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THVISTELMA

Asiakastyytyvaisyys on yksi palveluyrityksen Kkilpailuvalteista. Nykypaivana
pelkkien tuotteiden avulla ei endd vélttdmattd pystytd erottumaan Kilpailijoista.
Talldin palvelun laadun merkitys korostuu. Mitd tyytyvadisempiéd asiakkaat ovat,
sitd kiintyneempia he ovat yritykseen ja haluttomampia vaihtamaan palvelun-
tarjoajaa. Asiakkaiden mielikuva yrityksesta vaikuttaa olennaisesti asiakastyy-
tyvéisyyteen. Jos se on positiivinen, pienet virheet palvelutilanteissa tai tuotteissa

annetaan usein helpommin anteeksi kuin mielikuvan ollessa negatiivinen.

Taman tyon tarkoituksena oli selvittaa Vallila Interior -myymaéléiden asiakkaiden
asiakastyytyvaisyyttd, palvelun laadun odotuksia ja kokemuksia sekd mielikuvaa
yrityksestd. Oy Vallila Interior Ab ei ole teettdnyt asiakastyytyvaisyystutkimusta
aiemmin. Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena kenttatutkimuksena. Asiakkaat
vastasivat kyselylomakkeisiin viidessa Vallila Interior -myymalassa ympari

Suomea kahden viikon ajan kevaalla 2007. Kokonaisvastausméaéara oli 270.

Tutkimustulosten perusteella asiakkaat ovat tyytyvaisia yrityksen tarjoamaan
palveluun. Palvelun laadun odotukset ja kokemukset ovat suurin piirtein samalla
tasolla. Asiakkaat saavat sitd, mita odottavat. My6s mielikuva yrityksesta on hyva.
Asiakkaat kokivat Oy Vallila Interior Ab:n laadukkaana, luotettavana ja
trendikkdana. Yrityksen tulee jatkossa yllapitdd asiakastyytyvaisyyden tasoa
panostamalla palvelun laatuun ja seuraamalla asiakastyytyvaisyyden kehittymista
asiakaspalautteiden ja tietyin valiajoin toistuvien tdmankaltaisten tutkimusten

avulla.
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ABSTRACT

One of the most important competitive tools for companies is customer
satisfaction. Today, it is no longer easy to stand out with just good products.
Therefore, the quality of service is so important. If customers are satisfied, then
they feel no reason to change company. Company image greatly influences
customer satisfaction. If the image remains positive, then customers don’t mind

small faults in service or in products.

The purpose of this thesis was to find out the level of customer satisfaction, service
quality and company image of Oy Vallila Interior Ab. Target group was the Vallila
Interior store’s customers. The company has never done a customer satisfaction
survey before. Research was performed as quantitative field study. The total

number of responses was 270.

The research showed that customers are satisfied with the services of Oy Vallila
Interior Ab. Quality of service is also at a good level. Customers’ expectations are
being met. Customers view the company image as one of good quality, reliable and
trendy.

In the future, the company should maintain the level of customer satisfaction by
investing in service quality, as well as occasionally conducting this type of

customer satisfaction survey.



ALKUSANAT

Tein tutkintotyoni Oy Vallila Interior Ab:lle ja haluan kiittdd kaikkia sielld, jotka
auttoivat minua taman tyon tekemisessd. llman Vallila Interior -myymaloiden
henkil6kunnan apua tutkimuksen teko ei olisi onnistunut. Erityisesti haluan kiittaa
Rudolf Berneria ja Paivi Grongvistia hyvin sujuneesta yhteistydsta seka

innostavasta asenteesta koko tydn tekemisen ajan.

Tampereen ammattikorkeakoulun liiketalouden lehtori Kirsi Tanneria haluan

Kiittaa tutkintotyéni ammattitaitoisesta ohjauksesta.
Lisaksi haluan kiittdd koko Tampereen ammattikorkeakoulun Tekstiili- ja
vaatetustekniikan osaston henkilokuntaa koko opiskeluajan innostavasta ja

kannustavasta asenteesta.

Tampereella 26. toukokuuta 2007
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1 JOHDANTO

Tutkintotyon tarkoituksena oli selvittad Vallila Interior -myymal6iden asiakkaiden
asiakastyytyvéisyyttd, palvelun laadun odotuksia ja kokemuksia sekd mielikuvaa
yrityksestd. Naita asioita selvitettiin asiakastutkimuksen avulla. Asiakkaat vasta-
sivat viidessa eri kaupungissa sijaitsevassa myymaldssa kyselylomakkeisiin, jotka
olivat esilla myymaéloissa kahden viikon ajan maaliskuussa 2007. Tutkimustuloksia
analysoimalla selvitettiin asiakastyytyvaisyyden, palvelun laadun ja yrityskuvan

taman hetkista tilaa.

Oy Vallila Interior Ab (mydhemmin Vallila Interior) ei ole teettdnyt vastaavan-
laista tutkimusta aiemmin. Ty0 tuntui erityisen kiinnostavalta ja haastavalta, koska
tdman tyylinen tutkimus oli niin minulle kuin Vallila Interiorin henkil6kunnallekin
ensimmainen. Asiakastyytyvaisyyden tunteminen on erittdin tarkedd nykypaivana,
jolloin palvelun laadun merkitys korostuu koko ajan. Palveluyrityksen yksi
tarkeimmistd kilpailueduista on tyytyvdiset asiakkaat. Ne ovat yrityksen paras

mainos.

Tutkimuksessa painotettiin tdman hetkisen palvelun laadun tilan selvitykseen.
Ty0ssé vertaillaan palvelun laadun odotuksia ja kokemuksia, jonka avulla saadaan
hyvd kuva asiakastyytyvdisyyden tdman hetkisestd tilasta. Teoriaosuudessa
tarkastellaan ensin asiakastyytyvaisyyttd, siihen liittyvid asioita ja asiakas-
tyytyvaisyyden kuuntelujarjestelmdé. Seuraavaksi tarkastellaan palvelun laatuun
liittyvia asioita ja lopuksi yrityksen imagoa. Asiakastyytyvéisyys vaikuttaa
olennaisesti asiakkaiden odotuksiin ja kokemuksiin palvelun laadusta. Palvelun

laatuun taas vaikuttaa suuresti asiakkaiden mielikuva yrityksesta.
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2 0OY VALLILA INTERIOR AB

Oy Vallila Interior Ab (mydhemmin Vallila Interior) on yli 70-vuotias sisustusalan
yritys, jonka perusti Otto Berner vuonna 1935. Silloin yrityksen nimi oli Vallilan
silkkitehdas ja se toimi kangaskutomona valmistaen vuori- ja puserokankaita seké
poytéliina- ja korsettikankaita. Kutomon toiminta lopetettiin 1970-luvun alussa
kannattavuussyistd. Myohemmin yritys siirtyi kankaiden ja mattojen maahan-
tuojaksi ja tukkuliikkeeksi erikoistuen verhokankaisiin. Yritys ei kuitenkaan lopet-
tanut tdysin omaa tuotantoaan, vaan se jatkoi omien kankaidensa suunnittelua.
Sittemmin Vallila Interior on laajentanut osaamistaan kodin sisustamisesta
projektisisustamiseen  sisustaen muun muassa hotelleja ja ravintoloita,
toimistotiloja ja risteilyaluksia. Tasta liiketoiminnan osasta vastaa emoyhtio Vallila

Interiorin tytaryhtio Decorama Oy. /3, s. 7; 15/

Yritys on yhd sveitsildiset sukujuuret omaavan Bernerin suvun omistuksessa.
Vuonna 1962 Oton poika Rudolf Berner ryhtyi kehittdmaén yritysta eteenpdin ja
hieman my6hemmin hanesté tuli toimitusjohtaja. Vuonna 1989 Rudolf Bernerin
tyttarestd Anne Berneristd tuli Vallila Interiorin toimitusjohtaja. Tytaryhtio
Decoraman toimitusjohtajana on toiminut vuodesta 2001 Rudolf Bernerin poika
Mikael Berner. /15/

Yrityksen péaékonttori ja mallistojen edustustilat ovat olleet vuodesta 1939 Otto
Bernerin rakennuttamassa 4500 m?n kokoisessa tehdasrakennuksessa Helsingin
Vallilassa. /15/

Vallila Interior -konserniin kuuluu Decorama Oy:n lisdksi Tampereella sijaitseva
tytaryhti6 Keha, joka toimii useiden eurooppalaisten verhoilukangas-, matto- ja
tapettivalmistajien maahantuojana ja edustajana. Vallila Interior Contracting
tarjoaa kokonaispalveluja urakoinneista julkisiin tiloihin. Oy Interia Ltd on
puolestaan keskittynyt Vendjan ja muun Itd-Euroopan markkinoihin ja

vahittaismyyntiin. Yhti6ll& on toimistot myos Moskovassa ja Pietarissa. /15/
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Tana paivéana yrityksella on henkilékuntaa noin 100 henkil®a ja liikevaihto on noin
22 miljoonaa euroa. Vallila Interior -myymaél6ité on Joensuussa, Jyvaskylassa,
Rovaniemelld, Tampereella ja Vantaalla outlet-myymala. Myymal6issa on esilla
viimeisimmat sisustustrendit (kuva 1). Myymaéldissa on vahittaiskauppaa tekevien
myyjien lisdksi myos projektimyyjid, jotka vastaavat sisustusprojekteista. Shop in
shop —tyylisia Vallila Shoppeja on muun muassa Kodin Ykkdsissd, K-Raudoissa ja
Helsingin Stockmannilla. My0s useat kangaskaupat ja sisustusliikkeet myyvat
Vallilan kankaita. /14, 15/

Jyvéskyldan myymala avattiin 6.3.2006 kaupungin ydinkeskustassa sijaitsevaan
ostoskeskukseen. 130 m%n kokoista myymalaa hoitavat myymalapaallikko seka
kaksi myyjaa/verhosuunnittelijaa. /12/

Joensuun keskustassa sijaitseva myymala avattiin 13.4.2006. Myymalatilan koko
on 155 m% Henkildkuntaan kuuluu myymalapaallikko ja kaksi myyjad/verho-
suunnittelijaa. Maaliskuussa 2007 myymald muutti hieman syrjaisemmasta

sijainnista parempaan liiketilaan, kauppakeskuksen katutasoon. /14/

Rovaniemen Vallila Interior -myyméld avattiin 15.4.2006. Sielld on kaksi
tyontekijaa. Myymalda on kooltaan noin 140 m? ja sijaitsee Rovaniemen
keskustassa. /16/

Vantaalla sijaitseva Vallila Outlet -myymala avattiin 2.1.2007. 125 m*n kokoista
myymal&dd hoitavat myymélapééllikkd ja kolme myyjdd. Myymald sijaitsee
keskelld vilkasta kauppa-aluetta, jossa sijaitsevat muun muassa kauppakeskus

Jumbo, Bauhaus, Plantagen jne. /15/

Uusin myymala avattiin Tampereen keskustaan 5.1.2007. Noin 80 m*n kokoista

valoisaa myymalaa hoitavat myymaléapaallikko ja kaksi myyjaa. /13/
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Kuva 1l Kuva Vallila Interior -myymaélasta /14/

3 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA SEN TUTKIMINEN

3.1 Asiakastyytyvaisyyden Kkasite /4, s. 56, 81-85; 9, s. 155/

Asiakas on tyytyvainen, kun hanen odotuksensa saamaansa palveluun tayttyvat tai
ylittyvat. Han saa talloin véhintddn odotustensa mukaista palvelua. Jos taas
palvelukokemus alittaa odotukset, asiakas on tyytymaton.

Asiakastyytyvaisyytta ei voida sertifioida tai pisteyttdd. Joskus tyytyvaisyytta
syntyy ilman vaivanndkoa, kun asiat vain sujuvat ongelmitta ja asiakas saa
haluamansa. Usein asiakastyytyvaisyyden sisallén pohtimiseen taytyy kuitenkin
paneutua.

Asiakastyytyvaisyys on yrityksen ylivoimainen Kkilpailukeino. Toimiva vuoro-
vaikutus asiakkaan ja asiakaspalveluhenkilokunnan valill4, empatia, avuliaisuus ja
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muut pienet teot asiakkaiden hyvéksi osoittavat asiakkaalle, ettd han on téarked ja
hé&nestd pidetddn huolta. Reklamaatiotilanteiden ja muiden ongelmatilanteiden
tahdikas hoitaminen kertoo asiakkaalle, ettd hénet otetaan tosissaan.

Asiakastyytyvaisyyden muodostumisen ydin on asiakkaasta vélittdminen. Lahtisen
ja Isoviidan mukaan /4, s. 81/ asiakastyytyvéisyys on yritykselle kuitenkin vain

vélitavoite, asiakas on vield motivoitava ostamaan ja palaamaan takaisin.

Taydellisen asiakastyytyvaisyyden tavoittelu on yleenséd turhaa ja kallista. Kun
asiakas on kutakuinkin tyytyvéinen saamaansa palveluun, hénelld ei ole mitéén

syyté vaihtaa palvelun tarjoajaa.

Asiakastyytyvaisyys voidaan myos maaritellda mielihyvan tuntemukseksi, koska
asiakastyytyvéisyyden muodostumiseen vaikuttaa se mitd asiakas tekee ja myos se
mita asiakas tuntee. /4, s. 85/

Asiakastyytyvaisyys voidaan ajatella  jaettavaksi kahteen osaan,
tapahtumakohtaiseen tyytyvéisyyteen ja kokonaistyytyvéisyyteen. Tapahtuma-
kohtainen tyytyvaisyys tarkoittaa asiakkaan tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta
erillisesséd palvelutilanteessa. Kokonaistyytyvaisyyden voidaan ajatella olevan
asiakkaan kokemien tapahtumien summa, koska se tarkoittaa asiakkaan
kokonaisvaltaista tyytyvaisyytta tai tyytyméattomyyttd palveluntarjoajaa kohtaan.
Jos kokonaistyytyvaisyys on korkealla, ei yksittdinen huono tapahtumakohtainen
palvelukokemus huononna sitd. Jos taas kokonaistyytyvéisyys on matalalla,
yksittdinen huono palvelukokemus saattaa aiheuttaa sen, ettd asiakas vaihtaa
yritystd. Tapahtumakohtainen tyytyvéisyys on erityisen tarke&a asiakassuhteen
alussa, koska se maéadrittelee asiakkaan uusintaostoaikeet. Asiakas voi siis olla
tyytymaton yksittdiseen palvelutapahtumaan, mutta silti tyytyvdinen yrityksen

toimintaan kokonaisuutena tai painvastoin.
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3.2 Tyytyvaisyysasteet /8, s. 40-43/

Ropen ja Pollasen /8, s. 40/ mukaan asiakkaiden kokemukset jakautuvat erilaisiin
tyytyvaisyysasteisiin  kokemuksen voimakkuuden ja suunnan mukaisesti. He

jaottelevat tyytyvéisyysasteet seuraavasti:

Syvasti pettyneet asiakkaat reagoivat valituksin, asiakassuhteen katkaisemalla ja
negatiivisen sanan levittamiselld. Valitustilanne tulisi aina nahda yrityksen

mahdollisuutena saavuttaa jopa myonteinen yllatys syvan pettymyksen sijasta.

Lievasti pettyneet asiakkaat eivét yleensd omatoimisesti valita, mutta valitsevat
seuraavalla ostokerralla mieluummin jonkin toisen tuotteen tai palvelun. He myds
usein suosittelevat jotain toista yritystd, mikéli heilta kysytddn kokemuksia kaytta-
mastadn yrityksesta. Yrityksen tulisi ymmartad, ettd nama lievasti pettyneet asiak-
kaat eivat yleensa kerro yritykselle pettymyksestdan. llman asiakaspalautteiden
kuuntelujarjestelmaa tallaiset asiakkaat katkaisevat asiakassuhteen ja viestivat silla

tavalla olevansa tyytymattomia.

Odotusten mukaisen kokemuksen saaneet asiakkaat eivat yleensd anna
minkaanlaista palautetta omatoimisesti. Odotustaso on kuitenkin jokaisella asiak-
kaalla erilainen, joten odotustasosta riippuu, millaisia seuraukset ovat. Jos asiak-
kaalla on ollut korkeat ennakko-odotukset (esimerkiksi viiden tahden hotelli) ja ne
tayttyvat, kokemus yleensd lujittaa asiakassuhdetta. Keskimaérdisten odotusten
tayttyminen luo hyvat mahdollisuudet asiakassuhteen jatkumiselle. Tosin Kilpaile-
villa yrityksilla on talléin mahdollisuus houkutella asiakas omaan yritykseensé
nostamalla asiakkaan odotuksia mainonnan keinoin. Matalien ennakko-odotusten
tayttyessé asiakasta ei voida sanoa tyytyvaiseksi, vaan han on ns. neutraali tilan-

teelle. Kilpailijoille tallainen asiakas on yleensa helppo “saalis”.

Lievasti myonteisesti yllattyneet asiakkaat eivdt yleensa anna oma-aloitteisesti
myonteista palautetta, mutta suosittelevat yritysta tuttavilleen. Tatd jatkuvasti
myonteisesti yllattyneiden asiakkaiden ryhmaa voidaan pitdd kaikkein sitoutu-

neimpana asiakaskuntana.
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Vahvasti myonteisen yllatyksen asiakkaat kokevat silloin, kun asiakkaalla on
erittdin matala odotustaso ja toiminta sujuu todella hyvin ja/tai palvelutilanne sujuu
poikkeuksellisen hyvin esimerkiksi jonkun asiakaspalveluhenkilon toimesta ja/tai
jokin yrityksen osa (esimerkiksi palveluhenkilon toiminta) toimii niin poikkeuk-
sellisen hienosti, ettei sellaiseen ole totuttu. Nain vahvoja myonteisia yllatyksia
tapahtuu yleensd vahan. Niiden tunnusmerkking on usein se, ettd asiakas tulee oma-
aloitteisesti kiittdmaan erinomaisesta palvelusta. Usein asiakas myo6s saattaa kertoa
tallaisesta poikkeuksellisen hyvasta palvelutilanteesta tuttavilleen. TallGin

yrityksen myonteinen tunnettuus ja mielikuva leviavt.

3.3 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakas kayttaa jotakin palvelua ratkaistakseen jonkin ongelman. Tyytyvaisyytta

tuovat palvelun ominaisuudet ja sen ké&ytosté aiheutuvat seuraukset. /9, s. 151/

Kuvasta 2 n&hdadn, mitk& asiat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Palvelun
laadun ja hinnan ohella asiakastyytyvéisyyteen vaikuttaa tavaroiden laatu. Yritys ei
kuitenkaan pysty vaikuttamaan asiakkaan toimintaan joskus suurestikin
kiire. My0s yksilotekijat ovat yrityksen vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolella.
Jokainen asiakas on yksil6 ja hénen tyytyvéaisyytensa muodostumiseen vaikuttavat
hénen yksildlliset ominaisuutensa, kuten arvot, ika, perhe jne. Asiat, joihin yritys
voi vaikuttaa ja jotka luovat lisdarvoa asiakkaalle ja tuottavat asiakastyytyvaisyytta,
ovat palveluhenkiloston vuorovaikutus asiakkaan kanssa, palveluymparisto,

yrityksen imago ja palvelusta peritty hinta. /9, s. 153/
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Luotettavuus

Tilanne-

Palvelun tekijat
laatu

Tavaroiden

laatu

Reagointialttius

Asiakas-
tyytyvaisyys

Yksilo-
tekijat

Palveluvarmuus

Empatia

Palveluymparisté
Lic: muut
onkreettiset asiat)

Kuva 2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat / 9, s. 152/

Asiakkaan tyytyvéisyys riippuu aina odotusten saavuttamisesta tai ylittymisesta.
Tasta syysta tyytyvaisyystekijat eivét ole tyytymattomyystekijoiden vastakohtia.
Sama asia joka aiheuttaa tyytyméattomyyttd ei valttdmattd toteutuessaan aiheuta
tyytyvaisyyttd. Taulukossa 1 on listattu erilaisia yleensd tyytyvaisyytté ja tyyty-

maéattomyytta aiheuttavia asioita. /8, s. 164/



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU TUTKINTOTYO 15 (95)
Tekstiili- ja vaatetustekniikka

Taulukko 1 Tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden aiheet /8, s. 166/

Tyytyvaisyystekijé Tyytymattomyystekijat

- Poikkeuksellisen hyvé - Sovittujen asioiden
henkilokohtainen pettdminen, esimerkiksi
asiakaspalvelu aikataulu, tuoteominaisuudet,

- Tilannekohtainen asiakkaan toimitusvarmuus
ongelmatilanteen mallikas - Epétasainen toimintataso/alle
hoitaminen imago-odotusten jadva

- Yllattavan positiivinen toiminta
ekstraelementin antaminen - Hintaan laitettavat lisukkeet
tuotteen mukana (pienlaskutuslisd yms.), joista

- Poikkeuksellisen hyvin asiakas ei ollut etukateen
hoidettu valitus tietoinen

- Neuvon antaminen asiakkaan - Asiakkaalle yllatyksena
ongelmatilanteen kuntoon maksun yhteydessé ilmitulleet
saattamiseksi suuret hintojen nousut

- Asiakkaan pyytdmaa ratkaisua - Valitusten késittelematta
positiivisemman jattdminen/niista
(=edullisemman/laadukkaamm tiedottamattomuus
an) ratkaisun tarjoaminen - Asiakkaan pyyntoihin (esim.

soittopyynto)
reagoimattomuus

Asiakkaan nakokulmasta katsottuna tyytyvaisyytta tai tyytyméattomyytta
aiheuttavat  herkimmin asiakaspalveluhenkil0std, tuotteet, tukijérjestelmét

(esimerkiksi laskutus ja asiakastiedotteet) ja miljo6. /8, s. 166-167/

Hyvd vuorovaikutus asiakkaan ja palveluhenkilon valilla on varma
tyytyvéisyystekija. Jos taas vuorovaikutus ei toimi, siitd tulee melko varmasti

tyytymattomyystekija. /8, s. 166/

Odotetunlaiset tuotteet ovat luonnollisesti tyytyvaisyystekija, koska ilman niité ei
asiakassuhdetta mitd luultavimmin olisi muodostunut. Tuotteiden pettdessa

odotukset, niista tulee tyytymattomyystekijoita. /8, s. 167/

Tukijarjestelmat kuten laskutus eivat yleensd ole tyytyvaisyystekijoitd, koska
asiakas ei edes huomaa niiden olemassaoloa niiden toimiessa hyvin. Ne eivét
yleensé kiinnosta asiakasta juuri lainkaan ennen kuin aiheuttavat tyytymattomyyttéa

virheellisyydellaan tms. /8, s. 167/
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Miellyttdva  miljod6 on  yleensd  ensimmaisilla  kerroilla  asiakkaalle
tyytyvaisyystekija. Vasta kun jokin asia (esimerkiksi siivous) ei toimi, siitd saattaa
tulla tyytymattomyystekija. Miljoon tulee siis olla odotetulla tasolla. Odotusten

ylittdminen ei kuitenkaan tuo suurta lisdarvoa asiakkaan mielikuvaan. /8, s. 167/

Kokonaisuustyytyvéisyys muodostuu tyytyvaisyys- ja tyytymattomyystekijoiden
suhteesta.  Tyytymattomyystekijat  painavat  yleensd  enemmén  kuin
tyytyvéisyystekijat.  Tastd  syysta  palveluyritysten  tulisikin  panostaa

tyytymattomyystekijoiden minimoimiseen./8, s. 167/

Rope ja POllanen esittdvat tyytyvaisyyden peruskaavan olevan tyytymétto-
myystekijoiden minimoiminen ja odotustason tayttdminen, tyytyméattomyys-
tekijoiden korjaaminen mahdollisimman nopeasti seka pienten positiivisten

yllatystekijoiden avulla asiakkaille aiheutettu hyva mieli. /8, s. 168/

3.4 Asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelma

Jokaisella yritykselld on jonkinlainen késitys siitd, ovatko sen asiakkaat tyytyvéisia.
Johdolla on oma ndkemyksensa ja asiakaspalveluhenkildstolld omansa /9, s. 155/.
Jotta vallitsevaan asiakastyytyvéisyyteen voitaisiin vaikuttaa, tarvitaan tdsmallista
tietoa suoraan asiakkailta siitd, mika tekee heidat tyytyvaisiksi ja miké
tyytymattomiksi /9, S. 149/. Voidaan sanoa, ettd asiakaspalvelutyon onnistumista
mitataan asiakastyytyvaisyystutkimuksilla. /4, s. 81/ Asiakastyytyvaisyyden kuun-
telujarjestelméddn kuuluvat sekd asiakastyytyvaisyystutkimukset ettd ns. suoran
palautteen jarjestelmd. Asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelmén avulla yritys
voi systemaattisesti kerétd, tallentaa ja analysoida saamaansa tietoa asiakkaista. /8,
s. 58/

Asiakastyytyvaisyystutkimus tarkoittaa tutkimusmenetelmin tehtyd markkina-
tutkimusta asiakastyytyvaisyyteen liittyvista asioista, jolla selvitetdan, miten tyyty-
vaisié asiakkaat ovat yrityksen toimintaan. Suoran palautteen kerddminen tarkoittaa
kaiken asiakaspalautteen (puhelinpalaute, palvelutilannepalaute, palautekortit)

tallentamista. Molemmilla on asiakastyytyvaisyyden selvittdmisessd oma roolinsa
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ja ne tdydentdvat toisiaan. Niistd saatuja tietoja yhdistamalla saadaan monipuolinen
kokonaiskuva asiakastyytyvéisyydestd. Téastd syystd niitd tulisikin kéyttaa
rinnakkain. /8, s. 58-59; 9, s. 156/

Asiakastyytyvaisyystutkimusten tavoite on seurata asiakastyytyvéisyyden tasoa,
parantaa sitd ja niiden avulla pystytddn seuraamaan, miten tehdyt toimenpiteet
vaikuttavat. Asiakastyytyvéisyystutkimuksilla onkin nelja péatavoitetta: keskeisten
asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavien tekijoiden selvittdminen, tadménhetkisen
asiakastyytyvéisyyden tason mittaaminen, toimenpide-ehdotusten tuottaminen ja

asiakastyytyvéisyyden kehittymisen seuranta. /9, s. 156/

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tulee selvittdd asioita, jotka vaikuttavat
asiakastyytyvdisyyteen ja sen muodostumiseen. Nditd asioita ovat ennakoitu
odotustaso, kokemustaso ja toimintojen ominaisuuksien merkitys. Kun odotus- ja
kokemustason selvittdmisessa kaytetdan identtisia asteikkoja, voidaan niitd verrata
kesken&an. Silloin niiden vélisestd erotuksesta saadaan tietoa asiakas-

tyytyvaisyyden tasosta seuraavasti:

Erotus

-2 tai yli = suuri pettymys

-1 = lieva pettymys

0 = odotusten tayttyminen
+1 = lievd myonteinen yllatys

+2 tai yli = suuri myonteinen yllatys /8, s. 8889/
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4 PALVELUN LAATU

Palvelun merkitys on viime vuosina voimistunut entisestdan. Kilpailijoista
erottuminen pelkéstédén tuotteilla ei ole endd helppoa. Tasta syystd laadukkaasta
palvelusta onkin tullut merkittava Kilpailukeino, jonka avulla erotutaan
Kilpailijoista ja houkutellaan uusia asiakkaita. Myos nykyisten asiakkaiden
tyytyvaisyyden sailyttdmisessé on palvelun laadulla suuri merkitys. /9, s. 117/

Palvelutilanne perustuu vuorovaikutukseen, jonka onnistuminen ratkaisee sen,
kuinka hyvia tuloksia saadaan aikaan. Palvelutilanteissa on tdrkedd mydnteisten
mielikuvien ja vaikutelmien aikaansaaminen heti alusta alkaen. Jos ensivaikutelma
on onnistunut, asiakas mitd todennékdisimmin antaa anteeksi myéhemmin mahdol-
lisesti tapahtuvat pienet virheet ja puutteet. Ensivaikutelman syntymiseen vaikut-
tavat eniten palveluymparistd, yrityksen muiden asiakkaiden toiminta, asiakas-
palveluhenkil6std, palveluun kohdistuvat odotukset ja mielikuva yrityksesta. /4, s.
1/

Jaddessaan tyytyvaiseksi yrityksessd saamaansa palveluun ja ostamiinsa tuotteisiin
asiakas vierailee yrityksesséd mielellddn uudelleen. Asiakkaan odotusten tayttyessé
tai jopa ylittyessd asiakassuhde tiivistyy ja asiakas kertoo saamastaan hyvasta
palvelusta keskimaarin kolmelle muulle henkil6lle. Tyytymaton asiakas sen sijaan
kertoo Kielteisestd palvelukokemuksestaan keskiméarin yhdelletoista muulle
henkil6lle. Yrityksen ei tarvitse valttdmattd alentaa hintojaan, kayttda paljon rahaa
mainontaan tai muuta sellaista, kunhan se pitédd hyvéa huolta asiakkaistaan. Talldin
sen paras mainos ja kilpailuetu ovat tyytyvaiset asiakkaat. /4, s. 9/ Yleisesti voidaan
sanoa, ettd Kkilpailijat voi yksinkertaisesti paihittdd tarjoamalla asiakkailleen
parempaa palvelua. Tuotteiden laatu on kuitenkin edelleen pidettavd mielessé eika
teknisen laadun kehittamista tule aliarvioida palvelukilpailussa. /1, s. 66/

Yleisesti ottaen laatu tarkoittaa sitd, miten hyvin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan
odotuksia tai vaatimuksia. Se kertoo, miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyy-
dyttyvat. Vain asiakas voi kertoa, onko laatu hyvéa vai huonoa eli onko se sellaista,

mité asiakas odottaa. /9, s. 118/ Jokaisella asiakkaalla on siis oma mielipiteensé
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hyvésté palvelun laadusta. Se on mielikuva, joka perustuu jokaisen asiakkaan hen-
kilokohtaisiin kasityksiin. /4, s. 56/ Asiakas arvioi jokaisella asiointikerralla
palvelun laadun uudelleen. Tdman takia jokainen asiointikerta on ainutkertainen.
/6, s. 28/

Laatuasioissa ei useinkaan kannata tavoitella taydellisyyttd. On hyva muistaa, etta
tarkedd on laatu sellaisena, kuin asiakas sen kokee. /1, s. 62/

4.1 Palvelun laadun ulottuvuudet

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on aina kaksi ulottuvuutta, tekninen eli
lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Ne vastaavat

kysymyksiin mita ja miten (kuva 3). /2, s. 99/

Arvioidessaan laatua asiakkaille on tarkedd ongelman tekninen ratkaisu eli se, mité
he saavat yritykseltd. Tama tekninen laatu ei kuitenkaan sisalld koko laatu-
kokemusta. Laatukokemukseen liittyy myds vuorovaikutustilanteet asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla, joiden onnistuminen/epaonnistuminen vaikuttavat
kokonaislaatuun. Myds sellaiset asiat kuin asiakaspalvelijan ulkoinen olemus,
heiddn tapansa toimia ja hoitaa tehtdvanséd vaikuttavat asiakkaan
laatukokemukseen. Myds muut asiakkaat vaikuttavat siihen. He saattavat hairita
asiakasta, lisdtd jonotusaikaa tai sitten he luovat mydnteisen vuorovaikutus-

ilmapiirin asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélille. /1, s. 63-64;2, s. 100-101/

Palvelutilanteen toiminnallinen laatu vastaa kysymykseen miten. Se kuvaa sitd,
miten asiakas saa palvelun ja millaiseksi han sen kokee. Toiminnallista laatua on

luonnollisesti paljon vaikeampi arvioida kuin teknista laatua. /2, s. 99-103; 1, s. 64/
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Kokonaislaatu

Imago
(yrityksen tai sen 0san)

Prosessin toiminnallinen
laatu: miten

Lopputuloksen
tekninen laatu: mita

Kuva 3 Palvelun laatu-ulottuvuudet /2, s. 102/

Kolmas laadun osatekijdista on asiakkaan mielikuva yrityksesté eli imago. Voidaan
sanoa, ettd imago toimii laatukokemuksen suodattimena. Jos mielikuva on
mydnteinen, asiakas antaa pienet virheet anteeksi. Jos virheita sattuu usein ja jos
imago on Kkielteinen, mik& tahansa virhe vaikuttaa suhteellisesti enemmén

negatiivisen mielikuvan voimistumiseen. /9, s. 118/

Rust ja Oliver' ovat todenneet, ettd yksi laadun ulottuvuus, teknisen ja

toiminnallisen laadun lisaksi, on missa. /2, 102/

Palvelun missa-ulottuvuus kuuluu siis osana miten-ulottuvuutta (toiminnallinen
laatu). Nuhruinen ilmapiiri ei yleensa ainakaan paranna laatukokemusta.
Miellyttdva musiikki ja tuoksut, siisteys ja myyntitilan harmoninen sisustus taas
vaikuttavat laatukokemukseen positiivisesti. /2, s. 103/

Alkuperainen lahde: Rust, R. T., Oliver, R. L., Service Quality: New Directions in Theory and
Practice. Thousand Oaks. CA 1994
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4.2 Palvelun laadun odotukset

Suunnitellessaan jonkin palvelun tai tuotteen valintaa asiakkaalle syntyy odotuksia
siitd, mitd hén saa yritykseltd. Odotukset koskevat palvelun laatua, hintaa, palvelu-
ymparistéa ja lopputulosta. Odotusten merkitys on asiakkaan laatukokemuksessa
suuri. Han peilaa niihin kokemuksiaan, jolloin hanelle muodostuu késitys siita,
millaista palvelua han on saanut. /9, s. 119-120/

Asiakas arvioi palvelun laatua jatkuvasti tilanteen ollessa meneillaan ja sen jalkeen.
Jos asiakkaan odotukset tayttyvat, laatu on hyvaa tai hyvéksyttavad. Jos taas
odotukset alitetaan, asiakas kokee laadun huonoksi. Myos silloin, kun asiakkaan
odotukset ovat eparealistisen korkealla, han kokee laadun huonoksi, vaikka siina ei
todellisuudessa olisikaan ollut mitdén vikaa. Asiakkaan nédkokulmasta palvelu on
ihanteellista, kun se ylittdd hanen odotuksensa. /9, s. 120/ Yritysten ei pida virittaa
odotuksia markkinoinnillaan liian korkealle, koska asiakas pettyy pahasti, kun
odotukset eivét toteudu. /4, s. 56/

Yritykset haluavat vastata asiakkaiden odotuksiin ja jopa ylittdd ne. Odotusten
ylittdmisessd on kuitenkin omat riskinsa. Asiakas saattaa kokea, ettd laatu on
turhankin hyvad. Asiakas saattaa esimerkiksi pitdd yrityksen toimitiloja liian
hienoina. Asiakas saattaa kuvitella joutuvansa maksamaan tasta turhan komeasta

laadusta, vaikkei ndin olisikaan. /9, s. 120/

Asiakkaalla on aina odotuksia hanelle riittavasta palvelun laadusta, mutta hanelld
on myo6s kasitys siitd, millaista palvelua hén haluaisi saada. Ylikoski /9/ kuvaa
ndiden kahden tason valiin jadvaa aluetta hyvéksyttdvan palvelun alueeksi. Se
maaritta yla- ja alarajan asiakkaan hyvéksymalle palvelun laadun vaihtelulle. Jos
palvelun laatu pysyy alueen sisalld, asiakas ei yleensa juurikaan huomaa vaihtelua.
Vasta jos hyvaksyttavan palvelun raja alitetaan, asiakas tulee tyytymattomaksi.
Rajan vylittdminen puolestaan yllattad asiakkaan positiivisesti ja lisaa
asiakasuskollisuutta. /9, s. 121-122/
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Asiakkaan odotukset ovat luonnollisesti korkeammalla hénelle térkeiden asioiden
kohdalla kuin vé&hadpatdisempien asioiden kohdalla. Tdarkeitd asioita ovat muun
muassa luotettavuus ja virheettomyys. Hyvéksyttdvan palvelun alueen koko myds
vaihtelee riippuen asian tarkeydesta (kuva 4). /9, s. 121-122/

Odotusten taso
Hyvaksyttava
palvelu
P CHaluttu palvely 3
Hyvaksyttava
palvelu
tarkedt asiat véhemmdn tarkedt asiat
Kuva 4 Hyvéksyttavan palvelun alueen muodostuminen /9, s. 122/

Asiakas odottaa palvelun tarjoajalta luotettavuutta. Luotettavuuden osalta
hyvéksyttdvan palvelun alue on pieni. Asiakkaat eivét yleisesti ottaen sieda
epéluotettavaa palvelua, virheitd ja rikottuja lupauksia. Epéselvyydet, lupausten
pitdmatta jattdminen ja virheet erimerkiksi laskutuksessa alittavat riittdvan palvelun

rajan. Talloin palvelun laatu alittaa hyvaksyttavéan palvelun rajan. /9, 121/

Asiakkaalle tarkeissa asioissa odotukset eivat jousta kovin paljoa. Vdahemman
tarkeissd asioissa asiakas joustaa ja h&nen sietokykynsd on suurempi. N&ihin
asioihin vaikuttavat aina myos tilannetekijat. Esimerkiksi kiireinen asiakas odottaa

palvelun nopeudelta enemman kuin asiakas, jolla ei Kiirettd ole. /9, s. 121-122/

Yritykselle on taloudellisesti kannattavinta pyrkid toimimaan hyvéksyttdvan laadun
alueella kuin vylittd4 tai alittaa odotuksia. Virheiden korjaamisesta aiheutuu
kustannuksia ja huono laatu vahentdd asiakasuskollisuutta. Myds henkiléston

tyoémotivaatio heikkenee jatkuvien valitusten takia. Pyrkiminen jatkuvaa odotusten
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ylittdmiseen ei puolestaan ole kannattavaa sen takia, etta asiakkaat tottuvat nopeasti
hyvéan laatuun ja odottavat aina vain enemmén ja enemmaén. Talléin odotusten

ylittdminen tulee jatkuvasti vaikeammaksi ja kalliimmaksi. /9, s. 122-123/

4.2.1 Odotuksiin vaikuttavat tekijat /9, s. 123-126/

Palvelun laadun odotukset muodostuvat monista eri tekijoistd. Asiakkaan
henkilokohtaiset ominaisuudet ja hanen aikaisemmat palvelukokemuksensa,
yrityksen markkinointi ja muiden ihmisten yrityksestd kertomat asiat vaikuttavat

odotusten muodostumiseen.

Asiakkaan tarpeet vaikuttavat siihen, mitd han palvelulta odottaa. Tarpeisiin taas
vaikuttavat asiakkaan ik&, sukupuoli, koulutustaso, persoonallisuus, elaménvaihe ja
niin edelleen. Asiakkaan henkilokohtaiset ominaisuudet vaikuttavat hanen laatu-
Kriteereihinsg ja sithen mitd h&n pitdd hyvénd palveluna. Laatuodotukset myds

vaihtelevat jopa asiakkaan mielialan mukaan.

Palvelun korkea hinta vaikuttaa laatuodotuksiin nostamalla niita tiettyyn rajaan
saakka. Hinnan noustessa hyvaksyttavan palvelun laadun alue saattaa pienentya.
Samalla tavalla vaikuttavat yrityksen ulkoiset puitteet. Jos ne ovat korkeatasoisia,

asiakas odottaa myo6s palvelun olevan tietylla tasolla.

Asiakkaan aikaisemmat kokemukset kyseisestd yrityksestd vaikuttavat hanen
odotuksiinsa. Jonkin yrityksen kanta-asiakkaalla on selked kasitys siit4, millaista
palvelua han kyseisesté yrityksestd saa. Myds muiden ihmisten puheet yrityksesta

vaikuttavat asiakkaan odotuksiin.
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4.2.2 Odotusten hallinta /2, s. 106/

Asiakkaalle ei saa luvata liikoja, koska jos tdméa odotus ei taytykadn, kokee asiakas
palvelun laadun huonoksi. Markkinoinnissa tulee olla tarkkana, ettd antaa vain
sellaisia lupauksia, joihin tietdd yrityksen pystyvan. On aina parempi luvata vahan
ja tarjota enemman kuin lupaa. Talléin asiakkaat eivét ainakaan pety saamaansa

palvelun laatuun. Yritykselld on mahdollisuus yllattdd asiakkaat positiivisesti

ylittdmalla odotukset.

4.3 Koettu palvelun laatu

Palvelun laadun kokemukseen vaikuttaa niin laadun odotukset, yrityksen imago

kuin itse palvelun tekninen ja toiminnallinen laatu (kuva 5). /2, s. 105/

t

Koettu laatu

Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu

Markkinaviestinta

Myynti
Suusanallinen viestintd ;a?tﬁ-“',ﬂﬁgn Tollargtlﬂn [z_anlugen
Suhdetoiminta : -
Asiakkaiden tarpeet

ja arvot

Kuva 5 Koettu kokonaislaatu /2, s. 105/

Kuvan 5 mukaisesti odotuksiin vaikuttavat markkinointiviestintd, suusanallinen
viestintd, yrityksen imago ja asiakkaan tarpeet. Markkinaviestintd pitadd sisallaan
mainonnan, suoramarkkinoinnin, myynninedistamisen, WWW-Sivustot,

nettiviestinnan ja myyntikampanjat, joita yritys valvoo ja hallitsee. Imagoa,
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suusanallista viestintdd ja suhdetoimintaa yritys pystyy valvomaan vain
epésuorasti. Naihin tekijoihin voidaan vaikuttaa my0s ulkopuolelta, mutta
pohjimmiltaan ne riippuvat yrityksen aikaisemmasta menestyksesta ja asiakkaiden

mielikuvista. /1, s. 67; 2, s. 105/

Koettua kokonaislaatua eivat madréa ainoastaan laadun tekninen ja toiminnallinen
ulottuvuus, vaan pikemminkin odotetun ja toivotun laadun valinen kuilu eli

hyvéksyttavén laadun alue. /2, s. 106/

Yrityksen imago muodostuu asiakkaan silmissé aikaisempien kokemusten, arvojen
ja muiden ihmisten mielipiteiden perusteella. Yleensa yrityksen tunnettuus parantaa
imagoa, mutta nain ei ole aina. Imago vaikuttaa palvelun laadun odotuksiin ja

toimii suodattimena palvelukokemukselle. /4, s. 57/

5 YRITYKSEN IMAGO

Yrityksen imago edustaa arvoja, joita asiakkaat, potentiaaliset ja menetetyt
asiakkaat seka muut ihmisryhmat, liittdvat yritykseen. Imago on yleiskuva
yrityksestd ihmisten silmissé. Se saattaa erota usein suurestikin eri ihmisryhmien ja
yksiloiden valilla. /1, s. 223; 2, s. 385/

Imago on monitasoinen. On olemassa koko yritystd koskeva imago, mutta myds
paikallisilla toimipisteill& voi olla oma imagonsa yrityksen yleisen imagon rinnalla.
Eri tason imagot vaikuttavat toisiinsa. Koko yrityksen imago vaikuttaa paikallisen
toimipisteen imagoon ja paikallisen toimipisteen imagolla on vaikutusta koko
yrityksen imagoon. Imagoa voidaan parantaa vain palvelun laatua parantavilla
toimenpiteilld, ei markkinoinnilla. /1, s. 224; 2, s. 386, s. 391/

Hyvéll4 ja tunnetulla imagolla on monia hyvié vaikutuksia yrityksen toimintaan. Se
vaikuttaa asiakkaiden mielikuviin yrityksesta ja sen toiminnasta. Y leisesti voidaan
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ajatella, ettd myonteinen imago parantaa palvelukokemusta, huono sen sijaan

saattaa pilata sen /1, s. 126/. Imagolla on useita tehtdvia:

Imago vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin yhdessa muiden asioiden kuten
markkinoinnin, yrityksen ulkoisten tekijoiden (yrityksen toimitilat) sekéd asiakkaan

ja asiakaspalvelijan vuorovaikutuksen kanssa. /2, s. 387/

Toiseksi imago toimii suodattimena yrityksestd vallalla oleville mielikuville ja
kasityksille. Tekninen ja erityisesti toiminnallinen laatu n&hdaan tamén
suodattimen ldpi. Jos imago on hyvé, pienet ongelmat ja joskus jopa suuret
satunnaiset virheet annetaan anteeksi. Jos ongelmia kuitenkin tulee vastaan
jatkuvasti, imago karsii ja muuttuu huonompaan suuntaan. Jos imago on huono,

asiakkaat eivat kestd juuri ollenkaan pieniakaan virheita. /2, s. 388/

Kolmanneksi imagoon vaikuttaa asiakkaiden odotukset ja kokemukset yrityksesta.
Koettu palvelun laatu, odotusten ja kokemusten vertailu, muuttaa imagoa ja
mielikuvaa yrityksesta. Jos koettu palvelun laatu on imagon mukainen tai ylittaa
sen, imago vahvistuu. Jos taas tilanne on pdinvastainen eli yritys ei ylla imagonsa
mukaiseen suoritukseen, imago Kkarsii. Yrityksen, jolla on tuntematon tai neutraali

imago, imago muodostuu asiakkaan kokemusten mukaan. /2, s. 388/

Neljas vaikutus, joka ei ndy suoranaisesti asiakkaille, on imagon sisdinen vaikutus.
Jos yrityksen imago on epéselva, se vaikuttaa sen tyontekijéiden asenteisiin yritystéa
kohtaan tyOnantajana. Silla saattaa olla negatiivinen vaikutus tyontekijoiden
tydpanokseen ja palvelun laatuun. Selkedn ja myonteisen imagon arvot ovat selvilla
jokaiselle tyoOntekijalle. Se saattaa vaikuttaa hyvinkin positiivisesti yrityksen
tyontekijoiden toimintaan. /2, s. 388/



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU TUTKINTOTYO 27 (95)
Tekstiili- ja vaatetustekniikka

Satu Aura

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Tutkimusmenetelma /5, s. 67-69; 7, s. 42, 48-51/

Tutkimus suoritettiin  kvantitatiivisella eli maaralliselld tutkimusmenetelmélla.
Kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin miten moni, miten paljon, miten
usein ja miten tarke&a jokin asia on. Tutkimuksen tulokset ilmoitetaan prosentteina,
euroina, kappaleina jne. Tutkimus oli poikittaisleikkauksenomainen eli kerta-

tutkimus, joka kertoo miten asiat ovat talla hetkella.

Tutkimus tehtiin Kirjekyselynad. Kyselylomakkeet postitettiin viiteen Vallila Interior
-myymaélaan. Asiakkaat vastasivat kyselyyn myymaloissa. Kirjekyselyn etuna on
muun muassa se, ettd kysymykset tulevat kaikille tdsmélleen samassa muodossa ja
se tulee huomattavasti edullisemmaksi kuin esimerkiksi haastattelututkimus. Se on
my6s melko nopea tutkimustapa ja silla tavoittaa ihmisia laajalla maantieteelliselld
alueella. Toisaalta kirjekyselyn haittapuolena on se, ettd se tuottaa helposti ei osaa
sanoa” -vastauksia enemmén kuin henkilokohtainen haastattelu. Lis&ksi vastaus-
prosentti saattaa jaadda alhaiseksi. Usein se on vain noin 20-50 %. Vastausprosentin
kasvattamiseksi kaytetddn yleensd jotain palkkiota. Té&ssd tapauksessa kyselyyn
vastanneiden kesken arvottiin 50 €:n arvoinen lahjakortti Vallila Interior -myyma-
laén. Vastaajia voidaan myds motivoida kyselylomakkeen ulkoasun ja kysymysten

maarén ja muodon avulla.

Tamén tutkimuksen etuna oli se, ettd myyjat kehottivat myymaldan tulleita
asiakkaita vastaamaan kyselyyn ja vastasivat myés mahdollisiin kyselyd koskeviin
kysymyksiin. Kyselya voidaan tésta syysta pitda jossain maarin myoés informoituna
kyselynd. Tallin lopputuloksi tarkasteltaessa on otettava huomioon myds, ettd
myyjien lasnéolo saattaa vaikuttaa siihen, etta asiakkaat haluavat miellyttdad myyjia
arvioimalla asioita hieman paremmiksi kuin he arvioisivat niitd vastatessaan

kyselyyn esimerkiksi kotonaan.
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6.2 Kohderyhma ja otanta

Tutkimuksen kohderyhmand olivat Vallila Interior -myymaéldiden asiakkaat.
Myymaél6ita on viisi ja ne sijaitsevat Joensuussa, Jyvaskyldssd, Rovaniemelld,
Tampereella ja Vantaalla. Jokaiseen myymél&an lahetettiin 100 kyselylomaketta.
Tah&n maaradn péadyttiin sen perusteella, ettd tavoitteena oli saada takaisin
vahintddn 50 lomaketta (eli 50 %) jokaisesta myymaélastd, jotta myymaloita
voitaisiin tilastollisesti vertailla keskend&n. Kokonaisotannaksi tuli talléin 500

vastaajaa, 100 vastaajaa jokaisessa myymalassa.

6.3 Kyselylomake

Kyselylomake laadittiin viitekehyksen ja niiden asioiden perustella, joita
tutkimuksella haluttiin  selvittdd. Yrityksen tyontekijoiden kanssa kaymieni
keskustelujen mukaan tutkimuksella haluttiin selvittdd asiakastyytyvaisyytta,
yrityskuvaa seka palvelun laatua. Kyselylomake on jaettu kolmeen osaan.
Ensimmaisessd osassa Kysytddn vastaajien taustatietoja, toisessa osassa palvelun
laatuun liittyvida kysymyksid ja kolmannessa osassa yrityksen tunnettuuteen ja
imagoon liittyvid kysymyksid. Yritys halusi my0ds selvittdd ovatko asiakkaat

Kiinnostuneita kanta-asiakkuudesta. Kyselylomake 16ytyy liitteesté yksi.

Palvelun laatuun liittyvéssa osassa vertaillaan palvelun laadun odotuksia ja
kokemuksia, koska silloin saadaan hyvé kuva siitd, millaisena asiakkaat kokevat
palvelun laadun. Vastaajilta kysyttiin millaisia ovat heidan odotuksensa tiettyjen
palvelun laadun tekijoiden kohdalla. Seuraavassa kohdassa he arvioivat miten
hyvin samat asiat toteutuvat myymaldssa. Arviointiasteikkona kaytettiin koulu-
arvosana-asteikkoa 4-10.

Kyselylomakkeen lopussa oli tyhjaa tilaa, johon asiakkaat saivat jattdd vapaata

palautetta.
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6.4 Tutkimuksen aikataulu ja aineiston kasittely

Keskustelin  tutkimuksesta ensimmaisen kerran yrityksessd vieraillessani
12.10.2006. Kyselylomakkeet lahetettiin postitse myymaldihin maaliskuun 2007
alussa. Myymaldiden henkilokunnalle lahetetty saatekirje 10ytyy liitteestd kaksi.
Kyselylomakkeet olivat esilla myymaldissa kaksi viikkoa, 12.-24.3.2007.

Vastausten analysoinnissa kaytettiin Excel-taulukkolaskentaohjelmaa ja tulokset

analysoitiin tilastollisin menetelmin.

7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Jokaiseen viiteen myymaldin lahetettiin 100 kyselylomaketta. Kokonais-
vastaajamadra oli 270 henkil6d 500:sta. Kokonaisvastausprosentiksi tuli 54.

Joensuun liikkeesta vastauksia saatiin 54 kappaletta (vastausprosentti 54, 20 %
kaikista vastaajista), Jyvaskylasta 89 kappaletta (vastausprosentti 89, 32,9 %
kaikista vastaajista), Rovaniemeltd 10 kappaletta (vastausprosentti 10, 3,7 %
kaikista vastaajista), Tampereelta 23 kappaletta (vastausprosentti 23, 8,5 % kaikista
vastaajista) ja Vantaalta 94 kappaletta (vastausprosentti 94, 34,8 % Kkaikista
vastaajista).

Ty0ssé esitellaén vastaukset ensin myymaéldittdin ja sitten koko otannan vastaukset

yhdessa.
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7.1 Vastaukset myymalgittain

7.1.1 Joensuu

Joensuusta saatiin vastauksia 54 kpl.

7.1.1.1 Taustatiedot

Sukupuoli
Ensimmaisessd kysymyksessd kysyttiin vastaajien sukupuolta. Vastaajista léhes
kaikki, 96 % (52 kpl), olivat naisia (kuva 6). Miehid vastaajista oli vain nelja

prosenttia (2 kpl). Kaikki 54 vastaajaa vastasivat kysymykseen.

Sukupuolijakaunma (Joenswu)
100%
80%
60% |
%0 96 %
40% -
20% -
0% [ 975 1
Nairnen Mies
Kuva 6 Vastaajien sukupuoli (n=54)

k&

Toisessa kysymyksessd kysyttiin vastaajien ik&&a. lat oli valmiiksi luokiteltu
kuuteen ryhmaan (kuva 7). Suurin ryhma eli 39 % (21 kpl) vastaajista oli 25-34-
vuotiaita. 30 % (16 kpl) vastaajista kuului ikaluokkaan 35-49 vuotta. Vastaajista
oli 18-24-vuotiaita ja 50-64-vuotiaita molempia 13 % (7 kpl). Vain yksi
vastaajista, kaksi prosenttia kaikista vastauksista, oli alle 18-vuotias. Nelja
prosenttia (2 kpl) vastaajista oli 65-vuotias tai vanhempi. Kaikki vastaajat

vastasivat kysymykseen.
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Ik&jakauma (Joernsuu)
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Kuva 7 Vastaajien ikd (n=54)

Asuinpaikka
Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin vastaajien asuinpaikkaa. Vastaajista suurin
osa eli 63 % (33 kpl) asui Joensuussa (liite 3, taulukko 1). Kysymykseen vastasi 52

vastaajaa 54:sté, vastausprosentiksi tuli talldin 96.

Padaasiallinen toiminta/tyo

Neljannessé kysymyksessa kysyttiin vastaajien p&éasiallista toimintaa/tyota. Kaikki
vastaajat vastasivat kysymykseen. Suurin osa vastaajista eli 46 % (25 kpl) oli
vakituisessa tydsuhteessa (kuva 8). Toiseksi suurin osa vastaajista eli 28 % (15 kpl)
oli opiskelijoita. 15 % (8 kpl) vastaajista vastasi kohtaan "muu” eli he ovat elék-
keelld, yrittdjia tai kotiditeja. Yhdeksan prosenttia (5 kpl) vastaajista oli osa-aikai-

sessa tyosuhteessa ja yksi henkild oli tyoton.
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Padasiallinen toiminta/tyd (Joernsuu)
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Kuva 8 Vastaajien paaasiallinen toiminta/ty6 (n=54)

Asioiminen myymal&assa

Viidennessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he ovat aiemmin
asioineet Vallila Interior -myymalassa. Kaikki vastaajat vastasivat kysymykseen.
Kuvasta 9 ndhdaan, ettd suurin osa vastaajista, 35 % (19 kpl) oli myymalassé
ensimmaista kertaa. 30 % (16 kpl) vastaajista oli asioinut Vallila Interior -myy-
maélassd 2—4 kertaa aiemmin ja 26 % (14 kpl) vastaajista oli asioinut myymaléassa
yhden kerran aiemmin. Vain kuusi prosenttia (3 kpl) vastaajista oli asioinut

myymalassa 5-10 kertaa aiemmin ja neljé prosenttia (2 kpl) useammin.

Asiointitineys (Joersuv)
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kerta aiemmin aiemmin aiemmin

Kuva 9 Vastaajien asiointitineys myymalassé (n=54)
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7.1.1.2 Palvelun laatuun liittyvat kysymykset

Odotettu ja toivottu palvelun laatu

Kuudennessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan yhdeksaan kohtaan
kouluarvosana-asteikolla (4-10), miten tdrkednd he pitdvat nditd asioita
arvioidessaan odotuksiaan Vallila Interior -myymalan palvelun laadulta. Kaikki
vastaajat vastasivat kysymykseen, mutta muutama vastaaja ei vastannut jokaiseen
kohtaan. Liitteend 3 olevassa taulukossa 2 on ilmoitettu vastaajamaaréat eri kysy-

mysten kohdalla.

Kuvasta 10 nahdaan, ettd tarkeimpind asioina palvelun laadun kannalta asiakkaat
pitivat palvelun ystavallisyytta (arvosana 9,7) ja kohteliaisuutta (arvosanan 9,6),
henkil6kunnan ammattitaitoa (arvosana 9,7) ja laadukkaita tuotteita (arvosana 9,6).
Myos laaja tuotevalikoima arvosteltiin melko korkealle arvosanalla 9,3. Vahiten

tarkednd (arvosana 8,2) pidettiin erikoispalveluja.

Odotettu palvelun laatu (Joensuwu)
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Kuva 10 Palvelun laadun tekijat Joensuun myymaélassa kyselyyn vastanneiden

arvioimana asteikolla 4-10 tarkeysjarjestyksessa
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Koettu palvelun laatu

Kysymyksessé seitseman vastaajia pyydettiin arvioimaan samoja palvelun laadun
tekijoitd kuin kysymyksesséd kuusi asteikolla 4-10 sen perusteella, miten hyvin he
kokevat ndiden asioiden toteutuvan Vallila Interior -myymaldssad. Kysymyksen
ohjeistuksessa luki, ettd ellei jostain asiasta ole kokemusta, kohdan voi jatt&a
tyhjaksi. Kaikki vastaajat vastasivat kysymykseen, mutta kaikki eivét vastanneet
edelld mainitun takia joka kohtaan. Liitteend 4 olevassa taulukossa 3 on ilmoitettu

vastaajamadrat eri kysymysten kohdalla.

Kuvasta 11 ndhd&an, ettd samat asiat, jotka vastaajat olivat edellisessé kohdassa
(odotettu palvelun laatu) arvioineet tarkeimmiksi, toteutuivat heiddn mielestdén
myds parhaiten Vallila Interior -myymaldssa. Kohdassa “Odotetun ja koetun
palvelun laadun vertailu” selvitetddn paremmin, miten hyvin odotettu ja koettu

palvelun laatu kohtaavat Vallila Interior -myymal&ssa.

Koettu palvelun laatu (Joersuu)
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Kuva 11 Palvelun laadun tekijat kyselyyn vastanneiden asiakkaiden

arvioimana
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Odotetun ja koetun palvelun laadun vertailu /2, s. 106; 8, s. 88-89/

Odotetun ja koetun palvelun vertailu antaa hyvan kuvan siitd, miten asiat
todellisuudessa ovat. Vahennettaessd odotetun palvelun laadun tekijoiden saamat
arvosanat koetun palvelun laadun arvosanoista, nahddan erotuksista millainen
asiakastyytyvéisyyden tila on. Jos erotus on nolla, odotukset ovat tayttyneet.
Erotuksen ollessa 1 tai -1, on koettu lievd myoénteinen yllatys tai lieva pettymys.
Jos erotus on 2 tai -2, on koettu suuri myonteinen yllatys tai suuri pettymys.
Kuvasta 12 ndhdaan, ettd Joensuun saamien arvosanojen erotukset ovat melko
titviisti nollan ymparilla. Kuten mychemmissékin kohdissa, olen korostanut kuvaan
vihredlla asiat, jotka ovat toteutuneet hyvin ja punaisella asiat, jotka ovat
toteutuneet huonosti. Naihin asioihin tulisi kiinnittdd huomiota, etenkin huonosti

toteutuneiden asioiden korjaamiseen.

Arvosanojen erotukset I0ytyvét liitteend 4 olevasta taulukosta 4. Arvosanojen
sijoittuminen nollan ymparille kertoo siitd, ettd asiakkaat ovat tyytyvéisid palvelun
laatuun. Heidan odotuksensa ja kokemuksensa olivat suunnilleen samalla tasolla.
Kun kokemus ylitt44d odotukset, asiakkaat yllattyvat positiivisesti ja heidan

asiakasuskollisuutensa ja uusintaostoalttiutensa kasvavat.

Asiakkaat arvioivat erikoispalvelujen toteutuneen paremmin kuin he olivat

odottaneet. Sen saama arvo on lahelld lievan myonteisen yllatyksen rajaa.
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Palvelun laadun odotusten ja kokenmusten vertailu (Joensuu)
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Kuva 12 Palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu arvosanojen

erotusten avulla

Kokonaisarvosana

Kahdeksannessa kysymyksessd vastaajilta kysyttiin, miten tyytyvéisia he ovat
kokonaisuudessaan Vallila Interior -myymaldan. Heitd pyydettiin antamaan
kokonaisarvosana asteikolla 4-10. Vain yksi kyselyyn vastanneista ei vastannut
tdhan kysymykseen. Vastausprosentiksi tuli talléin 98 (53 kpl). Kokonaisarvosanan

keskiarvoksi tuli 9,3.
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7.1.1.3 Yrityksen tunnettuuteen ja imagoon liittyvat kysymykset

Tunnettuus

Yhdeksénnessé kysymyksessé selvitettiin yrityksen tunnettuutta. Vastaajia pyydet-
tiin arvioimaan, miten tunnettuna he pitavéat yritysta valitsemalla heidan mieliku-
vaansa vastaava kohta viidestd eri kohdasta. Kaikki vastaajat vastasivat kysy-

mykseen.

Kuvasta 13 nahdaan, ettd suurin osa vastaajista piti Vallila Interioria tunnettuna
(44 %, 24 kpl) tai kohtalaisen tunnettuna (37 %, 20 kpl). Erittdin tunnettuna
yritysta piti 9 % (5 kpl) vastaajista. Saman verran vastaajista piti yritystd melko

tuntemattomana. Yksikaan vastaajista ei pitanyt yritysta tuntemattomana.

Tunrettuus (Joenswu)
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409%

30%
(o)
70 209% 44 %

0 37%
109% -
9% 9%
0% ‘ ‘
Erittain Tunnettu Kohtalaisen Melko Tuntematon
tunnettu tunnettu tuntematon

Kuva 13 Tunnettuus (n=54)

Mielikuva yrityksesta

Kymmenennessa kysymyksessa selvitettiin  mielikuvaa yrityksestd. Vastaajia
pyydettiin merkitsemaan sanaparien vélilla olevalle janalle se kohta, johon he
mielikuvansa mukaan yrityksen asettavat. Lahes kaikki vastaajat vastasivat
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kysymykseen. Vastausmaarat kysymyksittdin vaihtelivat, koska kaikki vastaajat
eivit osanneet arvioida joka kohtaa. Vastaajam&&rdat on ilmoitettu liitteend 5
olevassa taulukossa 5. Vastausprosentiksi tuli 96. Kuvasta 14 n&hddan, mihin

kohtiin janoja vastaajat sijoittivat yrityksen.

Vanhanaikainen @ Trendikas
Vaikeasti lahestyttava o Helposti lahestyttavi
Kallis ® Edullinen
Epaluotettava ®__ | uotettava
Huono imago ®--- Laadukas imago

Kuva 14 Mielikuva yrityksesta

7.1.1.4 Kanta-asiakkuus

Yhdennessatoista kysymyksessa selvitettiin  vastaajien  kiinnostusta kanta-
asiakkuuteen. Kaksi vastaajaa jatti vastaamatta kysymykseen, joten vastaus-
prosentiksi tuli 96. Yli puolet vastaajista (60 %, 31 kpl) oli kiinnostunut kanta-

asiakkuudesta (kuva 15).

Kiinnostus kanta-asiakkuuteen (Joensuu)
60% |
40%
%

60 %

209% - 40 %
0%
Kylla E

Kuva 15 Kiinnostus kanta-asiakkuuteen (n=52)
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7.1.1.5 Vapaa palaute

Kyselylomakkeen lopussa oli tila, johon vastaajat saattoivat halutessaan jattaa
terveisia yritykselle, esimerkiksi parannusehdotuksia, ideoita tai toivomuksia.
Palautteet on Kirjattu muokkaamattomina, kuten myéhemmin myds muiden myy-

maldiden kohdalla.

Alla on listattu Joensuun myymaldssé vastanneiden palautteet:

- Huippuliike, jatkakaa samaan malliin.

- Miellyttava asioida.

- llo saada Vallilan liike Joensuuhun ndin keskeiselle paikalle.

- Aivan ihania kankaita! Liikkeesta onnistuttu saamaan erittdin hyvannakdinen ja
viihtyisa. Palvelua sai heti.

- Kiitos ammattitaitoisesta avusta ja upeista kankaista!

- Olen erittdin tyytyvainen, tulen varmasti uudelleen.

- Hienot tilat Joensuussa.

- Odottelin kernikankaita, joita on kylla tulossa. Hyva.

- Joensuun myymal& hyvalla paikalla- ”santsatkaa” = panostakaa edelleen
nayteikkunoihin(isot ikkunat — ndkyvélla paikalla) — sieltd saa asiakkaat hyvia
ideoita sisustamiseen -> vaikuttaa ostopéatokseen + henkilokunnan
palvelualttius ja ammattitaito!

- Toivon edelleen uusien trendien ja tuotteiden hienoa esittelya ja esillepanoa!
Kiitos!
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7.1.2 Jyvaskyla

Jyvaskylésta saatiin vastauksia 89 kpl.

7.1.2.1 Taustatiedot

Sukupuoli
Ensimmaisessd kysymyksessd kysyttiin vastaajien sukupuolta. Vastaajista l&hes
kaikki, 98 % (87 kpl), olivat naisia (kuva 16). Miehia vastaajista oli vain kaksi

prosenttia (2 kpl). Kaikki 89 vastaajaa vastasivat kysymykseen.

Sukupuolijakauma (Jyvaskyla)
100%
80% -
60% 1
% 98 %
40%
20% -
2%
0%
Nairen Mies

Kuva 16  Vastaajien sukupuoli (n=89)

Ika

Toisessa kysymyksessd Kkysyttiin vastaajien ik&a. lat oli valmiiksi luokiteltu
kuuteen ryhméén (kuva 17). Suurin ryhma eli 29 % (25 kpl) vastaajista oli 50-64-
vuotiaita. 25 % (22 kpl) vastaajista kuului ikdluokkaan 35-49 vuotta. 25-34-
vuotiaita oli vastaajista 21 % (18 kpl). 18-24-vuotiaita oli 15 % (13 kpl) ja 65-
vuotiaita tai vanhempia oli vastaajista kymmenen prosenttia (9 kpl). Kysymykseen

vastasi 87 vastaajaa 89:std, joten vastausprosentiksi tuli 98.
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Ikdjakauma (Jyvaskyld)
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Kuva 17 Vastaajien ikd (n=87)

Asuinpaikka

Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin vastaajien asuinpaikkaa. Vastaajista suurin
osa eli 58 % (45 kpl) asui Jyvaskylassa (liite 5, taulukko 6). Kysymykseen vastasi
78 vastaajaa 89:std, vastausprosentiksi tuli tall6in 88.

Padaasiallinen toiminta/tyo

Neljannessd kysymyksessé kysyttiin vastaajien pééasiallista toimintaa/ty6ta. Yksi
vastaaja ei vastannut kysymykseen, jolloin vastausprosentiksi tuli 99. Suurin osa
vastaajista eli 48 % (43 kpl) oli vakituisessa ty0suhteessa (kuva 18). Toiseksi
suurin osa vastaajista eli 24 % (21 kpl) vastasi kohtaan "muu” eli he olivat
elakkeelld, yrittajia tai Kkotiditejd. 13 % (12 kpl) vastaajista oli opiskelijoita.
Yhdeksén prosenttia (58 kpl) vastaajista oli osa-aikaisessa tyOsuhteessa ja

ty6ttOmié vastaajista oli kuusi prosenttia (5kpl).
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Paaasiallinen toiminta/tyd (Jyvaskyld)
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Opiskelija  \Vakituisessa Csa- Tyoton Muu
tybsuhteessa  aikaisessa
tyGsuhteessa
Kuva 18  Vastaajien padasiallinen toiminta/ty6 (n=88)

Asioiminen myymal&assa

Viidennessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he ovat aiemmin

asioineet Vallila Interior -myymaéléssa. YKksi vastaaja ei vastannut kysymykseen,

joten vastausprosentiksi tuli 99. Kuvasta 19 nahdaan, ettd suurin osa vastaajista,

33 % (29 kpl) oli myymalassa ensimmadista kertaa. 30 % (26 kpl) vastaajista oli
asioinut Vallila Interior -myymaélassa 2—4 kertaa aiemmin ja 17 % (15 kpl) vastaa-
jista oli asioinut myymalassé yhden kerrran aiemmin. Vastaajista 13 % (11 kpl) oli

asioinut myymaldssd 5-10 kertaa aiemmin ja kahdeksan prosenttia (7 kpl)

useammin.
Asiointitiheys(Jyvaskyls)
50%
40% -
30%
%0
209% o
33 % 30 %
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0% ‘
BEnsimmiinen ‘Yhden kerran 24 kertaa 510 kertaa Useanmin
kerta aientin aienTin aienTrin

Kuva 19

Vastaajien asiointitineys myymalassé (n=88)
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7.1.2.2 Palvelun laatuun liittyvat kysymykset

Odotettu ja toivottu palvelun laatu

Kuudennessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan yhdeksaan kohtaan
kouluarvosana-asteikolla (4-10), miten tdrkednd he pitavat nditd asioita arvi-
oidessaan odotuksiaan Vallila Interior -myymalan palvelun laadulta. Vastaus-
prosentiksi tuli 91, kun 81 vastaajaa vastasi kysymykseen. Kaikki vastaajat eivat
vastanneet kuitenkaan joka kohtaan. Liitteend 6 olevassa taulukossa 7 on ilmoitettu

vastaajamadrat eri kysymysten kohdalla.

Kuvasta 20 nahdaan, ettd tarkeimpind asioina palvelun laadun kannalta asiakkaat
pitivat palvelun ystavallisyyttd (arvosana 9,4) ja kohteliaisuutta (arvosana 9,3),
henkil6kunnan ammattitaitoa (arvosana 9,5) ja laadukkaita tuotteita (arvosana 9,4).
Myos laaja tuotevalikoima arvosteltiin melko korkealle arvosanalla 9,0. Vahiten

tarkednd (arvosana 8,2) pidettiin tuotteiden edullisuutta.

Odotettu palvelun laatu (Jyvaskyld)
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Kuva 20 Palvelun laadun tekijat odotusten mukaan tarkeysjérjestyksessé

vastaajien arvioimana asteikolla 4-10
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Koettu palvelun laatu

Kysymyksessé seitseman vastaajia pyydettiin arvioimaan samoja palvelun laadun
tekijoitd kuin kysymyksessé kuusi asteikolla 4-10 sen perusteella, miten hyvin he
kokevat nédiden asioiden toteutuvan Vallila Interior -myymaldssad. Kysymyksen
ohjeistuksessa luki, ettd ellei jostain asiasta ole kokemusta, kohdan voi jattaa
tyhjéksi. Vastausprosentiksi tuli 91, kun 81 vastaajaa vastasi kysymykseen. Kaikki
eivét vastanneet edelld mainitun takia joka kohtaan. Liitteend 6 olevassa taulukossa

8 on ilmoitettu vastaajamaérat eri kysymysten kohdalla.

Kuvasta 21 ndhdaén, ettd vastaajat arvioivat saaneensa melkein yhtd hyvaa
palvelua samoissa kohdissa kuin, jotka he olivat arvioineet tarkeimmiksi asioiksi

palvelun laadun odotuksia pohtiessaan. Kokemukset alittivat hieman odotukset.

Kohdassa ”Odotetun ja koetun palvelun laadun vertailu” selitetddn enemméan miten

hyvin odotettu ja koettu palvelun laatu kohtaavat Jyvaskylan Vallila Interior -myy-

malassa.
Koettu palvelun laatu (Jyvaskyla)
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Kuva 21 Palvelun laadun tekijat kokemusten mukaan tarkeysjarjestyksessa

vastaajien arvioimana asteikolla 4-10
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Odotetun ja koetun palvelun laadun vertailu

Kuvasta 22 nahdaén, ettd Jyvaskyldn saamien arvosanojen erotukset ovat melko
tiiviisti nollan ympadrilla&. Arvosanojen erotukset l0ytyvat liitteend 7 olevasta
taulukosta 9. Arvojen sijoittuminen nollan ympérille kertoo siitd, ettd asiakkaat
ovat tyytyvéisid palvelun laatuun. Heiddn odotuksensa ja kokemuksensa olivat

suunnilleen samalla tasolla. Kun kokemus ylittdd odotukset, asiakkaat yllattyvat

positiivisesti ja heidan asiakasuskollisuutensa ja uusintaostoalttiutensa kasvavat.

Huomion arvoista tuloksissa on se, ettd asiakkaat olivat positiivisesti yllattyneitéa

erikoispalveluista. Tuotteiden edullisuus alitti hieman odotukset.

Palvelun laadun odotusten ja kokenmusten vertailu

(Jyvaskyla)

l

Laaja tuotevalikoina

:| Myymilan viihtyisyys

Eikoispalvelut

:| Tuotteiden vaihto ja palautus sujuvaa

Tuotteiden edullisuus

Laadukkaat tuotteet

Henkilokunnan amattitaito

H

Palvelun kohteliaisuus

Suuri Suuri myonteinen
pettyrmys ’7 Palvelun ystavallisyys yilétys
2 4 -1 0 1 ~ 2
Lieva . Lieva myonteinen
pettyys Arvosanojen erotus Vilztys
Kuva 22 Palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu arvosanojen

erotuksen avulla

Kokonaisarvosana

Kahdeksannessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, miten tyytyvéisid he ovat

kokonaisuudessaan Vallila Interior -myymalaan. Heitd pyydettiin antamaan koko
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naisarvosana asteikolla 4-10. Vastausprosentiksi tuli 97 (86 kpl). Koko-

naisarvosanan keskiarvoksi tuli 9,0.

7.1.2.3 Yrityksen tunnettuuteen ja imagoon liittyvat kysymykset

Tunnettuus
Yhdeksénnessd kysymyksessd selvitettiin yrityksen tunnettuutta. Vastaajia pyy-
dettiin arvioimaan, miten tunnettuna he pitavat yritysta valitsemalla heidéan

mielikuvaansa vastaava kohta viidestd eri kohdasta. Vastausprosentiksi tuli (87
kpl).

Kuvasta 23 nahdaan, ettd suurin osa vastaajista piti Vallila Interioria tunnettuna
(40 %, 35 kpl) tai kohtalaisen tunnettuna (38 %, 33 kpl). Erittdin tunnettuna
yritysta piti 11 % (10 kpl) vastaajista. Vain seitseman prosenttia vastaajista (6 kpl)
piti yritysta melko tuntemattomana ja kolme prosenttia (3 kpl) tuntemattomana.

Turettus (Jyvaskyld)
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tunnettu tunnettu tuntematon

Kuva 23 Tunnettuus (n=87)
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Mielikuva yrityksesta

Kymmenennessa kysymyksessd selvitettiin - mielikuvaa yrityksestd. Vastaajia
pyydettiin merkitsemaan sanaparien vélilla olevalle janalle se kohta, johon he
mielikuvansa mukaan yrityksen asettavat. Vastausprosentiksi tuli 85, kun 76
vastaajaa vastasi kysymykseen. Vastausmaarat kysymyksittain kuitenkin vaih-
telivat, koska kaikki eivat osanneet arvioida joka kohtaa. Vastaajamaarat on ilmoi-
tettu liitteessa 7 olevassa taulukossa 10. Kuvasta 24 nahdaéan, mihin kohtaan janoja

vastaajat sijoittivat yrityksen.

Vanhanaikainen e Trendikas
Vaikeasti l&hestyttava o Helposti l1&hestyttavg
Kallis ® Edullinen
Epéluotettava ®___ | uotettava
Huono imago @ |aadukas imago

Kuva 24 Mielikuva yrityksestd Jyvéskylassa kyselyyn vastanneiden

arvioimana

7.1.2.4 Kanta-asiakkuus

Yhdennessatoista kysymyksessd selvitettiin  vastaajien  kiinnostusta kanta-
asiakkuuteen. Vastausprosentiksi tuli 84, kun 75 vastaajaa vastasi kysymykseen.
Yli puolet vastaajista (63 %, 47 kpl) ei ollut kiinnostunut kanta-asiakkuudesta
(kuva 25).
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Kiinnostus kanta-asiakkuuteen (Jyvaskyld)
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Kuva25  Kiinnostus kanta-asiakkuuteen (n=75)

7.1.2.5 Vapaa palaute

Kyselylomakkeen lopussa oli tila, johon vastaajat saattoivat halutessaan jattaa

terveisia yritykselle, esimerkiksi parannusehdotuksia, ideoita tai toivomuksia.

Alla on listattu Jyvaskylan myymaldssa vastanneiden palautteet:

- Ei valittamista.

- Upeita kankaita! Kunhan joku kaunis paiva valmistu & teen ihan oikeita toité,
sisustan koko taloni néilld kankailla ©

- ldeat esille, mitd voisin tehdd. Varit ovat teilld hyvat. Kuopiossa on myds
tallainen myymala.

- lhan ok. Ei nyt tarpeita. Ehka verhosuunnittelu + sisustussuunnittelu kotiin
palveluksi.

- Laadukkaat, kauniit tuotteet. Uusin kaikki verhoni. ©
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7.1.3 Rovaniemi

Rovaniemeltd saatiin vastauksia 10 kpl. Vastausten véhaisyyden vuoksi tuloksia

voidaan pitaa vain suuntaa antavina.

7.1.3.1 Taustatiedot

Sukupuoli
Ensimmadisessd kysymyksessd Kkysyttiin vastaajien sukupuolta. Kaikki vastaajat
vastasivat kysymykseen. Kuvasta 26 nahdaan, ettd lahes kaikki vastaajista olivat

naisia (90 %, 9 kpl). Miehid vastaajista oli vain yksi (10 %).

Sukupuolijakauma (Rovanienm)
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Kuva26  Vastaajien sukupuoli (n=10)

Ika

Toisessa kysymyksessd Kkysyttiin vastaajien ik&a. lat oli valmiiksi luokiteltu
kuuteen ryhméén (kuva 27). Suurin ryhma vastaajista oli 50-64-vuotiaita (40 %, 4
kpl). 30 % (3 kpl) vastaajista kuului ik&dluokkaan 35-49 vuotta. 18-24-vuotiaita
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vastaajista oli 20 % (2 kpl) ja 65-vuotiaita tai vanhempia oli vastaajista kymmenen

prosenttia (1 kpl). Kaikki vastaajat vastasivat kysymykseen.

Ik&jakauma (Rovanienm)
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Kuva 27 Vastaajien ika (n=10)

Asuinpaikka
Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin vastaajien asuinpaikkaa. Yksi vastaaja ei
vastannut kysymykseen. Vastausprosentiksi tuli 90 (9 kpl). Kaikki vastaajat asuivat

Rovaniemella.

Padaasiallinen toiminta/tyo

Neljannesséd kysymyksessa kysyttiin vastaajien p&éasiallista toimintaa/tyota. Kaikki
vastaajat vastasivat kysymykseen. Suurin osa vastaajista eli 40 % (4 kpl) oli
vakituisessa tydsuhteessa (kuva 28). Vastaajista 20 % (2 kpl) oli opiskelijoita.
Kohtaan ”muu” vastasi 20 % (2 kpl) vastaajista. He ovat elakeléisia. Yksi vastaaja

(10 %) oli osa-aikaisessa tydsuhteessa ja yksi vastaaja (10 %) oli tyoton.
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Paaasiallinen toiminta/tyd (Rovanient)
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Kuva 28  Vastaajien padasiallinen toiminta/ty0 (n=10)

Asioiminen myymal&assa

Viidennessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he ovat aiemmin
asioineet Vallila Interior -myymaélassa. Kaikki vastaajat vastasivat kysymykseen.
Kuvasta 29 nahdaan, ettd suurin osa vastaajista, 40 % (4 kpl) oli asioinut
myymalassa 2-4 kertaa aiemmin. 20 % (2 kpl) vastaajista oli asioinut Vallila
Interior -myymalassa 5-10 kertaa aiemmin. Tdatd useammin myymaléassa oli
asioinut 20 % vastaajista (2 kpl). Yksi vastaaja (10 %) oli asioinut myymalassa
yhden kerrran aiemmin ja yksi vastaaja (10 %) oli asioinut myymaldssa yhden

kerran aiemmin.

Asioirtitineys (Rovanien)
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Kuva 29 Vastaajien asiointitineys myymalassé (n=10)
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7.1.3.2 Palvelun laatuun liittyvat kysymykset

Odotettu ja toivottu palvelun laatu

Kuudennessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan yhdeksaan kohtaan
kouluarvosana-asteikolla (4-10), miten tarkednd he pitavat néitd asioita arvioi-
dessaan odotuksiaan Vallila Interior -myymalan palvelun laadulta. Kahdeksan

vastaajaa kymmenesté vastasi kysymykseen. VVastausprosentiksi tuli 80.

Kuvasta 30 nahdaan, ettd tarkeimpina asioina palvelun laadun kannalta asiakkaat
pitivat palvelun ystavallisyytta (arvosanan 9,9) ja kohteliaisuutta (arvosana 9,6),
henkilokunnan ammattitaitoa (arvosana 9,9), laadukkaita tuotteita (arvosana 9,5),
tuotteiden vaihdon ja palautuksen sujuvuutta (arvosana 9,8), myymalan
viihtyisyytta (arvosana 9,4) ja laajaa tuotevalikoimaa (arvosana 9,6). Véhiten

tarkeand (arvosana 8,3) pidettiin erikoispalveluja.

Odotettu palvelun laatu (Rovanienm)
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Kuva 30 Palvelun laadun tekijat odotusten mukaisessa tarkeysjarjestyksessa

vastaajien arvioimana asteikolla 4-10 (n=8)
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Koettu palvelun laatu

Seitseménnessd kysymyksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan samoja palvelun
laadun tekijoitd kuin kysymyksessa kuusi asteikolla 4-10 sen perusteella, miten
hyvin he kokevat néiden asioiden toteutuvan Vallila Interior -myymaldssé.
Kysymyksen ohjeistuksessa luki, ettd ellei jostain asiasta ole kokemusta, kohdan
voi jattaa tyhjéksi. Vastausprosentiksi tuli 80. Kahdeksan vastaajaa vastasi

kysymykseen, mutta yksi ei vastannut kohtaan ”Erikoispalvelut”.

Kuvasta 31 ndhd&an, ettd samat asiat, jotka vastaajat olivat edellisesséa kohdassa
(odotettu palvelun laatu) arvioineet tarkeimmiksi, toteutuivat heiddn mielestdéan
myds parhaiten Vallila Interior -myymaldssa. Kohdassa “Odotetun ja koetun
palvelun laadun vertailu” selvitetddn paremmin, miten hyvin odotettu ja koettu

palvelun laatu kohtaavat Vallila Interiorin Rovaniemen myymal&ssé.

Koettu palvelun laatu (Rovanien)
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Kuva 31 Palvelun laadun tekijat kokemusten mukaan tarkeysjarjestyksessa

kyselyyn vastanneiden asiakkaiden arvioimana (n=8)
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Odotetun ja koetun palvelun laadun vertailu

Kuvasta 32 nahdadan, ettd Rovaniemen saamien arvosanojen erotukset vaihtelevat
hieman nollan molemmin puolin. Arvosanojen erotukset l0ytyvat liitteend 8
olevasta taulukosta 11. Asiakkaat nayttavat olevan suhteellisen tyytyvaisia palvelun
laatuun. Heidan odotuksensa ja kokemuksensa olivat suunnilleen samalla tasolla.
Kun kokemus ylittdd odotukset, asiakkaat yllattyvat positiivisesti ja heidan

asiakasuskollisuutensa ja uusintaostoalttiutensa kasvavat.

Huomion arvoista tuloksissa on se, ettd asiakkaat kokivat lievan myo0nteisen
yllatyksen erikoispalveluiden kohdalla. Tuotteiden vaihdon ja palautuksen
sujuvuus seka tuotteiden edullisuus sen sijaan toteutuivat huonommin kuin
asiakkaat olivat odottaneet. Tuloksia voidaan niiden véhaisyyden vuoksi pitéé vain

suuntaa antavina.

Palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu
(Rovaniem)
|: Laaia tuotevalikoina

Myynilan viihtyisyys
Eikoispalvelut

Tuotteiden vaihto ja palautus sujuvaa

Tuotteiden edullisuus

:| Laadukkaat tuotteet

Henkilokunnan amattitaito
Suuri Paly/elun kohteliaisuus Suuri mysnteinen
pettymys Palvelun ystavallisyys yl\latys
T T T
z‘/ 1 0 1 o~ 2
Lieva ] Lieva mybnteinen

Kuva 32 Palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu arvosanojen

erotusten avulla
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Kokonaisarvosana

Kahdeksannessa kysymyksessd vastaajilta kysyttiin, miten tyytyvdisia he ovat
kokonaisuudessaan Vallila Interior -myymaélaan. Heita pyydettiin antamaan koko-
naisarvosana asteikolla 4-10. Yksi vastaaja ei vastannut kysymykseen.
Vastausprosentiksi tuli talléin 90 (9 kpl). Kokonaisarvosanan keskiarvoksi tuli 9,6.

7.1.3.3 Yrityksen tunnettuuteen ja imagoon liittyvat kysymykset

Tunnettuus

Yhdeksénnessd kysymyksessa selvitettiin yrityksen tunnettuutta. Vastaajia pyy-
dettiin arvioimaan, miten tunnettuna he pitavat yritysta valitsemalla heidan mieli-
kuvaansa vastaava kohta viidesta eri kohdasta. Vastausprosentiksi tuli 90, kun yksi

vastaaja jatti vastaamatta kysymykseen.

Kuvasta 33 ndhdaan, etta suurin osa vastaajista piti Vallila Interioria tunnettuna (56
%, 5 kpl). Kohtalaisen tunnettuna yritysta piti 22 % vastaajista (2 kpl) ja erittdin
tunnettuna 22 % vastaajista (2 kpl).

Tunrettus (Rovaniem)
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20%
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Hittain Tunnettu Kohtalaisen Melko Tunterraton
tunnettu tunnettu tuntenaton

Kuva 33 Tunnettuus (n=9)
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Mielikuva yrityksesta

Kymmenennessa kysymyksessd selvitettiin - mielikuvaa yrityksestd. Vastaajia
pyydettiin merkitsemadn sanaparien vélilla olevalle janalle se kohta, johon he
mielikuvansa mukaan yrityksen asettavat. L&hes kaikki vastaajat vastasivat
kysymykseen. Vastausmaarat kysymyksittdin kuitenkin vaihtelivat, koska kaikki
vastaajat eivat osanneet arvioida joka kohtaa. VVastaajamaéarat on ilmoitettu liitteend
8 olevassa taulukossa 12. Vastausprosentiksi tuli 80. Kuvasta 34 nahdaan, mihin

kohtiin janoja vastaajat sijoittivat yrityksen.

Vanhanaikainen o Trendikés
Vaikeasti ldhestyttava o Helposti l&dhestyttav
Kallis ® Edullinen
Epéluotettava ®._|_uotettava
Huono imago ®- |_aadukas imago

Kuva 34 Mielikuva yrityksesta

7.1.3.4 Kanta-asiakkuus

Yhdennessatoista kysymyksessd selvitettiin vastaajien kiinnostusta kanta-asiak-
kuuteen. Vastausprosentiksi tuli 90, kun yksi vastaaja jatti vastaamatta kysy-

mykseen. Kaikki vastaajat ilmoittivat olevansa kiinnostuneita kanta-asiakkuudesta.

7.1.3.5 Vapaa palaute

Kyselylomakkeen lopussa oli tila, johon vastaajat saattoivat halutessaan jattaa
terveisié yritykselle, esimerkiksi parannusehdotuksia, ideoita tai toivomuksia. Alla
on listattu Joensuun myymaél&ssa vastanneiden palautteet:

- Sisustuskursseja asiakkaille.

- Suurempi myymala.
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7.1.4 Tampere

Tampereelta saatiin vastauksia 23 kpl. Vastausten véhaisyyden vuoksi tuloksia

voidaan pitaa vain suuntaa antavina.

7.1.4.1 Taustatiedot

Sukupuoli
Ensimmadisessd kysymyksessa kysyttiin vastaajien sukupuolta. Vastaajista suurin
osa, 78 % (18 kpl), oli naisia (kuva 35). Miehi& vastaajista oli 22 % (5 kpl). Kaikki

23 vastaajaa vastasivat kysymykseen.

Sukupuolijakauma (Tanpeere)
100%
80% -
609%
%
40% 78 %
20% -
22 %
0%
Nairen Mies

Kuva 35 Vastaajien sukupuoli (n=23)

Ika

Toisessa kysymyksessd kysyttiin vastaajien ik&&a. lat oli valmiiksi luokiteltu
kuuteen ryhmaan (kuva 36). Suurin ryhma eli 39 % (9 kpl) vastaajista oli 35-49-
vuotiaita. 35 % (8 kpl) vastaajista kuului ikaluokkaan 50-64 vuotta. 25-34-
vuotiaita vastaajista oli 17 % (4 kpl) ja 18—-24-vuotiaita yhdeksan prosenttia (2 kpl).

Yksi vastaaja ei vastannut kysymykseen. Vastausprosentiksi tuli 96.
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Ikdjakauma (Tanpere)
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Kuva36  Vastaajien ika (n=22)

Asuinpaikka
Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin vastaajien asuinpaikkaa. Vastaajista suurin
osa eli 68 % (15 kpl) asui Tampereella (liite 9, taulukko 13). Kysymykseen vastasi

22 vastaajaa 23:sta, vastausprosentiksi tuli talldin 96.

Padaasiallinen toiminta/tyo

Neljannesséd kysymyksessa kysyttiin vastaajien p&éasiallista toimintaa/tyota. Kaikki
vastaajat vastasivat kysymykseen. Suurin osa vastaajista eli 70 % (16 kpl) oli
vakituisessa tydsuhteessa (kuva 37). 17 % vastaajista (4 kpl) valitsi kohdan "muu”
eli he ovat yrittdjia, omaishoitajia tai elakelaisid. Osa-aikaisessa tydsuhteessa oli

vastaajista yhdeksén prosenttia (2 kpl). Yksi vastaajista oli opiskelija.
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Padasiallinen toiminta/tyo (Tanpere)
80%
609% -
%040%
Yo40% 70%
20% |
9% | 17 %
0% 4% ‘ ‘ 9% ‘
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Kuva 37  Vastaajien padasiallinen toiminta/tyd (n=23)

Asioiminen myymal&assa

Viidennessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he ovat aiemmin
asioineet Vallila Interior -myymalassa. Kaikki vastaajat vastasivat kysymykseen.
Kuvasta 38 n&hdéén, ettd suurin osa vastaajista, 61 % (13 kpl) oli myymalassé
ensimmaistd kertaa. 17 % (4 kpl) vastaajista oli asioinut Vallila Interior -myy-
mélassé yhden kerran aiemmin ja sama osuus vastaajista oli asioinut myymalassa

2—-4 kertaa aiemmin. Yksi vastaajista oli asioinut myymélassd 5-10 Kkertaa

aiemmin.
Asiointitineys (Tanyere)
80%
609 -
%040% -
61 %
20% -
17 % 17 %
0% ‘ ‘ 4% ‘
BEnsimmiinen ‘Yhden keman 24 kertaa 5-10 kertaa Useanmin
kerta aienmin aienmin aienmin

Kuva 38  Vastaajien asiointitiheys myymaldssé (n=23)
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7.1.4.2 Palvelun laatuun liittyvat kysymykset

Odotettu ja toivottu palvelun laatu

Kuudennessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan yhdeksaan kohtaan
kouluarvosana-asteikolla (4-10), miten tdrkednd he pitdvat ndita asioita
arvioidessaan odotuksiaan Vallila Interior -myymaélan palvelun laadulta. Kaikki
vastaajat vastasivat kysymykseen, mutta muutama vastaaja ei vastannut jokaiseen
kohtaan. Liitteend 9 olevassa taulukossa 14 on ilmoitettu vastaajamaarét eri

kysymysten kohdalla.

Kuvasta 39 nahdaan, ettd tarkeimpind asioina palvelun laadun kannalta asiakkaat
pitivat henkilokunnan ammattitaitoa (arvosana 9,5), laadukkaita tuotteita (arvosana
9,3), palvelun ystavallisyytta (arvosana 9,1) ja kohteliaisuutta (arvosana 9,0) ja
laajaa tuotevalikoimaa (arvosana 9,0). Vahiten tarke&nd (arvosana 7,9) pidettiin

tuotteiden edullisuutta.

Odotettu palvelun laatu (Tanpere)
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Kuva 39 Palvelun laadun tekijat odotusten mukaisessa tarkeysjarjestyksessa
Tampereen myymalassa kyselyyn vastanneiden arvioimana asteikolla
4-10
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Koettu palvelun laatu

Kysymyksessé seitseman vastaajia pyydettiin arvioimaan samoja palvelun laadun
tekijoitd kuin kysymyksesséd kuusi asteikolla 4-10 sen perusteella, miten hyvin he
kokevat néiden asioiden toteutuvan Vallila Interior -myymalédssa. Kysymyksen
ohjeistuksessa luki, ettd ellei jostain asiasta ole kokemusta, kohdan voi jattaa
tyhjéksi. Kaikki vastaajat vastasivat kysymykseen, mutta kaikki eivat vastanneet
edelld mainitun takia joka kohtaan. Liitteena 10 olevassa taulukossa 15 on

ilmoitettu vastaajamaarat eri kysymysten kohdalla.

Kuvasta 40 ndhdéan, ettd samat asiat, jotka vastaajat olivat edellisesséa kohdassa
(odotettu palvelun laatu) arvioineet tarkeimmiksi, toteutuivat heiddn mielestdén
myo6s parhaiten Vallila Interior -myymaldssa. Kohdassa “Odotetun ja koetun
palvelun laadun vertailu” selvitetddn paremmin, miten hyvin odotettu ja koettu

palvelun laatu kohtaavat Vallila Interior -myymél&ssa.

Koettu palvelun laatu (Tanpere)
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Kuva 40 Palvelun laadun tekijat kokemusten mukaisessa tarkeysjarjestyksessa

kyselyyn vastanneiden asiakkaiden arvioimana
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Odotetun ja koetun palvelun laadun vertailu

Kuvasta 41 nahdadn, ettd Tampereen saamien arvosanojen erotukset laajaa
tuotevalikoimaa lukuun ottamatta positiivisia. Arvosanojen erotukset [0ytyvat
liitteend 10 olevasta taulukosta 16. Positiiviset arvot kertovat siit4, ettd asiakkaiden
odotukset tayttyvat ja ylittyvat. Myymalan viihtyisyys ja erikoispalvelut toteutuivat
parhaiten verrattuna odotuksiin. Myds palvelun kohteliaisuus ja tuotteiden vaihdon

ja palautuksen toimivuus ylittivat odotukset hyvin.

Palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu (Tanpere)
|: Laaja tuotevalikoinma

Myyrrélan viihtyisyys

Eikoispalvelut

"Tuottelden vaihto ja palautus sujuvaa

Tuotteiden edullisuus

Laadukkaat tuotteet

Henkilokunnan amattitaito

Palvelun kohteliaisuus

Suuri Suuri myonteinen
pet;yrws Palvelun ystavallisyys wilatys
/ T T \
-2 -1 0 1 2
Lieva ) Lieva mydnteinen
pettymys ANosanojen erotus yilstys

Kuva 41 Palvelun odotusten ja kokemusten vertailu arvosanojen erotusten

avulla

Kokonaisarvosana

Kahdeksannessa kysymyksessd vastaajilta kysyttiin, miten tyytyvdéisia he ovat
kokonaisuudessaan Vallila Interior -myymaélaan. Heita pyydettiin antamaan koko-
naisarvosana asteikolla 4-10. Kaikki vastaajat vastasivat kysymykseen.

Kokonaisarvosanan keskiarvoksi tuli 9,4.
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7.1.4.3 Yrityksen tunnettuuteen ja imagoon liittyvat kysymykset

Tunnettuus

Yhdeksénnessd kysymyksessa selvitettiin - yrityksen tunnettuutta. Vastaajia
pyydettiin arvioimaan, miten tunnettuna he pitavat yritystd valitsemalla heidédn
mielikuvaansa vastaava kohta viidestd eri kohdasta. Kaikki vastaajat vastasivat
kysymykseen. Kuvasta 42 nahdaén, ettd suurin osa vastaajista piti Vallila Interioria
tunnettuna (65 %, 15 kpl). Erittdin tunnettuna yritysta piti 22 % (5 kpl) vastaajista.
Melko tuntemattomana yritysta piti yhdeksén prosenttia (2 kpl) vastaajista. YKksi

vastaaja (nelja prosenttia) piti yritysté kohtalaisen tunnettuna.

Tunrettus (Tanyere)
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tunnettu tunnettu tuntermaton

Kuva 42 Tunnettuus (n=23)

Mielikuva yrityksesta

Kymmenennessd kysymyksessa selvitettiin - mielikuvaa yrityksestd. Vastaajia
pyydettiin merkitsemadn sanaparien vélilla olevalle janalle se kohta, johon he
mielikuvansa mukaan yrityksen asettavat. Vastausprosentiksi tuli  96.
Vastausmaarat kysymyksittéin vaihtelivat, koska kaikki vastaajat eivat osanneet
arvioida joka kohtaa. VVastaajamaarat on ilmoitettu liitteend 11 olevassa taulukossa

17. Kuvasta 43 ndhdé&an, mihin kohtiin janoja vastaajat sijoittivat yrityksen.
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Kuva 43 Mielikuva yrityksesté

7.1.4.4 Kanta-asiakkuus

Yhdennessatoista kysymyksessd selvitettiin  vastaajien kiinnostusta kanta-
asiakkuuteen. Yksi vastaaja ei vastannut kysymykseen, joten vastausprosentiksi tuli
96. Tasan puolet vastaajista ilmoitti olevansa kiinnostunut kanta-asiakkuudesta ja

puolet taas eivat olleet kiinnostuneita (kuva 44).

Kiinnostus kanta-asiakkuuteen (Tanpere)
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Kuva 44 Kiinnostus kanta-asiakkuuteen (n=22)

7.1.4.5 Vapaa palaute

Kyselylomakkeen lopussa oli tila, johon vastaajat saattoivat halutessaan jattaa

terveisié yritykselle, esimerkiksi parannusehdotuksia, ideoita tai toivomuksia.
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Alla on listattu Tampereen myymaéléssa vastanneiden palautteet:
- Rohkeutta suunnitteluun
- Tarjouksia, kampanjoita ym.
- Henkilékunta ammattitaitoista ja ystavallistdi Tampereella. Esilla voisi olla
muutama valmiiksi ommeltu verhomalli.
7.1.5 Vantaa

Vantaalta saatiin vastauksia 94 kpl.

7.1.5.1 Taustatiedot

Sukupuoli
Ensimmaisessd kysymyksessd kysyttiin vastaajien sukupuolta. Vastaajista léhes
kaikki, 95 % (89 kpl), olivat naisia (kuva 45). Miehia vastaajista oli vain viisi

prosenttia (5 kpl). Kaikki 94 vastaajaa vastasivat kysymykseen.

Sukupuwolijakauma (Vantaa)
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Kuva45  Vastaajien sukupuoli (n=94)
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Ika

Toisessa kysymyksessd Kkysyttiin vastaajien ik&a. lat oli valmiiksi luokiteltu
kuuteen ryhméén (kuva 46). Suurin ryhma eli 35 % (33 kpl) vastaajista oli 35-49-
vuotiaita. 30 % (28 kpl) vastaajista kuului ikdluokkaan 50-64 vuotta. 25-34-
vuotiaita oli vastaajista 22 % (20 kpl). 65-vuotiaita tai vanhempia oli vastaajista
yhdeksén prosenttia (8 kpl). Kolme prosenttia vastaajista (3 kpl) oli alle 18-vuotias.
Yksi vastaajista oli 18-24-vuotias. YKksi vastaaja ei vastannut kysymykseen, joten

vastausprosentiksi tuli 99 (93 kpl).

Ikdjakauna (Vantaa)
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Kuva46  Vastaajien ika (n=93)

Asuinpaikka
Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin vastaajien asuinpaikkaa. Vastaajista suurin
osa asui Vantaalla (37 %, 32 kpl) tai Helsingissa (32 %, 28 kpl) (liite 11, taulukko

18). Kysymykseen vastasi 87 vastaajaa 94:std, vastausprosentiksi tuli tallgin 93.

Padaasiallinen toiminta/tyo

Neljannesséd kysymyksessa kysyttiin vastaajien paéasiallista toimintaa/tyota. Kaikki
vastaajat vastasivat kysymykseen. Suurin osa vastaajista eli 70 % (66 kpl) oli
vakituisessa tydsuhteessa (kuva 47). 21 % vastaajista (20 kpl) vastasi kohtaan

”muu”, eli he olivat elédkkeella, aitiyslomalla, kotiditeja tai yrittdjid. Kuusi
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prosenttia vastaajista (6 kpl) oli opiskelijoita, yksi henkild oli ty6tén ja yksi osa-

aikaisessa tyosuhteessa.

Padasiallinen toiminta/tyd (Vantaa)
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Kuva 47 Vastaajien padasiallinen toiminta/ty6 (n=94)

Asioiminen myymalassa

Viidennessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he ovat aiemmin
asioineet Vallila Interior -myymél&ssa. Vain yksi vastaaja ei vastannut kysy-
mykseen. Vastausprosentiksi tuli nain ollen 99. Kuvasta 48 néhdaan, ettd suurin
osa vastaajista, 65 % (60 kpl), oli myymaélassa ensimmadista kertaa. 14 % (13 kpl)
vastaajista oli asioinut Vallila Interior -myymél&ssa 2—4 kertaa aiemmin ja 12 %
(11 kpl) vastaajista oli asioinut myymaéléassa yhden kerran aiemmin. Vain nelja
prosenttia (4 kpl) vastaajista oli asioinut myymalassa 5-10 kertaa aiemmin ja viisi

prosenttia (5 kpl) useammin.
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Asiontitireys (Vantaa)
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Kuva 48 Vastaajien asiointitineys myymaldssé (n=93)

7.1.5.2 Palvelun laatuun liittyvat kysymykset

Odotettu ja toivottu palvelun laatu

Kuudennessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan yhdeksaan kohtaan
kouluarvosana-asteikolla (4-10), miten tdrkednd he pitdvat ndita asioita
arvioidessaan odotuksiaan Vallila Interior -myymalan palvelun laadulta. 84
vastaajaa 94:sté vastasi kysymykseen. Vastausprosentiksi tuli 89. Vastaajista kaikki
eivat vastanneet kuitenkaan joka kohtaan. Liitteend 12 olevassa taulukossa 19 on

ilmoitettu vastaajaméaarat eri kysymysten kohdalla.

Kuvasta 49 nahdaan, ettd tarkeimpind asioina palvelun laadun kannalta asiakkaat
pitivat henkilokunnan ammattitaitoa (arvosana 9,7) ja laadukkaita tuotteita
(arvosana 9,6), palvelun ystavéllisyyttad (arvosana 9,5) ja palvelun kohteliaisuutta
(arvosana 9,5). My0s laaja tuotevalikoima arvosteltiin melko korkealle arvosanalla
9,2. Vahiten tarkeana (arvosana 8,4) pidettiin erikoispalveluja.
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Osa vastaajista oli ymmartanyt kysymyksen véérin ja arvioinut tdhédn kohtaan
kokemaansa palvelua. Kun ndma vastaukset otettiin mukaan, vastaajamaaraksi tuli

93 ja vastausprosentiksi 99. Liitteend 12 olevasta taulukosta 20 n&hdaéan
vastaajamadrat eri kysymyksissa. Liitteessa 13 olevasta kuvasta 1 nahdaan, ettd

tulokset vaaristyivat hieman verrattuna kuvaan 45.

Cdotettu palvelun laatu (VVantaa)
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Kuva 49 Palvelun laadun tekijat odotusten mukaisessa tarkeysjarjestyksessé

vastaajien arvioimana asteikolla 4-10

Koettu palvelun laatu

Kysymyksessé seitseman vastaajia pyydettiin arvioimaan samoja palvelun laadun
tekijoitd kuin kysymyksessé kuusi asteikolla 4-10 sen perusteella, miten hyvin he
kokevat néiden asioiden toteutuvan Vallila Interior -myymaldsséd. Kysymyksen
ohjeistuksessa luki, ettd ellei jostain asiasta ole kokemusta, kohdan voi jattaa
tyhjaksi. Vastausprosentiksi tuli 89, kun 84 vastaajaa 94:st& vastasi kysymykseen.
Kaikki vastaajat eivat siis vastanneet edelld mainitun takia joka kohtaan. Liitteena

13 olevassa taulukossa 21 on ilmoitettu vastaajamaéarat eri kysymysten kohdalla.
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Kuvasta 50 nédhdaan, ettd suunnilleen samat asiat, jotka vastaajat olivat edellisessé
kohdassa (odotettu palvelun laatu) arvioineet tarkeimmiksi, toteutuivat heidan
mielestddn myos parhaiten Vallila Interior -myymaél&ssa. Kohdassa ”Odotetun ja
koetun palvelun laadun vertailu” selvitetddn enemman miten hyvin odotettu ja

koettu palvelun laatu kohtaavat Vallila Interior -myymaléssé.

Koettu palvelun laatu (Vantaa)

7 .
9,7 9,7 9,5 9,5 9,0 8,9 89 838 85

Palvelun
ystavallisyys
Henkildkunnan
ammattitaito
Erikoispalvelut

Laaja tuotevalikoima
Tuotteiden vaihto ja
palautus sujuvaa

Laadukkaat tuotteet

Palvelun kohteliaisuus
Myymélan viihtyisyys
Tuotteiden edullisuus

Kuva 50 Palvelun laadun tekijat kokemusten mukaisessa tarkeysjarjestyksessa

kyselyyn vastanneiden asiakkaiden arvioimana

Osa vastaajista oli ymmartanyt kysymyksen véarin ja arvioinut saamaansa palvelua
jo edelliseen kohtaan (odotettu ja toivottu palvelun laatu). He olivat jattaneet tdmén
kohdan tyhjéksi tai vastanneet epamadraisesti tdméan kysymyksen kohtiin. Kun
ndma vastaukset otetaan mukaan, niin 86 vastaajaa 94:std vastasi kysymykseen.
Vastausprosentiksi tuli talléin 91 %, mutta kaikki vastaajat eivat olleet vastanneet
joka kohtaan. Liitteend 14 olevasta taulukosta 22 nahdadn vastaajamaarat eri
kysymysten kohdalla. Liitteend 14 olevasta kuvasta 2 n&hddan, ettd kun n&dmé

vastaukset otetaan mukaan, ne vaaristavat jonkin verran saatuja tuloksia.
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Odotetun ja koetun palvelun laadun vertailu

Kuvasta 51 n&hdaan, ettd Vantaan saamien arvosanojen erotukset ovat melko
tiiviisti nollan ympérilla. Arvosanojen erotukset l6ytyvat liitteend 15 olevasta
taulukosta 23. Arvosanojen sijoittuminen nollan ympérille kertoo siit4, ettd
asiakkaat ovat tyytyvéisia palvelun laatuun. Heidan odotuksensa ja kokemuksensa
olivat suunnilleen samalla tasolla. Kun kokemus vylittdd odotukset, asiakkaat
yllattyvat positiivisesti ja heidan asiakasuskollisuutensa ja uusintaostoalttiutensa

kasvavat.

Huomion arvoista on se, ettd asiakkaat arvioivat erikoispalvelujen toteutuneen

paremmin kuin he olivat odottaneet.

Palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu (Vantaa)

Laaja tuotevalikoina

Myymélan viihtyisyys

Eikoispalvelut

Tuotteiden vaihto ja palautus sujuvaa
|: Tuotteiden edullisuus

|: Laadukkaat tuotteet

|: Henkilokunnan antrettitaito

:| Palvelun kohteliaisuus

Suuri Suuri mydnteinen
petymys —‘ Palvelun ystavallisyys ~ Y1atys
-2 -1 0 . 1 2
Lieva Liev& mydnteinen
[ettymys Anvosanojen erotus yilatys

Kuva 51 Palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu arvosanojen

erotusten avulla

Kokonaisarvosana
Kahdeksannessa kysymyksessd vastaajilta kysyttiin, miten tyytyvdisia he ovat

kokonaisuudessaan Vallila Interior -myymaél&én. Heitd pyydettiin antamaan
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kokonaisarvosana asteikolla 4-10. 87 vastaajaa 94:sté vastasi kysymykseen, jolloin

vastausprosentiksi tuli 93. Kokonaisarvosanan keskiarvoksi tuli 9,3.

7.1.5.3 Yrityksen tunnettuuteen ja imagoon liittyvat kysymykset

Tunnettuus

Yhdeksannesséd kysymyksessé selvitettiin - yrityksen tunnettuutta. Vastaajia
pyydettiin arvioimaan, miten tunnettuna he pitévat yritystad valitsemalla heidédn
mielikuvaansa vastaava kohta viidestd eri kohdasta. Yksi vastaaja ei vastannut
kysymykseen, joten vastausprosentiksi tuli 99. Kuvasta 52 ndhdaén, ettd suurin osa
vastaajista pitdd Vallila Interioria tunnettuna (44 %, 24 kpl) tai kohtalaisen
tunnettuna (37 %, 20 kpl). Erittdin tunnettuna yritysta piti 9 % (5 kpl) vastaajista.

Saman verran vastaajista piti yritystd melko tuntemattomana.

Tumrettus (Vantaa)
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30% -
%0
20% - 41 %
10% | 8% 24 %
11 %
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Eittain Tunnettu Kohtalaisen Melko Tuntenaton
tunnettu tunnettu tuntermaton
Kuva 52 Tunnettuus (n=93)

Mielikuva yrityksesta

Kymmenennessa kysymyksessd selvitettiin - mielikuvaa yrityksestd. Vastaajia
pyydettiin merkitsemadn sanaparien vélilla olevalle janalle se kohta, johon he
mielikuvansa mukaan yrityksen asettavat. 82 vastaajaa 94:sté vastasi kysymykseen.

Vastausprosentiksi tuli 87. Vastausmaarat kysymyksittéin kuitenkin vaihtelivat,
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koska kaikki eivat osanneet arvioida joka kohtaa. Vastaajaméaarat on ilmoitettu

liitteend 15 olevassa taulukossa 24. Kuvasta 53 nahdaan, mihin kohtiin vastaajat

sijoittivat yrityksen.
Vanhanaikainen ®-—- Trendikés
Vaikeasti lahestyttava ® Helposti l&hestyttava
Kallis e Edullinen
Epaluotettava ® | uotettava
Huono imago ®--- Laadukas imago

Kuva 53 Mielikuva yrityksesté

7.1.5.4 Kanta-asiakkuus

Yhdennessatoista kysymyksessd selvitettiin  vastaajien kiinnostusta kanta-
asiakkuuteen. Yhdeksan vastaajaa jatti vastaamatta kysymykseen, joten vastaus-
prosentiksi tuli 90. Reilusti yli puolet vastaajista (69 %, 59 kpl) oli kiinnostunut
kanta-asiakkuudesta (kuva 54).

Kiinnostus kanta-asiakkuuteen (\Vantaa)
80%
60%
%%640% -
Yo40% 69 %
0% 31%
0%
Kylla E

Kuva 54 Kiinnostus kanta-asiakkuuteen (n=85)
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7.1.5.5 Vapaa palaute

Kyselylomakkeen lopussa oli tila, johon vastaajat saattoivat halutessaan jattaa

terveisia yritykselle, esimerkiksi parannusehdotuksia, ideoita tai toivomuksia.

Alla on listattu Vantaan myymaldssa vastanneiden palautteet:

- En ensimmaiselld kerralla huomannut parannettavaa. Ihanan isot ja valoisat
tilat.

- Kanta-asiakaspostia

- Kanta-asiakaspostia ja postin mukana voisi tulla uutuuskankaista tietoa.

- Kiitokset ystavallisestéd palvelusta!

- Ihana taustamusiikki eika soi liian lujaa!

- Upea kauppa!

- Kiitos hyvasta palvelusta ©

- Henkilokuntaa liian vahan.

- Lisé4 henkilokuntaa!!

- Myymélaan lisad tuotteita, myds valmistavarana. Mallikankaisiin erilaisia
kayttoideoita (malleja) mm. Vallila-kankailla sisustettuja tiloja/koteja, niista
valokuvia, sisustustauluja jne... Pienid 5-20 €:n lahja- ja tuliaistuotteita, jotka
tehty kankaistanne, matoistanne jne...

- Henkildkuntaa lisda tyossa jaksamisen vuoksi

- Kavin kotisivuilla, ihan ok.

- Enemmén kankaita ulkomaailmalle.

- Kaikki ok!!

- Kiitos sisustusideasta

- Enemmaén tarjouksia, jos outlet-myymala

- Tosi mukava kun sai kunnolliset ”verhot” kotiin katsottavaksi

- Kivat myyjat!

- Outlet hyva idea!

- Loytynyt kauniita verhoja ja hyvé palvelu

- Olen ensimmadiselld kaynnilla Vallila Interior Outlet -myymaldssé, joten

vaikeata kertoa enempéa.
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7.2 Kaikki vastaukset

7.2.1 Taustatiedot

Sukupuoli

Kokonaisvastaajamadraa tarkasteltaessa lahes kaikki, 94 %, vastanneista olivat
naisia. Miehi& vastaajista oli vain kuusi prosenttia. Tasta syysta sukupuolta ei oteta
huomioon my6hemmin tulosten tarkastelussa. Tamé kuvaa hyvin Vallila Interior -
myymaloiden asiakaskunnan sukupuolijakaumaa (kuva 55). Kysymykseen

vastasivat kaikki 270 vastaajaa.

Sukupwolijakauma
100%
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60% -
A0 % 94%
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20% -
0% 6%
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Kuvab5  Vastaajien sukupuolijakauma

Ika

Toisessa kysymyksessd Kkysyttiin vastaajien ik&a. lat oli valmiiksi luokiteltu
kuuteen ryhmaan (kuva 56). Suurin osa vastaajista kuuluu 25-34-, 35-49- ja 50—
64-vuotiaisiin. Tam& kuvaa hyvin Vallila Interior -myymalodiden asiakkaiden
ikdjakaumaa. 267 vastaajaa 270:sté vastasi kysymykseen, jolloin vastausprosentiksi
tuli 99.
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Ik&jakauma
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Kuva56  Vastaajien ikdjakauma

Asuinpaikka
Kolmannen kysymyksen, jossa kysyttiin vastaajien asuinpaikkaa, vastaukset on

néhtdvissa jokaisen myymalan kohdalla erikseen.

Padaasiallinen toiminta/tyo

Neljannessd kysymyksessd Kkysyttiin vastaajien pééasiallista toimintaa/tyota.
Vaihtoehdot oli jaoteltu valmiiksi viiteen ryhméan (kuva 57). Kuvasta nahdaan,
ettd yli puolet kaikista vastaajista (57 %) ovat vakituisessa tydsuhteessa. Kaikki

270 vastaajaa vastasivat kysymykseen.

Padasiallinen toimnta/tyo
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Kuva 57 Vastaajien padasiallinen toiminta/tyo
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Asioiminen myymalassa

Viidennessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he ovat aiemmin
asioineet Vallila Interior -myymaldssa. Vastausvaihtoehdot oli jaoteltu viiteen
ryhméadn (kuva 58). Selkedsti suurin osa vastaajista (46 %) oli myymaéléassa
ensimmaista kertaa. Seuraavaksi suurin ryhma (24 %) oli asioinut myymaléassa 2—4
kertaa aiemmin. 17 % vastaajista oli asioinut myymal&ssé yhden kerran aiemmin.
Kahdeksan prosenttia vastaajista oli asioinut Vallila Interior -myymaélassa 5-10
kertaa aiemmin ja tatd useammin oli asioinut kuusi prosenttia vastaajista. 268

vastaajaa 270:std vastasi kysymykseen, jolloin vastausprosentiksi tuli 99.

Asiointitineys
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Ensinmmiinen  yhden kerran 2-4 kertaa 510 kertaa Useanmmin
kerta aiemmin aiemmin aiemmin

Kuva58  Vastaajien asiointitiheys

7.2.2 Palvelun laatuun liittyvat kysymykset

Odotettu ja toivottu palvelun laatu

Kuudennessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan yhdeksaan kohtaan
kouluarvosana-asteikolla (4-10), miten tdrkednd he pitdvat nditd asioita
arvioidessaan odotuksiaan Vallila Interior -myymaélan palvelun laadulta.
Vastausprosentiksi tuli kokonaisuudessaan 93, mutta kaikki vastaajat eivét
vastanneet joka kohtaan. Liitteend 16 olevassa taulukossa 25 on ilmoitettu

vastaajamadrat eri kysymysten kohdalla.
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Kuvasta 59 nahdaan, ettd tarkeimpina asioina palvelun laadun kannalta asiakkaat
pitivat palvelun ystavallisyyttd (arvosana 9,5) ja kohteliaisuutta (arvosana 9,4),
henkilokunnan ammattitaitoa (arvosana 9,6) ja laadukkaita tuotteita (arvosana 9,5).
Myos laaja tuotevalikoima arvosteltiin melko korkealle arvosanalla 9,1. Vahiten

tarkeana (arvosana 8,4) pidettiin tuotteiden edullisuutta ja erikoispalveluja.

Osa vastaajista oli ymmaértanyt kysymyksen véérin ja arvioinut tassa kysymyksessa
saamaansa palvelua. Liitteessa 16 olevasta kuvasta 3 ndhdéan, ettd kun namé
vastaukset otetaan mukaan, ne vadristdvdat jonkin verran saatuja tuloksia.
Vastausprosentiksi tuli talloin 99 %, mutta kaikki vastaajat eivét vastanneet joka
kohtaan. Liitteend 17 olevassa taulukossa 26 on ilmoitettu vastaajamaarat eri

kysymysten kohdalla.

Odotettu palvelun laatu
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Kuva 59 Palvelun laadun tekijat odotusten mukaisessa tarkeysjarjestyksessa

kyselyyn vastanneiden asiakkaiden arvioimana asteikolla 4-10
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Koettu palvelun laatu

Seitseménnessd kysymyksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan samoja palvelun
laadun tekijoita kuin kysymyksessa kuusi, asteikolla 4-10 sen perusteella, miten
hyvin he kokevat néiden asioiden toteutuvan Vallila Interior -myymaldssa. Kysy-
myksen ohjeistuksessa luki, ettd ellei jostain asiasta ole kokemusta, kohdan voi
jattaa tyhjaksi. Vastausprosentiksi tuli 93, mutta kaikki vastaajat eivat vastanneet
edelld mainitun takia joka kohtaan. Liitteena 17 olevassa taulukossa 27 on

ilmoitettu vastaajamaarat eri kysymysten kohdalla.

Kuvasta 60 n&dhdaan, ettd suunnilleen samat asiat, jotka vastaajat olivat edellisessé
kohdassa (odotettu palvelun laatu) arvioineet tarkeimmiksi, toteutuivat heidan
mielestddn myds parhaiten Vallila Interior -myymaldsséd. Kohdassa ”Odotetun ja
koetun palvelun laadun vertailu” selvitetddn paremmin, miten hyvin odotettu ja

koettu palvelun laatu kohtaavat yleisesti Vallila Interior -myymal6issa.

Osa vastaajista oli ymmartanyt kysymyksen véarin ja arvioinut saamaansa palvelua
jo edelliseen kohtaan (odotettu ja toivottu palvelun laatu). He olivat jattaneet tdmén
kohdan tyhjaksi tai vastanneet epamadréisesti kysymyksen kohtiin. Vastaus-
prosentiksi tuli talléin 93, mutta kaikki vastaajat eivét olleet vastanneet joka
kohtaan. Liitteend 18 olevasta taulukosta 28 ndhdaan vastaajaméarat eri kysy-
mysten kohdalla. Liitteend 18 olevasta kuvasta 4 ndhdéén, ettd kun ndmé vastauk-

set otetaan mukaan, ne vaaristavéat jonkin verran saatuja tuloksia.
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Koettu palvelun laatu
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Kuva 60 Palvelun laadun tekijat kokemusten mukaisessa tarkeysjarjestyksessa

kyselyyn vastanneiden arvioimana asteikolla 4-10

Odotetun ja koetun palvelun laadun vertailu

Kuvasta 61 nahdaan, ettd erotukset ovat melko tiiviisti nollan ympérilla.
Arvosanojen erotukset I0ytyvéat liitteessd 5 olevasta taulukosta 5. Arvosanojen
sijoittuminen nollan ympérille kertoo siitg, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia palvelun
laatuun. Heidan odotuksensa ja kokemuksensa olivat suunnilleen samalla tasolla.
Kun kokemus ylittdd odotukset, asiakkaat yllattyvat positiivisesti ja heidan

asiakasuskollisuutensa ja uusintaostoalttiutensa kasvavat.

Huomion arvoista on se, ettd asiakkaat arvioivat erikoispalvelujen toteutuneen

paremmin kuin he olivat odottaneet.
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Koetun palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu

[ Laaja tuotevalikoina
Myyrrélan viihtyisyys
Erikoispalvelut

:| Tuotteiden vaihto ja palautus sujuvaa

Tuotteiden edullisuus
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Kuva 61 Palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu arvosanojen

erotusten avulla

Kokonaisarvosana

Kahdeksannessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, miten tyytyvéisid he ovat
kokonaisuudessaan Vallila Interior -myymaél&an. Heitd pyydettiin antamaan koko-
naisarvosana asteikolla 4-10. Vastausprosentiksi tuli 96. Kokonaisarvosanan

keskiarvoksi tuli 9,2.

7.2.3 Yrityksen tunnettuuteen ja imagoon liittyvat kysymykset

Tunnettuus

Yhdeksénnessd kysymyksessd selvitettiin - yrityksen tunnettuutta. Vastaajia
pyydettiin arvioimaan, miten tunnettuna he pitavat yritystd valitsemalla heidédn
mielikuvaansa vastaava kohta viidestd eri kohdasta. Vastausprosentiksi tuli 99.

Kuvasta 62 nahdaan, ettd suurin osa vastaajista (44 %) piti Vallila Interioria
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tunnettuna tai kohtalaisen tunnettuna (29 %). Erittdin tunnettuna yritysta piti 16 %

vastaajista. Vain yhdeksan prosenttia vastaajista piti yritystd melko tuntemattomana

ja kaksi prosenttia tuntemattomana.

Turettus
50%
40%
0% -
[0)
0% 44 %
29 %
0/
0% 16 %
9%
—26/5—
0% ‘ —2
Eittain Tunnettu Kohtalaisen Melko Tunterraton
tunnettu tunnettu tuntenmaton
Kuva 62  Yrityksen tunnettuus kyselyyn vastanneiden arvioimana

Mielikuva yrityksesta

Kymmenennessa kysymyksessa selvitettiin vastaajien mielikuvaa yrityksesta.

Vastaajia pyydettiin merkitsemé&én sanaparien valilla olevalle janalle se kohta,

johon he mielikuvansa mukaan yrityksen asettavat. Kaikki vastaajat eivat

vastanneet kysymykseen. Tdma johtunee siitd, ettd osa vastaajista ei ymmartanyt

kysymysta.

Vastausmaarat

kysymyksittain  vaihtelivat. Vastaajamaarat on

ilmoitettu liitteessé 19 olevassa taulukossa 29. Vastausprosentiksi tuli 88. Kuvasta

63 ndhdaan, mihin kohtiin vastaajat sijoittivat yrityksen.

Vanhanaikainen o Trendikés
Vaikeasti ldhestyttava e Helposti l&hestyttava
Kallis ® Edullinen
Epéluotettava ®__ | uotettava
Huono imago ®- |_aadukas imago

Kuva 63

Mielikuva yrityksestéa
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7.2.4 Kanta-asiakkuus

Yhdennessatoista kysymyksessd selvitettiin  vastaajien kiinnostusta kanta-
asiakkuuteen. Vastausprosentiksi tuli 90. Yli puolet vastaajista (57 %) on

kiinnostunut Vallila Interior -myymélan kanta-asiakkuudesta (kuva 64).

Kiinnostus kanta-asiakkuuteen
60%
40% -
57 %
20% - 43 %
0%
Kylia B

Kuva 64 Kiinnostus kanta-asiakkuuteen

8 TULOSTEN YHTEENVETO JA VERTAILU

MyymaélQdistd saatujen vastausten madrat vaihtelivat suuresti. Tastd syysta
Tampereen ja Rovaniemen, joista vastauksia tuli véhiten, tuloksia voidaan pitéa
vain suuntaa antavina. Muiden myymaldiden tuloksia voidaan pitédé luotettavina,
koska ne edustavat ik&- ja sukupuolijakauman perusteella hyvin Vallila Interior -
myymaloiden asiakaskuntaa ja niista saatiin vertailuun sopiva tilastollisesti
tarvittava maaré vastauksia (yli 50 kpl). Kokonaistulokset ovat luotettavia suuren

mé&aréansa (270 kpl) vuoksi.
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8.1 Taustatiedot

Sukupuoli
Kaikissa myymalQissé vastaajista suurin osa oli naisia. Miesten pienen osuuden

takia sukupuolta ei otettu huomioon vastausten analysoinnissa.

Ika

Verrattaessa myymaloitd vastaajien ian perusteella, nahdaéan, ettd suurin osa
vastaajista on Joensuussa 25-34-vuotiaita (39 %, 21 kpl), Jyvaskylassa 50-64-
vuotiaita (29 %, 25 kpl), Rovaniemellda 50-64-vuotiaita (40 %, 4 kpl), Tampereella
35-49-vuotiaita (39 %, 9kpl) ja Vantaalla 35-49-vuotiaita (35 %, 33 kpl).

Tarkasteltaessa kaikkia vastauksia yhdessd, suurin osa vastaajista on 35-49-
vuotiaita, seuraavaksi tulevat 25-34-vuotiaat ja 50-64-vuotiaat. Tama kuvaa hyvin
Vallila Interiorin asiakkaiden ik&jakaumaa. Sen laajuus johtunee Vallila Interiorin
laajasta tuotevalikoimasta. Tuotteita 16ytyy viimeisimmistd trendeistd klassikoihin
ja kaikkea silta vélilta.

Asuinpaikka

Vastaajien asuinpaikkoja tarkasteltaessa nahdaan, ettd jokaisessa myymaldssa yli
50 % vastaajista asui samassa kaupungissa kuin missa myymala sijaitsee. Tosin
Vantaan myymaldssé vastanneista asiakkaista 37 % asui Vantaalla ja 32 % oli

tullut Helsingisté.

Padaasiallinen toiminta/tyo

Jokaisen myymalan kohdalla selkedsti suurin osa vastaajista oli vakituisessa
tyosuhteessa. Yleisella tasolla vastaajista 57 % oli vakituisessa tydsuhteessa.
Joensuussa vastanneista vakituisessa tydsuhteessa oli 46 % (25 kpl) vastaajista,
Jyvéskylassa 48 % (43 kpl), Rovaniemelld 40 % (4 kpl), Tampereella 70 % (16
kpl) ja Vantaalla 70 % (66 kpl).
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Asiointitiheys

Asiointitiheyttd tarkasteltaessa néhdaan, ettd yleisella tasolla suurin osa, 46 %,
vastaajista oli myymalassa ensimmaistd kertaa. N&in on myos kaikissa myyma-
I6issd erikseen. Selvésti on kuitenkin huomattavissa se, ettd myymaldissa, jotka
ovat olleet auki pidempé&én, Joensuu, Jyvéaskyld ja Rovaniemi, suurempi o0sa
vastaajista on luonnollisesti asioinut aiemminkin. N&ma myymaldt on avattu
kevéalla 2006, kun taas Tampereen ja Vantaan myymaélat on avattu vuoden 2007

alussa.

8.2 Palvelun laatuun liittyvat kysymykset

Odotettu ja toivottu palvelun laatu

Odotetun palvelun laadun kohdalla yleiselld tasolla asiakkaat pitivat tarkeimpina
asioina henkilokunnan ammattitaitoa, palvelun ystavéllisyyttd, laadukkaita
tuotteita, palvelun kohteliaisuutta ja laajaa tuotevalikoimaa. Nama kaikki saivat
vahintddn arvosanan 9 (taulukko 2). Tarkasteltaessa tuloksia myymélatasolla,
nédhdaan, ettd ndma samat asiat olivat tarkeitd myds jokaisessa myymaldssa
erikseen. Tarkeimmaksi asiaksi yleisella tasolla oli arvioitu henkilokunnan

ammattitaito arvosanalla 9,6.

Vahiten tarkeimmiksi asioiksi yleisella tasolla olivat asiakkaat arvioineet
erikoispalvelut ja tuotteiden edullisuuden. Molemmat saivat arvosanan 8,4. Tilanne

oli samantyylinen myds jokaisen myymalan kohdalla erikseen.
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Taulukko 2 Koettu palvelun laatu, arvosanojen keskiarvot myymaloittain

Arvosanojen keskiarvo

Joensuu | Jyvaskyld | Rovaniemi [ Tampere| Vantaa | Kaikki
Palvelun
ystavallisyys 9,7 9,4 9,9 9,1 9,5 9,5
Palvelun
kohteliaisuus 9,6 9,3 9,6 9,0 9,5 9,4
Henkilokunnan
ammattitaito 9,7 9,5 9,9 9,5 9,7 9,6
Laadukkaat tuotteet 9,6 9,4 9,5 9,3 9,6 9,5
Tuotteiden
edullisuus 8,4 8,2 8,9 79 8,6 8,4
Tuotteiden vaihto ja
palautus sujuvaa 8,8 8,8 9,8 8,4 8,9 8,8
Erikoispalvelut 8,2 8,5 8,3 8,2 8,4 8,4
Myymaélan
viihtyisyys 9,1 8,6 9,4 8,4 8,6 8,7
Laaja
tuotevalikoima 9,3 9,0 9,6 9,0 9,2 9,1

Koettu palvelun laatu

Yleisesti vastaajat olivat arvostelleet parhaiten Vallila Interior -myyméldissa
toteutuvan  palvelun ystavallisyyden ja kohteliaisuuden, henkilokunnan
ammattitaidon, laadukkaat tuotteet, laajan tuotevalikoiman, myymaléan
viihtyisyyden ja erikoispalvelut (taulukko 3). Tami siséltdd samat asiat kuin
edellisessa kohdassa, jossa asiakkaat olivat arvioineet odotuksiaan. Niiden liséksi
asiakkaat olivat arvioineet myymaladn viihtyisyyden ja erikoispalvelut

erinomaisiksi. Tilanne oli melko samanlainen, tarkasteltaessa myymaloita erikseen.

Huonoiten toteutuvaksi asiakkaat arvioivat yleisesti tuotteiden edullisuuden. Se oli
kuitenkin my6s palvelun laadun odotuksissa térkeysjérjestyksend viimeisena.

Asiakkaat eivat siis odotakaan tuotteiden olevan kovin edullisia.
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Taulukko 3 Koettu palvelun laatu arvosanojen keskiarvot myymalgittain

Arvosanojen keskiarvo

Joensuu | Jyvaskyld [ Rovaniemi | Tampere | Vantaa | Kaikki
Palvelun
ystavallisyys 9,7 9,2 9,9 9,6 9,7 9,5
Palvelun
kohteliaisuus 9,7 9,1 9,9 9,6 9,7 9,5
Henkilokunnan
ammattitaito 9,7 9,2 9,9 9,5 9,5 9,5
Laadukkaat tuotteet 9,5 9,3 9,6 9,3 9,5 9,4
Tuotteiden edullisuus| 8,3 7,7 8,4 8,2 8,5 8,2
Tuotteiden vaihto ja
palautus sujuvaa 8,9 8,9 9,3 8,9 8,9 8,9
Erikoispalvelut 9,1 8,8 9,3 8,9 9,0 9,0
Myymaléan
viihtyisyys 9,3 8,8 9,6 9,2 8,8 9,0
Laaja tuotevalikoima| 9,2 8,9 9,5 8,9 8,9 9,0

Odotetun ja koetun palvelun laadun vertailu
Odotetun ja koetun palvelun laadun tason vertailussa voidaan kéyttdd apuna

lukujen erotuksia, jolloin saadaan kuva asiakastyytyvéisyyden tasosta seuraavasti:

Ero

-2 tai yli = suuri pettymys

-1 = lieva pettymys

0 = odotusten tayttyminen
+1 = lievd myonteinen yllatys
+2 tai yli = suuri myonteinen yllatys

Taulukosta 4 nahd&an odotusten ja kokemusten erotukset. Negatiivinen luku

osoittaa lievaa odotusten tayttymattomyytta ja positiivinen luku osoittaa odotusten
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tayttyneen ja ylittyneen. Eniten odotustaso ylittyi erikoispalvelujen kohdalla.

Myymalan viihtyisyys ylitti odotustason jokaisessa myymalassa.

Kaiken kaikkiaan odotukset vastaavat hyvin kokemuksia. Suurimmassa 0sassa
odotukset tayttyivat ja jopa ylittyivét. Tulee myds ottaa huomioon se, etté yritys sai
todella hyvid arvosanoja kokemustasoa kysyttédessd. Kokemustaso ei siis voi kovin
paljon ylittd4 odotuksia jos odotustasokin on jo hyvin korkealla.

Taulukko 4 Odotusten ja kokemusten erotukset

Arvosanojen erotus

Joensuu | Jyvaskylé [ Rovaniemi | Tampere| Vantaa | Kaikki
Palvelun
ystavallisyys 0 -0,14 0 0,43 0,43 0,04
Palvelun
kohteliaisuus 0,09 -0,19 0,25 0,57 0,57 0,07
Henkilékunnan
ammattitaito -0,04 -0,23 0 0,02 0,02 -0,14
Laadukkaat tuotteet | -0,02 -0,08 0,13 0,01 0,01 -0,07
Tuotteiden
edullisuus -0,13 -0,47 -0,50 0,38 0,38 -0,21
Tuotteiden vaihto ja
palautus sujuvaa 0,10 0,11 -0,50 0,56 0,56 0,11
Erikoispalvelut 0,87 0,30 1,04 0,68 0,68 0,59
Myymalén
viihtyisyys 0,22 0,13 0,25 0,75 0,75 0,24
Laaja
tuotevalikoima -0,05 -0,08 -0,13 0,04 0,04 -0,12

Kokonaisarvosana
Kokonaisarvosana oli kaikkien vastausten keskiarvona 9,2 (taulukko 5). Asiakkaat

ovat todella tyytyvaisia Vallila Interioriin kokonaisuutena.

Verrattaessa myymaloitd keskendan, Rovaniemi sai parhaan arvosanan ja Jyvaskyla
alhaisimman. On otettava huomioon, ettd Rovaniemen ja Tampereen tulokset ovat

vain suuntaa antavia.
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Taulukko 5 Kokonaisarvosanat

Joensuu | Jyvaskyld |Rovaniemi| Tampere | Vantaa | Kaikki
9,3 9 9,6 9,4 9,3 9,2

Kokonaisarvosana

8.3 Yrityksen tunnettuuteen ja imagoon liittyvat kysymykset

Tunnettuus

Selkeésti suurin osa vastaajista piti yritysta tunnettuna eli kaikkiaan 44 % kaikista
vastaajista. Seuraavaksi suurin osa piti yritystd kohtalaisen tunnettuna eli 29 %
kaikista vastaajista. Todella harva piti yritystd tuntemattomana. On Kkuitenkin
otettava huomioon se, ettd kaikki vastaajat vastasivat kyselyyn myymalassd, joten
on luonnollista, ettd he tunsivat yrityksen hyvin. Tilanne voisi olla hyvin erilainen
jos tutkimus olisi tehty tdysin Suomen kansasta satunnaisesti valitulle vastaaja-

ryhmalle.

Mielikuva

Vastaajia pyydettiin merkitseméan sanaparien valilla oleville janoille kohta, johon
he sijoittavat mielikuvansa mukaan Vallila Interiorin. Sanaparit olivat
vanhanaikainen — trendikds, vaikeasti l&hestyttavd — helposti lahestyttava, kallis —

edullinen, epéluotettava — luotettava ja huono imago — laadukas imago.

Tarkasteltaessa tuloksia nahdaan, ettd jokaisen myymaélén ja kaikkien vastausten
yhdessd saamat tulokset ovat hyvin samankaltaiset. Vastaajien mielikuvien
perusteella yritys on trendikas, helposti l&hestyttdvda, melko kallis, luotettava ja

asiakkaat kokevat silla olevan laadukas imago.
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8.4 Kanta-asiakkuus

Kaikkien vastausten perusteella yli puolet, 57 %, vastaajista oli kiinnostunut
yrityksen kanta-asiakkuudesta. Joensuussa, Rovaniemelld ja Vantaalla myos yli
puolet vastaajista oli kiinnostunut kanta-asiakkuudesta. Jyvaskylassd taas
enemmist0 ei ollut kiinnostunut ja Tampereella tasan puolet oli kiinnostuneita ja

puolet eivat.

9 PAATELMAT

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda Vallila Interior -myymaldiden asiakkaiden
asiakastyytyvéisyyttd, palvelun laadun odotuksia ja kokemuksia seka mielikuvaa

yrityksesta.

Tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd Vallila Interior -myymaldiden asiakkaat
ovat tyytyvéisia yrityksen tarjoamaan palveluun ja tavaroihin. Tyytyvaosyyden
kokonaisarvosana 9,2 on todella hyva ja kertoo siitd, etta asiakastyytyvaisyyden

tamanhetkinen taso on korkealla.

Yrityksen tulisikin jatkossa panostaa siihen, etta asiakastyytyvaisyyden taso pysyisi
samana tai jopa kasvaisi. Pystydkseen seuraamaan asiakastyytyvaisyyden tasoa ja
sen kehittymistd yrityksen tulisi toistaa samantyylinen tutkimus esimerkiksi
vuosittain. Lisaksi olisi hyva keratd asiakaspalautteita jatkuvasti myymal6issa,
suullisesti annettuja sek& erillisiin asiakaspalautelomakkeisiin Kirjattuja. Naita
palautteita tulisi analysoida ja seurata systemaattisesti vuosittaisten asiakastyyty-
vaisyystutkimusten rinnalla. Asiakaspalautteiden seurannan avulla mahdollisesti

esille tuleviin ongelmiin pystytaén talldin reagoimaan nopeasti.

Palvelun laadun odotukset olivat kutakuinkin samalla tasolla kuin kokemukset. Se

kertoo siitd, ettd asiakkaat saavat sitd mit& odottavat. Valill4 odotukset jopa
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ylittyivat. Téllainen tulos on hyvén asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun

kannalta juuri oikeanlainen.

Asiakkaiden mielikuva yrityksestd on todella hyvd. He kokevat yrityksen
trendikkdana, luotettavana ja laadukkaan imagon omaavana. Taman mielikuvan
yllapitdmiseen vaikuttaa olennaisesti hyva asiakastyytyvéisyyden taso, johon taas
vaikuttaa hyvé palvelun laatu.

Tutkimuksen yhtend tarkoituksena oli selvittdd, ovatko asiakkaat Kkiinnostuneita
Vallila Interior -myymélédn kanta-asiakkuudesta. Tulosten perusteella asiakkaat
ovat kiinnostuneita kanta-asiakkuudesta ja yrityksen tulisikin kehittdd kanta-

asiakasjdrjestelma asiakkailleen.
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Kuva 2 Palvelun laadun tekijat kokemusten mukaisessa tarkeysjarjestyksessa
vastaajien arvioimana asteikolla 4—-10 (vadristyneet tulokset)

Taulukko 23 Odotettujen ja koettujen palvelun laadun tekijoiden arvosanojen
erotukset (Vantaa)

Taulukko 24 Vantaan vastaajamaarat kymmenennessa kysymyksessa
Taulukko 25 Vastaajamééarat kuudennessa kysymyksessé (kaikki tulokset)
Kuva 3 Palvelun laadun tekijat odotusten mukaisessa tarkeysjarjestyksessa
vastaajien arvioimana asteikolla 4-10 (vaaristyneet tulokset)

Taulukko 26 Vastaajaméaéarat kuudennessa kysymyksessé (vaaristyneet
tulokset)

Taulukko 27 Vastaajaméérat seitsemannessa kysymyksessé (kaikki tulokset)
Taulukko 28 Vastaajaméérat seitsemannessé kysymyksessé (vaaristyneet
tulokset)

Kuva 4 Palvelun laadun tekijat kokemusten mukaisessa tarkeysjérjestyksessé
kyselyyn vastanneiden asiakkaiden arvioimana asteikolla 4-10 (vaaristyneet
tulokset)

Taulukko 29 Vastaajaméarat kymmenennessa kysymyksessa (kaikki tulokset)



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU LITE 1 (1/2)
Tekstiili- ja vaatetustekniikka

Satu Aura

KYSELYLOMAKE VALLILA INTERIOR -MYYMALAN
ASIAKKAILLE

Olen Tampereen ammattikorkeakoulun tekstiili- ja vaatetusteknitkan opiskelija ja teen
opmniytetyoniani  asiakastyytyviisyystutkimuksen Vallila Interiorille. Kyselyn tuottamien
tulosten avulla Vallila Interior pyrkii kehittiméin palveluaan. Kaikki tutkimustulokset
kasitelladn luottamuksellisesti. Toivon, ettid voisitte kiyttad hetken ajastanne vastataksenne
kyselyyn. Tayttiminen vie vain noin viisi minuuttia!

Olkaa hyvi ja valitkaa yksr vathtoehto ympyroimalli.

TAUSTATIEDOT

1. Sukupuoli 1 Nainen 2 Mies

2. k& 1 alle 18 vuotta 4 35 - 49 vuotta
2 18 - 24 vuotta 5 50 - 64 vuotta
3 25- 34 vuotta 6 65 vuotta tai yli

3. Asuinpaikka (kaupunki/kunta):

4. Padasiallinen toiminta/tyd

1 Opiskelija 4 Tyéton

2 Vakituisessa tydsuhteessa 5 Muu, mika?
3 Osa-aikaisessa tydsuhteessa

5. Kuinka monta kertaa olette aiemmin asioineet Vallila Interior —-myymalassa?
1 Tamaé on ensimmainen kerta 4 5-10 kertaa aiemmin
2 Yhden kerran aiemmin 5 Useammin
3 2-4 kertaa aiemmin

PALVELUN LAATUUN LIITTYVAT KYSYMYKSET

6. ODOTETTUJA TOIVOTTU PALVELUN LAATU

Miti odotatte Vallila Interior -myymalin palvelun laadulta?

Arvioikaa seuraaviin kohtiin palvelun odotuksia kouluarvosana-asteikolla 4 - 10.
Ei lainkaan tarkeé = 4, Ehdottoman térked = 10

Palvelun ystiavillisyys 4 5 6 7 8 9 10
Palvelun kohtelhaisuus 4 5 6 7 8 9 10
Henkilokunnan ammattitaito 4 5 6 7 8 9 10
Laadukkaat tuotteet 4 5 6 7 8 9 10
Tuotteiden edullisuus 4 5 6 7 8 9 10
Tuotteiden vaihto- ja palautusoikeus sujuvaa 4 5 6 7 8 9 10
Erikoispalvelut (esim. ompelupalvelu) 4 5 6 7 8 9 10
Myymiilin viihtyisyys 4 5 6 7 8 9 10
Laaja tuotevalikoima 4 5 6 7 8 9 10

KAANNA, OLE HYVA!


http://www.vallilainterior.fi/?lang=fi&section=Combine&task=showPage&content_ID=8

TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU LITE 1 (2/2)
Tekstiili- ja vaatetustekniikka
Satu Aura

7. PALVELUN LAATU VALLILA INTERIOR -MYYMALASSA

Millaista palvelua olette saaneet Vallila Interior -myymilissa? Arvioikaa nyt kokemuksienne
perusteella edellisessd kohdassa olleet palvelun laadun tekijit. Jokaisessa kohdassa arvioikaa, kuinka
hyvin kyseinen asia mielestinne toteutuu myymiilissi. Jos teilld el ole jostain kohdasta mielipidetti,
jattakia tama kohta tyhyiksi.

Toteutuu erittdin huonosti = 4, Toteutuu erittdin hyvin = 10

Palvelun ystiavillisyys 4 5 6 7 8 9 10
Palvelun kohtelhaisuus 4 5 6 7 8 9 10
Henkilokunnan ammattitaito 4 5 6 7 8 9 10
Laadukkaat tuotteet 4 5 6 7 8 9 10
Tuotteiden edullisuus 4 5 6 7 8 9 10
Tuotteiden vaihto- ja palautusoikeus sujuvaa 4 5 6 7 8 9 10
Erikoispalvelut (esim. ompelupalvelu) 4 5 6 7 8 9 10
Myymiilin viihtyisyys 4 5 6 7 8 9 10
Laaja tuotevalikoima 4 5 6 7 8 9 10

8. Miten tyytyviinen olette kokonaisuudessaan Vallila Interior -myymiliin (saamaanne palveluun,
myymilin ilmapiiriin, tuotteisin jne.)?

Antakaa kokonaisarvosana kouluarvosana-asteikolla 4 - 10.

( Erittaiin huono = 4 / Enttiin hyvi = 10)

(&2
(@
~
o}
O

Kokonaisarvosana: 4 10

YRITYKSEN TUNNETTUUTEEN JA IMAGOON LIITTYVAT KYSYMYKSET

9. Miten tunnettuna piditte Vallila Interior -yritysti?
Ympyroikii vaihtoehto, joka on lihinnia mielikuvaanne.

1 Enttin tunnettu 4 Melko tuntematon
2 Tunnettu 5 Tuntematon
3  Kohtalaisen tunnettu

10. Millainen mielikuva teilli on Vallila Interior -yrityksesti?

Merkitkii alla oleville janoille se kohta, johon Vallila Interior Teidin mielikuvanne mukaan sijoittuu.

Vanhanaikainen Trendikis
Vaikeasti lihestyttivi Helposti lihestyttivi
Kallis Edullinen
Epiluotettava Luotettava
Huono imago Laadukas imago

11. Olisitteko kimnostunut Vallila Interior -myymaélin kanta-asiakkuudesta?

1 Kylla 2 En

Lopuksi voitte kertoa terveisenne yritykselle (parannusehdotuksia, ideoita, toivomuksia jne.):

Jiti myos yhteystietosi, jos haluat osallistua 50 euron arvoisen lahjakortin arvontaan.
Nimi: Puhelinnumero:
Arvonta suoritetaan 9.4.2007. Voittajalle ilmoitetaan henkilokohtaisesti.

KIITOS VASTAUKSESTANNE JA MUKAVAA KEVAAN ODOTUSTA!



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU LITE 2
Tekstiili- ja vaatetustekniikka
Satu Aura

SAATEKIRJE

Hyva Vallila Interior —-myymalan henkilokunta,

Opiskelen tekstiili- ja vaatetustekniikkaa Tampereen ammattikorkeakoulussa ja
teen opinndytetyonani asiakastyytyvaisyystutkimuksen Vallilalle. Teen tyoni
yhteistydssa Rudolf Bernerin ja Paivi Grongvistin kanssa. Tutkimuksen tavoitteena
on kehittdd myymaloiden palvelua, selvittad asiakkaiden tyytyvaisyytta ja
yrityskuvaa.

Tutkimusmateriaali kerdtdan myymaloissa 12.- 24.3.2007 (kahden viikon ajan),
jolloin kyselylomakkeiden tulee olla asiakkaiden saatavilla. VVastanneilla on
mahdollisuus osallistua arvontaan, jossa voittaja saa 50 euron arvoisen lahjakortin
Vallila Interior -myymaél&an. Jaan jokaiseen myymaldan 100 kyselylomaketta,
jotka lahetén viikolla 10.

Toivon teidan tekevén yhteisty6té kanssani kannustamalla asiakkaita vastaamaan
kyselyyn. Toivottavasti 16ydéatte jonkun nékyvén paikan kyselylomakkeille, josta
asiakkaat I0ytavat ne itsendisestikin helposti. Kyselyn loputtua l&hetétte taytetyt
lomakkeet minulle.

Jos teille tulee kysyttavaa niin ottakaa yhteyttd minuun joko sahkdpostilla tai
puhelimitse!

Kiitos jo etukéateen panoksestanne tutkimuksen onnistumiseen!

Palaan asiaan viela ennen tutkimuksen alkua.

Ystavallisin terveisin

Satu Aura Rudolf Berner
satu.aura@te.tpu.fi
p. 041 5180 480



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU

Tekstiili- ja vaatetustekniikka

Satu Aura

Taulukko 1 Joensuun vastaajien asuinpaikka

Vastaajien
Asuinpaikka % |lukumaara
Eno 2% 1
llomantsi 2% 1
Joensuu 63 % 33
Kitee 2% 1
Kontiolahti 6 % 3
Lieksa 2% 1
Liperi 8 % 4
Polvijérvi 2% 1
Pyhaselka 12 % 6
Varpaisjarvi 2 % 1
Yht. 100 % 52

Taulukko 2 Joensuun vastaajaméérat kuudennessa kysymyksessa

Vastaajien| Vastaus-
Kysymykset lukumé&ara| prosentti
Palvelun
. |ystévéllisyys 54 100
Palvelun
. |kohteliaisuus 54 100
Henkil6kunnan
. [ammattitaito 54 100
. |Laadukkaat tuotteet 54 100
. |Tuotteiden edullisuus 53 98
Tuotteiden vaihto ja
. |palautus sujuvaa 52 96
. |Erikoispalvelut 50 93
. [Myymélan viihtyisyys 54 100
. |Laaja tuotevalikoima 54 100

LITE 3



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU LITE 4
Tekstiili- ja vaatetustekniikka
Satu Aura

Taulukko 3 Joensuun vastaajaméaérat seitsemannessa kysymyksessa

Vastaajien| Vastaus-

Kysymykset lukumaara| prosentti
Palvelun

1. |ystavallisyys 54 100
Palvelun

2. |kohteliaisuus 54 100
Henkilokunnan

3. |ammattitaito 53 98
Laadukkaat

4. [tuotteet 54 100
Tuotteiden

5. |edullisuus 53 98
Tuotteiden vaihto

6. [ja palautus sujuvaa 33 61

7. |Erikoispalvelut 30 56
Myymélan

8. |viihtyisyys 54 100
Laaja

9. |tuotevalikoima 53 98

Taulukko 4 Odotettujen ja koettujen palvelun laadun tekijoiden arvosanojen
erotukset (Joensuu)

Palvelun laadun Arvosanojen

tekija erotus

Palvelun

ystavallisyys 0

Palvelun kohteliaisuus 0,09

Henkilokunnan

ammattitaito -0,04

Laadukkaat tuotteet -0,02

Tuotteiden edullisuus -0,13

Tuotteiden vaihto ja

palautus sujuvaa 0,10

Erikoispalvelut 0,87

Myymaélan viihtyisyys 0,22

Laaja tuotevalikoima -0,05




TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU
Tekstiili- ja vaatetustekniikka

Satu Aura

LITES

Taulukko 5 Joensuun vastaajaméaérat kymmenennessa kysymyksessa

Vastaajien | Vastaus-
Kysymykset lukumaara| prosentti
Vanhanaikainen -
1. [Trendikas 52 96
Vaikeasti l&hestyttava -
2. |Helposti l&hestyttava 48 89
3. |Kallis - Edullinen 48 89
Epaluotettava -
4. |Luotettava 48 89
Huono imago -
5. |Laadukas imago 48 89

Taulukko 6 Jyvaskylan vastaajien asuinpaikka

Vastaajien
Asuinpaikka % lukumaara
Jyvéskyla 58 % 45
Jyvéskyla mlk 18 % 14
Muurame 5% 4
Palokka 1% 1
Kuopio 1% 1
Laukaa 4 % 3
Hankasalmi 1% 1
Oulu 1% 1
Vantaa 1% 1
Keuruu 1% 1
Aanekoski 1% 1
Laukaa 4 % 3
Pieksamaki 1% 1
Mikkeli 1% 1
Yht. 100 % 78




TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU
Tekstiili- ja vaatetustekniikka

Satu Aura

Taulukko 7 Jyvaskylan vastaajaméaarat kuudennessa kysymyksessa

Vastaajien | Vastaus-

Kysymykset lukumaara | prosentti
Palvelun
ystavallisyys 81 100 %
Palvelun
kohteliaisuus 81 100 %
Henkilokunnan
ammattitaito 80 99 %
Laadukkaat tuotteet 80 99 %
Tuotteiden
edullisuus 79 98 %
Tuotteiden vaihto ja
palautus sujuvaa 74 91 %
Erikoispalvelut 76 94 %
Myymaélan
viihtyisyys 80 99 %
Laaja tuotevalikoima 81 100 %

Vastaajien | Vastaus-

Kysymykset lukumaara| prosentti
Palvelun
ystavallisyys 81 100 %
Palvelun
kohteliaisuus 81 100 %
Henkilokunnan
ammattitaito 78 96 %
Laadukkaat tuotteet 79 98 %
Tuotteiden edullisuus 76 94 %
Tuotteiden vaihto ja
palautus sujuvaa 50 62 %
Erikoispalvelut 57 70 %
Myymaélan
viihtyisyys 77 95 %
Laaja tuotevalikoima 77 95 %

LIITEG

Taulukko 8 Jyvéskylan vastaajaméérat seitsemannessa kysymyksessa



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU LITE7
Tekstiili- ja vaatetustekniikka
Satu Aura

Taulukko 9 Odotettujen ja koettujen palvelun laadun tekijoiden arvosanojen
erotukset (Jyvaskyla)

Palvelun laadun [ Arvosanojen

tekija erotus

Palvelun

ystavallisyys -0,14

kohteliaisuus -0,19

Henkilokunnan

ammattitaito -0,23

Laadukkaat tuotteet -0,08

Tuotteiden edullisuus -0,47

Tuotteiden vaihto ja

palautus sujuvaa 0,11

Erikoispalvelut 0,30

Myymalan viihtyisyys 0,13

Laaja tuotevalikoima -0,08

Taulukko 10 Jyvéskylan vastaajamadrat kymmenennessa kysymyksessa

Vastaajien | Vastaus-
Kysymykset lukumaara| prosentti
Vanhanaikainen -
1. |[Trendikés 74 97 %
Vaikeasti lahestyttava -
2. |Helposti ldhestyttava 73 96 %
Kallis -
3. |Edullinen 75 99 %
Epéluotettava -
4. |Luotettava 71 93 %
Huono imago -
5. |Laadukas imago 76 100 %




TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU LIITE8
Tekstiili- ja vaatetustekniikka
Satu Aura

Taulukko 11 Odotettujen ja koettujen palvelun laadun tekijéiden arvosanojen
erotukset (Rovaniemi)

Palvelun laadun [ Arvosanojen
tekija erotus

Palvelun
ystavallisyys 0
kohteliaisuus 0,25
Henkilokunnan
ammattitaito 0
Laadukkaat tuotteet 0,13
Tuotteiden edullisuus -0,50
Tuotteiden vaihto ja
palautus sujuvaa -0,50
Erikoispalvelut 1,04
Myymalan viihtyisyys 0,25
Laaja tuotevalikoima -0,13

Taulukko 12 Rovaniemen vastaajamaérat kymmenennessa kysymyksessa

Vastaajien| Vastaus-
Kysymykset lukumaara| prosentti
Vanhanaikainen -
1. |Trendikés 8 100 %
Vaikeasti lahestyttava
2. |Helposti lahestyttava 8 100 %
3. |Kallis - Edullinen 6 75 %
Epéluotettava -
4. |Luotettava 7 88 %
Huono imago -
5. |Laadukas imago 8 100 %




TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU

Tekstiili- ja vaatetustekniikka

Satu Aura

Vastaajien
Asuinpaikka | % [lukumaara
Akaa 5% 1
Ikaalinen 9% 2
Nokia 5% 1
Paimio 5% 1
Tampere 68 % 15
Vilppula 5 % 1
Y16jarvi 5% 1
Yht. 100 % 22

Taulukko 13 Tampereen vastaajien asuinpaikka

Vastaajien | Vastaus-
Kysymykset lukumaara| prosentti
Palvelun
. |ystévéllisyys 23 100 %
Palvelun
. |kohteliaisuus 23 100 %
Henkilokunnan
. |ammattitaito 23 100 %
Laadukkaat
. |tuotteet 23 100 %
Tuotteiden
. |edullisuus 21 91 %
Tuotteiden vaihto
. |ja palautus sujuvaa 21 91 %
. |Erikoispalvelut 21 91 %
Myymélan
. [viihtyisyys 23 100 %
Laaja
. |tuotevalikoima 23 100 %

LITE9

Taulukko 14 Tampereen vastaajaméaarat kuudennessa kysymyksessa



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU LIITE 10
Tekstiili- ja vaatetustekniikka
Satu Aura

Taulukko 15 Tampereen vastaajaméaarat seitsemannessa kysymyksessa

Vastaajien | Vastaus-

Kysymykset lukumaara| prosentti
Palvelun

1. |ystavéllisyys 23 100 %
Palvelun

2. |kohteliaisuus 23 100 %
Henkilokunnan

3. |[ammattitaito 22 96 %
Laadukkaat

4. |tuotteet 22 96 %
Tuotteiden

5. |edullisuus 21 91 %
Tuotteiden vaihto

6. [ja palautus sujuvaa 16 70 %

7. |Erikoispalvelut 15 65 %
Myymaéléan

8. |viihtyisyys 22 96 %
Laaja

9. [tuotevalikoima 23 100 %

Taulukko 16 Odotettujen ja koettujen palvelun laadun tekijéiden arvosanojen
erotukset (Tampere)

Palvelun laadun | Arvosanojen
tekija erotus

Palvelun
ystavéllisyys 0,43
kohteliaisuus 0,57
Henkilokunnan
ammattitaito 0,02
Laadukkaat tuotteet 0,01
Tuotteiden edullisuus 0,38
Tuotteiden vaihto ja
palautus sujuvaa 0,56
Erikoispalvelut 0,68
Myymalan viihtyisyys 0,75
Laaja tuotevalikoima 0,04




TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU

Tekstiili- ja vaatetustekniikka

Satu Aura

LIITE 11

Taulukko 17 Tampereen vastaajamaérat kymmenennessa kysymyksessa

Vastaajien| Vastaus-
Kysymykset lukuméaara| prosentti
Vanhanaikainen -
1. |Trendikéas 22 100 %
Vaikeasti l&dhestyttava -
2. |Helposti lahestyttava 22 100 %
3. |Kallis - Edullinen 21 95 %
Epaluotettava -
4. |Luotettava 21 95 %
Huono imago -
5. |Laadukas imago 22 100 %

Taulukko 18 Vantaan vastaajien asuinpaikka

Vastaajien
Asuinpaikka % |lukumé&ara
Espoo 7% 6
Helsinki 32 % 28
Hyvinkaa 1% 1
Jarvenpaa 5% 4
Karjaa 1% 1
Kirkkonummi 2% 2
Klaukkala 1% 1
Kouvola 1% 1
Piikkio 1% 1
Porvoo 1% 1
Riihimaki 2% 2
Sipoo 2% 2
Tammisaari 1% 1
Tuusula 2% 2
Vantaa 37 % 32
Vihti 2% 2
Yht. 100 % 87




TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU LITE 12
Tekstiili- ja vaatetustekniikka
Satu Aura

Taulukko 19 Vantaan vastaajamaarat kuudennessa kysymyksessa

Vastaajien | Vastaus-
Kysymykset lukumaara| prosentti
Palvelun
1. |ystavéllisyys 84 100 %
2. |Palvelun kohteliaisuus 83 99 %
Henkilékunnan
3. |[ammattitaito 82 98 %
4. |Laadukkaat tuotteet 82 98 %
5. |Tuotteiden edullisuus 83 99 %
Tuotteiden vaihto ja
6. |palautus sujuvaa 65 77 %
7. |Erikoispalvelut 70 83 %
8. [Myymalan viihtyisyys 83 99 %
9. |Laaja tuotevalikoima 83 99 %

Taulukko 20 Vantaan vastaajamaarat kuudennessa kysymyksessé (vaaristyneet

tulokset)
Vastaajien| Vastaus-
Kysymykset lukumaara| prosentti
Palvelun
1. |ystavéllisyys 93 100 %
2. |kohteliaisuus 92 99 %
Henkil6kunnan
3. [ammattitaito 90 97 %
4. |Laadukkaat tuotteet 91 98 %
5. |Tuotteiden edullisuus 93 100 %
Tuotteiden vaihto ja
6. [palautus sujuvaa 70 75 %
7. |Erikoispalvelut 75 81 %
8. [Myymalan viihtyisyys 92 99 %
9. |Laaja tuotevalikoima 92 99 %




TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU LIITE 13
Tekstiili- ja vaatetustekniikka

Satu Aura

Cdotettu palvelun laatu (VVantaa)

95 11 94 || 94 || 93 || 90 88 || 85 || 85 || g2

Henkilokunnan
ammattitaito
Palvelun
ystavallisyys
Erikoispalvelut

Laadukkaat tuotteet
Laaja tuotevalikoima
Tuotteiden vaihto ja
palautus sujuvaa
Tuotteiden edullisuus

Myymélan viihtyisyys

Palvelun kohteliaisuus

Kuva 1 Palvelun laadun tekijat odotusten mukaisessa tarkeysjarjestyksessa

vastaajien arvioimana asteikolla 4-10 (vaaristyneet tulokset)

Taulukko 21 Vantaan vastaajaméérat seitsemannessa kysymyksessa

Vastaajien | Vastaus-
Kysymykset lukumaara | prosentti
Palvelun
1. |ystavéllisyys 84 100 %
2. |Palvelun kohteliaisuus 84 100 %
Henkil6kunnan
3. |[ammattitaito 82 98 %
4. |Laadukkaat tuotteet 82 98 %
5. |Tuotteiden edullisuus 79 94 %
Tuotteiden vaihto ja
6. |palautus sujuvaa 47 56 %
7. |Erikoispalvelut 43 51 %
8. |Myymélan viihtyisyys 82 98 %
9. |Laaja tuotevalikoima 81 96 %




TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU LIITE 14
Tekstiili- ja vaatetustekniikka

Satu Aura

Taulukko 22 Vantaan vastaajamaarat seitseméannessa kysymyksessa (vaaristyneet
tulokset)

Vastaajien| Vastaus-
Kysymykset lukumaara| prosentti
Palvelun
1. |ystavéllisyys 86 100 %
2. |Palvelun kohteliaisuus 86 100 %
Henkil6kunnan
3. |ammattitaito 84 98 %
4. |Laadukkaat tuotteet 84 98 %
5. |Tuotteiden edullisuus 81 94 %
Tuotteiden vaihto ja
6. |palautus sujuvaa 48 56 %
7. |Erikoispalvelut 45 52 %
8. |Myymadlan viihtyisyys 85 99 %
9. |Laaja tuotevalikoima 84 98 %
Koettu palvelun laatu (Vantaa)
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8
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Kuva 2 Palvelun laadun tekijat kokemusten mukaisessa tarkeysjarjestyksessa

kyselyyn vastanneiden asiakkaiden arvioimana (vééaristyneet tulokset)




TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU LITE 15
Tekstiili- ja vaatetustekniikka
Satu Aura

Taulukko 23 Odotettujen ja koettujen palvelun laadun tekijéiden arvosanojen
erotukset (Vantaa)

Palvelun laadun | Arvosanojen
tekija erotus

Palvelun
ystavéllisyys 0,43
kohteliaisuus 0,57
Henkil6kunnan
ammattitaito 0,02
Laadukkaat tuotteet 0,01
Tuotteiden edullisuus 0,38
Tuotteiden vaihto ja
palautus sujuvaa 0,56
Erikoispalvelut 0,68
Myymaélan viihtyisyys 0,75
Laaja tuotevalikoima 0,04

Taulukko 24 Vantaan vastaajamaarat kymmenennessa kysymyksessa

Vastaajien| Vastaus-
Kysymykset lukumaara| prosentti
Vanhanaikainen -
1. |Trendikés 82 100 %
Vaikeasti lahestyttava -
2. |Helposti lahestyttava 75 91 %
3. |Kallis - Edullinen 77 94 %
Epéluotettava -
4. [Luotettava 74 90 %
Huono imago -
5. |Laadukas imago 79 96 %




TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU
Tekstiili- ja vaatetustekniikka

Satu Aura

Taulukko 25 Vastaajamaarat kuudennessa kysymyksessa (kaikki tulokset)

LIITE 16

Vastaajien | Vastaus-
Kysymykset lukumaara| prosentti
Palvelun

1. |ystavéllisyys 250 100 %
PaTveram

2. |kohteliaisuus 249 100 %
Henkiloékunnan

3. [ammattitaito 247 99 %

4. [Laadukkaat tuotteet 247 99 %

5. |Tuotteiden edullisuus 244 98 %

Tuotteiden vaihto ja

6. |palautus sujuvaa 220 88 %

7. |Erikoispalvelut 225 90 %

8. [Myymélan viihtyisyys 248 99 %

9. [Laaja tuotevalikoima 249 100 %

Odotettu palvelun laatu

10

9,

8,

7,

9,6 94 94 94 9.1

. = || 88 || 87 || 84 || 83

5,

e g 3 E = 2 8 =
¢ sz £ i 5 28 § 3 ¢
£ ¥z 2 £ £ §3 7 5 %
2 8 2 ‘g‘g’ % P é ? i= 3 =
= E 9 R, 2 © g3 > c g
F > % - = 2= 8 g =

S5 © £ O =§ ‘T
iz § 3E 5 g
g =

Kuva 3 Palvelun laadun tekijat odotusten mukaisessa tarkeysjarjestyksessa

kyselyyn vastanneiden asiakkaiden arvioimana asteikolla 4-10 (v&é&ristyneet
tulokset)




TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU LITE 17
Tekstiili- ja vaatetustekniikka
Satu Aura

Taulukko 26 Vastaajamaarat kuudennessa kysymyksessa (vaaristyneet tulokset)

Vastaajien| Vastaus-

Kysymykset lukumaara| prosentti
Palvelun
1. |ystavéllisyys 269 100 %
2. |Palvelun kohteliaisuus 267 99 %
Henkilokunnan
3. [ammattitaito 264 98 %
4. |Laadukkaat tuotteet 264 98 %
5. |Tuotteiden edullisuus 262 97 %
Tuotteiden vaihto ja
6. |palautus sujuvaa 230 86 %
7. |Erikoispalvelut 237 88 %
8. |Myymalan viihtyisyys 266 99 %
9. |Laaja tuotevalikoima 267 99 %

Taulukko 27 Vastaajamaaréat seitsemannessa kysymyksessa (kaikki tulokset)

Vastaajien| Vastaus-
Kysymykset lukumaara| prosentti
Palvelun
1. |ystavéllisyys 250 100 %
2. |kohteliaisuus 250 100 %
Henkilékunnan
3. |[ammattitaito 243 97 %
4. |Laadukkaat tuotteet 245 98 %
5. |Tuotteiden edullisuus 237 95 %
Tuotteiden vaihto ja
6. |palautus sujuvaa 154 62 %
7. |Erikoispalvelut 152 61 %
8. [Myymaélén viihtyisyys 243 97 %
9. [Laaja tuotevalikoima 242 97 %




TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU LIITE 18
Tekstiili- ja vaatetustekniikka
Satu Aura

Taulukko 28 Vastaajamaarat setsemannessa kysymyksessa (vaaristyneet tulokset)

Vastaajien| Vastaus-
Kysymykset lukumaara| prosentti
Palvelun
1. |ystavéllisyys 252 100 %
2. |Palvelun kohteliaisuus 252 100 %
Henkil6kunnan
3. |ammattitaito 245 97 %
4. |Laadukkaat tuotteet 247 98 %
5. |Tuotteiden edullisuus 239 95 %
Tuotteiden vaihto ja
6. [palautus sujuvaa 155 62 %
7. |Erikoispalvelut 154 61 %
8. |Myymalan viihtyisyys 246 98 %
9. [Laaja tuotevalikoima 245 97 %
Koettu palvelun laatu
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Kuva 4 Palvelun laadun tekijat kokemusten mukaisessa tarkeysjarjestyksessa
kyselyyn vastanneiden asiakkaiden arvioimana asteikolla 4-10 (vaaristyneet

tulokset)



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU LIITE 19
Tekstiili- ja vaatetustekniikka
Satu Aura

Taulukko 29 Vastaajamaarat kymmenennesséd kysymyksessé (kaikki tulokset)

Vastaajien| Vastaus-
Kysymykset lukumaara| prosentti
Vanhanaikainen-
1. | Trendikéas 238 100 %
Vaikeasti lahestyttava-
2. |Helposti l&ahestyttava 226 95 %
3. |Kallis- Edullinen 227 95 %
Epaluotettava-
4. [Luotettava 221 93 %
Huono imago-
5. |Laadukas imago 233 98 %
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