
muksessa impulssit kohdistuvat ensisijaisesti toiminnan kehittimis- ja johtamisjirjes-
telméén ja toissijaisesti markkinointijdrjestelméin. Suoran palautteen jirjestelmén avul-
la taas voidaan ensisijaisesti keritd tietoa markkinointijdrjestelmén kehittimiseen ja

toissijaisesti toiminnan kehittdmisjirjestelmélle. (Rope & Pollanen 1998, 57.)
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3.4. Asiakastyytyviisyystiedon kiyttoalueet

Asiakastyytyviisyydestd kerdttyd tietoa voidaan kidyttdd moniin eri tarkoituksiin.
Tyytyvidisyystietoa  kdytetdan  yrityksen  toiminnan laadun  ongelmakohtien
selvittimiseen sekd toiminnan tason ylldpitamiseen. Asiakastyytyvidisyystieto toimii
myds kannuste- ja johtamisjdrjestelmén perustana. Tyytyviisyystietoa keritessd saadaan
asiakkailta systemaattista palautetietoa ja pystytddn selvittimédin asiakkaiden
arvostuksen kohteet. Asiakastyytyviisyystieto toimii myos pohjana kanta-asiakkaisiin ja
muihin asiakasryhmiin suuntautuvan markkinoinnin toteuttamiselle. (Rope & Polldnen

1998, 61.)

Asiakastyytyviisyystiedon hyodyntdmisvaikeuksia voi ilmetd silloin, kun kaikkia
hyodyntamiskohteita, jotka olisivat yritykselle mahdollisia ja tdrkeitd ei ole ennen
tyytyvdisyysmittausten toteutusta selvitetty ja eritelty (Rope & Polldanen 1998, 61).
Tdten ennen asiakastyytyvdisyystiedon kerddmistd yrityksen tulisi tarkoin méiritelld
mihin kiyttokohteisiin ja -tarkoitukseen tietoa keridtddn. Kiyttotarkoituksen mukaan
laaditaan myos tiedonkeruumenetelmit ja mittarit. Ropen ja Polldsen (1998, 61-62)
mukaan, kun tietoa hankitaan vain toiminnan ongelmakohtien selvittimiseksi, ei
asiakastyytyvidisyyden  selvittdmisen tarvitse olla jatkuvaa. Mutta mikili
asiakastyytyvdisyystiedon avulla pyritddan toiminnan tason ylldpitimiseen, tulee
tyytyviisyys selvittdd jatkuvasti. Kun tietoa kerdtddan kannustejirjestelméan perustaksi,
on asiakastyytyviisyystieto voitava kohdistaa tiettyyn palveluhenkil66n. Muutoin
kannustejirjestelmidn rakentaminen asiakaspalautteen pohjalta on kiytdnnossd
mahdotonta. Siindkin tapauksessa, kun halutaan olla valmiita reagoimaan asiakkaiden
kielteisiin  kokemuksiin, on asiakastiedon selvittdmisen oltava jatkuvaa ja
asiakaspalautteen antaja on pystyttavi identifioimaan. Muutoin
markkinointitoimenpiteitd ei pystytd kohdistamaan juuri oikealle henkil6lle eikd niihin
tilanteisiin, jotka aiheuttivat kielteiset kokemukset. Mikili asiakastyytyviisyystietoa
aiotaan  kdyttdd  systemaattisena  markkinointitoimenpiteiden = pohjana, on
asiakastyytyvdisyyttd ja sen kehittymistd pystyttavd asiakaskohtaisesti seuraamaan
jatkuvilla toimenpiteilld. Téssd tapauksessa asiakastyytyvdisyys tulee pystyd myos
luokittelemaan tarkasti (esimerkiksi numeroarvoin), koska timid antaa hyvin perustan
tiedon tallentamiselle, késittelylle ja hyodyntdmiselle asiakastietokannoissa ja sitd

kautta asiakassuhteiden hallinnassa. (Rope & Polldnen 1998, 61-62.)



12

Jotta  yritys  vilttyisi ongelmilta, jotka liittyvdt asiakastyytyviisyystiedon
hyodyntamisvaikeuksiin, tulisi asiakastyytyviisyystiedon selvittimisvéilineisto- ja
jarjestelmi rakentaa siten, ettd kaikki edelld mainitut tiedon kéyttdalueet voidaan
yrityksessd tdysimédrdisesti hyodyntdd, vaikka niitd ei heti kéytettdisikddn. On
tarkoituksenmukaisempaa  ja  tehokkaampaa  rakentaa  kerralla  toimiva
asiakastyytyvdisyystiedon keruujirjestelmd kuin aina uusien hyddyntdmistarpeiden
myOtd parsia vanhaa jarjestelméi tai rakentaa aina uusi asiakaspalautevilineistd. (Rope

& Polldnen 1998, 62.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS LANKIPOHJAN KUKKAKAU-
PALLE

4.1. Tutkimuksen toteuttaminen

Asiakastyytyvdisyystutkimus suoritettiin Lankipohjan kukkakaupalle heindkuussa 2009.
Lankipohjan kukkakauppa siséltdd kukkakaupan, kasvihuoneen sekid jadtelokioskin,
jossa myyddidn myos kesdisin mansikoita. Toimintaan kuuluu my6s hautaustoimisto,
joka sisdltdd hautauspalvelun, arkku- sekd hautakivimyynnin ja hautakivien kaiverrus-
palvelun. Kukkakaupan yrittdji on aloittanut yrittdjyyden nuorella idlldén jo yli 30 vuot-
ta sitten. Yrittdjd on koulutukseltaan kylmédkko, mutta hén ldhti kukkien myynti alalle

ditinsd jalanjaljissa.

Lankipohjan kukkakauppa sijaitsee Jidmsdn kaupungin Lédnkipohjan kyldssd, joka on
entisen Lingelmien kunnan kuntakeskus (kuva 2). Langelméden kunnan alue koostuu
useasta kyldstd, jotka sijoittuvat osin Jimsédn ja osin Oriveden kaupunkien alueelle.
Asukkaita Lingelméen kunnan alueella on kaikkiaan 971 henkildd. Lankipohjan kylédsti
16ytyy asukkaiden, mokkildisten ja muiden satunnaisten vierailijoiden tarvitsemat palve-
lut apteekista kukkakaupan kautta eri ruokapaikkoihin. Lihimmit kuntakeskukset, Jim-
sd ja Orivesi, palveluineen 10ytyvét n. 20 minuutin ajomatkojen padstd. Tampereelle

ajomatkaa on 65 km ja Jyviskylddn 83 km (kuva 1). (Jimsin kaupunki 2013.)
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Kesiisin Linkipohjan asukasmiird ldhes kaksinkertaistuu alueelle tulevien kesdasuk-
kaiden ansiosta. Linkipohjassa asioivat ja vierailevat satunnaiset matkailijat ja loman-
viettdjat tuovat myoOs kesdajalla tervetullutta lisdd asiakaskuntaan. Linkipohja sijaitsee
vilkkaan valtatien 9 vilittomédssd ldaheisyydessd ja kyldkeskukseen on liikenneyhteys

kahdesta suunnasta Tampere - Jyviskyld valtatieltd. (Jimsédn kaupunki 2013.)

Alun perin tutkimus suunniteltiin toteutettavan haastattelujen avulla, mutta tdstd meto-
dista luovuttiin, koska tutkimuksen toteuttaja oli tutkimusta tehtidessd kyseisessd yrityk-
sessd myOs tyoharjoittelussa ja pelittiin, etteivit asiakkaat olisi uskaltaneet ilmaista tu-
tulle tyontekijille todellista mielipidettddn. Ennen tutkimuksen toteuttamista ja lomak-
keen laatimista oppilas perehtyi kokonaisvaltaisesti Leena Raatikaisen kirjaan Tavoit-
teellinen markkinointi (2005). Raatikaisen (2005) kirjan sekd aiheeseen liittyvien opin-
tojensa pohjalta oppilas valikoi tutkimusmenetelmikseen kvantitatiivisen tutkimuksen,
jossa yrityksessd asioineille asiakkaille jaettiin kyselylomakkeita (liite 1), jotka he pa-
lauttivat yrityksen postilaatikkoon. Raatikaisen (2005) mukaan strukturoidut eli mééra-
muotoiset kysymykset helpottavat vastausten kéasittelyd ja niilld voi torjua vastausvirhei-
td. Tastd syystd opiskelija laati kyselylomakkeeseen pddasiassa méddramuotoisia kysy-
myksii, joissa vastaajalle esitetddn eri vaihtoehtoja, joista hén valitsee itselleen sopi-
vamman. (Raatikainen 2005, 44.) Kyselylomake laadittiin ennen heindkuuta padosin
tutkimuksen suorittajan toimesta. Kyselylomakkeita jaettiin asiakkaille noin 100 kappa-
letta, joista 63 palautettiin. Joissakin lomakkeissa esiintyi tyhjéksi jitettyjd kohtia, mikd
vaikutti hieman tulosten luotettavuuteen. Tutkimusaineisto késiteltiin lopuksi Tixel-
ohjelmalla. Tutkimuksen suorittamisen aikaan opinnédytetyon tekija opiskeli Pirkanmaan
ammattikorkeakoulussa, joka myohemmin yhdistyi Tampereen ammattikorkeakouluun.
Opinnidytetyon tekijilld oli tuohon aikaan myds eri sukunimi, joten tistd syystd liitteend
olevan kyselylomakkeen tiedot tutkimuksen suorittajasta poikkeavat nykyisistd opin-

ndytetyon tekijin tiedoista.

Tutkimuksessa keskityttiin 1dhinné yrityksen kukka- ja taimimyynti puoleen seki jéddte-
Iokioskin toimintaan, vaikka yrityksen palveluihin sisidltyy my6s hautaustoimisto. Yrit-
tdjan toiveesta kyselylomakkeeseen lisittiin joitakin kysymyksid, jotka eivét sindnsd
liity asiakastyytyviisyyteen, mutta joista saadun tiedon ajateltiin olevan yritykselle ar-

vokasta.
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4.2. Vastaajien taustatiedot

Kyselyyn vastasi yhteensd 63 ihmistd. Ensimméiseen kysymykseen (kuvio 1) koskien

vastaajan sukupuolta vastasi 62 ihmistd. Néistd naisia oli 47 (76 %) ja miehid 15 (24 %).

Sukupuoli

nainen

mies

KUVIO 1. Vastaajien sukupuolijakauma

Vastaajien iki jakautui siten, ettd suurin osa eli 61 % oli 55-vuotiaita tai sitd vanhempia.

Vastaajista 39 % oli 54-vuotiaita tai sitd nuorempia (kuvio 2).

Ika

14-v. tai nuorempi
15-24-v.
25-34-v.
35-44-v.
45-54-v.
55-64-v.

65-v. tai vanhempi

KUVIO 2. Vastaajien ikdjakauma
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Kolmanteen kysymykseen (kuvio 3) koskien vastaajien asuinpaikkakuntaa vastasi 61
ithmistd. Vastaajista 41 asui ldhiseudulla ja 21 tulivat kauempaa. Kolmas kysymys oli
alun perin lomakkeessa avoin eli sellainen, ettd sithen sai itse kirjoittaa asuinpaikkakun-
tansa. Kysymykselld oli tarkoitus selvittid muun muassa sitd, kuinka suuri osa asiak-
kaista on mokkildisid/kesdlomalaisia tai tulee kauempaa. Ongelmaksi muodostui kui-
tenkin se, ettd Lédnkipohja, jossa kukkakauppa sijaitsee, kuului aiemmin Lingelmien
kuntaan. Lingelmaki kuitenkin jaettiin kuntaliitoksessa kuuluvaksi sekd Oriveteen ettid
Jamsddn. Linkipohja kuuluu nykyisin Jimsédn kuntaan. Vastaajat ilmoittivat asuvansa
muun muassa Langelmaelld, Lankipohjassa, Orivedelld ja Jamsédssd. Langelméden asuin-
paikkakunnakseen ilmoittaneista ei voi tietid kumman kunnan alueella he asuvat, joten
tuloksissa on yhdistetty kaikki neljad edelld mainittua paikkakuntaa kohdaksi ldhiseudul-
ta. Niiden joukossa, jotka eivit asuneet ldhiseudulla, oli muun muassa Helsingissi ja

jopa Tukholmassa asuvia. Ndiden voidaan olettaa olevan mokkildisid tai muita lomalai-

sia.
Asuinpaikkakunta
Lahiseudulta 67
Ei lahiseudulta 33
0 10 20 30 40 50 60 70 80
%

KUVIO 3. Vastaajien asuinpaikkatiedot

4.3. Asiakkaiden vierailukerrat ja tiedonsaanti yrityksesti seki palvelujen

kéaytto myohemmin

Neljiantena kysyttiin sitd, kuinka usein asiakas oli vieraillut yrityksessd. Vastaajista 52
(83 %) oli vieraillut yrityksessi yli seitsemén kertaa ja 11 (18 %) oli vieraillut seitsemén

kertaa tai sitd vihemmaén (kuvio 4).
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Kuinka usein olet vieraillut yrityksessamme ?

ensimmainen kerta EI

2-4 kertaa 10
5-7 kertaa EI

useammin 83

%

KUVIO 4. Vierailukerrat yrityksessa

Lomakkeen viidennessid kohdassa (kuvio 5) tiedusteltiin, mistd kautta asiakas oli saanut
yrityksen tietoonsa. Asiakkaista suurin osa eli 45 (71 %) ilmoitti asuvansa ldhiseudulla
ja 12 (19 %) oli kuullut yrityksestd tuttavalta tai sukulaiseltaan. Asiakkaista neljid oli
saanut tiedon jostain muualta, osa heistd ilmoitti olevansa mokkildinen. Kukaan vastan-
neista ei ilmoittanut saaneensa tietoa lehtimainoksesta tai puhelinluettelosta.

Kuudes kysymys (kuvio 6) koski yrityksen palvelujen kdyttod myohemmin. Vastaajista
suurin osa eli 58 (92 %) ilmoitti kédyttavinsi palveluja myohemmin. Kukaan vastaajista

ei ollut sitd mieltd, ettei endd myohemmin kayttiisi yrityksen palveluja.



Mistéd kautta sait yrityksemme tietoosi?

jostain muualta

puhelin-luettelosta

lehti-mainoksesta

tuttavavalta/
sukulaiselta

poikkesin sattumalta

asun lahiseudulla

0 10 20 30 40 50 60 70 80

KUVIO 5. Tiedonsaanti yrityksesta

Aiotko kayttaa yrityksen palveluja myéhemminkin?

kylla

ehka

en, miksi?

0 20 40 60 80 100

KUVIO 6. Palvelujen kiytté myohemmin

4.4. Tieto yrityksen palveluista
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Seitsemédnnessi ja kahdeksannessa kysymyksessd kysyttiin asiakkaiden tietimystd kos-

kien yrityksen palveluja. Vastaajista 54 (86 %) tiesi, ettd yrityksen palveluihin sisiltyy

hautaustoimisto (kuvio 7). Suurin osa eli 47 (75 %) my®os tiesi, ettd yrityksen palvelui-

hin siséltyy hautakivimyynti ja kaiverruspalvelu (kuvio 8), mutta tieto ei ollut yhtd

yleistd kuin hautaustoimistopalvelua koskien.



Oletko tietoinen etté yrityksen palveluihin sisiltyy
hautaustoimisto?

kylla

en

0 20 40 60 80 100

KUVIO 7. Tieto hautaustoimiston sisdltymisestd yrityksen palveluihin

Oletko tietoinen ettéd yrityksen palveluihin sisaltyy
hautakivimyynti ja kaiverruspalvelu?

kylla

en

KUVIO 8. Tieto hautakivimyynnin ja kaiverruspalvelun sisdltymisesti yrityksen

palveluihin

4.5. Mieluisimmat aukioloajat asiakkaille

19

Tutkimuksessa haluttiin myos selvittidd, mitkéd olisivat asiakkaiden mielestd mieluisim-

mat aukioloajat viikonloppuisin niin kesd- kuin talviaikaan. Asiakkaista suurin osa eli

29 (46 %) haluaisi asioida Lankipohjan kukkakaupassa kesédlauantaisin kello 9-12 vili-

send aikana ja 26 (41 %) heistd asioisi mieluiten kello 12—18 vilisend aikana. Kahdek-
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san vastaajaa ei yleensi asioi yrityksessd lauantaisin (kuvio 9). Talvilauantaisin suurin
osa eli 31 (49 %) asioisi kello 9-12 vilisend aikana. Kello 12—18 viliseni aikana asioisi
mieluiten 20 (32 %) asiakkaista. Kaksitoista asiakasta ei yleensi asioi talvilauantaisin
(kuvio 10). Kesdsunnuntaisin suurin osa asiakkaista eli 27 (43 %) asioisi mieluiten kello
9-12 viliseni aikana. Kello 12-18 vilisend aikana asioisi mieluiten 23 (37 %) asiakkais-
ta. Kolmetoista asiakasta ilmoitti, ettei yleensid asioi kesdsunnuntaisin (kuvio 11). Tal-
visunnuntaisin suurin osa asiakkaista eli 28 (44 %) asioisi kello 9-12 vilisend aikana.
Myohemmin eli kello 12-18 vilisend aikana asioisi 17 (27 %) asiakasta. Asiakkaista 18

ilmoitti, ettei yleensé asioi talvisunnuntaisin (kuvio 12).

Mihin kellon aikaan mieluiten haluaisit asioida Lankipohjan
kukkakaupassa kesidlauantaisin?

kello 9-12 46

kello 12-18 41

en yleensa asioi

kesialauantaisin L

%

KUVIO 9. Mieluisin asiointiaika kesidlauantaisin



Enta mihin aikaan mieluiten asioisit talvilauantaisin?

kello 9-12

kello 12-18

en yleensa asioi
talvilauantaisin

KUVIO 10. Mieluisin asiointiaika talvilauantaisin

Mihin kellon aikaan mieluiten haluaisit asioida Lankipohjan
kukkakaupassa kesasunnuntaisin?

kello 9-12

kello 12-18

en yleensa asioi
kesdsunnuntaisin

KUVIO 11. Mieluisin asiointiaika kesdsunnuntaisin

21
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Enta mihin aikaan mieluiten asioisit talvisunnuntaisin?

kello 9-12 44

kello 12-18 27

en yleensa asioi

. . . 29
talvisunnuntaisin

%

KUVIO 12. Mieluisin asiointiaika talvisunnuntaisin

4.6. Ominaisuuksien tirkeys yleisella tasolla verrattuna Linkipohjan

kukkakaupan toimintaan

Lomakkeen 14. kysymyksessi kiytettiin asteikkoa 1-4 siten, ettd /=ei lainkaan tdirked,
2=ei kovin tdrked, 3=melko tdirkedi ja 4= erittdin tirked. Kuviosta 13 kdy ilmi asiak-
kaiden tyytyvéisyys Linkipohjan kukkakaupan toimintaan verrattuna ominaisuuksien
tarkeyteen yleiselld tasolla. Keskiarvoissa ei ole suuria eroja, silld keskiarvot kaikissa
kohdissa rajoittuvat arvojen 3-3,81 sisddn. Kahdessa kohdassa kuitenkin tyytyviisyys
oli saanut pienemmaén keskiarvon kuin tirkeys. Kukkien ja kasvien kestidvyyden téirkey-
den keskiarvo oli 0,26 yksikkoéd suurempi kuin tyytyvéisyyden keskiarvo. Myos hinta-
laatusuhteen tédrkeys oli 0,18 yksikkod suurempi kuin tyytyvidisyyden keskiarvo. Péa-
saantoisesti kuitenkin tyytyvéisyys sai korkeamman keskiarvon kuin térkeys. Tyytyvii-
simpid keskiarvossa mitattuna oltiin ammattitaitoiseen henkilokuntaan, samaa ominai-
suutta pidettiin myos tirkeimpénd. Toiseksi parhaan keskiarvon sai tyytyviisyydessi
henkilokunnan palvelualttius, kun taas tiarkeydessi toiseksi parhaan keskiarvon sai kuk-
kien ja kasvien kestdvyys. Pienimmin keskiarvon tyytyviisyyttd mitattaessa sai hintata-
so arvolla 3,3 yksikkod, kun taas tirkeyttd mitattaessa pienimmin keskiarvon sai pitkit
aukioloajat. Suurin ero keskiarvoyksikoissd oli kohdassa pitkét aukioloajat, jossa tirke-

ys oli 3 ja tyytyviisyys 3,64.



Helppo I6ytaa perille —— —n
Auki joka paiva ﬁ
Pitkat aukioloajat ﬁ
Monipuolinen tarjonta M
Ammattitaitoinen henkilékunta M
Henkilékunnan palvelualttius M
Palvelun nopeus H
ﬁ

Siisteys

Kukkien ja kasvien kestavyys

Hintataso

Hinta-laatusuhde ﬁ
Hinnoittelun selkeys ﬁ

B Tyytyvaisyys
O Tarkeys

0 1 2 3
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KUVIO 13. Tyytyviisyys kukkakaupan toimintaan ja vertaus tirkeyteen yleiselld tasol-

la

Kuviosta 14 kdy ilmi asiakkaiden tyytyviisyys Lankipohjan kukkakaupan jaitelokios-

kin toimintaan verrattuna ominaisuuksien tiarkeyteen misséd tahansa muussa jaitelokios-

kissa. Keskiarvojen erot ovat jokaisessa kohdassa erittidin pienet. Hintataso kohdassa

sekd tyytyvéisyys ettd tirkeys saivat saman keskiarvon eli 3,34. Muissa kohdissa tyyty-

viisyyden keskiarvo on tirkeyttd suurempi. Henkilokunnan ystévillisyyteen oltiin kes-

kiarvossa mitattuna tyytyvaisimpid, samaa ominaisuutta pidettiin my0s tirkeimpina.

Palvelun nopeus sai sekd tyytyvdisyydessi ettd tiarkeydessd toiseksi parhaimman kes-

kiarvon.



Jaatelovalikoiman
suuruus

Annosten suuruus

Hintataso

Henkilékunnan
ystavallisyys

Palvelun nopeus

| Tyytyvdisyys
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KUVIO 14. Tyytyviisyys jdatelokioskin toimintaan ja vertaus tirkeyteen yleiselld tasol-

la

Lomakkeen 16. ja 17. kysymyksessd kaytettiin asteikkoa 1-4. Vastauksia ei voi suoraan

verrata toisiinsa, joten tdrkeydestd ja tyytyviisyydestd on tehty omat kaavionsa. Istu-

mismahdollisuus on asiakkaiden mielestid keskiarvolla 3,39 kohtalaisen tiarkedi, silld

lomakkeessa arvo 3 tarkoitti melko tirkedd ja arvo 4 tarkoitti erittdin tiarkedd (kuvio 15).

Jadtelokioskin terassin viihtyvyyteen ollaan tyytyviisid, silld se sai keskiarvokseen 3,61

(kuvio 16).

Istumismahdollisuus
esim. terassi

o
-
N A
w

KUVIO 15. Istumismahdollisuuden tirkeys jdédtelokioskin yhteydessa
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Terassin viihtyvyys 3,61 O Tyytyvéisyys

KUVIO 16. Tyytyviisyys jaitelokioskin terassin viihtyvyyteen

4.7. Asiakkaiden toiveet yrityksen lisipalveluista

Kysyttidessd asiakkailta heidédn toiveitaan yrityksen lisdpalveluista, oli kysymyslomak-
keeseen jitetty vapaa tila vastauksia varten. Vastausten perusteella kolme asiakasta oli
tyytyvéisid nykyisiin palveluihin eikd lisdpalveluja tarvittu. Jéditelokioskia koskevia
toivomuksia oli kaksi, toivottiin ettd sieltd saisi kesdisin ostaa juotavaa ja lisdksi toivot-

tiin isompia jadtelovalikoimia sekd "kermavaahtoa jaitelon paille".

Kukkamyyntid koskevia lisdpalvelutoiveita esitettiin kolme. Kaksi ihmisti toivoi kukki-
en interflora- ja ldhettipalvelua.. Lisdksi toivottiin opastusta ja neuvontaa puutarhakas-
vien hoidosta, puutarhasuunnittelua sekd haudoille sopivien kukkien myymistd kesd-
kuun alussa kirkon vierestd. Muita toiveita olivat runsaampi lahjatavaratarjonta, adressi-

en myynti sekd hyvéa lounas.

4.8. Asiakkaiden esittimit parannus- ja kehittimisehdotukset seki muu

palaute yrittéijille

Yrittdjd sai paljon positiivista palautetta ja kiitoksia vastaajilta. Asiakkaat olivat tyyty-
viisid mm. hyviin palveluun, hyvin hoidettuihin, kauniisiin ja kestaviin kukkiin, yritta-
Jan ammattitaitoisuuteen ja ystavillisyyteen sekd kioskiin ja hyvéin jaateloon. Kehitté-
misehdotuksena kukkien myynnin osalta oli toive tyylikkiistd kukkasidonnoista. Kuk-
kavalikoimaan toivottiin myo6s trendikkddmpid ja modernimpia kukkia. Erds vastaaja
toivoi (ylipditidin) laajempaa valikoimaa ja vihdn nopeampaa palvelua. Jiitelokioskiin

toivottiin kahvia seki sen terassille aurinkovarjoa.
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Erindisié lisdpalveluehdotuksia esitettiin myos paljon. Kaksi asiakasta toivoi kukkakau-
palle omaa taksi-asemaa tai -tolppaa. Kaksi asiakasta toivoi pullapuotia tai kesikahvilaa
ja lisdehdotuksena oli my0s jirjestdd kahvilassa kesdkulttuuria mm. runonlausuntaa ja
yhteislaulua; myos internet-kahvilaa toivottiin. Muita yksittédisid ehdotuksia oli kopio-

palvelu, leffateatteri ja lounaskeitto.

4.9. Yhteenvetoa tutkimustuloksista

Tutkimuksessa verrattiin keskenddn asiakkaiden tyytyviisyyttd Lankipohjan kukkakau-
pan toimintaan sekd muiden samankaltaisten kukka- ja taimimyymaéldiden ominaisuuk-
sien tdrkeyttd. Tuloksista péitellen Linkipohjan kukkakaupan asiakkaat ovat erittdin
tyytyvdisid yrityksen toimintaan, silli melkein joka kohdassa tyytyviisyys sai korke-
amman keskiarvon kuin tdrkeys. Vain kukkien ja kasvien kestdvyyden ja hinta-
laatusuhteen tdrkeyden keskiarvot oli suurempia kuin tyytyvéisyyden keskiarvot. Kun
tutkimuksessa verrattiin asiakkaiden tyytyvdisyyttd Linkipohjan kukkakaupan jditelo-
kioskin ominaisuuksiin ja samojen ominaisuuksien tirkeyttd yleiselld tasolla, asiakkaat
ovat erittdin tyytyviisid kukkakaupan yhteydessi olevan jiitelokioskin toimintaan. Tyy-
tyvdisimpid oltiin henkilokunnan ystéivillisyyteen ja samaa ominaisuutta pidettiin myos
kaikkein tdrkeimpédnd. Asiakkaiden kehittimisehdotuksia kukkakaupan toimintaan oli-
vat muun muassa: elokuvateatteri, kesd-kahvila, lounas, pullapuoti, taksitolppa, Inter-
net-kahvila, tyylikkditd sidontoja, modernimpia ja trendikkddmpid kukkavalintoja ja

sidontaa.
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinndytetyoni tavoitteena oli selvittdad Liankipohjan kukkakaupan asiakkaiden tyyty-
vidisyyttd yrityksen toimintaan ja keritd heiltd lisdpalvelu- ja parannusehdotuksia. Aloi-
tin asiakastyytyvdéisyystutkimuksen tekemisen heindkuussa 2009 tyoharjoitteluni ohessa
laatimalla ensiksi kyselylomakkeen yrittdjidn haastattelun pohjalta. Lomakkeiden jakelu-
ajankohdaksi valitsin heindkuun, koska silloin yrityksesséd kdy suhteellisen paljon asiak-
kaita. Tdma osoittautui myos hieman ongelmalliseksi, koska muiden tyokiireiden lo-
massa en ehtinyt jakamaan lomaketta kaikille asiakkaille. Tavoitteenani oli kerédtd 100
vastausta, mutta lopulta 63 lomaketta palautettiin. Kyselylomakkeesta muotoutui todella
pitkd, silld halusin kerétd tietoa monipuolisesti yrityksen eri palveluista. Useat asiak-
kaat, eivit ehtineet tdyttdd lomaketta paikan pidilld, vaan lupasivat palauttaa sen myo-
hemmin. Ehka tédsti syystd yli sadasta jaetusta lomakkeesta vain noin puolet palautettiin.
Olen kuitenkin tyytyvédinen palautettujen lomakkeiden méérdédn, koska uskon, ettd vas-
tausten perusteella sain tutkimuksesta suhteellisen luotettavat tulokset. Lankipohja on
kuitenkin aika pieni kyld ja 63 vastaajaa on kohtalaisen suuri osuus yrityksen asiakas-
kunnasta. Heindkuussa Linkipohjan kukkakaupassa asioi paljon mokkilidisid, joten tut-
kimustulokset eivit perustuneet pelkistiin paikallisten asiakkaiden vastauksiin. Tulos-
ten mukaan 33 % vastaajista ei asunut ldhiseudulla, joten oli hyvi, ettd kolmasosa asi-
akkaista tuli kauempaa, koska heilld voi olla laajempaa vertailupohjaa ja kokemusta

muista alan yrityksisté.

Tiedustelin tutkimuksessa vastaajien asiointikertojen madrdd yrityksessd. Suurin osa eli
83 % asiakkaista oli kdyttanyt yrityksen palveluja enemmain kuin seitsemin kertaa. Tis-
td voi péadtelld, ettd suurin osa asiakkaista on niin sanottuja kanta-asiakkaita, joiden asi-
oinneista kertyy valtaosa yrityksen liikevaihdosta. Tdmin perusteella markkinoinnin
kohdistaminen uusille potentiaalisille asiakkaille voisi olla kannattavaa. Pididn kuitenkin
positiivisena sitd, ettd kanta-asiakkaat ovat yritykseen tyytyviisid ja palaavat siten kerta

toisensa jilkeen hyodyntdmiin sen palveluja.

Uusien asiakkaiden saavuttamiseksi kannattaisi yrittdjdan ehdottaa yhteisty6td muun mu-
assa Linkipohjan kyldyhdistyksen ja Jimsdn kaupungin kanssa, minki tuloksena saatai-
siin yhtendiset ja ndkyvit tievarsimainokset neljdlin kohtaan 9-tien varteen. Tienvarsi-

mainokset olisi hyvi sijoittaa kumpaakin suuntaan kulkevaa litkennevirtaa vastaan 500
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metrid ennen Linkipohjan kyldkeskukseen johtavia tieliittymid, eli kaksi Tampere-
Jyviskyld suuntaan ja kaksi Jyviskyld-Tampere suuntaan. Pirkanmaan Ely-keskuksen
yleissuunnitelman mukaan Valtatie 9 on yksi Suomen merkittdvimmistd paitieyhteyk-
sistd ja on osa Euroopan laajuista tieliikenneverkostoa. Valtatie on maan tirkein kau-
punkikeskuksia yhdistdvd poikittaisyhteys Linsi- ja Itd-Suomen vililld. Pirkanmaan
Ely-keskuksen raportissa Valtatie 9 parantaminen vililli Tampere-Orivesi lasketaan
keskimadriiseksi litkennevirraksi Tampere - Orivesi vililld olevan 10 000 -10 800 au-
toa/vrk. (Pirkanmaan Ely-keskus 2010.) Keski-Suomen maakuntakaavaan laaditussa
selvityksessd Liikennevarausten perusteet (2007) liikennemaidrdn vuonna 2004 oli las-
kettu olleen valtatie 9 Jimsid-Muurame vilillda 6500-9500 ajoa per vuorokausi. Liiken-
nemdiiriksi vuodelle 2030 on arvioitu 9000-13000 ajoa per vuorokausi. (Keski-Suomen
maakuntakaava 2007.) Jatkuvasti kasvavan Linkipohjan ohi kulkevan liikennemairin
ansiosta yrittdjdn olisi mahdollista saada huomattava méaard uusia asiakkaita, mikali
yrityksen olemassaolo saatettaisiin heiddn tietoonsa. Tutkimuksen perusteella lehti-
mainonta uusien asiakkaiden saavuttamiseksi ei ole kannattavaa, silld kukaan vastaajista
ei ilmoittanut saaneensa yritystd tietoonsa lehtimainoksen tai puhelinluettelon kautta.
Noin viidesosa oli saanut yrityksen tietoonsa ystavilta tai sukulaiseltaan, joten tulokses-
ta voi piitelld, ettd niin kutsutulla puskaradiolla on suuri merkitys yrityksen markki-

noinnissa.

Selvitin tutkimuksessa, kuinka moni asiakkaista on tietoinen, ettd yrityksen palveluihin
sisdltyy hautaustoimisto, hautakivimyynti ja kaiverruspalvelu. Suurin osa eli 86 % asi-
akkaista tiesi hautaustoimistopalvelusta ja 75 % asiakkaista tiesi hautakivimyynnisti ja
kaiverruspalvelusta. Yritys ei juuri markkinoi edelld mainittuja palveluita eiki niisté ole
mainintaa esimerkiksi yrityksen ulkopuolella. Tuloksesta voi piitelld, ettd ldhiseudun
asukkaat ovat tietoisia palveluista eikd niitd vilttdmittd tarvitse mainostaa. Kauempaa
tulevat asiakkaat eivit tarvinne tité tietoa, silld ei ole oletettavaa, ettd he néitd palveluja

kayttdisivat.

Tutkimuksen tavoitteena oli verrata keskendin asiakkaiden tyytyvéisyyttd Lankipohjan
kukkakaupan toimintaan sekd muiden samankaltaisten kukka- ja taimimyymildiden
ominaisuuksien tirkeyttd. Tuloksista voi péitelld Lankipohjan kukkakaupan asiakkai-
den olevan erittdin tyytyvéisid yrityksen toimintaan, silld melkein joka kohdassa tyyty-
viisyys sai korkeamman keskiarvon kuin tirkeys. Vain kukkien ja kasvien kestdvyyden

ja hinta-laatusuhteen tirkeyden keskiarvot oli suurempia kuin tyytyvéisyyden keskiar-
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vot. Tastd voi siis pédtelld, ettd yritykselld on parantamisen varaa kukkien ja kasvien
kestdvyydessi ja ettd hintalaatu-suhteen tulisi olla parempi. Kukkien ja kasvien huono
kestidvyys ei kuitenkaan vélttiméttd johdu yrittdjistd ja havaintojeni mukaan yrityksen
kasvit ovat erittdin hyvilaatuisia. Se ettd kasvit eivit kestd, voi johtua siité ettei asiakas
osaa hoitaa niitd oikealla tavalla. Tdhédn voisi auttaa kunnollisten hoito-ohjeiden antami-
nen asiakkaille. Toinen syy minkd vuoksi asiakkaat eivit ole kasvien laatuun tyytyvéisid
voi olla se, ettd yrityksessd suuri osa kasveista on kasvihuoneessa, missi kasvit kestdvét
ja kukkivat muun muassa lammon ansiosta paremmin kuin ulkoilmassa. Yrityksessd
kukkia myo6s lannoitetaan piivittdin kastelulannoitteella, jotta ne jaksavat kukkia pa-
remmin. Kotioloissa asiakkaat eivit vilttamittd lannoita kukkia vaan kastelevat ne pel-
killa vedelld. Hinta-laatu suhteessa on osittain kyse samasta asiasta, eli siitd ettd asiakas
ei ole tyytyvidinen laatuun jos kasvit eivit pysy hyviassd kunnossa. Suurin osa asiakkais-
ta tietenkin toivoisi ettd hinnat olisivat matalammat, minké tahansa tuotteen kohdalla
missd tahansa myymaéldssid. Havaintojeni perusteella Lankipohjan kukkakaupassa ei ole
mielestini liian korkeat hinnat siithen nihden kuinka laadukkaita kasvit ovat. Palvelukin
on henkilokohtaisempaa ja parempaa verrattaessa johonkin suurempaan kasvi- ja tai-
mimyymailddn. Pienyrittdjdlla ei tietenkddn ole samanlaisia mahdollisuuksia tarjota al-
haisia hintoja kuin jollakin suurmyymalalld. Yrittdjdn kannattaa tietenkin miettid, onko
ndissd kohdissa parannettavaa, mutta esimerkiksi hintojen madaltaminen ei vélttamitti
ole yritystoiminnan kannalta kannattavaa vain, jotta asiakkaat olisivat hieman tyytyvii-

sempid.

Kun tutkimuksessa verrattiin asiakkaiden tyytyviisyyttd Linkipohjan kukkakaupan jda-
telokioskin ominaisuuksiin ja samojen ominaisuuksien tarkeyttd yleiselld tasolla, tulok-
sista padtellen asiakkaat ovat erittdin tyytyviisid kukkakaupan yhteydessid olevan jdite-
Iokioskin toimintaan. Keskiarvossa mitattuna tyytyvéisimpii oltiin henkilokunnan ysti-
villisyyteen ja samaa pidettiin myds tirkeimpédnid ominaisuutena. Positiivista on se ettd
ominaisuuteen, jota pidettiin tdrkeimpéand oltiin my0s tyytyvidisimpid. Jaddtelokioskin
toiminnassa ei timin tutkimuksen perusteella ole juuri parantamisen tarvetta, silld tyy-
tyvéisyys sai melkein kaikissa kohdissa paremman keskiarvon kuin térkeys. Vain hinta-
so-kohdassa tirkeyden ja tyytyvidisyyden keskiarvo oli sama. Avoimessa palautteessa
asiakkaat toki halusivat jaitelokioskiin esimerkiksi juotavaa, kermavaahtoa ja kahvia,
joten yrittdjdn tulee miettid kannattaako jotain niistd lisdtd valikoimaan. Pédivdnvarjoa
toivottiin terassille eiké se olisi kovin suuri sijoitus. Muutoin terassiin oltiin erittdin tyy-

tyvéisid. Lomakkeen kohta 16. osoittautui ongelmalliseksi, silld siind kysyttiin ominai-
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suuksien tarkeyttd asiakkaan asioidessa missd tahansa jditelokioskissa. Osa asiakkaista
ei ollenkaan asioi jditelokioskeissa, joten timé kohta oli jitetty muutamassa lomakkees-
sa tyhjidksi. Kohtaan 16 olisi titen pitdnyt lisdtd vaihtoehto, ’en asioi milloinkaan jdite-

16kioskissa”.

Tutkimuksen yhtend tavoitteena oli selvittdd, mitd lisdpalveluja asiakkaat yritykseltd
toivoisivat sekd kerdti heiltd parannus- ja kehittimisehdotuksia. Palaute oli pddosin erit-
tdin positiivista ja kehittimisideoitakin ehdotettiin. Monet kehittimisehdotukset eivit
vilttamittd ole toteutuskelpoisia, esimerkiksi tilanpuutteen vuoksi ja osa toivotuista
palveluista 10ytyykin jo yrityksen ldaheisyydestd. Ehdotuksia olivat muun muassa: elo-
kuvateatteri, kesid-kahvila, lounas, pullapuoti, taksitolppa ja Internet-kahvila. Varteen-
otettavia kehittimisideoita voisivat olla esimerkiksi kopiopalvelu, silld yrityksessd on jo
valmiiksi kopiointilaite, sekd hautakukkien myynti kirkon vierestd kesdkuun alussa;
tdhén toki tarvitsisi olla lisdtyovoimaa. Puutarhansuunnittelu voisi olla myds hyvé lisd-
palvelu, jolloin taimien ja kukkien menekki kasvaisi. Lahjatavaravalikoimaa kannattaisi
lisdtd, silld Liankipohjassa on vain vdhdn muita myymaloitd. Erddssda lomakkeessa toi-
vottiin tyylikk&itd sidontoja, modernimpia ja trendikkddmpia kukkavalintoja ja sidontaa.
Kukkakaupan ei ole kuitenkaan kannattavaa pitdi trendikésti ja erikoista kukkavalikoi-
maa, silld yrittdjan mukaan niille on véhin kysyntidd. Erikoisempia kukkia voi asiakas
tilata etukéteen ja tédstd olisikin yrittdjdn hyvi jakaa tietoa asiakkaille. Palautteesta voi
tehdd sellaisen merkittdvdan huomion, ettd asiakkaat toivoivat palveluja joita yritys jo
tarjoaa. Tdman perusteella yrityksen kannattaisi selkedsti mainostaa muun muassa lihet-
tipalvelua, adresseja ja sidontapalvelua, jotka jo kuuluvat yrityksen palveluihin. Téhin

voisi sopia yrityksen seinilld oleva ilmoitus tai kyltti, johon lisdpalvelut on merkitty.

Tutkimuksen selkeimpind johtopédidtoksend on se, ettd asiakkaat ovat pddosin tyytyvii-
sid Lénkipohjan kukkakaupan toimintaan ja palveluihin. Tutkimustulokset tarjoavat
joitakin parannus- ja kehittamisideoita, joista parhaimmat saatiin avoimista kysymyksis-
td. Tutkimustulokset ovat vidhintddn suuntaa antavia vastaajaméiran perusteella, joten
niitd voi hyvin hyddyntidd yrityksen kehittdmistarkoituksiin. Jatkossa yrityksen kannat-
taisi kartoittaa asiakastyytyvidisyyttddn sddnnollisesti esimerkiksi kahden tai kolmen
vuoden vilein. Menetelménd kvantitatiivinen kyselytutkimus osoittautui toimivaksi,
joten sitd kannattaa jatkossakin kdyttdd. Yrittdja voi kdyttdd tekemédni valmista kysely-

lomaketta tulevaisuudessakin, tai muokata siti sen hetkiseen tilanteeseen sopivaksi.
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Mikili yritykselld ei ole jatkossa resursseja suorittaa yhtd kattavaa kyselytutkimusta,

voisi asiakkaiden mielipiteitd kerdtd toimitiloissa olevalla palautelaatikolla.
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LIITTEET

Liite 1. Muuttujien suorat jakaumat

1(16)
1. Sukupuoli
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
mies 15 24 15 24
nainen 47 76 62 100
Yht. 62 100 62 100
Keskiarvo 1,76
2. Ikd
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
14-v. tai nuorempi 4 6 4 6
15-24-v. 3 5 7 11
25-34-v. 4 6 11 17
35-44-v. 9 14 20 32
45-54-v. 5 8 25 40
55-64-v. 18 29 43 68
65-v. tai vanhempi 20 32 63 100
Yht. 63 100 63 100
Keskiarvo 5,25
3. Asuinpaikkakunta
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
Lihiseudulta 41 67 41 67
Ei ldhiseudulta 20 33 61 100
Yht. 61 100 61 100
Keskiarvo 1,33
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4. Kuinka usein olet vieraillut yrityksessamme? 2 (16)
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
tdmi on ensimmadinen kerta 2 3 2 3
2-4 kertaa 6 10 8 13
5-7 kertaa 3 5 11 17
useammin 52 83 63 100
Yht. 63 100 63 100
Keskiarvo 3,67
5. Miti kautta sait yrityksemme tietoosi?
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
asun ldhiseudulla 45 71 45 71
poikkesin sattumalta 2 3 47 75
tuttavalta/sukulaiselta 12 19 59 94
lehtimainoksesta 0 0 59 94
puhelinluettelosta 0 0 59 94
jostain muualta, misti 4 6 63 100
Yht. 63 100 63 100
Keskiarvo 1,73
6. Aiotko kayttaa yrityksen palveluja myohemmin-
kin?
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
kylla 58 92 58 92
ehki 5 8 63 100
en, miksi et? 0 0 63 100
Yht. 63 100 63 100

Keskiarvo 1,08



7. Oletko tietoinen ettd yrityksen palveluihin sisédltyy hautaustoimisto? 3 (16)

Kum.
Lkm % lkm Kum-%
kylla 54 86 54 86
en 9 14 63 100
Yht. 63 100 63 100

Keskiarvo 1,14

8. Oletko tietoinen ettd yrityksen palveluihin sisdltyy hautakivimyynti ja

kaiverruspalvelu?
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
kylla 47 75 47 75
en 16 25 63 100
Yht. 63 100 63 100
Keskiarvo 1,25

9. Mihin kellon aikaan mieluiten haluaisit asioida Lankipohjan

kukkakaupassa kesilauantaisin?

Kum.
Lkm % lkm Kum-%
kello 9-12 29 46 29 46
kello 12-18 26 41 55 87
en yleensi asioi kesdlauantaisin =~ 8 13 63 100
Yht. 63 100 63 100

Keskiarvo 1,67



10. Enté talvilauantaisin?
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
kello 9-12 31 49 31 49
kello 12-18 20 32 51 81
en yleensi asioi talvilauantaisin =~ 12 19 63 100
Yht. 63 100 63 100
Keskiarvo 1,70
11. Mihin kellon aikaan mieluiten haluaisit asioida Lankipoh-
jan
kukkakaupassa  kesdsunnuntai-
sin?
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
kello 9-12 27 43 27 43
kello 12-18 23 37 50 79
en yleensd asioi kesdsunnuntai-
sin 13 21 63 100
Yht. 63 100 63 100
Keskiarvo 1,78
12. Enté talvisunnuntaisin?
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
kello 9-12 28 44 28 44
kello 12-18 17 27 45 71
en yleensd asioi talvisunnuntai-
sin 18 29 63 100
Yht. 63 100 63 100
Keskiarvo 1,84

4 (16)
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5(16)
14.1 Helppo 16ytdi perille
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tirked 1 2 1 2
ei kovin tirked 4 6 5 8
melko tirked 26 42 31 50
erittdin tirked 31 50 62 100
Yht. 62 100 62 100
Keskiarvo 3,40
14.2 Auki joka piiva
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tirked 1 2 1 2
ei kovin tarked 4 6 5 8
melko tirked 31 50 36 58
erittdin tdrked 26 42 62 100
Yht. 62 100 62 100
Keskiarvo 3,32
14.3 Pitkit aukioloajat
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tirked 0 0 0 0
ei kovin tarked 16 26 16 26
melko tirked 30 48 46 74
erittdin tirked 16 26 62 100
Yht. 62 100 62 100
Keskiarvo 3,00
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14.4 Monipuolinen tarjonta 6 (16)
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tarked 0 0 0 0
ei kovin tirked 2 3 2 3
melko tirked 26 43 28 46
erittdin tirked 33 54 61 100
Yht. 61 100 61 100
Keskiarvo 3,51
14.5 Ammattitaitoinen henkilokunta
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tirked 0 0 0 0
ei kovin tdrked 1 2 1 2
melko tirked 11 17 12 19
erittdin tirked 51 81 63 100
Yht. 63 100 63 100
Keskiarvo 3,79
14.6 Henkilokunnan palvelualt-
tius
Kum
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tarked 0 0 0 0
ei kovin tirked 0 0 0 0
melko tirked 21 33 21 33
erittdin tirked 42 67 63 100
Yht. 63 100 63 100
Keskiarvo 3,67
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7 (16)
14.7 Palvelun nopeus
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tirked 1 2 1 2
ei kovin tirked 4 6 5 8
melko tirked 36 57 41 65
erittdin tirked 22 35 63 100
Yht. 63 100 63 100
Keskiarvo 3,25
14.8 Siisteys
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tarked 0 0 0 0
ei kovin tirked 2 3 2 3
melko tirked 27 43 29 46
erittdin tirked 34 54 63 100
Yht. 63 100 63 100
Keskiarvo 3,51
14.9 Kukkien ja kasvien kestd-
Vyys
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tarked 0 0 0 0
ei kovin tirked 1 2 1 2
melko tirked 14 23 15 24
erittdin tirked 47 76 62 100
Yht. 62 100 62 100
Keskiarvo 3,74
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14.10 Edullinen hintataso 8 (16)

Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tarked 1 2 1 2
ei kovin tirked 8 13 9 15
melko tirked 31 50 40 65
erittdin tirked 22 35 62 100
Yht. 62 100 62 100
Keskiarvo 3,19
14.11 Hyvai hinta-laatusuhde
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tarked 0 0 0 0
ei kovin tirked 1 2 1 2
melko tirked 22 35 23 37
erittdin tirked 40 63 63 100
Yht. 63 100 63 100
Keskiarvo 3,62
14.12 Hinnoittelun selkeys
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tirked 0 0 0 0
ei kovin tdrked 3 5 3 5
melko tirked 31 50 34 55
erittdin tirked 28 45 62 100
Yht. 62 100 62 100

Keskiarvo 3,40



15.1 Perille 16ydettidvyys 9 (16)
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyvéinen 1 2 1 2
ei kovin tyytyviinen 0 0 1 2
melko tyytyvidinen 12 20 13 21
erittdin tyytyvéinen 48 79 61 100
Yht. 61 100 61 100
Keskiarvo 3,75
15.2 Aukioloajat
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyvéinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyvéinen 0 0 0 0
melko tyytyvdinen 20 36 20 36
erittdin tyytyviinen 36 64 56 100
Yht. 56 100 56 100
Keskiarvo 3,64
15.3 Monipuolinen tarjonta
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyviinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyvéinen 3 5 3 5
melko tyytyvdinen 23 38 26 43
erittdin tyytyviinen 34 57 60 100
Yht. 60 100 60 100
Keskiarvo 3,52
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15.4 Ammattitaitoinen henkilokunta 10 (16)
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyvéinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyvéinen 0 0 0 0
melko tyytyvdinen 11 19 11 19
erittdin tyytyvéinen 48 81 59 100
Yht. 59 100 59 100
Keskiarvo 3,81
15.5 Henkilokunnan palvelualt-
tius
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyvéinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyvéinen 0 0 0 0
melko tyytyvidinen 12 21 12 21
erittdin tyytyvéinen 45 79 57 100
Yht. 57 100 57 100
Keskiarvo 3,79
15.6 Palvelun nopeus
Kum
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyvéinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyvéinen 0 0 0 0
melko tyytyvdinen 20 34 20 34
erittdin tyytyvéinen 39 66 59 100
Yht. 59 100 59 100
Keskiarvo 3,66
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15.7 Siisteys 11 (16)
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyvéinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyvéinen 0 0 0 0
melko tyytyvdinen 14 24 14 24
erittdin tyytyviinen 44 76 58 100
Yht. 58 100 58 100
Keskiarvo 3,76
15.8 Kukkien ja kasvien kestd-
Vyys
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyviinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyviinen 1 2 1 2
melko tyytyvdinen 27 48 28 50
erittdin tyytyviinen 28 50 56 100
Yht. 56 100 56 100
Keskiarvo 3,48
15.9 Hintataso
Kum
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyvéinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyvéinen 5 9 5 9
melko tyytyvdinen 30 53 35 61
erittdin tyytyvéinen 22 39 57 100
Yht. 57 100 57 100
Keskiarvo 3,30
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15.10 Hinta-laatusuhde 12(16)
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyvéinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyvéinen 3 5 3 5
melko tyytyvdinen 27 46 30 51
erittdin tyytyvéinen 29 49 59 100
Yht. 59 100 59 100
Keskiarvo 3,44
15.11 Hinnoittelun selkeys
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyvéinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyvéinen 0 0 0 0
melko tyytyvdinen 24 42 24 42
erittdin tyytyviinen 33 58 57 100
Yht. 57 100 57 100
Keskiarvo 3,58
16.1 Laaja jaitelovalikoima
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tarked 1 2 1 2
ei kovin tarked 2 3 3 5
melko tirked 31 53 34 58
erittdin tirked 25 42 59 100
Yht. 59 100 59 100
Keskiarvo 3,36
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16.2 Annosten suuri koko 13 (16)
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tarked 0 0 0 0
ei kovin tirked 7 12 7 12
melko tirked 24 41 31 53
erittdin tirked 27 47 58 100
Yht. 58 100 58 100
Keskiarvo 3,34
16.3 Edulliset hinnat
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tarked 1 2 1 2
ei kovin tirked 6 10 7 12
melko tirked 23 40 30 52
erittdin tirked 28 48 58 100
Yht. 58 100 58 100
Keskiarvo 3,34
16.4 Henkilokunnan ystéavilli-
Syys
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tirked 1 2 1 2
ei kovin tirked 1 2 2 3
melko tirked 18 31 20 34
erittdin tirked 39 66 59 100
Yht. 59 100 59 100
Keskiarvo 3,61
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16.5 Palvelun nopeus 14 (16)
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tarked 0 0 0 0
ei kovin tirked 4 7 4 7
melko tirked 24 41 28 48
erittdin tirked 30 52 58 100
Yht. 58 100 58 100
Keskiarvo 3,45
16.6 istumismahdollisuus esim. terassi
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tarked 0 0 0 0
ei kovin tirked 4 7 4 7
melko tirked 28 47 32 54
erittdin tirked 27 46 59 100
Yht. 59 100 59 100
Keskiarvo 3,39
17.1 Jaitelovalikoima
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyviinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyvéinen 3 3 6
melko tyytyvdinen 20 38 23 44
erittdin tyytyvéinen 29 56 52 100
Yht. 52 100 52 100

Keskiarvo

3,50
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17.2 Annosten koko 15 (16)
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyvéinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyvéinen 5 9 5 9
melko tyytyvidinen 17 32 22 42
erittdin tyytyviinen 31 58 53 100
Yht. 53 100 53 100
Keskiarvo 3,49
17.3 Hintataso
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyvéinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyvéinen 4 8 4 8
melko tyytyvdinen 27 51 31 58
erittdin tyytyviinen 22 42 53 100
Yht. 53 100 53 100
Keskiarvo 3,34
17.4 Henkilokunnan ystivalli-
Syys
Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyviinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyviinen 1 2 1 2
melko tyytyvidinen 12 23 13 25
erittdin tyytyvéinen 39 75 52 100
Yht. 52 100 52 100

Keskiarvo

3,73
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17.5 Palvelun nopeus 16 (16)

Kum.
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyvéinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyvéinen 3 6 3 6
melko tyytyvdinen 13 25 16 31
erittdin tyytyvéinen 36 69 52 100
Yht. 52 100 52 100
Keskiarvo 3,63
17.6 Terassin viihtyvyys
Kum
Lkm % lkm Kum-%
ei lainkaan tyytyvéinen 0 0 0 0
ei kovin tyytyvéinen 2 4 2 4
melko tyytyvdinen 16 31 18 35
erittdin tyytyviinen 33 65 51 100
Yht. 51 100 51 100

Keskiarvo 3,61
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Liite 2. Asiakastyytyvéisyystutkimuslomake

Asiakastyytyviisyyskysely

Hyvi asiakkaamme! Tdmén asiakastyytyvéisyystutkimuksen suorittaa Pirkanmaan
ammattikorkeakoulun oppilas Elisa Ayodele harjoitustydonédédn. Tutkimuksen
tarkoituksena on kartoittaa Lankipohjan kukkakaupan asiakkaiden tyytyvidisyytta
yrityksen toimintaan ja palveluihin, jotta tulevaisuudessa yrityksen toimintaa voidaan
kehittdad asiakkaiden mielipiteiden pohjalta. Kyselyn vastaukset kdsitellaan
luottamuksellisesti eiki niitd voida yhdistdd yksittdiseen vastaajaan. Vastaathan
jokaiseen kohtaan.

Valitse vain yksi vastausvaihtoehto. Ympyroi.
Sukupuoli

mies

nainen

Ika

14-vuotias tai nuorempi
15-24-vuotias
25-34-vuotias
35-44-vuotias
45-54-vuotias
55-64-vuotias
65-vuotias tai vanhempi

Asuinpaikkakunta:

Kuinka usein olet vieraillut yrityksessimme?
tdmi on ensimmaiinen kerta

2-4 kertaa

5-7 kertaa

useammin

Miti kautta sait yrityksemme tietoosi?
asun ldhiseudulla
poikkesin sattumalta
tuttavalta/sukulaiselta
lehtimainoksesta
puhelinluettelosta
jostain muualta, misti

Aiotko kiayttdd yrityksen palveluja myohemminkin?
kylla
ehki
en; miksi et?

Oletko tietoinen ettd yrityksen palveluihin sisiltyy hautaustoimisto?
kylla
en

Oletko tietoinen ettd yrityksen palveluihin sisédltyy hautakivimyynti ja kaiverruspalvelu?



kylld
en

Mihin kellon aikaan mieluiten haluaisit asioida Linkipohjan kukkakaupassa
kesédlauantaisin?

kello 9-12

kello 12-18

en yleensi asioi kesdlauantaisin

Enti talvilauantaisin?

kello 9-12

kello 12-18

en yleensd asioi talvilauantaisin

Mihin kellon aikaan mieluiten haluaisit asioida Linkipohjan kukkakaupassa
kesdsunnuntaisin?

kello 9-12

kello 12-18

en yleensd asioi kesdsunnuntaisin

Enti talvisunnuntaisin?

kello 9-12

kello 12-18

en yleensd asioi talvisunnuntaisin

Miti lisdpalveluja toivoisit yrityksen tarjoavan?

Kuinka tdrkeind pidit seuraavia ominaisuuksia, jos asioit missi tahansa kukka- tai
taimimyymaéldssd? Ympyroi vastausvaihtoehdoista se joka parhaiten kuvaa
mielipidettédsi. Kiytd asteikkoa 1-4 siten, ettd 1=ei lainkaan tirked, 2=ei kovin tirked,
3=melko tédrked ja 4= erittdin tarkei.

helppo 16ytéa perille 1 2 3 4
auki joka paivd 1 2 3 4
pitkit aukioloajat 1 2 3 4
monipuolinen tarjonta 1 2 3 4
ammattitaitoinen henkilokunta 1 2 3 4
henkilokunnan palvelualttius 1 2 3 4
palvelun nopeus 1 2 3 4
siisteys 1 2 3 4

kukkien ja kasvien kestdvyys 1 2 3 4



edullinen hintataso 1 2 3 4
hyvi hinta-laatusuhde 1 2 3 4
hinnoittelun selkeys 1 2 3 4

Kuinka tyytyviinen olet seuraaviin asioihin ajatellen asiointiasi Lankipohjan
kukkakaupassa kukka- ja taimimyynnin puolella? Ympyr6i vastausvaihtoehdoista se,
joka parhaiten kuvaa mielipidettési. Kdaytd asteikkoa 1-5, siten ettd 1=ei lainkaan
tyytyvdinen, 2=ei kovin tyytyvdinen, 3=melko tyytyvdinen, 4=erittdin tyytyvdinen ja
S=en osaa sanoa/en kdyttinyt palvelua.

perille 16ydettivyys 1 2 3 4 5
aukioloajat 1 2 3 4 5
monipuolinen tarjonta 1 2 3 4 5
ammattitaitoinen henkilokunta 1 2 3 4 5
henkilokunnan palvelualttius 1 2 3 4 5
palvelun nopeus 1 2 3 4 5
siisteys 1 2 3 4 5
kukkien ja kasvien kestdvyys 1 2 3 4 5
hintataso 1 2 3 4 5
hinta-laatusuhde 1 2 3 4 5
hinnoittelun selkeys 1 2 3 4 5

Kuinka térkeind pidit seuraavia ominaisuuksia, jos asioit missi tahansa
jaatelokioskissa? Ympyroi vastausvaihtoehdoista se, joka parhaiten kuvaa
mielipidettédsi. Kdyta asteikkoa 1-4. Katso vaihtoehdot kohdasta 14.

laaja jaatelovalikoima 1 2 3 4
annosten suuri koko 1 2 3 4
edulliset hinnat 1 2 3 4
henkilokunnan ystivéllisyys 1 2 3 4

palvelun nopeus 1 2 3 4



istumismahdollisuus esim. terassi 1

Kuinka tyytyviinen olet seuraaviin asioihin koskien Lankipohjan kukkakaupan
yhteydessi toimivaa jaatelokioskia? Ympyroi vastausvaihtoehdoista se, joka parhaiten
kuvaa mielipidettédsi. Kdytd asteikkoa 1-5. Katso vaihtoehdot kohdasta 15.

jaatelovalikoima 1
annosten koko 1
hintataso 1
henkilokunnan ystivillisyys 1
palvelun nopeus 1
terassin viihtyvyys 1

Téhin voit jittda parannus- ja kehittimisehdotuksia tai muuta palautetta Linkipohjan

kukkakaupan yrittdjélle:

2

2

3

3

3

4

4

Kiitos vastauksestasi!
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Liite 3. Kyselytutkimus kukkakaupoille

Kyselytutkimus

D 51715 1 1 110211

1. Minkilaisia palveluja yrityksenne tarjoaa?

2. Mitkéd ovat mielesténne alan tulevaisuuden ndkymét?

3. Minkilainen on alan kilpailutilanne ja mitkéd ovat alan haasteet?

4. Mitka ovat pédasialliset markkinointikeinonne?

5. Oletteko verkostoitunut muiden alan yrittdjien kanssa ja onko siité ollut

teille hyoty4, jos on niin minkélaista?

6. Milli keinoin yksityistid kukkakauppa-alaa voisi mielestdnne kehittda?



