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TIIVISTELMÄ 

 

Asiakastyytyväisyys on yksi palveluyrityksen kilpailuvalteista. Nykypäivänä 

pelkkien tuotteiden avulla ei enää välttämättä pystytä erottumaan kilpailijoista. 

Tällöin palvelun laadun merkitys korostuu. Mitä tyytyväisempiä asiakkaat ovat, 

sitä kiintyneempiä he ovat yritykseen ja haluttomampia vaihtamaan palvelun-

tarjoajaa. Asiakkaiden mielikuva yrityksestä vaikuttaa olennaisesti asiakastyy-

tyväisyyteen. Jos se on positiivinen, pienet virheet palvelutilanteissa tai tuotteissa 

annetaan usein helpommin anteeksi kuin mielikuvan ollessa negatiivinen. 

 

Tämän työn tarkoituksena oli selvittää Vallila Interior -myymälöiden asiakkaiden 

asiakastyytyväisyyttä, palvelun laadun odotuksia ja kokemuksia sekä mielikuvaa 

yrityksestä. Oy Vallila Interior Ab ei ole teettänyt asiakastyytyväisyystutkimusta 

aiemmin. Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena kenttätutkimuksena. Asiakkaat 

vastasivat kyselylomakkeisiin viidessä Vallila Interior -myymälässä ympäri 

Suomea kahden viikon ajan keväällä 2007. Kokonaisvastausmäärä oli 270. 

 

Tutkimustulosten perusteella asiakkaat ovat tyytyväisiä yrityksen tarjoamaan 

palveluun. Palvelun laadun odotukset ja kokemukset ovat suurin piirtein samalla 

tasolla. Asiakkaat saavat sitä, mitä odottavat. Myös mielikuva yrityksestä on hyvä. 

Asiakkaat kokivat Oy Vallila Interior Ab:n laadukkaana, luotettavana ja 

trendikkäänä. Yrityksen tulee jatkossa ylläpitää asiakastyytyväisyyden tasoa 

panostamalla palvelun laatuun ja seuraamalla asiakastyytyväisyyden kehittymistä 

asiakaspalautteiden ja tietyin väliajoin toistuvien tämänkaltaisten 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 tutkintotyöni Oy Vallila Interior Ab:lle ja haluan kiittää kaikkia siellä, jotka 

auttoivat minua tämän työn tekemisessä. Ilman Vallila Interior -myymälöiden 

henkilökunnan apua tutkimuksen teko ei olisi onnistunut. Erityisesti haluan kiittää 

Rudolf Berneriä ja Päivi Grönqvistiä hyvin sujuneesta yhteistyöstä sekä 

innostavasta asenteesta koko työn tekemisen ajan.  

 

Tampereen ammattikorkeakoulun liiketalouden lehtori Kirsi Tanneria haluan 

kiittää tutkintotyöni ammattitaitoisesta ohjauksesta. 

 

Lisäksi haluan kiittää koko Tampereen ammattikorkeakoulun Tekstiili- ja 

vaatetustekniikan osaston henkilökuntaa koko opiskeluajan innostavasta ja 

kannustavasta asenteesta. 

 

Tampereella 26. toukokuuta 2007 
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1 JOHDANTO 

 

Tutkintotyön tarkoituksena oli selvittää Vallila Interior -myymälöiden asiakkaiden 

asiakastyytyväisyyttä, palvelun laadun odotuksia ja kokemuksia sekä mielikuvaa 

yrityksestä. Näitä asioita selvitettiin asiakastutkimuksen avulla. Asiakkaat vasta-

sivat viidessä eri kaupungissa sijaitsevassa myymälässä kyselylomakkeisiin, jotka 

olivat esillä myymälöissä kahden viikon ajan maaliskuussa 2007. Tutkimustuloksia 

analysoimalla selvitettiin asiakastyytyväisyyden, palvelun laadun ja yrityskuvan 

tämän hetkistä tilaa.  

 

Oy Vallila Interior Ab (myöhemmin Vallila Interior) ei ole teettänyt vastaavan-

laista tutkimusta aiemmin. Työ tuntui erityisen kiinnostavalta ja haastavalta, koska 

tämän tyylinen tutkimus oli niin minulle kuin Vallila Interiorin henkilökunnallekin 

ensimmäinen. Asiakastyytyväisyyden tunteminen on erittäin tärkeää nykypäivänä, 

jolloin palvelun laadun merkitys korostuu koko ajan. Palveluyrityksen yksi 

tärkeimmistä kilpailueduista on tyytyväiset asiakkaat. Ne ovat yrityksen paras 

mainos. 

 

Tutkimuksessa painotettiin tämän hetkisen palvelun laadun tilan selvitykseen. 

Työssä vertaillaan palvelun laadun odotuksia ja kokemuksia, jonka avulla saadaan 

hyvä kuva asiakastyytyväisyyden tämän hetkisestä tilasta. Teoriaosuudessa 

tarkastellaan ensin asiakastyytyväisyyttä, siihen liittyviä asioita ja asiakas-

tyytyväisyyden kuuntelujärjestelmää. Seuraavaksi tarkastellaan palvelun laatuun 

liittyviä asioita ja lopuksi yrityksen imagoa. Asiakastyytyväisyys vaikuttaa 

olennaisesti asiakkaiden odotuksiin ja kokemuksiin palvelun laadusta. Palvelun 

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

 

Oy Vallila Interior Ab (myöhemmin 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 sekä 

pöytäliina- ja korsettikankaita. Kutomon toiminta lopetettiin 1970-luvun alussa 

kannattavuussyistä. Myöhemmin yritys siirtyi kankaiden ja mattojen maahan-

tuojaksi ja tukkuliikkeeksi erikoistuen verhokankaisiin. Yritys ei kuitenkaan lopet-

tanut täysin 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. Tästä liiketoiminnan osasta vastaa emoyhtiö Vallila 

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

 

Yritys on yhä sveitsiläiset sukujuuret omaavan Bernerin suvun omistuksessa. 

Vuonna 1962 Oton poika Rudolf Berner ryhtyi kehittämään yritystä eteenpäin ja 

hieman myöhemmin hänestä tuli toimitusjohtaja. Vuonna 1989 Rudolf Bernerin 

tyttärestä Anne Berneristä tuli Vallila Interiorin toimitusjohtaja. Tytäryhtiö 

Decoraman toimitusjohtajana on toiminut vuodesta 2001 Rudolf Bernerin poika 

Mikael Berner. /15/ 

 

Yrityksen pääkonttori ja mallistojen edustustilat ovat olleet vuodesta 1939 Otto 

Bernerin rakennuttamassa 4500 m2:n kokoisessa tehdasrakennuksessa Helsingin 

Vallilassa. /15/ 

 

Vallila Interior -konserniin kuuluu Decorama Oy:n lisäksi Tampereella sijaitseva 

tytäryhtiö 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 Venäjän ja muun Itä-Euroopan markkinoihin ja 

vähittäismyyntiin. Yhtiöllä on toimistot myös Moskovassa ja Pietarissa. /15/ 
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Tänä päivänä yrityksellä on henkilökuntaa noin 100 henkilöä ja liikevaihto on noin 

22 miljoonaa euroa. Vallila Interior -myymälöitä on Joensuussa, Jyväskylässä, 

Rovaniemellä, Tampereella ja Vantaalla outlet-myymälä. Myymälöissä on esillä 

viimeisimmät sisustustrendit (kuva 1). Myymälöissä on vähittäiskauppaa tekevien 

myyjien lisäksi myös projektimyyjiä, jotka vastaavat sisustusprojekteista. Shop in 

shop –tyylisiä Vallila Shoppeja on muun muassa Kodin Ykkösissä, K-Raudoissa ja 

Helsingin Stockmannilla. Myös useat kangaskaupat ja sisustusliikkeet myyvät 

Vallilan kankaita. /14, 15/ 

 

Jyväskylän myymälä avattiin 6.3.2006 kaupungin ydinkeskustassa sijaitsevaan 

ostoskeskukseen. 130 m2:n kokoista myymälää hoitavat myymäläpäällikkö sekä 

kaksi myyjää/verhosuunnittelijaa. /12/ 

 

Joensuun keskustassa sijaitseva myymälä avattiin 13.4.2006. Myymälätilan koko 

on 155 m2. Henkilökuntaan kuuluu myymäläpäällikkö ja kaksi myyjää/verho-

suunnittelijaa. Maaliskuussa 2007 myymälä muutti hieman syrjäisemmästä 

sijainnista parempaan liiketilaan, kauppakeskuksen katutasoon. /14/ 

 

Rovaniemen Vallila Interior -myymälä avattiin 15.4.2006. Siellä on kaksi 

työntekijää. Myymälä on kooltaan noin 140 m2 ja sijaitsee Rovaniemen 

keskustassa. /16/  

 

Vantaalla sijaitseva Vallila Outlet -myymälä avattiin 2.1.2007. 125 m2:n kokoista 

myymälää hoitavat myymäläpäällikkö ja kolme myyjää. Myymälä sijaitsee 

keskellä vilkasta kauppa-aluetta, jossa sijaitsevat muun muassa kauppakeskus 

Jumbo, Bauhaus, Plantagen jne. /15/ 

 

Uusin myymälä avattiin Tampereen keskustaan 5.1.2007. Noin 80 m2:n kokoista 

valoisaa myymälää hoitavat myymäläpäällikkö ja kaksi myyjää. /13/ 
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Kuva 1 Kuva Vallila Interior -myymälästä /14/ 

 

 

3 ASIAKASTYYTYVÄISYYS JA SEN TUTKIMINEN 

 

3.1 Asiakastyytyväisyyden käsite /4, s. 56, 81–85; 9, s. 155/ 

 

Asiakas on tyytyväinen, kun hänen odotuksensa saamaansa palveluun täyttyvät tai 

ylittyvät. Hän saa tällöin vähintään odotustensa mukaista palvelua. Jos taas 

palvelukokemus alittaa odotukset, asiakas on tyytymätön. 

 

Asiakastyytyväisyyttä ei voida sertifioida tai pisteyttää. Joskus tyytyväisyyttä 

syntyy ilman vaivannäköä, kun asiat vain sujuvat ongelmitta ja asiakas saa 

haluamansa. Usein asiakastyytyväisyyden sisällön pohtimiseen täytyy kuitenkin 

paneutua.  

 

Asiakastyytyväisyys on yrityksen ylivoimainen kilpailukeino. Toimiva vuoro-

vaikutus asiakkaan ja asiakaspalveluhenkilökunnan välillä, empatia, avuliaisuus ja  
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muut pienet teot asiakkaiden hyväksi osoittavat asiakkaalle, että hän on tärkeä ja 

hänestä pidetään huolta. Reklamaatiotilanteiden ja muiden ongelmatilanteiden 

tahdikas hoitaminen kertoo asiakkaalle, että hänet otetaan tosissaan.  

 

Asiakastyytyväisyyden muodostumisen ydin on asiakkaasta välittäminen. Lahtisen 

ja Isoviidan mukaan /4, s. 81/ asiakastyytyväisyys on yritykselle kuitenkin vain 

välitavoite, asiakas on vielä motivoitava ostamaan ja palaamaan takaisin. 

 

Täydellisen asiakastyytyväisyyden tavoittelu on yleensä turhaa ja kallista. Kun 

asiakas on kutakuinkin tyytyväinen saamaansa palveluun, hänellä ei ole mitään 

syytä vaihtaa palvelun tarjoajaa. 

 

Asiakastyytyväisyys voidaan myös määritellä mielihyvän tuntemukseksi, koska 

asiakastyytyväisyyden muodostumiseen vaikuttaa se mitä asiakas tekee ja myös se 

mitä asiakas tuntee. /4, s. 85/ 

 

Asiakastyytyväisyys voidaan ajatella jaettavaksi kahteen osaan, 

tapahtumakohtaiseen tyytyväisyyteen ja kokonaistyytyväisyyteen. Tapahtuma-

kohtainen tyytyväisyys tarkoittaa asiakkaan tyytyväisyyttä tai tyytymättömyyttä 

erillisessä palvelutilanteessa. Kokonaistyytyväisyyden voidaan ajatella olevan 

asiakkaan kokemien tapahtumien summa, koska se tarkoittaa asiakkaan 

kokonaisvaltaista tyytyväisyyttä tai tyytymättömyyttä palveluntarjoajaa kohtaan. 

Jos kokonaistyytyväisyys on korkealla, ei yksittäinen huono tapahtumakohtainen 

palvelukokemus huononna sitä. Jos taas kokonaistyytyväisyys on matalalla, 

yksittäinen huono palvelukokemus saattaa aiheuttaa sen, että asiakas vaihtaa 

yritystä. Tapahtumakohtainen tyytyväisyys on erityisen tärkeää asiakassuhteen 

alussa, koska se määrittelee asiakkaan uusintaostoaikeet. Asiakas voi siis olla 

tyytymätön yksittäiseen palvelutapahtumaan, mutta silti tyytyväinen yrityksen 

toimintaan kokonaisuutena tai päinvastoin. 
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3.2 Tyytyväisyysasteet /8, s. 40–43/ 

 

Ropen ja Pölläsen /8, s. 40/ mukaan asiakkaiden kokemukset jakautuvat erilaisiin 

tyytyväisyysasteisiin kokemuksen voimakkuuden ja suunnan mukaisesti. He 

jaottelevat tyytyväisyysasteet seuraavasti: 

 

Syvästi pettyneet asiakkaat reagoivat valituksin, asiakassuhteen katkaisemalla ja 

negatiivisen sanan levittämisellä. Valitustilanne tulisi aina nähdä yrityksen 

mahdollisuutena saavuttaa jopa myönteinen yllätys syvän pettymyksen sijasta. 

 

Lievästi pettyneet asiakkaat eivät yleensä omatoimisesti valita, mutta valitsevat 

seuraavalla ostokerralla mieluummin jonkin toisen tuotteen tai palvelun. He myös 

usein suosittelevat jotain toista yritystä, mikäli heiltä kysytään kokemuksia käyttä-

mästään yrityksestä. Yrityksen tulisi ymmärtää, että nämä lievästi pettyneet asiak-

kaat eivät yleensä kerro yritykselle pettymyksestään. Ilman asiakaspalautteiden 

kuuntelujärjestelmää tällaiset asiakkaat katkaisevat asiakassuhteen ja viestivät sillä 

tavalla olevansa tyytymättömiä.  

 

Odotusten mukaisen kokemuksen saaneet asiakkaat eivät yleensä anna 

minkäänlaista 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 tähden hotelli) ja ne 

täyttyvät, kokemus yleensä lujittaa asiakassuhdetta. Keskimääräisten odotusten 

täyttyminen luo hyvät mahdollisuudet asiakassuhteen jatkumiselle. Tosin kilpaile-

villa yrityksillä on tällöin mahdollisuus houkutella asiakas omaan yritykseensä 

nostamalla asiakkaan odotuksia mainonnan keinoin. Matalien ennakko-odotusten 

täyttyessä asiakasta ei voida sanoa tyytyväiseksi, vaan hän on ns. neutraali tilan-

teelle. Kilpailijoille tällainen asiakas on yleensä helppo ”saalis”.  

 

Lievästi myönteisesti yllättyneet asiakkaat eivät yleensä anna oma-aloitteisesti 

myönteistä palautetta, mutta suosittelevat yritystä tuttavilleen. Tätä jatkuvasti 

myönteisesti yllättyneiden asiakkaiden ryhmää voidaan pitää kaikkein sitoutu-

neimpana asiakaskuntana.   
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Vahvasti myönteisen yllätyksen asiakkaat kokevat silloin, kun asiakkaalla on 

erittäin matala odotustaso ja toiminta sujuu todella hyvin ja/tai palvelutilanne sujuu 

poikkeuksellisen hyvin esimerkiksi jonkun asiakaspalveluhenkilön toimesta ja/tai 

jokin yrityksen osa (esimerkiksi  palveluhenkilön toiminta) toimii niin poikkeuk-

sellisen hienosti, ettei sellaiseen ole totuttu. Näin vahvoja myönteisiä yllätyksiä 

tapahtuu yleensä vähän. Niiden tunnusmerkkinä on usein se, että asiakas tulee oma-

aloitteisesti kiittämään erinomaisesta palvelusta. Usein asiakas myös saattaa kertoa 

tällaisesta poikkeuksellisen hyvästä palvelutilanteesta tuttavilleen. Tällöin 

yrityksen myönteinen tunnettuus ja mielikuva leviävät. 

 

3.3 Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät 

 

Asiakas käyttää jotakin palvelua ratkaistakseen jonkin ongelman. Tyytyväisyyttä 

tuovat palvelun ominaisuudet ja sen käytöstä aiheutuvat seuraukset. /9, s. 151/ 

 

Kuvasta 2 nähdään, mitkä asiat vaikuttavat asiakastyytyväisyyteen. Palvelun 

laadun ja hinnan ohella asiakastyytyväisyyteen vaikuttaa tavaroiden laatu. Yritys ei 

kuitenkaan pysty vaikuttamaan asiakkaan toimintaan joskus suurestikin 

vaikuttaviin tilannetekijöihin. Tällainen asia on esimerkiksi, että asiakkaalla on 

kiire. Myös yksilötekijät ovat yrityksen vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolella. 

Jokainen asiakas on yksilö ja hänen tyytyväisyytensä muodostumiseen vaikuttavat 

hänen yksilölliset ominaisuutensa, kuten arvot, ikä, perhe jne. Asiat, joihin yritys 

voi vaikuttaa ja jotka luovat lisäarvoa asiakkaalle ja tuottavat asiakastyytyväisyyttä, 

ovat palveluhenkilöstön vuorovaikutus asiakkaan kanssa, palveluympäristö, 

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



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU  TUTKINTOTYÖ 14 (95) 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kuva 2 Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät / 9, s. 152/ 

 

Asiakkaan tyytyväisyys riippuu aina odotusten saavuttamisesta tai ylittymisestä. 

Tästä syystä tyytyväisyystekijät eivät ole tyytymättömyystekijöiden vastakohtia. 

Sama asia joka aiheuttaa tyytymättömyyttä ei välttämättä toteutuessaan aiheuta 

tyytyväisyyttä. Taulukossa 1 on listattu erilaisia yleensä tyytyväisyyttä ja tyyty-

mättömyyttä aiheuttavia asioita. /8, s. 164/ 
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Taulukko 1 Tyytyväisyyden ja tyytymättömyyden aiheet /8, s. 166/ 

Tyytyväisyystekijä Tyytymättömyystekijät 
- Poikkeuksellisen hyvä 

henkilökohtainen 
asiakaspalvelu 

- Tilannekohtainen asiakkaan 
ongelmatilanteen mallikas 
hoitaminen 

- Yllättävän positiivinen 
ekstraelementin antaminen 
tuotteen mukana 

- Poikkeuksellisen hyvin 
hoidettu valitus 

- Neuvon antaminen asiakkaan 
ongelmatilanteen kuntoon 
saattamiseksi 

- Asiakkaan pyytämää ratkaisua 
positiivisemman 
(=edullisemman/laadukkaamm
an) ratkaisun tarjoaminen 

- Sovittujen asioiden 
pettäminen, esimerkiksi 
aikataulu, tuoteominaisuudet, 
toimitusvarmuus 

- Epätasainen toimintataso/alle 
imago-odotusten jäävä 
toiminta 

- Hintaan laitettavat lisukkeet 
(pienlaskutuslisä yms.), joista 
asiakas ei ollut etukäteen 
tietoinen 

- Asiakkaalle yllätyksenä 
maksun yhteydessä ilmitulleet 
suuret hintojen nousut 

- Valitusten käsittelemättä 
jättäminen/niistä 
tiedottamattomuus 

- Asiakkaan pyyntöihin (esim. 
soittopyyntö) 
reagoimattomuus 

 

Asiakkaan näkökulmasta katsottuna tyytyväisyyttä tai tyytymättömyyttä 

aiheuttavat herkimmin asiakaspalveluhenkilöstö, tuotteet, tukijärjestelmät 

(esimerkiksi laskutus ja asiakastiedotteet) ja miljöö. /8, s. 166–167/ 

 

Hyvä vuorovaikutus asiakkaan ja palveluhenkilön välillä on varma 

tyytyväisyystekijä. Jos taas vuorovaikutus ei toimi, siitä tulee melko varmasti 

tyytymättömyystekijä. /8, s. 166/ 

 

Odotetunlaiset tuotteet ovat luonnollisesti tyytyväisyystekijä, koska ilman niitä ei 

asiakassuhdetta mitä luultavimmin olisi muodostunut. Tuotteiden pettäessä 

odotukset, niistä tulee tyytymättömyystekijöitä. /8, s. 167/ 

 

Tukijärjestelmät kuten laskutus eivät yleensä ole tyytyväisyystekijöitä, koska 

asiakas ei edes huomaa niiden olemassaoloa niiden toimiessa hyvin. Ne eivät 

yleensä kiinnosta asiakasta juuri lainkaan ennen kuin aiheuttavat tyytymättömyyttä 

virheellisyydellään tms. /8, s. 167/ 
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Miellyttävä miljöö on yleensä ensimmäisillä kerroilla asiakkaalle 

tyytyväisyystekijä. Vasta kun jokin asia (esimerkiksi siivous) ei toimi, siitä saattaa  

tulla tyytymättömyystekijä. Miljöön tulee siis olla odotetulla tasolla. Odotusten 

ylittäminen ei kuitenkaan tuo suurta lisäarvoa asiakkaan mielikuvaan. /8, s. 167/ 

 

Kokonaisuustyytyväisyys muodostuu tyytyväisyys- ja tyytymättömyystekijöiden 

suhteesta. Tyytymättömyystekijät painavat yleensä enemmän kuin 

tyytyväisyystekijät. Tästä syystä palveluyritysten tulisikin panostaa 

tyytymättömyystekijöiden minimoimiseen./8, s. 167/ 

 

Rope ja Pöllänen esittävät tyytyväisyyden peruskaavan olevan tyytymättö-

myystekijöiden minimoiminen ja odotustason täyttäminen, tyytymättömyys-

tekijöiden korjaaminen mahdollisimman nopeasti sekä pienten positiivisten 

yllätystekijöiden avulla asiakkaille aiheutettu hyvä mieli. /8, s. 168/ 

 

3.4 Asiakastyytyväisyyden kuuntelujärjestelmä 

 

Jokaisella yrityksellä on jonkinlainen käsitys siitä, ovatko sen asiakkaat tyytyväisiä. 

Johdolla on oma näkemyksensä ja asiakaspalveluhenkilöstöllä omansa /9, s. 155/. 

Jotta vallitsevaan asiakastyytyväisyyteen voitaisiin vaikuttaa, tarvitaan täsmällistä 

tietoa suoraan asiakkailta siitä, mikä tekee heidät tyytyväisiksi ja mikä 

tyytymättömiksi /9, S. 149/. Voidaan sanoa, että asiakaspalvelutyön onnistumista 

mitataan asiakastyytyväisyystutkimuksilla. /4, s. 81/ Asiakastyytyväisyyden kuun-

telujärjestelmään kuuluvat sekä asiakastyytyväisyystutkimukset että ns. suoran 

palautteen järjestelmä. Asiakastyytyväisyyden kuuntelujärjestelmän avulla yritys 

voi systemaattisesti kerätä, tallentaa ja analysoida saamaansa tietoa asiakkaista. /8, 

s. 58/ 

 

Asiakastyytyväisyystutkimus tarkoittaa tutkimusmenetelmin tehtyä markkina-

tutkimusta asiakastyytyväisyyteen liittyvistä asioista, jolla selvitetään, miten tyyty-

väisiä asiakkaat ovat yrityksen toimintaan. Suoran palautteen kerääminen tarkoittaa 

kaiken asiakaspalautteen (puhelinpalaute, palvelutilannepalaute, palautekortit) 

tallentamista. Molemmilla on asiakastyytyväisyyden selvittämisessä oma roolinsa  
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ja ne täydentävät toisiaan. Niistä saatuja tietoja yhdistämällä saadaan monipuolinen 

kokonaiskuva asiakastyytyväisyydestä. Tästä syystä niitä tulisikin käyttää 

rinnakkain. /8, s. 58–59; 9, s. 156/  

 

Asiakastyytyväisyystutkimusten tavoite on seurata asiakastyytyväisyyden tasoa, 

parantaa sitä ja niiden avulla pystytään seuraamaan, miten tehdyt toimenpiteet 

vaikuttavat. Asiakastyytyväisyystutkimuksilla onkin neljä päätavoitetta: keskeisten 

asiakastyytyväisyyteen vaikuttavien tekijöiden selvittäminen, tämänhetkisen 

asiakastyytyväisyyden tason mittaaminen, toimenpide-ehdotusten tuottaminen ja 

asiakastyytyväisyyden kehittymisen seuranta. /9, s. 156/ 

 

Asiakastyytyväisyystutkimuksessa tulee selvittää asioita, jotka vaikuttavat 

asiakastyytyväisyyteen ja sen muodostumiseen. Näitä asioita ovat ennakoitu 

odotustaso, kokemustaso ja toimintojen ominaisuuksien merkitys. Kun odotus- ja 

kokemustason selvittämisessä käytetään identtisiä asteikkoja, voidaan niitä verrata 

keskenään. Silloin niiden välisestä erotuksesta saadaan tietoa asiakas-

tyytyväisyyden tasosta seuraavasti: 

 

Erotus 

-2 tai yli = suuri pettymys 

-1 = lievä pettymys 

0 = odotusten täyttyminen 

+1 = lievä myönteinen yllätys 

+2 tai yli = suuri myönteinen yllätys /8, s. 88–89/ 
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4 PALVELUN LAATU 

 

Palvelun merkitys on viime vuosina voimistunut entisestään. Kilpailijoista 

erottuminen pelkästään tuotteilla ei ole enää helppoa. Tästä syystä laadukkaasta 

palvelusta onkin tullut merkittävä kilpailukeino, jonka avulla erotutaan 

kilpailijoista ja houkutellaan uusia asiakkaita. Myös nykyisten asiakkaiden 

tyytyväisyyden säilyttämisessä on palvelun laadulla suuri merkitys. /9, s. 117/  

 

Palvelutilanne perustuu vuorovaikutukseen, jonka onnistuminen ratkaisee sen, 

kuinka hyviä tuloksia saadaan aikaan. Palvelutilanteissa on tärkeää myönteisten 

mielikuvien ja vaikutelmien aikaansaaminen heti alusta alkaen. Jos ensivaikutelma 

on onnistunut, asiakas mitä todennäköisimmin antaa anteeksi myöhemmin mahdol-

lisesti tapahtuvat pienet virheet ja puutteet. Ensivaikutelman syntymiseen vaikut-

tavat eniten palveluympäristö, yrityksen muiden asiakkaiden toiminta, asiakas-

palveluhenkilöstö, palveluun kohdistuvat odotukset ja mielikuva yrityksestä. /4, s. 

1/  

 

Jäädessään tyytyväiseksi yrityksessä saamaansa palveluun ja ostamiinsa tuotteisiin 

asiakas vierailee yrityksessä mielellään uudelleen. Asiakkaan odotusten täyttyessä 

tai jopa ylittyessä asiakassuhde tiivistyy ja asiakas kertoo saamastaan hyvästä 

palvelusta keskimäärin kolmelle muulle henkilölle. Tyytymätön asiakas sen sijaan 

kertoo kielteisestä palvelukokemuksestaan keskimäärin yhdelletoista muulle 

henkilölle. Yrityksen ei tarvitse välttämättä alentaa hintojaan, käyttää paljon rahaa 

mainontaan tai muuta sellaista, kunhan se pitää hyvää huolta asiakkaistaan. Tällöin 

sen paras mainos ja kilpailuetu ovat tyytyväiset asiakkaat. /4, s. 9/ Yleisesti voidaan 

sanoa, että kilpailijat voi yksinkertaisesti päihittää tarjoamalla asiakkailleen 

parempaa palvelua. Tuotteiden laatu on kuitenkin edelleen pidettävä mielessä eikä 

teknisen laadun kehittämistä tule aliarvioida palvelukilpailussa. /1, s. 66/ 

 

Yleisesti ottaen laatu tarkoittaa sitä, miten hyvin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan 

odotuksia tai vaatimuksia. Se kertoo, miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyy-

dyttyvät. Vain asiakas voi kertoa, onko laatu hyvää vai huonoa eli onko se sellaista, 

mitä asiakas odottaa. /9, s. 118/ Jokaisella asiakkaalla on siis oma mielipiteensä  
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hyvästä palvelun laadusta. Se on mielikuva, joka perustuu jokaisen asiakkaan hen-

kilökohtaisiin käsityksiin. /4, s. 56/ Asiakas arvioi jokaisella asiointikerralla 

palvelun laadun uudelleen. Tämän takia jokainen asiointikerta on ainutkertainen. 

/6, s. 28/ 

 

Laatuasioissa ei useinkaan kannata tavoitella täydellisyyttä. On hyvä muistaa, että 

tärkeää 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 mitä ja miten (kuva 3). /2, s. 99/ 

 

Arvioidessaan laatua asiakkaille on tärkeää ongelman tekninen ratkaisu eli se, mitä 

he saavat yritykseltä. Tämä tekninen laatu ei kuitenkaan sisällä koko laatu-

kokemusta. Laatukokemukseen liittyy myös vuorovaikutustilanteet asiakkaan ja 

palveluntarjoajan välillä, joiden onnistuminen/epäonnistuminen vaikuttavat 

kokonaislaatuun. Myös sellaiset asiat kuin asiakaspalvelijan ulkoinen olemus, 

heidän tapansa toimia ja hoitaa tehtävänsä vaikuttavat asiakkaan 

laatukokemukseen. Myös muut asiakkaat vaikuttavat siihen. He saattavat häiritä 

asiakasta, lisätä jonotusaikaa tai sitten he luovat myönteisen vuorovaikutus-

ilmapiirin asiakkaan ja asiakaspalvelijan välille. /1, s. 63–64;2, s. 100–101/ 

 

Palvelutilanteen toiminnallinen laatu vastaa kysymykseen miten. Se kuvaa sitä, 

miten asiakas saa palvelun ja millaiseksi hän sen kokee. Toiminnallista laatua on 

luonnollisesti paljon vaikeampi arvioida kuin teknistä laatua. /2, s. 99–103; 1, s. 64/ 
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Kuva 3 Palvelun laatu-ulottuvuudet /2, s. 102/ 

 

Kolmas laadun osatekijöistä on asiakkaan mielikuva yrityksestä eli imago. Voidaan 

sanoa, että imago toimii laatukokemuksen suodattimena. Jos mielikuva on 

myönteinen, asiakas antaa pienet virheet anteeksi. Jos virheitä sattuu usein ja jos 

imago on kielteinen, mikä tahansa virhe vaikuttaa suhteellisesti enemmän 

negatiivisen mielikuvan voimistumiseen. /9, s. 118/ 

 

Rust ja Oliver1 ovat todenneet, että yksi laadun ulottuvuus, teknisen ja 

toiminnallisen laadun lisäksi, on missä. /2, 102/ 

 

Palvelun missä-ulottuvuus kuuluu siis osana miten-ulottuvuutta (toiminnallinen 

laatu). Nuhruinen ilmapiiri ei yleensä ainakaan paranna laatukokemusta. 

Miellyttävä musiikki ja tuoksut, siisteys ja myyntitilan harmoninen sisustus taas 

vaikuttavat laatukokemukseen positiivisesti. /2, s. 103/ 
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4.2 Palvelun laadun odotukset 

 

Suunnitellessaan jonkin palvelun tai tuotteen valintaa asiakkaalle syntyy odotuksia 

siitä, mitä hän saa yritykseltä. Odotukset koskevat palvelun laatua, hintaa, palvelu-

ympäristöä ja lopputulosta. Odotusten merkitys on asiakkaan laatukokemuksessa 

suuri. Hän peilaa niihin kokemuksiaan, jolloin hänelle muodostuu käsitys siitä, 

millaista palvelua hän on saanut. /9, s. 119–120/ 

 

Asiakas arvioi palvelun laatua jatkuvasti tilanteen ollessa meneillään ja sen jälkeen. 

Jos asiakkaan odotukset täyttyvät, laatu on hyvää tai hyväksyttävää. Jos taas 

odotukset alitetaan, asiakas kokee laadun huonoksi. Myös silloin, kun asiakkaan 

odotukset ovat epärealistisen korkealla, hän kokee laadun huonoksi, vaikka siinä ei 

todellisuudessa olisikaan ollut mitään vikaa. Asiakkaan näkökulmasta palvelu on 

ihanteellista, kun se ylittää hänen odotuksensa. /9, s. 120/ Yritysten ei pidä virittää 

odotuksia markkinoinnillaan liian korkealle, koska asiakas pettyy pahasti, kun 

odotukset eivät toteudu. /4, s. 56/ 

 

Yritykset haluavat vastata asiakkaiden odotuksiin ja jopa ylittää ne. Odotusten 

ylittämisessä on kuitenkin omat riskinsä. Asiakas saattaa kokea, että laatu on 

turhankin hyvää. Asiakas saattaa esimerkiksi pitää yrityksen toimitiloja liian 

hienoina. Asiakas saattaa kuvitella joutuvansa maksamaan tästä turhan komeasta 

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

 

Asiakkaalla on aina odotuksia hänelle riittävästä palvelun laadusta, mutta hänellä 

on myös käsitys siitä, millaista palvelua hän haluaisi saada. Ylikoski /9/ kuvaa 

näiden kahden tason väliin jäävää aluetta hyväksyttävän palvelun alueeksi. Se 

määrittää ylä- ja alarajan asiakkaan hyväksymälle palvelun laadun vaihtelulle. Jos 

palvelun laatu pysyy alueen sisällä, asiakas ei yleensä juurikaan huomaa vaihtelua. 

Vasta jos hyväksyttävän palvelun raja alitetaan, asiakas tulee tyytymättömäksi. 

Rajan ylittäminen puolestaan yllättää asiakkaan positiivisesti ja lisää 

asiakasuskollisuutta. /9, s. 121–122/ 
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Asiakkaan odotukset ovat luonnollisesti korkeammalla hänelle tärkeiden asioiden 

kohdalla kuin vähäpätöisempien asioiden kohdalla. Tärkeitä asioita ovat muun 

muassa luotettavuus ja virheettömyys. Hyväksyttävän palvelun alueen koko myös 

vaihtelee riippuen asian tärkeydestä (kuva 4). /9, s. 121–122/ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kuva 4 Hyväksyttävän palvelun alueen muodostuminen /9, s. 122/  

 

Asiakas odottaa palvelun tarjoajalta luotettavuutta. Luotettavuuden osalta 

hyväksyttävän palvelun alue on pieni. Asiakkaat eivät yleisesti ottaen siedä 

epäluotettavaa palvelua, virheitä ja rikottuja lupauksia. Epäselvyydet, lupausten 

pitämättä jättäminen ja virheet erimerkiksi laskutuksessa alittavat riittävän palvelun 

rajan. Tällöin palvelun laatu alittaa hyväksyttävän palvelun rajan. /9, 121/ 

 

Asiakkaalle tärkeissä asioissa odotukset eivät jousta kovin paljoa. Vähemmän 

tärkeissä asioissa asiakas joustaa ja hänen sietokykynsä on suurempi. Näihin 

asioihin vaikuttavat aina myös tilannetekijät. Esimerkiksi kiireinen asiakas odottaa 

palvelun nopeudelta enemmän kuin asiakas, jolla ei kiirettä ole. /9, s. 121–122/ 

 

Yritykselle on taloudellisesti kannattavinta pyrkiä toimimaan hyväksyttävän laadun 

alueella kuin ylittää tai alittaa odotuksia. Virheiden korjaamisesta aiheutuu 

kustannuksia ja huono laatu vähentää asiakasuskollisuutta. Myös henkilöstön 

työmotivaatio heikkenee jatkuvien valitusten takia. Pyrkiminen jatkuvaa odotusten  
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ylittämiseen ei puolestaan ole kannattavaa sen takia, että asiakkaat tottuvat nopeasti 

hyvään laatuun ja odottavat aina vain enemmän ja enemmän. Tällöin odotusten 

ylittäminen tulee jatkuvasti vaikeammaksi ja kalliimmaksi. /9, s. 122–123/ 

 

4.2.1 Odotuksiin vaikuttavat tekijät /9, s. 123–126/ 

 

Palvelun laadun odotukset muodostuvat monista eri tekijöistä. Asiakkaan 

henkilökohtaiset ominaisuudet ja hänen aikaisemmat palvelukokemuksensa, 

yrityksen markkinointi ja muiden ihmisten yrityksestä kertomat asiat vaikuttavat 

odotusten muodostumiseen.  

 

Asiakkaan tarpeet vaikuttavat siihen, mitä hän palvelulta odottaa. Tarpeisiin taas 

vaikuttavat asiakkaan ikä, sukupuoli, koulutustaso, persoonallisuus, elämänvaihe ja 

niin edelleen. Asiakkaan henkilökohtaiset ominaisuudet vaikuttavat hänen laatu-

kriteereihinsä ja siihen mitä hän pitää hyvänä palveluna. Laatuodotukset myös 

vaihtelevat jopa asiakkaan mielialan mukaan. 

 

Palvelun korkea hinta vaikuttaa laatuodotuksiin nostamalla niitä tiettyyn rajaan 

saakka. Hinnan noustessa hyväksyttävän palvelun laadun alue saattaa pienentyä. 

Samalla tavalla vaikuttavat yrityksen ulkoiset puitteet. Jos ne ovat korkeatasoisia, 

asiakas odottaa myös palvelun olevan tietyllä tasolla.   

 

Asiakkaan aikaisemmat kokemukset kyseisestä yrityksestä vaikuttavat hänen 

odotuksiinsa. Jonkin yrityksen kanta-asiakkaalla on selkeä käsitys siitä, millaista 

palvelua hän kyseisestä yrityksestä saa. Myös muiden ihmisten puheet yrityksestä 

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

 

Asiakkaalle ei saa luvata liikoja, koska jos tämä odotus ei täytykään, kokee asiakas 

palvelun laadun huonoksi. Markkinoinnissa tulee olla tarkkana, että antaa vain 

sellaisia lupauksia, joihin tietää yrityksen pystyvän. On aina parempi luvata vähän 

ja tarjota enemmän kuin lupaa. Tällöin asiakkaat eivät ainakaan pety saamaansa 

palvelun laatuun. Yrityksellä on mahdollisuus yllättää asiakkaat positiivisesti 

ylittämällä 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/ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kuva 5 Koettu kokonaislaatu /2, s. 105/ 

 

Kuvan 5 mukaisesti odotuksiin vaikuttavat markkinointiviestintä, suusanallinen 

viestintä, yrityksen imago ja asiakkaan tarpeet. Markkinaviestintä pitää sisällään 

mainonnan, suoramarkkinoinnin, myynninedistämisen, www-sivustot, 

nettiviestinnän ja myyntikampanjat, joita yritys valvoo ja hallitsee. Imagoa,  
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suusanallista viestintää ja suhdetoimintaa yritys pystyy valvomaan vain 

epäsuorasti. Näihin tekijöihin voidaan vaikuttaa myös ulkopuolelta, mutta 

pohjimmiltaan ne riippuvat yrityksen aikaisemmasta menestyksestä ja asiakkaiden 

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

 

Koettua kokonaislaatua eivät määrää ainoastaan laadun tekninen ja toiminnallinen 

ulottuvuus, vaan pikemminkin odotetun ja toivotun laadun välinen kuilu eli 

hyväksyttävän laadun alue. /2, s. 106/ 

 

Yrityksen imago muodostuu asiakkaan silmissä aikaisempien kokemusten, arvojen 

ja muiden ihmisten mielipiteiden perusteella. Yleensä yrityksen tunnettuus parantaa 

imagoa, mutta näin 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 sekä muut ihmisryhmät, liittävät yritykseen. Imago on yleiskuva 

yrityksestä ihmisten silmissä. Se saattaa erota usein suurestikin eri ihmisryhmien ja 

yksilöiden välillä. /1, s. 223; 2, s. 385/ 

 

Imago on monitasoinen. On olemassa koko yritystä koskeva imago, mutta myös 

paikallisilla toimipisteillä 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 

toimenpiteillä, ei markkinoinnilla. /1, s. 224; 2, s. 386, s. 391/ 

 

Hyvällä ja tunnetulla imagolla on monia hyviä vaikutuksia yrityksen toimintaan. Se 

vaikuttaa asiakkaiden mielikuviin yrityksestä ja sen toiminnasta. Yleisesti voidaan  
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ajatella, että myönteinen imago parantaa palvelukokemusta, huono sen sijaan 

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

 

Imago vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin yhdessä muiden asioiden kuten 

markkinoinnin, yrityksen ulkoisten tekijöiden (yrityksen toimitilat) sekä asiakkaan 

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

 

Toiseksi imago toimii suodattimena yrityksestä vallalla oleville mielikuville ja 

käsityksille. Tekninen ja erityisesti toiminnallinen laatu nähdään tämän 

suodattimen läpi. Jos imago on hyvä, pienet ongelmat ja joskus jopa suuret 

satunnaiset virheet annetaan anteeksi. Jos ongelmia kuitenkin tulee vastaan 

jatkuvasti, imago kärsii ja muuttuu huonompaan suuntaan. Jos imago on huono, 

asiakkaat eivät kestä juuri ollenkaan pieniäkään virheitä. /2, s. 388/ 

 

Kolmanneksi imagoon vaikuttaa asiakkaiden odotukset ja kokemukset yrityksestä. 

Koettu palvelun laatu, odotusten ja kokemusten vertailu, muuttaa imagoa ja 

mielikuvaa yrityksestä. Jos koettu palvelun laatu on imagon mukainen tai ylittää 

sen, imago vahvistuu. Jos taas tilanne on päinvastainen eli yritys ei yllä imagonsa 

mukaiseen suoritukseen, imago kärsii. Yrityksen, jolla on tuntematon tai neutraali 

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

 

Neljäs vaikutus, joka ei näy suoranaisesti asiakkaille, on imagon sisäinen vaikutus. 

Jos yrityksen imago on epäselvä, se vaikuttaa sen työntekijöiden asenteisiin yritystä 

kohtaan työnantajana. Sillä saattaa olla negatiivinen vaikutus työntekijöiden 

työpanokseen ja palvelun laatuun. Selkeän ja myönteisen imagon arvot ovat selvillä 

jokaiselle työntekijälle. Se saattaa vaikuttaa hyvinkin positiivisesti yrityksen 

työntekijöiden toimintaan. /2, s. 388/ 
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 

 

6.1 Tutkimusmenetelmä /5, s. 67–69; 7, s. 42, 48–51/ 

 

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisella eli määrällisellä tutkimusmenetelmällä. 

Kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin miten moni, miten paljon, miten 

usein ja miten tärkeää jokin asia on. Tutkimuksen tulokset ilmoitetaan prosentteina, 

euroina, kappaleina jne. Tutkimus oli poikittaisleikkauksenomainen eli kerta-

tutkimus, joka kertoo miten asiat ovat tällä hetkellä. 

 

Tutkimus tehtiin kirjekyselynä. Kyselylomakkeet postitettiin viiteen Vallila Interior 

-myymälään. Asiakkaat vastasivat kyselyyn myymälöissä. Kirjekyselyn etuna on 

muun muassa se, että kysymykset tulevat kaikille täsmälleen samassa muodossa ja 

se tulee huomattavasti edullisemmaksi kuin esimerkiksi haastattelututkimus. Se on 

myös melko nopea tutkimustapa ja sillä tavoittaa ihmisiä laajalla maantieteellisellä 

alueella. Toisaalta kirjekyselyn haittapuolena on se, että se tuottaa helposti ”ei osaa 

sanoa” -vastauksia enemmän kuin henkilökohtainen haastattelu. Lisäksi vastaus-

prosentti saattaa jäädä alhaiseksi. Usein se on vain noin 20–50 %. Vastausprosentin 

kasvattamiseksi käytetään yleensä jotain palkkiota. Tässä tapauksessa kyselyyn 

vastanneiden kesken arvottiin 50 €:n arvoinen lahjakortti Vallila Interior -myymä-

lään. Vastaajia voidaan myös motivoida kyselylomakkeen ulkoasun ja kysymysten 

määrän ja muodon avulla.  

 

Tämän tutkimuksen etuna oli se, että myyjät kehottivat myymälään tulleita 

asiakkaita vastaamaan kyselyyn ja vastasivat myös mahdollisiin kyselyä koskeviin 

kysymyksiin. Kyselyä voidaan tästä syystä pitää jossain määrin myös informoituna 

kyselynä. Tällöin lopputuloksi tarkasteltaessa on otettava huomioon myös, että 

myyjien läsnäolo saattaa vaikuttaa siihen, että asiakkaat haluavat miellyttää myyjiä 

arvioimalla asioita hieman paremmiksi kuin he arvioisivat niitä vastatessaan 

kyselyyn esimerkiksi kotonaan. 
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6.2 Kohderyhmä ja otanta 

 

Tutkimuksen kohderyhmänä olivat Vallila Interior -myymälöiden asiakkaat. 

Myymälöitä on viisi ja ne sijaitsevat Joensuussa, Jyväskylässä, Rovaniemellä, 

Tampereella ja Vantaalla. Jokaiseen myymälään lähetettiin 100 kyselylomaketta. 

Tähän määrään päädyttiin sen perusteella, että tavoitteena oli saada takaisin 

vähintään 50 lomaketta (eli 50 %) jokaisesta myymälästä, jotta myymälöitä 

voitaisiin tilastollisesti vertailla keskenään. Kokonaisotannaksi tuli tällöin 500 

vastaajaa, 100 vastaajaa jokaisessa myymälässä.  

 

6.3 Kyselylomake 

 

Kyselylomake laadittiin viitekehyksen ja niiden asioiden perustella, joita 

tutkimuksella haluttiin selvittää. Yrityksen työntekijöiden kanssa käymieni 

keskustelujen mukaan tutkimuksella haluttiin selvittää asiakastyytyväisyyttä, 

yrityskuvaa sekä palvelun laatua. Kyselylomake on jaettu kolmeen osaan. 

Ensimmäisessä osassa kysytään vastaajien taustatietoja, toisessa osassa palvelun 

laatuun liittyviä kysymyksiä ja kolmannessa osassa yrityksen tunnettuuteen ja 

imagoon liittyviä kysymyksiä. Yritys halusi myös selvittää ovatko asiakkaat 

kiinnostuneita kanta-asiakkuudesta. Kyselylomake löytyy liitteestä yksi. 

 

Palvelun laatuun liittyvässä osassa vertaillaan palvelun laadun odotuksia ja 

kokemuksia, koska silloin saadaan hyvä kuva siitä, millaisena asiakkaat kokevat 

palvelun laadun. Vastaajilta kysyttiin millaisia ovat heidän odotuksensa tiettyjen 

palvelun laadun tekijöiden kohdalla. Seuraavassa kohdassa he arvioivat miten 

hyvin samat asiat toteutuvat myymälässä. Arviointiasteikkona käytettiin koulu-

arvosana-asteikkoa 4–10. 

 

Kyselylomakkeen lopussa oli tyhjää tilaa, johon asiakkaat saivat jättää vapaata 

palautetta. 
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6.4 Tutkimuksen aikataulu ja aineiston käsittely 

 

Keskustelin tutkimuksesta ensimmäisen kerran yrityksessä vieraillessani 

12.10.2006. Kyselylomakkeet lähetettiin postitse myymälöihin maaliskuun 2007 

alussa. Myymälöiden henkilökunnalle lähetetty saatekirje löytyy liitteestä kaksi. 

Kyselylomakkeet olivat esillä myymälöissä kaksi viikkoa, 12.–24.3.2007.  

 

Vastausten analysoinnissa käytettiin Excel-taulukkolaskentaohjelmaa ja tulokset 

analysoitiin tilastollisin menetelmin. 

 

 

7 TUTKIMUKSEN TULOKSET 

 

Jokaiseen viiteen myymälään lähetettiin 100 kyselylomaketta. Kokonais-

vastaajamäärä oli 270 henkilöä 500:sta. Kokonaisvastausprosentiksi tuli 54.   

 

Joensuun liikkeestä vastauksia saatiin 54 kappaletta (vastausprosentti 54, 20 % 

kaikista vastaajista), Jyväskylästä 89 kappaletta (vastausprosentti 89, 32,9 % 

kaikista vastaajista), Rovaniemeltä 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 % kaikista 

vastaajista).  

 

Työssä esitellään vastaukset ensin myymälöittäin ja sitten koko otannan vastaukset 

yhdessä. 
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7.1 Vastaukset myymälöittäin 

7.1.1 Joensuu 

Joensuusta saatiin vastauksia 54 kpl.  

 

7.1.1.1 Taustatiedot 

 
Sukupuoli 

Ensimmäisessä kysymyksessä kysyttiin vastaajien sukupuolta. Vastaajista lähes 

kaikki, 96 % (52 kpl), olivat naisia (kuva 6). Miehiä vastaajista oli vain neljä 

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

 

Sukupuolijakauma (Joensuu)
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Kuva 6 Vastaajien sukupuoli (n=54) 

 

 Ikä 

Toisessa kysymyksessä kysyttiin vastaajien ikää. Iät oli valmiiksi luokiteltu 

kuuteen ryhmään (kuva 7). Suurin ryhmä eli 39 % (21 kpl) vastaajista oli 25–34-

vuotiaita. 30 % (16 kpl) vastaajista kuului ikäluokkaan 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. Neljä 

prosenttia (2 kpl) vastaajista oli 65-vuotias tai vanhempi. Kaikki vastaajat 

vastasivat kysymykseen. 
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Ikäjakauma (Joensuu)
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Kuva 7 Vastaajien ikä (n=54) 

 

 

 Asuinpaikka 

Kolmannessa kysymyksessä selvitettiin vastaajien asuinpaikkaa. Vastaajista suurin 

osa eli 63 % (33 kpl) asui Joensuussa (liite 3, taulukko 1).  Kysymykseen vastasi 52 

vastaajaa 54:stä, vastausprosentiksi tuli tällöin 96. 

 

 

Pääasiallinen toiminta/työ 

Neljännessä kysymyksessä kysyttiin vastaajien pääasiallista toimintaa/työtä. Kaikki 

vastaajat vastasivat kysymykseen. Suurin osa vastaajista eli 46 % (25 kpl) oli 

vakituisessa työsuhteessa (kuva 8). Toiseksi suurin osa vastaajista eli 28 % (15 kpl) 

oli opiskelijoita. 15 % (8 kpl) vastaajista vastasi kohtaan ”muu” eli he ovat eläk-

keellä, yrittäjiä tai kotiäitejä. Yhdeksän prosenttia (5 kpl) vastaajista oli osa-aikai-

sessa työsuhteessa ja yksi henkilö oli työtön. 
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Pääasiallinen toiminta/työ (Joensuu)

28 %

46 %

9 %
2 %

15 %
0 %

10 %

20 %

30 %

40 %

50 %

Opiskelija Vakituisessa
työsuhteessa

Osa-
aikaisessa

työsuhteessa

Työtön Muu

%

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kuva 8 Vastaajien pääasiallinen toiminta/työ (n=54) 

 

 

Asioiminen myymälässä 

Viidennessä kysymyksessä vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he ovat aiemmin 

asioineet Vallila Interior -myymälässä. Kaikki vastaajat vastasivat kysymykseen. 

Kuvasta 9 nähdään, että suurin osa vastaajista, 35 % (19 kpl) oli myymälässä 

ensimmäistä kertaa. 30 % (16 kpl) vastaajista oli asioinut Vallila Interior -myy-

mälässä 2–4 kertaa aiemmin ja 26 % (14 kpl) vastaajista oli asioinut myymälässä 

yhden kerran aiemmin. Vain kuusi prosenttia (3 kpl) vastaajista oli asioinut 

myymälässä 5–10 kertaa aiemmin ja neljä prosenttia (2 kpl) useammin. 
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Kuva 9 Vastaajien asiointitiheys myymälässä (n=54) 
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7.1.1.2 Palvelun laatuun liittyvät kysymykset 

 

Odotettu ja toivottu palvelun laatu 

Kuudennessa kysymyksessä vastaajia pyydettiin arvioimaan yhdeksään kohtaan 

kouluarvosana-asteikolla (4–10), miten tärkeänä he pitävät näitä asioita 

arvioidessaan odotuksiaan Vallila Interior -myymälän palvelun laadulta. Kaikki 

vastaajat vastasivat kysymykseen, mutta muutama vastaaja ei vastannut jokaiseen 

kohtaan. Liitteenä 3 olevassa taulukossa 2 on ilmoitettu vastaajamäärät eri kysy-

mysten kohdalla. 

 

Kuvasta 10 nähdään, että tärkeimpinä asioina palvelun laadun kannalta asiakkaat 

pitivät palvelun ystävällisyyttä (arvosana 9,7) ja kohteliaisuutta (arvosanan 9,6), 

henkilökunnan ammattitaitoa (arvosana 9,7) ja laadukkaita tuotteita (arvosana 9,6). 

Myös laaja tuotevalikoima arvosteltiin melko korkealle arvosanalla 9,3. Vähiten 

tärkeänä (arvosana 8,2) pidettiin erikoispalveluja. 
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Kuva 10 Palvelun laadun tekijät Joensuun myymälässä kyselyyn vastanneiden 

arvioimana asteikolla 4–10 tärkeysjärjestyksessä 
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Koettu palvelun laatu 

Kysymyksessä seitsemän vastaajia pyydettiin arvioimaan samoja palvelun laadun 

tekijöitä kuin kysymyksessä kuusi asteikolla 4–10 sen perusteella, miten hyvin he 

kokevat näiden asioiden toteutuvan Vallila Interior -myymälässä. Kysymyksen 

ohjeistuksessa luki, että ellei jostain asiasta ole kokemusta, kohdan voi jättää 

tyhjäksi. Kaikki vastaajat vastasivat kysymykseen, mutta kaikki eivät vastanneet 

edellä mainitun takia joka kohtaan. Liitteenä 4 olevassa taulukossa 3 on ilmoitettu 

vastaajamäärät eri kysymysten kohdalla.  

 

Kuvasta 11 nähdään, että samat asiat, jotka vastaajat olivat edellisessä kohdassa 

(odotettu palvelun laatu) arvioineet tärkeimmiksi, toteutuivat heidän mielestään 

myös parhaiten Vallila Interior -myymälässä. Kohdassa ”Odotetun ja koetun 

palvelun laadun vertailu” selvitetään paremmin, miten hyvin odotettu ja koettu 

palvelun laatu kohtaavat Vallila Interior -myymälässä. 

 

Koettu palvelun laatu (Joensuu)
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Kuva 11 Palvelun laadun tekijät kyselyyn vastanneiden asiakkaiden 

arvioimana 

 

 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU  TUTKINTOTYÖ 35 (95) 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 

 

 

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

Odotetun ja koetun palvelun vertailu antaa hyvän kuvan siitä, miten asiat 

todellisuudessa ovat. Vähennettäessä odotetun palvelun laadun tekijöiden saamat 

arvosanat koetun palvelun laadun arvosanoista, nähdään erotuksista millainen 

asiakastyytyväisyyden tila on. Jos erotus on nolla, odotukset ovat täyttyneet. 

Erotuksen ollessa 1 tai -1, on koettu lievä myönteinen yllätys tai lievä pettymys. 

Jos erotus on 2 tai -2, on koettu suuri myönteinen yllätys tai suuri pettymys. 

Kuvasta 12 nähdään, että Joensuun saamien arvosanojen erotukset ovat melko 

tiiviisti nollan ympärillä. Kuten myöhemmissäkin kohdissa, olen korostanut kuvaan 

vihreällä asiat, jotka ovat toteutuneet hyvin ja punaisella asiat, jotka ovat 

toteutuneet huonosti. Näihin asioihin tulisi kiinnittää huomiota, etenkin huonosti 

toteutuneiden asioiden korjaamiseen.  

 

Arvosanojen erotukset löytyvät liitteenä 4 olevasta taulukosta 4. Arvosanojen 

sijoittuminen nollan ympärille kertoo siitä, että asiakkaat ovat tyytyväisiä palvelun 

laatuun. Heidän odotuksensa ja kokemuksensa olivat suunnilleen samalla tasolla. 

Kun kokemus ylittää odotukset, asiakkaat yllättyvät positiivisesti ja heidän 

asiakasuskollisuutensa ja uusintaostoalttiutensa kasvavat.  

 

Asiakkaat arvioivat erikoispalvelujen toteutuneen paremmin kuin he olivat 

odottaneet. Sen saama arvo on lähellä lievän myönteisen yllätyksen rajaa. 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU  TUTKINTOTYÖ 36 (95) 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 

 

 

Palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu (Joensuu)

-2 -1 0 1 2

Arvosanojen erotus

Laaja tuotevalikoima

Myymälän viihtyisyys

Erikoispalvelut

Tuotteiden vaihto ja palautus sujuvaa

Tuotteiden edullisuus

Laadukkaat tuotteet

Henkilökunnan ammattitaito

Palvelun kohteliaisuus

Palvelun ystävällisyys
Suuri 

pettymys

Lievä 
pettymys

Lievä myönteinen 
yllätys

Suuri myönteinen 
yllätys

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kuva 12 Palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu arvosanojen 

erotusten avulla 

 

 

Kokonaisarvosana 

Kahdeksannessa kysymyksessä vastaajilta kysyttiin, miten tyytyväisiä he ovat 

kokonaisuudessaan Vallila Interior -myymälään. Heitä pyydettiin antamaan 

kokonaisarvosana asteikolla 4–10. Vain yksi kyselyyn vastanneista ei vastannut 

tähän kysymykseen. Vastausprosentiksi tuli tällöin 98 (53 kpl). Kokonaisarvosanan 

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

 

Tunnettuus  

Yhdeksännessä kysymyksessä selvitettiin yrityksen tunnettuutta. Vastaajia pyydet-

tiin arvioimaan, miten tunnettuna he pitävät yritystä valitsemalla heidän mieliku-

vaansa vastaava kohta viidestä eri kohdasta. Kaikki vastaajat vastasivat kysy-

mykseen. 

 

Kuvasta 13 nähdään, että suurin osa vastaajista piti Vallila Interioria tunnettuna  

(44 %, 24 kpl) tai kohtalaisen tunnettuna (37 %, 20 kpl). Erittäin tunnettuna 

yritystä piti 9 % (5 kpl) vastaajista. Saman verran vastaajista piti yritystä melko 

tuntemattomana. Yksikään vastaajista ei pitänyt yritystä tuntemattomana. 
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Kuva 13 Tunnettuus (n=54) 

 

 

Mielikuva yrityksestä 

Kymmenennessä kysymyksessä selvitettiin mielikuvaa yrityksestä. Vastaajia 

pyydettiin merkitsemään sanaparien välillä olevalle janalle se kohta, johon he 

mielikuvansa mukaan yrityksen asettavat. Lähes kaikki vastaajat vastasivat  
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kysymykseen. Vastausmäärät kysymyksittäin vaihtelivat, koska kaikki vastaajat 

eivät osanneet arvioida joka kohtaa. Vastaajamäärät on ilmoitettu liitteenä 5 

olevassa taulukossa 5. Vastausprosentiksi tuli 96. Kuvasta 14 nähdään, mihin 

kohtiin janoja vastaajat sijoittivat yrityksen.  

 

 

             Vanhanaikainen ------------------------------------- Trendikäs 
                            Vaikeasti lähestyttävä ------------------------------------- Helposti lähestyttävä 

                              Kallis ------------------------------------- Edullinen 
                 Epäluotettava ------------------------------------- Luotettava 
                 Huono imago ------------------------------------- Laadukas imago 
 

 

Kuva 14 Mielikuva yrityksestä 

 

7.1.1.4 Kanta-asiakkuus 

 

Yhdennessätoista kysymyksessä selvitettiin vastaajien kiinnostusta kanta-

asiakkuuteen. Kaksi vastaajaa jätti vastaamatta kysymykseen, joten vastaus-

prosentiksi tuli 96. Yli puolet vastaajista (60 %, 31 kpl) oli kiinnostunut kanta-

asiakkuudesta (kuva 15). 
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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 jättää 

terveisiä yritykselle, esimerkiksi parannusehdotuksia, ideoita tai toivomuksia. 

Palautteet on kirjattu muokkaamattomina, kuten myöhemmin myös muiden myy-

mälöiden kohdalla. 

 

Alla on listattu Joensuun myymälässä vastanneiden palautteet: 

 

- Huippuliike, jatkakaa samaan malliin. 

- Miellyttävä asioida. 

- Ilo saada Vallilan liike Joensuuhun näin keskeiselle paikalle. 

- Aivan ihania kankaita! Liikkeestä onnistuttu saamaan erittäin hyvännäköinen ja 

viihtyisä. Palvelua sai heti. 

- Kiitos ammattitaitoisesta avusta ja upeista kankaista! 

- Olen erittäin tyytyväinen, tulen varmasti uudelleen. 

- Hienot tilat Joensuussa. 

- Odottelin kernikankaita, joita on kyllä tulossa. Hyvä. 

- Joensuun myymälä hyvällä paikalla- ”santsatkaa” = panostakaa edelleen 

näyteikkunoihin(isot ikkunat – näkyvällä paikalla) – sieltä saa asiakkaat hyviä 

ideoita sisustamiseen -> vaikuttaa ostopäätökseen + henkilökunnan 

palvelualttius ja ammattitaito! 

- Toivon edelleen uusien trendien ja tuotteiden hienoa esittelyä ja esillepanoa! 

Kiitos!  
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7.1.2 Jyväskylä 

Jyväskylästä saatiin vastauksia 89 kpl. 

 

7.1.2.1 Taustatiedot 

 

Sukupuoli 

Ensimmäisessä kysymyksessä kysyttiin vastaajien sukupuolta. Vastaajista lähes 

kaikki, 98 % (87 kpl), olivat naisia (kuva 16). Miehiä vastaajista oli vain kaksi 

prosenttia (2 kpl). Kaikki 89 vastaajaa vastasivat kysymykseen. 
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Kuva 16 Vastaajien sukupuoli (n=89) 

 

Ikä 

Toisessa kysymyksessä kysyttiin vastaajien ikää. Iät oli valmiiksi luokiteltu 

kuuteen ryhmään (kuva 17). Suurin ryhmä eli 29 % (25 kpl) vastaajista oli 50–64-

vuotiaita. 25 % (22 kpl) vastaajista kuului ikäluokkaan 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:stä, joten vastausprosentiksi tuli 98. 

 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU  TUTKINTOTYÖ 41 (95) 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 

 

 

Ikäjakauma (Jyväskylä)
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Kuva 17 Vastaajien ikä (n=87) 

 

 

Asuinpaikka 

Kolmannessa kysymyksessä selvitettiin vastaajien asuinpaikkaa. Vastaajista suurin 

osa eli 58 % (45 kpl) asui Jyväskylässä (liite 5, taulukko 6). Kysymykseen vastasi 

78 vastaajaa 89:stä, vastausprosentiksi tuli tällöin 88. 

 

 

Pääasiallinen toiminta/työ 

Neljännessä kysymyksessä kysyttiin vastaajien pääasiallista toimintaa/työtä. Yksi 

vastaaja ei vastannut kysymykseen, jolloin vastausprosentiksi tuli 99. Suurin osa 

vastaajista eli 48 % (43 kpl) oli vakituisessa työsuhteessa (kuva 18). Toiseksi 

suurin osa vastaajista eli 24 % (21 kpl) vastasi kohtaan ”muu” eli he olivat 

eläkkeellä, yrittäjiä tai kotiäitejä. 13 % (12 kpl) vastaajista oli opiskelijoita. 

Yhdeksän prosenttia (58 kpl) vastaajista oli osa-aikaisessa työsuhteessa ja 

työttömiä vastaajista oli kuusi prosenttia (5kpl). 
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Pääasiallinen toiminta/työ (Jyväskylä)
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Kuva 18 Vastaajien pääasiallinen toiminta/työ (n=88) 

 

 

Asioiminen myymälässä 

Viidennessä kysymyksessä vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he ovat aiemmin 

asioineet Vallila Interior -myymälässä. Yksi vastaaja ei vastannut kysymykseen, 

joten vastausprosentiksi tuli 99. Kuvasta 19 nähdään, että suurin osa vastaajista,  

33 % (29 kpl) oli myymälässä ensimmäistä kertaa. 30 % (26 kpl) vastaajista oli 

asioinut Vallila Interior -myymälässä 2–4 kertaa aiemmin ja 17 % (15 kpl) vastaa-

jista oli asioinut myymälässä yhden kerrran aiemmin. Vastaajista 13 % (11 kpl) oli 

asioinut myymälässä 5–10 kertaa aiemmin ja kahdeksan prosenttia (7 kpl) 

useammin. 
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Kuva 19 Vastaajien asiointitiheys myymälässä (n=88) 
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7.1.2.2 Palvelun laatuun liittyvät kysymykset 

 

Odotettu ja toivottu palvelun laatu 

Kuudennessa kysymyksessä vastaajia pyydettiin arvioimaan yhdeksään kohtaan 

kouluarvosana-asteikolla (4–10), miten tärkeänä he pitävät näitä asioita arvi-

oidessaan odotuksiaan Vallila Interior -myymälän palvelun laadulta. Vastaus-

prosentiksi tuli 91, kun 81 vastaajaa vastasi kysymykseen. Kaikki vastaajat eivät 

vastanneet kuitenkaan joka kohtaan. Liitteenä 6 olevassa taulukossa 7 on ilmoitettu 

vastaajamäärät eri kysymysten kohdalla.  

 

Kuvasta 20 nähdään, että tärkeimpinä asioina palvelun laadun kannalta asiakkaat 

pitivät palvelun ystävällisyyttä (arvosana 9,4) ja kohteliaisuutta (arvosana 9,3), 

henkilökunnan ammattitaitoa (arvosana 9,5) ja laadukkaita tuotteita (arvosana 9,4). 

Myös laaja tuotevalikoima arvosteltiin melko korkealle arvosanalla 9,0. Vähiten 

tärkeänä (arvosana 8,2) pidettiin tuotteiden edullisuutta. 
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Kuva 20 Palvelun laadun tekijät odotusten mukaan tärkeysjärjestyksessä 

vastaajien arvioimana asteikolla 4–10 
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Koettu palvelun laatu 

Kysymyksessä seitsemän vastaajia pyydettiin arvioimaan samoja palvelun laadun 

tekijöitä kuin kysymyksessä kuusi asteikolla 4–10 sen perusteella, miten hyvin he 

kokevat näiden asioiden toteutuvan Vallila Interior -myymälässä. Kysymyksen 

ohjeistuksessa luki, että ellei jostain asiasta ole kokemusta, kohdan voi jättää 

tyhjäksi. Vastausprosentiksi tuli 91, kun 81 vastaajaa vastasi kysymykseen. Kaikki 

eivät vastanneet edellä mainitun takia joka kohtaan. Liitteenä 6 olevassa taulukossa 

8 on ilmoitettu vastaajamäärät eri kysymysten kohdalla.  

 

Kuvasta 21 nähdään, että vastaajat arvioivat saaneensa melkein yhtä hyvää 

palvelua samoissa kohdissa kuin, jotka he olivat arvioineet tärkeimmiksi asioiksi 

palvelun laadun odotuksia pohtiessaan. Kokemukset alittivat hieman odotukset.  

 

Kohdassa ”Odotetun ja koetun palvelun laadun vertailu” selitetään enemmän miten 

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

mälässä. 

Koettu palvelun laatu (Jyväskylä)
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Kuva 21 Palvelun laadun tekijät kokemusten mukaan tärkeysjärjestyksessä 

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

Kuvasta 22 nähdään, että Jyväskylän saamien arvosanojen erotukset ovat melko 

tiiviisti nollan ympärillä. Arvosanojen erotukset löytyvät liitteenä 7 olevasta 

taulukosta 9. Arvojen sijoittuminen nollan ympärille kertoo siitä, että asiakkaat 

ovat tyytyväisiä palvelun laatuun. Heidän odotuksensa ja kokemuksensa olivat 

suunnilleen samalla tasolla. Kun kokemus ylittää odotukset, asiakkaat yllättyvät 

positiivisesti ja heidän asiakasuskollisuutensa ja uusintaostoalttiutensa kasvavat.  

 

Huomion arvoista tuloksissa on se, että asiakkaat olivat positiivisesti yllättyneitä 

erikoispalveluista. Tuotteiden edullisuus alitti hieman odotukset. 
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Kuva 22 Palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu arvosanojen 

erotuksen avulla 

 

 

Kokonaisarvosana 

Kahdeksannessa kysymyksessä vastaajilta kysyttiin, miten tyytyväisiä he ovat 

kokonaisuudessaan Vallila Interior -myymälään. Heitä 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 liittyvät kysymykset 

 

Tunnettuus  

Yhdeksännessä kysymyksessä selvitettiin yrityksen tunnettuutta. Vastaajia pyy-

dettiin arvioimaan, miten tunnettuna he pitävät yritystä valitsemalla heidän 

mielikuvaansa vastaava kohta viidestä eri kohdasta. Vastausprosentiksi tuli (87 

kpl). 

 

Kuvasta 23 nähdään, että suurin osa vastaajista piti Vallila Interioria tunnettuna  

(40 %, 35 kpl) tai kohtalaisen tunnettuna (38 %, 33 kpl). Erittäin tunnettuna 

yritystä piti 11 % (10 kpl) vastaajista. Vain seitsemän prosenttia vastaajista (6 kpl) 

piti yritystä melko tuntemattomana ja kolme prosenttia (3 kpl) tuntemattomana. 
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Kuva 23 Tunnettuus (n=87) 
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Mielikuva yrityksestä 

Kymmenennessä kysymyksessä selvitettiin mielikuvaa yrityksestä. Vastaajia 

pyydettiin merkitsemään sanaparien välillä olevalle janalle se kohta, johon he 

mielikuvansa mukaan yrityksen asettavat. Vastausprosentiksi tuli 85, kun 76 

vastaajaa vastasi kysymykseen. Vastausmäärät kysymyksittäin kuitenkin vaih-

telivat, koska kaikki eivät osanneet arvioida joka kohtaa. Vastaajamäärät on ilmoi-

tettu liitteessä 7 olevassa taulukossa 10. Kuvasta 24 nähdään, mihin kohtaan janoja 

vastaajat sijoittivat yrityksen.  

 

 

             Vanhanaikainen ------------------------------------- Trendikäs 
                            Vaikeasti lähestyttävä ------------------------------------- Helposti lähestyttävä 

                             Kallis ------------------------------------- Edullinen 
                 Epäluotettava ------------------------------------- Luotettava 
                 Huono imago ------------------------------------- Laadukas imago 
 

 

Kuva 24 Mielikuva yrityksestä Jyväskylässä kyselyyn vastanneiden 

arvioimana 

 

 

7.1.2.4 Kanta-asiakkuus 

 

Yhdennessätoista kysymyksessä 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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Kuva 25 Kiinnostus kanta-asiakkuuteen (n=75) 

 

 

7.1.2.5 Vapaa palaute 

 

Kyselylomakkeen lopussa oli tila, johon vastaajat saattoivat halutessaan jättää 

terveisiä yritykselle, esimerkiksi parannusehdotuksia, ideoita tai toivomuksia. 

 

Alla on listattu Jyväskylän myymälässä vastanneiden palautteet: 

 

- Ei valittamista. 

- Upeita kankaita! Kunhan joku kaunis päivä valmistu & teen ihan oikeita töitä, 

sisustan koko taloni näillä kankailla ☺ 

- Ideat esille, mitä voisin tehdä. Värit ovat teillä hyvät. Kuopiossa on myös 

tällainen myymälä. 

- Ihan ok. Ei nyt tarpeita. Ehkä verhosuunnittelu + sisustussuunnittelu kotiin 

palveluksi. 

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

 

Rovaniemeltä saatiin vastauksia 10 kpl. Vastausten vähäisyyden vuoksi tuloksia 

voidaan pitää vain suuntaa antavina.  

 

7.1.3.1 Taustatiedot 

 

Sukupuoli 

Ensimmäisessä kysymyksessä kysyttiin vastaajien sukupuolta. Kaikki vastaajat 

vastasivat kysymykseen. Kuvasta 26 nähdään, että lähes kaikki vastaajista olivat 

naisia (90 %, 9 kpl). Miehiä vastaajista oli vain yksi (10 %). 
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Kuva 26 Vastaajien sukupuoli (n=10) 

 

 

Ikä 

Toisessa kysymyksessä kysyttiin vastaajien ikää. Iät oli valmiiksi luokiteltu 

kuuteen ryhmään (kuva 27). Suurin ryhmä vastaajista oli 50–64-vuotiaita (40 %, 4 

kpl). 30 % (3 kpl) vastaajista kuului ikäluokkaan 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. 

 

Ikäjakauma (Rovaniemi)

10 %

40 %
30 %

20 %

0 %

10 %

20 %

30 %

40 %

50 %

alle 18 v. 18–24 v. 25–34 v. 35–49 v. 50–64 v. 65 v. tai
yli

%

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kuva 27 Vastaajien ikä (n=10) 

 

 

Asuinpaikka 

Kolmannessa kysymyksessä selvitettiin vastaajien asuinpaikkaa. Yksi vastaaja ei 

vastannut kysymykseen. Vastausprosentiksi tuli 90 (9 kpl). Kaikki vastaajat asuivat 

Rovaniemellä. 

 

 

Pääasiallinen toiminta/työ 

Neljännessä kysymyksessä kysyttiin vastaajien pääasiallista toimintaa/työtä. Kaikki 

vastaajat vastasivat kysymykseen. Suurin osa vastaajista eli 40 % (4 kpl) oli 

vakituisessa työsuhteessa (kuva 28). Vastaajista 20 % (2 kpl) oli opiskelijoita. 

Kohtaan ”muu” vastasi 20 % (2 kpl) vastaajista. He ovat eläkeläisiä. Yksi vastaaja 

(10 %) oli osa-aikaisessa työsuhteessa ja yksi vastaaja (10 %) oli työtön. 
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Pääasiallinen toiminta/työ (Rovaniemi)
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Kuva 28 Vastaajien pääasiallinen toiminta/työ (n=10) 

 

Asioiminen myymälässä 

Viidennessä kysymyksessä vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he ovat aiemmin 

asioineet Vallila Interior -myymälässä. Kaikki vastaajat vastasivat kysymykseen. 

Kuvasta 29 nähdään, että suurin osa vastaajista, 40 % (4 kpl) oli asioinut 

myymälässä 2–4 kertaa aiemmin. 20 % (2 kpl) vastaajista oli asioinut Vallila 

Interior -myymälässä 5–10 kertaa aiemmin. Tätä useammin myymälässä oli 

asioinut 20 % vastaajista (2 kpl). Yksi vastaaja (10 %) oli asioinut myymälässä 

yhden kerrran aiemmin ja  yksi vastaaja (10 %) oli asioinut myymälässä yhden 

kerran aiemmin. 
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Kuva 29 Vastaajien asiointitiheys myymälässä (n=10) 
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7.1.3.2 Palvelun laatuun liittyvät kysymykset  

 

Odotettu ja toivottu palvelun laatu 

Kuudennessa kysymyksessä vastaajia pyydettiin arvioimaan yhdeksään kohtaan 

kouluarvosana-asteikolla (4–10), miten tärkeänä he pitävät näitä asioita arvioi-

dessaan odotuksiaan Vallila Interior -myymälän palvelun laadulta. Kahdeksan 

vastaajaa kymmenestä vastasi kysymykseen. Vastausprosentiksi tuli 80. 

 

Kuvasta 30 nähdään, että tärkeimpinä asioina palvelun laadun kannalta asiakkaat 

pitivät palvelun ystävällisyyttä (arvosanan 9,9) ja kohteliaisuutta (arvosana 9,6), 

henkilökunnan ammattitaitoa (arvosana 9,9), laadukkaita tuotteita (arvosana 9,5), 

tuotteiden vaihdon ja palautuksen sujuvuutta (arvosana 9,8), myymälän 

viihtyisyyttä (arvosana 9,4) ja laajaa tuotevalikoimaa (arvosana 9,6). Vähiten 

tärkeänä (arvosana 8,3) pidettiin erikoispalveluja. 

 

Odotettu palvelun laatu (Rovaniemi)
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Kuva 30 Palvelun laadun tekijät odotusten mukaisessa tärkeysjärjestyksessä 

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

Seitsemännessä kysymyksessä vastaajia pyydettiin arvioimaan samoja palvelun 

laadun tekijöitä kuin kysymyksessä kuusi asteikolla 4–10 sen perusteella, miten 

hyvin he kokevat näiden asioiden toteutuvan Vallila Interior -myymälässä. 

Kysymyksen ohjeistuksessa luki, että ellei jostain asiasta ole kokemusta, kohdan 

voi jättää tyhjäksi. Vastausprosentiksi tuli 80. Kahdeksan vastaajaa vastasi 

kysymykseen, mutta yksi ei vastannut kohtaan ”Erikoispalvelut”.  

 

Kuvasta 31 nähdään, että samat asiat, jotka vastaajat olivat edellisessä kohdassa 

(odotettu palvelun laatu) arvioineet tärkeimmiksi, toteutuivat heidän mielestään 

myös parhaiten Vallila Interior -myymälässä. Kohdassa ”Odotetun ja koetun 

palvelun laadun vertailu” selvitetään paremmin, miten hyvin odotettu ja koettu 

palvelun laatu kohtaavat Vallila Interiorin Rovaniemen myymälässä. 

 

 

Koettu palvelun laatu (Rovaniemi)
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Kuva 31 Palvelun laadun tekijät kokemusten mukaan tärkeysjärjestyksessä 

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

Kuvasta 32 nähdään, että Rovaniemen saamien arvosanojen erotukset vaihtelevat 

hieman nollan molemmin puolin. Arvosanojen erotukset löytyvät liitteenä 8 

olevasta taulukosta 11. Asiakkaat näyttävät olevan suhteellisen tyytyväisiä palvelun 

laatuun. Heidän odotuksensa ja kokemuksensa olivat suunnilleen samalla tasolla. 

Kun kokemus ylittää odotukset, asiakkaat yllättyvät positiivisesti ja heidän 

asiakasuskollisuutensa ja uusintaostoalttiutensa kasvavat.  

 

Huomion arvoista tuloksissa on se, että asiakkaat kokivat lievän myönteisen 

yllätyksen erikoispalveluiden kohdalla. Tuotteiden vaihdon ja palautuksen 

sujuvuus sekä tuotteiden edullisuus sen sijaan toteutuivat huonommin kuin 

asiakkaat olivat odottaneet. Tuloksia voidaan niiden vähäisyyden vuoksi pitää vain 

suuntaa antavina. 
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Kuva 32 Palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu arvosanojen 

erotusten avulla  
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Kokonaisarvosana 

Kahdeksannessa kysymyksessä vastaajilta kysyttiin, miten tyytyväisiä he ovat 

kokonaisuudessaan Vallila Interior -myymälään. Heitä pyydettiin antamaan koko-

naisarvosana asteikolla 4–10. Yksi vastaaja ei vastannut kysymykseen. 

Vastausprosentiksi tuli tällöin 90 (9 kpl). Kokonaisarvosanan keskiarvoksi tuli 9,6. 

 

 

7.1.3.3 Yrityksen tunnettuuteen ja imagoon liittyvät kysymykset 

 

Tunnettuus  

Yhdeksännessä kysymyksessä selvitettiin yrityksen tunnettuutta. Vastaajia pyy-

dettiin arvioimaan, miten tunnettuna he pitävät yritystä valitsemalla heidän mieli-

kuvaansa vastaava kohta viidestä eri kohdasta. Vastausprosentiksi tuli 90, kun yksi 

vastaaja jätti vastaamatta kysymykseen. 

 

Kuvasta 33 nähdään, että suurin osa vastaajista piti Vallila Interioria tunnettuna (56 

%, 5 kpl). Kohtalaisen tunnettuna yritystä piti 22 % vastaajista (2 kpl) ja erittäin 

tunnettuna 22 % vastaajista (2 kpl).  
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Kuva 33 Tunnettuus (n=9) 

 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU  TUTKINTOTYÖ 56 (95) 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 

 

 

Mielikuva yrityksestä 

Kymmenennessä kysymyksessä selvitettiin mielikuvaa yrityksestä. Vastaajia 

pyydettiin merkitsemään sanaparien välillä olevalle janalle se kohta, johon he 

mielikuvansa mukaan yrityksen asettavat. Lähes kaikki vastaajat vastasivat 

kysymykseen. Vastausmäärät kysymyksittäin kuitenkin vaihtelivat, koska kaikki 

vastaajat eivät osanneet arvioida joka kohtaa. Vastaajamäärät on ilmoitettu liitteenä 

8 olevassa taulukossa 12. Vastausprosentiksi tuli 80.  Kuvasta 34 nähdään, mihin 

kohtiin janoja vastaajat sijoittivat yrityksen.  

 

             Vanhanaikainen ------------------------------------- Trendikäs 
                            Vaikeasti lähestyttävä ------------------------------------- Helposti lähestyttävä 

                             Kallis ------------------------------------- Edullinen 
                 Epäluotettava ------------------------------------- Luotettava 
                 Huono imago ------------------------------------- Laadukas imago 

 

 

Kuva 34 Mielikuva yrityksestä 

 

7.1.3.4 Kanta-asiakkuus 

 

Yhdennessätoista kysymyksessä selvitettiin vastaajien kiinnostusta kanta-asiak-

kuuteen. Vastausprosentiksi tuli 90, kun yksi vastaaja jätti vastaamatta kysy-

mykseen. Kaikki vastaajat ilmoittivat olevansa kiinnostuneita kanta-asiakkuudesta.  

 

 

7.1.3.5 Vapaa palaute 

 

Kyselylomakkeen lopussa oli tila, johon vastaajat saattoivat halutessaan jättää 

terveisiä yritykselle, esimerkiksi parannusehdotuksia, ideoita tai toivomuksia. Alla 

on listattu Joensuun myymälässä vastanneiden palautteet: 

- Sisustuskursseja asiakkaille. 

- Suurempi myymälä. 
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7.1.4 Tampere 

 

Tampereelta saatiin vastauksia 23 kpl. Vastausten vähäisyyden vuoksi tuloksia 

voidaan pitää vain suuntaa antavina. 

 

7.1.4.1 Taustatiedot 

 

Sukupuoli 

Ensimmäisessä kysymyksessä kysyttiin vastaajien sukupuolta. Vastaajista suurin 

osa, 78 % (18 kpl), oli naisia (kuva 35). Miehiä vastaajista oli 22 % (5 kpl). Kaikki 

23 vastaajaa vastasivat kysymykseen. 
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Kuva 35 Vastaajien sukupuoli (n=23) 

 

 

Ikä 

Toisessa kysymyksessä kysyttiin vastaajien ikää. Iät oli valmiiksi luokiteltu 

kuuteen ryhmään (kuva 36). Suurin ryhmä eli 39 % (9 kpl) vastaajista oli 35–49-

vuotiaita. 35 % (8 kpl) vastaajista kuului ikäluokkaan 50–64 vuotta. 25–34-

vuotiaita vastaajista oli 17 % (4 kpl) ja 18–24-vuotiaita yhdeksän prosenttia (2 kpl). 

Yksi vastaaja ei vastannut kysymykseen. Vastausprosentiksi tuli 96. 
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Ikäjakauma (Tampere)
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Kuva 36 Vastaajien ikä (n=22) 

 

 
Asuinpaikka 

Kolmannessa kysymyksessä selvitettiin vastaajien asuinpaikkaa. Vastaajista suurin 

osa eli 68 % (15 kpl) asui Tampereella (liite 9, taulukko 13). Kysymykseen vastasi 

22 vastaajaa 23:sta, vastausprosentiksi tuli tällöin 96. 

 

 

Pääasiallinen toiminta/työ 

Neljännessä kysymyksessä kysyttiin vastaajien pääasiallista toimintaa/työtä. Kaikki 

vastaajat vastasivat kysymykseen. Suurin osa vastaajista eli 70 % (16 kpl) oli 

vakituisessa työsuhteessa (kuva 37). 17 % vastaajista (4 kpl) valitsi kohdan ”muu” 

eli he ovat yrittäjiä, omaishoitajia tai eläkeläisiä. Osa-aikaisessa työsuhteessa oli 

vastaajista yhdeksän prosenttia (2 kpl). Yksi vastaajista oli opiskelija.  
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Pääasiallinen toiminta/työ (Tampere) 
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Kuva 37 Vastaajien pääasiallinen toiminta/työ (n=23) 

 

 

Asioiminen myymälässä 

Viidennessä kysymyksessä vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he ovat aiemmin 

asioineet Vallila Interior -myymälässä. Kaikki vastaajat vastasivat kysymykseen. 

Kuvasta 38 nähdään, että suurin osa vastaajista, 61 % (13 kpl) oli myymälässä 

ensimmäistä kertaa. 17 % (4 kpl) vastaajista oli asioinut Vallila Interior -myy-

mälässä yhden kerran aiemmin ja sama osuus vastaajista oli asioinut myymälässä 

2–4 kertaa aiemmin. Yksi vastaajista oli asioinut myymälässä 5–10 kertaa 

aiemmin. 
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Kuva 38 Vastaajien asiointitiheys myymälässä (n=23) 
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7.1.4.2 Palvelun laatuun liittyvät kysymykset 

 

Odotettu ja toivottu palvelun laatu 

Kuudennessa kysymyksessä vastaajia pyydettiin arvioimaan yhdeksään kohtaan 

kouluarvosana-asteikolla (4–10), miten tärkeänä he pitävät näitä asioita 

arvioidessaan odotuksiaan Vallila Interior -myymälän palvelun laadulta. Kaikki 

vastaajat vastasivat kysymykseen, mutta muutama vastaaja ei vastannut jokaiseen 

kohtaan. Liitteenä 9 olevassa taulukossa 14 on ilmoitettu vastaajamäärät eri 

kysymysten kohdalla.  

 

Kuvasta 39 nähdään, että tärkeimpinä asioina palvelun laadun kannalta asiakkaat 

pitivät henkilökunnan ammattitaitoa (arvosana 9,5), laadukkaita tuotteita (arvosana 

9,3), palvelun ystävällisyyttä (arvosana 9,1) ja kohteliaisuutta (arvosana 9,0) ja 

laajaa tuotevalikoimaa (arvosana 9,0). Vähiten tärkeänä (arvosana 7,9) pidettiin 

tuotteiden edullisuutta. 
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Kuva 39 Palvelun laadun tekijät odotusten mukaisessa tärkeysjärjestyksessä 

Tampereen myymälässä kyselyyn vastanneiden arvioimana asteikolla 

4–10 
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Koettu palvelun laatu 

Kysymyksessä seitsemän vastaajia pyydettiin arvioimaan samoja palvelun laadun 

tekijöitä kuin kysymyksessä kuusi asteikolla 4–10 sen perusteella, miten hyvin he 

kokevat näiden asioiden toteutuvan Vallila Interior -myymälässä. Kysymyksen 

ohjeistuksessa luki, että ellei jostain asiasta ole kokemusta, kohdan voi jättää 

tyhjäksi. Kaikki vastaajat vastasivat kysymykseen, mutta kaikki eivät vastanneet 

edellä mainitun takia joka kohtaan. Liitteenä 10 olevassa taulukossa 15 on 

ilmoitettu vastaajamäärät eri kysymysten kohdalla.  

 

Kuvasta 40 nähdään, että samat asiat, jotka vastaajat olivat edellisessä kohdassa 

(odotettu palvelun laatu) arvioineet tärkeimmiksi, toteutuivat heidän mielestään 

myös parhaiten Vallila Interior -myymälässä. Kohdassa ”Odotetun ja koetun 

palvelun laadun vertailu” selvitetään paremmin, miten hyvin odotettu ja koettu 

palvelun laatu kohtaavat Vallila Interior -myymälässä. 

 

Koettu palvelun laatu (Tampere)
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Kuva 40 Palvelun laadun tekijät kokemusten mukaisessa tärkeysjärjestyksessä 

kyselyyn vastanneiden asiakkaiden arvioimana 
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Odotetun ja koetun palvelun laadun vertailu 

Kuvasta 41 nähdään, että Tampereen saamien arvosanojen erotukset laajaa 

tuotevalikoimaa lukuun ottamatta positiivisia. Arvosanojen erotukset löytyvät 

liitteenä 10 olevasta taulukosta 16. Positiiviset arvot kertovat siitä, että asiakkaiden 

odotukset täyttyvät ja ylittyvät. Myymälän viihtyisyys ja erikoispalvelut toteutuivat 

parhaiten verrattuna odotuksiin. Myös palvelun kohteliaisuus ja tuotteiden vaihdon 

ja palautuksen toimivuus ylittivät odotukset hyvin. 
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Kuva 41 Palvelun odotusten ja kokemusten vertailu arvosanojen erotusten 

avulla 

 

 

Kokonaisarvosana 

Kahdeksannessa kysymyksessä vastaajilta kysyttiin, miten tyytyväisiä he ovat 

kokonaisuudessaan Vallila Interior -myymälään. Heitä 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 liittyvät kysymykset 

 

Tunnettuus  

Yhdeksännessä kysymyksessä selvitettiin yrityksen tunnettuutta. Vastaajia 

pyydettiin arvioimaan, miten tunnettuna he pitävät yritystä valitsemalla heidän 

mielikuvaansa vastaava kohta viidestä eri kohdasta. Kaikki vastaajat vastasivat 

kysymykseen. Kuvasta 42 nähdään, että suurin osa vastaajista piti Vallila Interioria 

tunnettuna (65 %, 15 kpl). Erittäin tunnettuna yritystä piti 22 % (5 kpl) vastaajista. 

Melko tuntemattomana yritystä piti yhdeksän prosenttia (2 kpl) vastaajista. Yksi 

vastaaja (neljä prosenttia) piti yritystä kohtalaisen tunnettuna. 
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Kuva 42 Tunnettuus (n=23) 

 

 
Mielikuva yrityksestä 

Kymmenennessä kysymyksessä selvitettiin mielikuvaa yrityksestä. Vastaajia 

pyydettiin merkitsemään sanaparien välillä olevalle janalle se kohta, johon he 

mielikuvansa mukaan yrityksen asettavat. Vastausprosentiksi tuli 96. 

Vastausmäärät kysymyksittäin vaihtelivat, koska kaikki vastaajat eivät osanneet 

arvioida joka kohtaa. Vastaajamäärät on ilmoitettu liitteenä 11 olevassa taulukossa 

17. Kuvasta 43 nähdään, mihin kohtiin janoja vastaajat sijoittivat yrityksen.  
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             Vanhanaikainen ------------------------------------- Trendikäs 
                            Vaikeasti lähestyttävä ------------------------------------- Helposti lähestyttävä 

                             Kallis ------------------------------------- Edullinen 
                 Epäluotettava ------------------------------------- Luotettava 
                 Huono imago ------------------------------------- Laadukas imago 
 

 

Kuva 43 Mielikuva yrityksestä 

 

7.1.4.4 Kanta-asiakkuus 

 

Yhdennessätoista kysymyksessä 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 eivät olleet kiinnostuneita (kuva 44). 

 

Kiinnostus kanta-asiakkuuteen (Tampere)
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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 jättää 

terveisiä yritykselle, esimerkiksi parannusehdotuksia, ideoita tai toivomuksia. 
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Alla on listattu Tampereen myymälässä vastanneiden palautteet: 

 

- Rohkeutta suunnitteluun 

- Tarjouksia, kampanjoita ym. 

- Henkilökunta ammattitaitoista ja ystävällistä Tampereella. Esillä voisi olla 

muutama valmiiksi ommeltu verhomalli. 

 

 

7.1.5 Vantaa 

 

Vantaalta saatiin vastauksia 94 kpl.  

 

7.1.5.1 Taustatiedot 

 

Sukupuoli 

Ensimmäisessä kysymyksessä kysyttiin vastaajien sukupuolta. Vastaajista lähes 

kaikki, 95 % (89 kpl), olivat naisia (kuva 45). Miehiä vastaajista oli vain viisi 

prosenttia (5 kpl). Kaikki 94 vastaajaa vastasivat kysymykseen. 
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Kuva 45 Vastaajien sukupuoli (n=94) 
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Ikä 

Toisessa kysymyksessä kysyttiin vastaajien ikää. Iät oli valmiiksi luokiteltu 

kuuteen ryhmään (kuva 46). Suurin ryhmä eli 35 % (33 kpl) vastaajista oli 35–49-

vuotiaita. 30 % (28 kpl) vastaajista kuului ikäluokkaan 50–64 vuotta. 25–34-

vuotiaita oli vastaajista 22 % (20 kpl). 65-vuotiaita tai vanhempia oli vastaajista 

yhdeksän prosenttia (8 kpl). Kolme prosenttia vastaajista (3 kpl) oli alle 18-vuotias. 

Yksi vastaajista oli 18–24-vuotias. Yksi vastaaja ei vastannut kysymykseen, joten 

vastausprosentiksi tuli 99 (93 kpl). 

Ikäjakauma (Vantaa)
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Kuva 46 Vastaajien ikä (n=93) 

 

 

Asuinpaikka 

Kolmannessa kysymyksessä selvitettiin vastaajien asuinpaikkaa. Vastaajista suurin 

osa asui Vantaalla (37 %, 32 kpl) tai Helsingissä (32 %, 28 kpl) (liite 11, taulukko 

18). Kysymykseen vastasi 87 vastaajaa 94:stä, vastausprosentiksi tuli tällöin 93. 

 

 

Pääasiallinen toiminta/työ 

Neljännessä kysymyksessä kysyttiin vastaajien pääasiallista toimintaa/työtä. Kaikki 

vastaajat vastasivat kysymykseen. Suurin osa vastaajista eli 70 % (66 kpl) oli 

vakituisessa työsuhteessa (kuva 47). 21 % vastaajista (20 kpl) vastasi kohtaan 

”muu”, eli he olivat eläkkeellä, äitiyslomalla, kotiäitejä tai yrittäjiä. Kuusi  
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prosenttia vastaajista (6 kpl) oli opiskelijoita, yksi henkilö oli työtön ja yksi osa-

aikaisessa työsuhteessa. 
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Kuva 47 Vastaajien pääasiallinen toiminta/työ (n=94) 

 

 

Asioiminen myymälässä 

Viidennessä kysymyksessä vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he ovat aiemmin 

asioineet Vallila Interior -myymälässä. Vain yksi vastaaja ei vastannut kysy-

mykseen. Vastausprosentiksi tuli näin ollen 99. Kuvasta 48 nähdään, että suurin 

osa vastaajista, 65 % (60 kpl), oli myymälässä ensimmäistä kertaa. 14 % (13 kpl) 

vastaajista oli asioinut Vallila Interior -myymälässä 2–4 kertaa aiemmin ja 12 % 

(11 kpl) vastaajista oli asioinut myymälässä yhden kerran aiemmin. Vain neljä 

prosenttia (4 kpl) vastaajista oli asioinut myymälässä 5–10 kertaa aiemmin ja viisi 

prosenttia (5 kpl) useammin. 
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Kuva 48 Vastaajien asiointitiheys myymälässä (n=93) 

 

 

7.1.5.2 Palvelun laatuun liittyvät kysymykset 

 

Odotettu ja toivottu palvelun laatu 

Kuudennessa kysymyksessä vastaajia pyydettiin arvioimaan yhdeksään kohtaan 

kouluarvosana-asteikolla (4–10), miten tärkeänä he pitävät näitä asioita 

arvioidessaan odotuksiaan Vallila Interior -myymälän palvelun laadulta. 84 

vastaajaa 94:stä vastasi kysymykseen. Vastausprosentiksi tuli 89. Vastaajista kaikki 

eivät vastanneet kuitenkaan joka kohtaan. Liitteenä 12 olevassa taulukossa 19 on 

ilmoitettu vastaajamäärät eri kysymysten kohdalla.  

 

Kuvasta 49 nähdään, että tärkeimpinä asioina palvelun laadun kannalta asiakkaat 

pitivät henkilökunnan ammattitaitoa (arvosana 9,7) ja laadukkaita tuotteita 

(arvosana 9,6), palvelun ystävällisyyttä (arvosana 9,5) ja palvelun kohteliaisuutta 

(arvosana 9,5). Myös laaja tuotevalikoima arvosteltiin melko korkealle arvosanalla 

9,2. Vähiten tärkeänä (arvosana 8,4) pidettiin erikoispalveluja. 
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Osa vastaajista oli ymmärtänyt kysymyksen väärin ja arvioinut tähän kohtaan 

kokemaansa palvelua. Kun nämä vastaukset otettiin mukaan, vastaajamääräksi tuli  

93 ja vastausprosentiksi 99. Liitteenä 12 olevasta taulukosta 20 nähdään 

vastaajamäärät eri kysymyksissä. Liitteessä 13 olevasta kuvasta 1 nähdään, että 

tulokset vääristyivät hieman verrattuna kuvaan 45. 

 

Odotettu palvelun laatu (Vantaa)
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Kuva 49 Palvelun laadun tekijät odotusten mukaisessa tärkeysjärjestyksessä 

vastaajien arvioimana asteikolla 4–10 

 

 

Koettu palvelun laatu 

Kysymyksessä seitsemän vastaajia pyydettiin arvioimaan samoja palvelun laadun 

tekijöitä kuin kysymyksessä kuusi asteikolla 4–10 sen perusteella, miten hyvin he 

kokevat näiden asioiden toteutuvan Vallila Interior -myymälässä. Kysymyksen 

ohjeistuksessa luki, että ellei jostain asiasta ole kokemusta, kohdan voi jättää 

tyhjäksi. Vastausprosentiksi tuli 89, kun 84 vastaajaa 94:stä vastasi kysymykseen. 

Kaikki vastaajat eivät siis vastanneet edellä mainitun takia joka kohtaan. Liitteenä 

13 olevassa taulukossa 21 on ilmoitettu vastaajamäärät eri kysymysten kohdalla.  
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Kuvasta 50 nähdään, että suunnilleen samat asiat, jotka vastaajat olivat edellisessä 

kohdassa (odotettu palvelun laatu) arvioineet tärkeimmiksi, toteutuivat heidän 

mielestään myös parhaiten Vallila Interior -myymälässä. Kohdassa ”Odotetun ja 

koetun palvelun laadun vertailu” selvitetään enemmän miten hyvin odotettu ja 

koettu palvelun laatu kohtaavat Vallila Interior -myymälässä. 

 

Koettu palvelun laatu (Vantaa)
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Kuva 50 Palvelun laadun tekijät kokemusten mukaisessa tärkeysjärjestyksessä 

kyselyyn vastanneiden asiakkaiden arvioimana 

 

 

Osa vastaajista oli ymmärtänyt kysymyksen väärin ja arvioinut saamaansa palvelua 

jo edelliseen kohtaan (odotettu ja toivottu palvelun laatu). He olivat jättäneet tämän 

kohdan tyhjäksi tai vastanneet epämääräisesti tämän kysymyksen kohtiin. Kun 

nämä vastaukset otetaan mukaan, niin 86 vastaajaa 94:stä vastasi kysymykseen. 

Vastausprosentiksi tuli tällöin 91 %, mutta kaikki vastaajat eivät olleet vastanneet 

joka kohtaan. Liitteenä 14 olevasta taulukosta 22 nähdään vastaajamäärät eri 

kysymysten kohdalla. Liitteenä 14 olevasta kuvasta 2 nähdään, että kun nämä 

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

Kuvasta 51 nähdään, että Vantaan saamien arvosanojen erotukset ovat melko 

tiiviisti nollan ympärillä. Arvosanojen erotukset löytyvät liitteenä 15 olevasta 

taulukosta 23. Arvosanojen sijoittuminen nollan ympärille kertoo siitä, että 

asiakkaat ovat tyytyväisiä palvelun laatuun. Heidän odotuksensa ja kokemuksensa 

olivat suunnilleen samalla tasolla. Kun kokemus ylittää odotukset, asiakkaat 

yllättyvät positiivisesti ja heidän asiakasuskollisuutensa ja uusintaostoalttiutensa 

kasvavat.  

 

Huomion arvoista on se, että asiakkaat arvioivat erikoispalvelujen toteutuneen 

paremmin kuin he olivat odottaneet.  
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Kuva 51 Palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu arvosanojen 

erotusten avulla 

 

 

Kokonaisarvosana 

Kahdeksannessa kysymyksessä vastaajilta kysyttiin, miten tyytyväisiä he ovat 

kokonaisuudessaan Vallila Interior -myymälään. Heitä pyydettiin antamaan  
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kokonaisarvosana asteikolla 4–10. 87 vastaajaa 94:stä vastasi kysymykseen, jolloin 

vastausprosentiksi tuli 93. Kokonaisarvosanan keskiarvoksi tuli 9,3. 

 

7.1.5.3 Yrityksen tunnettuuteen ja imagoon liittyvät kysymykset 

 

Tunnettuus  

Yhdeksännessä kysymyksessä selvitettiin yrityksen tunnettuutta. Vastaajia 

pyydettiin arvioimaan, miten tunnettuna he pitävät yritystä valitsemalla heidän 

mielikuvaansa vastaava kohta viidestä eri kohdasta. Yksi vastaaja ei vastannut 

kysymykseen, joten vastausprosentiksi tuli 99. Kuvasta 52 nähdään, että suurin osa 

vastaajista pitää Vallila Interioria tunnettuna (44 %, 24 kpl) tai kohtalaisen 

tunnettuna (37 %, 20 kpl). Erittäin tunnettuna yritystä piti 9 % (5 kpl) vastaajista. 

Saman verran vastaajista piti yritystä melko tuntemattomana.  
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Kuva 52 Tunnettuus (n=93) 

 

 

Mielikuva yrityksestä 

Kymmenennessä kysymyksessä selvitettiin mielikuvaa yrityksestä. Vastaajia 

pyydettiin merkitsemään sanaparien välillä olevalle janalle se kohta, johon he 

mielikuvansa mukaan yrityksen asettavat. 82 vastaajaa 94:stä vastasi kysymykseen. 

Vastausprosentiksi tuli 87. Vastausmäärät kysymyksittäin kuitenkin vaihtelivat,  
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koska kaikki eivät osanneet arvioida joka kohtaa. Vastaajamäärät on ilmoitettu 

liitteenä 15 olevassa taulukossa 24. Kuvasta 53 nähdään, mihin kohtiin vastaajat 

sijoittivat yrityksen.  
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Kuva 53 Mielikuva yrityksestä 

 

 

7.1.5.4 Kanta-asiakkuus 

 

Yhdennessätoista kysymyksessä selvitettiin vastaajien kiinnostusta kanta-

asiakkuuteen. Yhdeksän vastaajaa jätti vastaamatta kysymykseen, joten vastaus-

prosentiksi tuli 90. Reilusti yli puolet vastaajista (69 %, 59 kpl) oli kiinnostunut 

kanta-asiakkuudesta (kuva 54). 
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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 jättää 

terveisiä yritykselle, esimerkiksi parannusehdotuksia, ideoita tai toivomuksia. 

 

Alla on listattu Vantaan myymälässä vastanneiden palautteet: 

 

- En ensimmäisellä kerralla huomannut parannettavaa. Ihanan isot ja valoisat 

tilat. 

- Kanta-asiakaspostia 

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

- Kiitokset ystävällisestä palvelusta! 

- Ihana taustamusiikki eikä soi liian lujaa! 

- Upea kauppa! 

- Kiitos hyvästä palvelusta ☺ 

- Henkilökuntaa liian vähän. 

- Lisää henkilökuntaa!! 

- Myymälään lisää tuotteita, myös valmistavarana. Mallikankaisiin erilaisia 

käyttöideoita (malleja) mm. Vallila-kankailla sisustettuja tiloja/koteja, niistä 

valokuvia, sisustustauluja jne… Pieniä 5-20 €:n lahja- ja tuliaistuotteita, jotka 

tehty kankaistanne, matoistanne jne… 

- Henkilökuntaa lisää työssä jaksamisen vuoksi 

- Kävin kotisivuilla, ihan ok. 

- Enemmän kankaita ulkomaailmalle. 

- Kaikki ok!! 

- Kiitos sisustusideasta 

- Enemmän tarjouksia, jos outlet-myymälä 

- Tosi mukava kun sai kunnolliset ”verhot” kotiin katsottavaksi 

- Kivat myyjät! 

- Outlet hyvä idea! 

- Löytynyt kauniita verhoja ja hyvä palvelu 

- Olen ensimmäisellä käynnillä Vallila Interior Outlet -myymälässä, joten 

vaikeata kertoa enempää. 
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7.2 Kaikki vastaukset 

7.2.1 Taustatiedot 

 

Sukupuoli 

Kokonaisvastaajamäärää tarkasteltaessa lähes kaikki, 94 %, vastanneista olivat 

naisia. Miehiä vastaajista oli vain kuusi prosenttia. Tästä syystä sukupuolta ei oteta 

huomioon myöhemmin tulosten tarkastelussa. Tämä kuvaa hyvin Vallila Interior -

myymälöiden asiakaskunnan sukupuolijakaumaa (kuva 55). Kysymykseen 

vastasivat kaikki 270 vastaajaa. 

Sukupuolijakauma

94 %

6 %0 %

20 %

40 %

60 %

80 %

100 %

Nainen Mies

  

   

   

 

 

 

 

 

 

 

Kuva 55 Vastaajien sukupuolijakauma 

 

 

Ikä 

Toisessa kysymyksessä kysyttiin vastaajien ikää. Iät oli valmiiksi luokiteltu 

kuuteen ryhmään (kuva 56). Suurin osa vastaajista kuuluu 25–34-, 35–49- ja 50–

64-vuotiaisiin. Tämä kuvaa hyvin Vallila Interior -myymälöiden asiakkaiden 

ikäjakaumaa. 267 vastaajaa 270:stä vastasi kysymykseen, jolloin vastausprosentiksi 

tuli 99. 
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Ikäjakauma
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Kuva 56 Vastaajien ikäjakauma 

 

Asuinpaikka 

Kolmannen kysymyksen, jossa kysyttiin vastaajien asuinpaikkaa, vastaukset on 

nähtävissä jokaisen myymälän kohdalla erikseen. 

 

Pääasiallinen toiminta/työ 

Neljännessä kysymyksessä kysyttiin vastaajien pääasiallista toimintaa/työtä. 

Vaihtoehdot oli jaoteltu valmiiksi viiteen ryhmään (kuva 57). Kuvasta nähdään, 

että yli puolet kaikista vastaajista (57 %) ovat vakituisessa työsuhteessa.  Kaikki 

270 vastaajaa vastasivat kysymykseen. 
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Kuva 57 Vastaajien pääasiallinen toiminta/työ 
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Asioiminen myymälässä 

Viidennessä kysymyksessä vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he ovat aiemmin 

asioineet Vallila Interior -myymälässä. Vastausvaihtoehdot oli jaoteltu viiteen 

ryhmään (kuva 58). Selkeästi suurin osa vastaajista (46 %) oli myymälässä 

ensimmäistä kertaa. Seuraavaksi suurin ryhmä (24 %) oli asioinut myymälässä 2–4 

kertaa aiemmin. 17 % vastaajista oli asioinut myymälässä yhden kerran aiemmin. 

Kahdeksan prosenttia vastaajista oli asioinut Vallila Interior -myymälässä 5–10 

kertaa aiemmin ja tätä useammin oli asioinut kuusi prosenttia vastaajista. 268 

vastaajaa 270:stä vastasi kysymykseen, jolloin vastausprosentiksi tuli 99.  
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Kuva 58 Vastaajien asiointitiheys 

 

7.2.2 Palvelun laatuun liittyvät kysymykset 

 

Odotettu ja toivottu palvelun laatu 

Kuudennessa kysymyksessä vastaajia pyydettiin arvioimaan yhdeksään kohtaan 

kouluarvosana-asteikolla (4–10), miten tärkeänä he pitävät näitä asioita 

arvioidessaan odotuksiaan Vallila Interior -myymälän palvelun laadulta. 

Vastausprosentiksi tuli kokonaisuudessaan 93, mutta kaikki vastaajat eivät 

vastanneet joka kohtaan. Liitteenä 16 olevassa taulukossa 25 on ilmoitettu 

vastaajamäärät eri kysymysten kohdalla.  
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Kuvasta 59 nähdään, että tärkeimpinä asioina palvelun laadun kannalta asiakkaat 

pitivät palvelun ystävällisyyttä (arvosana 9,5) ja kohteliaisuutta (arvosana 9,4), 

henkilökunnan ammattitaitoa (arvosana 9,6) ja laadukkaita tuotteita (arvosana 9,5). 

Myös laaja tuotevalikoima arvosteltiin melko korkealle arvosanalla 9,1. Vähiten 

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

 

Osa vastaajista oli ymmärtänyt kysymyksen väärin ja arvioinut tässä kysymyksessä 

saamaansa palvelua. Liitteessä 16 olevasta kuvasta 3 nähdään, että kun nämä 

vastaukset otetaan mukaan, ne vääristävät jonkin verran saatuja tuloksia. 

Vastausprosentiksi tuli tällöin 99 %, mutta kaikki vastaajat eivät vastanneet joka 

kohtaan. Liitteenä 17 olevassa taulukossa 26 on ilmoitettu vastaajamäärät eri 

kysymysten kohdalla. 
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Kuva 59 Palvelun laadun tekijät odotusten mukaisessa tärkeysjärjestyksessä 

kyselyyn vastanneiden asiakkaiden arvioimana asteikolla 4-10 
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Koettu palvelun laatu 

Seitsemännessä kysymyksessä vastaajia pyydettiin arvioimaan samoja palvelun 

laadun tekijöitä kuin kysymyksessä kuusi, asteikolla 4–10 sen perusteella, miten 

hyvin he kokevat näiden asioiden toteutuvan Vallila Interior -myymälässä. Kysy-

myksen ohjeistuksessa luki, että ellei jostain asiasta ole kokemusta, kohdan voi 

jättää tyhjäksi. Vastausprosentiksi tuli 93, mutta kaikki vastaajat eivät vastanneet 

edellä mainitun takia joka kohtaan. Liitteenä 17 olevassa taulukossa 27 on 

ilmoitettu vastaajamäärät eri kysymysten kohdalla.  

 

Kuvasta 60 nähdään, että suunnilleen samat asiat, jotka vastaajat olivat edellisessä 

kohdassa (odotettu palvelun laatu) arvioineet tärkeimmiksi, toteutuivat heidän 

mielestään myös parhaiten Vallila Interior -myymälässä. Kohdassa ”Odotetun ja 

koetun palvelun laadun vertailu” selvitetään paremmin, miten hyvin odotettu ja 

koettu palvelun laatu kohtaavat yleisesti Vallila Interior -myymälöissä.  

 

Osa vastaajista oli ymmärtänyt kysymyksen väärin ja arvioinut saamaansa palvelua 

jo edelliseen kohtaan (odotettu ja toivottu palvelun laatu). He olivat jättäneet tämän 

kohdan tyhjäksi tai vastanneet epämääräisesti kysymyksen kohtiin. Vastaus-

prosentiksi tuli tällöin 93, mutta kaikki vastaajat eivät olleet vastanneet joka 

kohtaan. Liitteenä 18 olevasta taulukosta 28 nähdään vastaajamäärät eri kysy-

mysten kohdalla. Liitteenä 18 olevasta kuvasta 4 nähdään, että kun nämä vastauk-

set otetaan mukaan, ne vääristävät jonkin verran saatuja tuloksia. 
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Koettu palvelun laatu
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Kuva 60 Palvelun laadun tekijät kokemusten mukaisessa tärkeysjärjestyksessä 

kyselyyn vastanneiden arvioimana asteikolla 4–10 

 

 

Odotetun ja koetun palvelun laadun vertailu 

Kuvasta 61 nähdään, että erotukset ovat melko tiiviisti nollan ympärillä. 

Arvosanojen erotukset löytyvät liitteessä 5 olevasta taulukosta 5. Arvosanojen 

sijoittuminen nollan ympärille kertoo siitä, että asiakkaat ovat tyytyväisiä palvelun 

laatuun. Heidän odotuksensa ja kokemuksensa olivat suunnilleen samalla tasolla. 

Kun kokemus ylittää odotukset, asiakkaat yllättyvät positiivisesti ja heidän 

asiakasuskollisuutensa ja uusintaostoalttiutensa kasvavat.  

 

Huomion arvoista on se, että asiakkaat arvioivat erikoispalvelujen toteutuneen 

paremmin kuin he olivat odottaneet.  
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Koetun palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu
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Kuva 61 Palvelun laadun odotusten ja kokemusten vertailu arvosanojen 

erotusten avulla 

 

 

Kokonaisarvosana 

Kahdeksannessa kysymyksessä vastaajilta kysyttiin, miten tyytyväisiä he ovat 

kokonaisuudessaan Vallila Interior -myymälään. Heitä pyydettiin antamaan koko-

naisarvosana asteikolla 4–10. Vastausprosentiksi tuli 96. Kokonaisarvosanan 

keskiarvoksi tuli 9,2. 

 

 

7.2.3 Yrityksen tunnettuuteen ja imagoon liittyvät kysymykset 

 

Tunnettuus 

Yhdeksännessä kysymyksessä selvitettiin yrityksen tunnettuutta. Vastaajia 

pyydettiin arvioimaan, miten tunnettuna he pitävät yritystä valitsemalla heidän 

mielikuvaansa vastaava kohta viidestä eri kohdasta. Vastausprosentiksi tuli 99. 

Kuvasta 62 nähdään, että suurin osa vastaajista (44 %) piti Vallila Interioria  
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tunnettuna tai kohtalaisen tunnettuna (29 %). Erittäin tunnettuna yritystä piti 16 % 

vastaajista. Vain yhdeksän prosenttia vastaajista piti yritystä melko tuntemattomana 

ja kaksi prosenttia tuntemattomana. 
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Kuva 62 Yrityksen tunnettuus kyselyyn vastanneiden arvioimana 

 

 

Mielikuva yrityksestä 

Kymmenennessä kysymyksessä selvitettiin vastaajien mielikuvaa yrityksestä. 

Vastaajia pyydettiin merkitsemään sanaparien välillä olevalle janalle se kohta, 

johon he mielikuvansa mukaan yrityksen asettavat. Kaikki vastaajat eivät 

vastanneet kysymykseen. Tämä johtunee siitä, että osa vastaajista ei ymmärtänyt 

kysymystä. Vastausmäärät kysymyksittäin vaihtelivat. Vastaajamäärät on 

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

63 nähdään, mihin kohtiin vastaajat sijoittivat yrityksen.  

 

           Vanhanaikainen ------------------------------------- Trendikäs 
                          Vaikeasti lähestyttävä ------------------------------------- Helposti lähestyttävä 

                            Kallis ------------------------------------- Edullinen 
               Epäluotettava ------------------------------------- Luotettava 
               Huono imago ------------------------------------- Laadukas imago 

 

 

Kuva 63 Mielikuva yrityksestä 
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7.2.4 Kanta-asiakkuus 
 

Yhdennessätoista kysymyksessä selvitettiin vastaajien kiinnostusta kanta-

asiakkuuteen. Vastausprosentiksi tuli 90. Yli puolet vastaajista (57 %) on 

kiinnostunut Vallila Interior -myymälän kanta-asiakkuudesta (kuva 64). 
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Kuva 64 Kiinnostus kanta-asiakkuuteen 

 

 

8 TULOSTEN YHTEENVETO JA VERTAILU 

 

Myymälöistä saatujen vastausten määrät vaihtelivat suuresti. Tästä syystä 

Tampereen ja Rovaniemen, joista vastauksia tuli vähiten, tuloksia voidaan pitää 

vain suuntaa antavina. Muiden myymälöiden tuloksia voidaan pitää luotettavina, 

koska ne edustavat ikä- ja sukupuolijakauman perusteella hyvin Vallila Interior -

myymälöiden asiakaskuntaa ja niistä saatiin vertailuun sopiva tilastollisesti 

tarvittava määrä vastauksia (yli 50 kpl). Kokonaistulokset ovat luotettavia suuren 

määränsä (270 kpl) vuoksi.  
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8.1 Taustatiedot 

 
Sukupuoli 

Kaikissa myymälöissä vastaajista suurin osa oli naisia. Miesten pienen osuuden 

takia sukupuolta ei otettu huomioon vastausten analysoinnissa. 

 

Ikä 

Verrattaessa myymälöitä vastaajien iän perusteella, nähdään, että suurin osa 

vastaajista on Joensuussa 25–34-vuotiaita (39 %, 21 kpl), Jyväskylässä 50–64-

vuotiaita (29 %, 25 kpl), Rovaniemellä 50–64-vuotiaita (40 %, 4 kpl), Tampereella 

35–49-vuotiaita (39 %, 9kpl) ja Vantaalla 35–49-vuotiaita (35 %, 33 kpl).  

 

Tarkasteltaessa kaikkia vastauksia yhdessä, suurin osa vastaajista on 35–49-

vuotiaita, seuraavaksi tulevat 25–34-vuotiaat ja 50–64-vuotiaat. Tämä kuvaa hyvin 

Vallila Interiorin asiakkaiden ikäjakaumaa. Sen laajuus johtunee Vallila Interiorin 

laajasta tuotevalikoimasta. Tuotteita löytyy viimeisimmistä trendeistä klassikoihin 

ja kaikkea siltä väliltä.  

 

 

Asuinpaikka 

Vastaajien asuinpaikkoja tarkasteltaessa nähdään, että jokaisessa myymälässä yli 

50 % vastaajista asui samassa kaupungissa kuin missä myymälä sijaitsee. Tosin 

Vantaan myymälässä vastanneista asiakkaista 37 % asui Vantaalla ja 32 % oli 

tullut Helsingistä.  

 

 

Pääasiallinen toiminta/työ 

Jokaisen myymälän kohdalla selkeästi suurin osa vastaajista oli vakituisessa 

työsuhteessa. Yleisellä tasolla vastaajista 57 % oli vakituisessa työsuhteessa. 

Joensuussa vastanneista vakituisessa työsuhteessa oli 46 % (25 kpl) vastaajista, 

Jyväskylässä 48 % (43 kpl), Rovaniemellä 40 % (4 kpl), Tampereella 70 % (16 

kpl) ja Vantaalla 70 % (66 kpl). 
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Asiointitiheys 

Asiointitiheyttä tarkasteltaessa nähdään, että yleisellä tasolla suurin osa, 46 %, 

vastaajista oli myymälässä ensimmäistä kertaa. Näin on myös kaikissa myymä-

löissä erikseen. Selvästi on kuitenkin huomattavissa se, että myymälöissä, jotka 

ovat olleet auki pidempään, Joensuu, Jyväskylä ja Rovaniemi, suurempi osa 

vastaajista on luonnollisesti asioinut aiemminkin. Nämä myymälät on avattu 

keväällä 2006, kun taas Tampereen ja Vantaan myymälät on avattu vuoden 2007 

alussa. 

 

 

8.2 Palvelun laatuun liittyvät kysymykset 

 

Odotettu ja toivottu palvelun laatu 

Odotetun palvelun laadun kohdalla yleisellä tasolla asiakkaat pitivät tärkeimpinä 

asioina henkilökunnan ammattitaitoa, palvelun ystävällisyyttä, laadukkaita 

tuotteita, palvelun kohteliaisuutta ja laajaa tuotevalikoimaa. Nämä kaikki saivat 

vähintään arvosanan 9 (taulukko 2). Tarkasteltaessa tuloksia myymälätasolla, 

nähdään, että nämä samat asiat olivat tärkeitä myös jokaisessa myymälässä 

erikseen. Tärkeimmäksi asiaksi yleisellä tasolla oli arvioitu henkilökunnan 

ammattitaito arvosanalla 9,6. 

 

Vähiten tärkeimmiksi asioiksi yleisellä tasolla olivat asiakkaat arvioineet 

erikoispalvelut ja tuotteiden edullisuuden. Molemmat saivat arvosanan 8,4. Tilanne 

oli samantyylinen myös jokaisen myymälän kohdalla erikseen. 
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Taulukko 2 Koettu palvelun laatu, arvosanojen keskiarvot myymälöittäin 

Joensuu Jyväskylä Rovaniemi Tampere Vantaa Kaikki
Palvelun
ystävällisyys 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
Henkilökunnan
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 7,9 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
Myymälän 
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

Arvosanojen keskiarvo   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Koettu palvelun laatu 

Yleisesti vastaajat olivat arvostelleet parhaiten Vallila Interior -myymälöissä 

toteutuvan palvelun ystävällisyyden ja kohteliaisuuden, henkilökunnan 

ammattitaidon, laadukkaat tuotteet, laajan tuotevalikoiman, myymälän 

viihtyisyyden ja erikoispalvelut (taulukko 3). Tämä sisältää samat asiat kuin 

edellisessä kohdassa, jossa asiakkaat olivat arvioineet odotuksiaan. Niiden lisäksi 

asiakkaat olivat arvioineet myymälän viihtyisyyden ja erikoispalvelut 

erinomaisiksi. Tilanne oli melko samanlainen, tarkasteltaessa myymälöitä erikseen. 

 

Huonoiten toteutuvaksi asiakkaat arvioivat yleisesti tuotteiden edullisuuden. Se oli 

kuitenkin myös palvelun laadun odotuksissa tärkeysjärjestyksenä viimeisenä. 

Asiakkaat eivät siis odotakaan tuotteiden olevan kovin edullisia. 
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lvelun
ystävällisyys 9,7 9,2 9,9 9,6 9,7 9,5
Palvelun 

teliaisuus 9,7 9,1 9,9 9,6 9,7 9,5
nkilökunnan
mattitaito 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

iden edullisuus 8,3 7,7 8,4 8,2 8,5 8,2
uotteiden vaihto ja 

tus sujuvaa 8,9 8,9 9,3 8,9 8,9 8,9

ikoispalvelut 9,1 8,8 9,3 8,9 9,0 9,0
yymälän 

tyisyys 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

Arvosanojen keskiarvo

 

Taulukko 3 Koettu palvelun laatu arvosanojen keskiarvot myymälöittäin  

Joensuu Jyväskylä Rovaniemi Tampere Vantaa Kaikki
Pa

koh
He
am

Tuotte
T
palau

Er
M
viih

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Odotetun ja koetun palvelun laadun vertailu 

Odotetun ja koetun palvelun laadun tason vertailussa voidaan käyttää apuna 

lukujen erotuksia, jolloin saadaan kuva asiakastyytyväisyyden tasosta seuraavasti: 

  

Ero 

 -2 tai yli = suuri pettymys 

 -1 = lievä pettymys 

 0 = odotusten täyttyminen 

 +1 = lievä myönteinen yllätys 

 +2 tai yli = suuri myönteinen yllätys 

 

Taulukosta 4 nähdään odotusten ja kokemusten erotukset. Negatiivinen luku 

osoittaa lievää odotusten täyttymättömyyttä ja positiivinen luku osoittaa odotusten  
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täyttyneen ja ylittyneen. Eniten odotustaso ylittyi erikoispalvelujen kohdalla. 

Myymälän viihtyisyys ylitti odotustason jokaisessa myymälässä. 

 

Kaiken kaikkiaan odotukset vastaavat hyvin kokemuksia. Suurimmassa osassa 

odotukset täyttyivät ja jopa ylittyivät. Tulee myös ottaa huomioon se, että yritys sai 

todella hyviä arvosanoja kokemustasoa kysyttäessä. Kokemustaso ei siis voi kovin 

paljon ylittää odotuksia jos odotustasokin on jo hyvin korkealla.  

 

Taulukko 4 Odotusten ja kokemusten erotukset 

Joensuu Jyväskylä Rovaniemi Tampere Vantaa Kaikki
Palvelun
ystävällisyys 0 -0,14 0 0,43 0,43 0,04
Palvelun 
kohteliaisuus 0,09 -0,19 0,25 0,57 0,57 0,07
Henkilökunnan
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
Myymälän 
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

Arvosanojen erotus 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kokonaisarvosana 

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

ovat todella tyytyväisiä Vallila Interioriin kokonaisuutena.  

 

Verrattaessa myymälöitä keskenään, Rovaniemi sai parhaan arvosanan ja Jyväskylä 

alhaisimman. On otettava huomioon, että Rovaniemen ja Tampereen tulokset ovat 

vain suuntaa antavia. 
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okonaisarvosana 9,3 9 9,6 9,4 9,3 9,2

 

Taulukko 5 Kokonaisarvosanat 

Joensuu Jyväskylä Rovaniemi Tampere Vantaa Kaikki
K
 

 

 

 

8.3 Yrityksen tunnettuuteen ja imagoon liittyvät kysymykset 

 

Tunnettuus 

Selkeästi suurin osa vastaajista piti yritystä tunnettuna eli kaikkiaan 44 % kaikista 

vastaajista. Seuraavaksi suurin osa piti yritystä kohtalaisen tunnettuna eli 29 % 

kaikista vastaajista. Todella harva piti yritystä tuntemattomana. On kuitenkin 

otettava huomioon se, että kaikki vastaajat vastasivat kyselyyn myymälässä, joten 

on luonnollista, että he tunsivat yrityksen hyvin. Tilanne voisi olla hyvin erilainen 

jos tutkimus olisi tehty täysin Suomen kansasta satunnaisesti valitulle vastaaja-

ryhmälle. 

 

 

Mielikuva 

Vastaajia pyydettiin merkitsemään sanaparien välillä oleville janoille kohta, johon 

he sijoittavat mielikuvansa mukaan Vallila Interiorin. Sanaparit olivat 

vanhanaikainen – trendikäs, vaikeasti lähestyttävä – helposti lähestyttävä, kallis –

edullinen, epäluotettava – luotettava ja huono imago – laadukas imago. 

 

Tarkasteltaessa tuloksia nähdään, että jokaisen myymälän ja kaikkien vastausten 

yhdessä saamat tulokset ovat hyvin samankaltaiset. Vastaajien mielikuvien 

perusteella yritys on trendikäs, helposti lähestyttävä, melko kallis, luotettava ja 

asiakkaat kokevat sillä olevan laadukas imago. 
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8.4 Kanta-asiakkuus 

Kaikkien vastausten perusteella yli puolet, 57 %, vastaajista oli kiinnostunut 

yrityksen kanta-asiakkuudesta. Joensuussa, Rovaniemellä ja Vantaalla myös yli 

puolet vastaajista oli kiinnostunut kanta-asiakkuudesta. Jyväskylässä taas 

enemmistö ei ollut kiinnostunut ja Tampereella tasan puolet oli kiinnostuneita ja 

puolet eivät. 

 

 

9 PÄÄTELMÄT 

 

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää Vallila Interior -myymälöiden asiakkaiden 

asiakastyytyväisyyttä, palvelun laadun odotuksia ja kokemuksia sekä mielikuvaa 

yrityksestä. 

 

Tulosten perusteella voidaan sanoa, että Vallila Interior -myymälöiden asiakkaat 

ovat tyytyväisiä yrityksen tarjoamaan palveluun ja tavaroihin. Tyytyväosyyden 

kokonaisarvosana 9,2 on todella hyvä ja kertoo siitä, että asiakastyytyväisyyden 

tämänhetkinen taso on korkealla. 

 

Yrityksen tulisikin jatkossa panostaa siihen, että asiakastyytyväisyyden taso pysyisi 

samana tai jopa kasvaisi. Pystyäkseen seuraamaan asiakastyytyväisyyden tasoa ja 

sen kehittymistä yrityksen tulisi toistaa samantyylinen tutkimus esimerkiksi 

vuosittain. Lisäksi olisi hyvä kerätä asiakaspalautteita jatkuvasti myymälöissä, 

suullisesti annettuja sekä erillisiin asiakaspalautelomakkeisiin kirjattuja. Näitä 

palautteita tulisi analysoida ja seurata systemaattisesti vuosittaisten asiakastyyty-

väisyystutkimusten rinnalla. Asiakaspalautteiden seurannan avulla mahdollisesti 

esille tuleviin ongelmiin pystytään tällöin reagoimaan nopeasti. 

 

Palvelun laadun odotukset olivat kutakuinkin samalla tasolla kuin kokemukset. Se 

kertoo siitä, että asiakkaat saavat sitä mitä odottavat. Välillä odotukset jopa  
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ylittyivät. Tällainen tulos on hyvän asiakastyytyväisyyden ja palvelun laadun 

kannalta juuri oikeanlainen. 

 

Asiakkaiden mielikuva yrityksestä on todella hyvä. He kokevat yrityksen 

trendikkäänä, luotettavana ja laadukkaan imagon omaavana. Tämän mielikuvan 

ylläpitämiseen vaikuttaa olennaisesti hyvä asiakastyytyväisyyden taso, johon taas 

vaikuttaa hyvä palvelun laatu. 

 

Tutkimuksen yhtenä tarkoituksena oli selvittää, ovatko asiakkaat kiinnostuneita 

Vallila Interior -myymälän kanta-asiakkuudesta. Tulosten perusteella asiakkaat 

ovat kiinnostuneita kanta-asiakkuudesta ja yrityksen tulisikin kehittää kanta-

asiakasjärjestelmä asiakkailleen. 
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KYSELYLOMAKE VALLILA INTERIOR –MYYMÄLÄN 
ASIAKKAILLE 

 
Olen Tampereen ammattikorkeakoulun tekstiili- ja vaatetustekniikan opiskelija ja teen 
opinnäytetyönäni asiakastyytyväisyystutkimuksen Vallila Interiorille. Kyselyn tuottamien 
tulosten avulla Vallila Interior pyrkii kehittämään palveluaan. Kaikki tutkimustulokset 
käsitellään luottamuksellisesti. Toivon, että voisitte käyttää hetken ajastanne vastataksenne 
kyselyyn. Täyttäminen vie vain noin viisi minuuttia!  
 
Olkaa hyvä ja valitkaa yksi vaihtoehto ympyröimällä. 

 
 

TAUSTATIEDOT   
 

1. Sukupuoli   1  Nainen  2  Mies 
  

2. Ikä   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. Pääasiallinen toiminta/työ  
1  Opiskelija  4  Työtön 
2  Vakituisessa työsuhteessa 5  Muu, mikä?________________ 
3  Osa-aikaisessa työsuhteessa     __________________________ 

 
5. Kuinka monta kertaa olette aiemmin asioineet Vallila Interior –myymälässä?  

1  Tämä on ensimmäinen kerta 4  5-10 kertaa aiemmin 
2  Yhden kerran aiemmin  5  Useammin 
3  2-4 kertaa aiemmin    

 
PALVELUN LAATUUN LIITTYVÄT KYSYMYKSET  

 
6. ODOTETTU JA TOIVOTTU PALVELUN LAATU  
Mitä odotatte Vallila Interior –myymälän palvelun laadulta?  

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

 
Palvelun ystävällisyys  4           5          6           7           8           9          10  
Palvelun kohteliaisuus  4           5          6           7           8           9          10 
Henkilökunnan 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 
Myymälän viihtyisyys   4           5          6           7           8           9          10 
Laaja tuotevalikoima  4           5          6           7           8           9          10 

 
KÄÄNNÄ, OLE HYVÄ!

http://www.vallilainterior.fi/?lang=fi&section=Combine&task=showPage&content_ID=8
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7. PALVELUN LAATU VALLILA INTERIOR –MYYMÄLÄSSÄ 
Millaista palvelua olette saaneet Vallila Interior –myymälässä? Arvioikaa nyt kokemuksienne 
perusteella edellisessä kohdassa olleet palvelun laadun tekijät. Jokaisessa kohdassa arvioikaa, kuinka 
hyvin kyseinen asia mielestänne toteutuu myymälässä. Jos teillä ei ole jostain kohdasta mielipidettä, 
jättäkää tämä kohta tyhjäksi. 

 
Toteutuu erittäin huonosti = 4, Toteutuu erittäin hyvin = 10 

 
Palvelun ystävällisyys  4          5          6          7          8          9         10  
Palvelun kohteliaisuus   4          5          6          7          8          9         10  
Henkilökunnan 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 
Myymälän viihtyisyys   4          5          6          7          8          9         10 
Laaja tuotevalikoima  4          5          6          7          8          9         10 

 
8. Miten tyytyväinen olette kokonaisuudessaan Vallila Interior –myymälään (saamaanne palveluun, 
myymälän ilmapiiriin, tuotteisiin jne.)?  
Antakaa kokonaisarvosana kouluarvosana-asteikolla 4 – 10. 
( Erittäin huono = 4 / Erittäin hyvä = 10) 

 
Kokonaisarvosana: 4               5               6               7               8               9               10 

 
 

YRITYKSEN TUNNETTUUTEEN JA IMAGOON LIITTYVÄT KYSYMYKSET  
 

9. Miten tunnettuna pidätte Vallila Interior –yritystä?  
Ympyröikää vaihtoehto, joka on lähinnä mielikuvaanne. 

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

  
10. Millainen mielikuva teillä on Vallila Interior –yrityksestä? 
Merkitkää alla oleville janoille se kohta, johon Vallila Interior Teidän mielikuvanne mukaan sijoittuu. 

 
            Vanhanaikainen ------------------------------------- Trendikäs 

                                  Vaikeasti lähestyttävä ------------------------------------- Helposti lähestyttävä 
                             Kallis ------------------------------------- Edullinen 
                 Epäluotettava ------------------------------------- Luotettava 
                 Huono imago ------------------------------------- Laadukas imago 

 
11. Olisitteko kiinnostunut Vallila Interior –myymälän kanta-asiakkuudesta? 

 
1  Kyllä 2  En 

 
 

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

  
 
 
Jätä myös yhteystietosi, jos haluat osallistua 50 euron arvoisen lahjakortin arvontaan. 
Nimi: ___________________________________ Puhelinnumero:_______________________ 
Arvonta suoritetaan 9.4.2007. Voittajalle ilmoitetaan henkilökohtaisesti. 

 
KIITOS VASTAUKSESTANNE JA MUKAVAA KEVÄÄN ODOTUSTA!
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SAATEKIRJE 
 
 
Hyvä Vallila Interior –myymälän henkilökunta, 
 
Opiskelen tekstiili- ja vaatetustekniikkaa Tampereen ammattikorkeakoulussa ja 
teen opinnäytetyönäni asiakastyytyväisyystutkimuksen Vallilalle. Teen työni 
yhteistyössä Rudolf Bernerin ja Päivi Grönqvistin kanssa. Tutkimuksen tavoitteena 
on kehittää myymälöiden palvelua, selvittää asiakkaiden tyytyväisyyttä ja 
yrityskuvaa.  
 
Tutkimusmateriaali kerätään myymälöissä 12.- 24.3.2007 (kahden viikon ajan), 
jolloin kyselylomakkeiden tulee olla asiakkaiden saatavilla. Vastanneilla on 
mahdollisuus osallistua arvontaan, jossa voittaja saa 50 euron arvoisen lahjakortin 
Vallila Interior –myymälään. Jaan jokaiseen myymälään 100 kyselylomaketta, 
jotka lähetän viikolla 10.  
 
Toivon teidän tekevän yhteistyötä kanssani kannustamalla asiakkaita vastaamaan 
kyselyyn. Toivottavasti löydätte jonkun näkyvän paikan kyselylomakkeille, josta 
asiakkaat löytävät ne itsenäisestikin helposti. Kyselyn loputtua lähetätte täytetyt 
lomakkeet minulle. 
 
Jos teille tulee kysyttävää niin ottakaa yhteyttä minuun joko sähköpostilla tai 
puhelimitse! 
 
Kiitos jo etukäteen panoksestanne tutkimuksen onnistumiseen! 
 
Palaan asiaan vielä ennen tutkimuksen alkua. 
 
 
Ystävällisin terveisin 
 
Satu Aura                                      Rudolf Berner 
satu.aura@te.tpu.fi 
p. 041 5180 480
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Asuinpaikka %
Vastaajien
lukumäärä

Eno 2 % 1
omantsi 2 % 1
oensuu 63 % 33

e 2 % 1
hti 6 % 3

eksa 2 % 1
iperi 8 % 4

rvi 2 % 1
häselkä 12 % 6

sjärvi 2 % 1
100 % 52

Il
J
Kite
Kontiola
Li
L
Polvijä
Py
Varpai
Yht.

Taulukko 1 Joensuun vastaajien asuinpaikka  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Taulukko 2 Joensuun vastaajamäärät kuudennessa kysymyksessä 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Palvelun
ystävällisyys 54 100

2.
Palvelun 
kohteliaisuus 54 100

3.
Henkilökunnan
ammattitaito 54 100

4. Laadukkaat tuotteet 54 100

5. Tuotteiden edullisuus 53 98

6.
Tuotteiden vaihto ja 
palautus sujuvaa 52 96

7. Erikoispalvelut 50 93

8. Myymälän viihtyisyys 54 100

9. Laaja tuotevalikoima 54 100

Kysymykset

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 4 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 

 
Taulukko 3 Joensuun vastaajamäärät seitsemännessä kysymyksessä 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Palvelun
ystävällisyys 54 100

2.
Palvelun 
kohteliaisuus 54 100

3.
Henkilökunnan
ammattitaito 53 98

4.
Laadukkaat 
tuotteet 54 100

5.
Tuotteiden 
edullisuus 53 98

6.
Tuotteiden vaihto 
ja palautus sujuvaa 33 61

7. Erikoispalvelut 30 56

8.
Myymälän 
viihtyisyys 54 100

9.
Laaja 
tuotevalikoima 53 98

Kysymykset

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

Palvelun laadun
tekijä

Arvosanojen
erotus

Palvelun
ystävällisyys 0

Palvelun kohteliaisuus 0,09
Henkilökunnan
ammattitaito -0,04

Laadukkaat tuotteet -0,02

Tuotteiden edullisuus -0,13
Tuotteiden vaihto ja 
palautus sujuvaa 0,10
Erikoispalvelut 0,87
Myymälän viihtyisyys 0,22

Laaja tuotevalikoima -0,05

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 5 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 

 
Taulukko 5 Joensuun vastaajamäärät kymmenennessä kysymyksessä 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Vanhanaikainen - 
Trendikäs 52 96

2.
Vaikeasti lähestyttävä - 
Helposti lähestyttävä 48 89

3. Kallis - Edullinen 48 89

4.
Epäluotettava - 
Luotettava 48 89

5.
Huono imago - 
Laadukas imago 48 89

Kysymykset

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Taulukko 6 Jyväskylän vastaajien asuinpaikka  

Asuinpaikka %
Vastaajien
lukumäärä

Jyväskylä 58 % 45
väskylä mlk 18 % 14

5 % 4
lokka 1 % 1

1 % 1
aukaa 4 % 3

nkasalmi 1 % 1
1 % 1

ntaa 1 % 1
uruu 1 % 1
nekoski 1 % 1

aukaa 4 % 3
eksämäki 1 % 1

1 % 1
100 % 78

Jy
Muurame
Pa
Kuopio
L
Ha
Oulu
Va
Ke
Ää
L
Pi
Mikkeli
Yht.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 6 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 

 
Taulukko 7 Jyväskylän vastaajamäärät kuudennessa kysymyksessä 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Palvelun
ystävällisyys 81 100 %

2.
Palvelun 
kohteliaisuus 81 100 %

3.
Henkilökunnan
ammattitaito 80 99 %

4. Laadukkaat tuotteet 80 99 %

5.
Tuotteiden 
edullisuus 79 98 %

6.
Tuotteiden vaihto ja 
palautus sujuvaa 74 91 %

7. Erikoispalvelut 76 94 %

8.
Myymälän 
viihtyisyys 80 99 %

9. Laaja tuotevalikoima 81 100 %

Kysymykset
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 Taulukko 8 Jyväskylän vastaajamäärät seitsemännessä kysymyksessä 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Palvelun
ystävällisyys 81 100 %

2.
Palvelun 
kohteliaisuus 81 100 %

3.
Henkilökunnan
ammattitaito 78 96 %

4. Laadukkaat tuotteet 79 98 %

5. Tuotteiden edullisuus 76 94 %

6.
Tuotteiden vaihto ja 
palautus sujuvaa 50 62 %

7. Erikoispalvelut 57 70 %

8.
Myymälän 
viihtyisyys 77 95 %

9. Laaja tuotevalikoima 77 95 %

Kysymykset

  
 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 7 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 

 
Taulukko 9 Odotettujen ja koettujen palvelun laadun tekijöiden arvosanojen 
erotukset (Jyväskylä) 

Palvelun laadun
tekijä

Arvosanojen
erotus

Palvelun
stävällisyys -0,14

-0,19

mmattitaito -0,23
aadukkaat tuotteet -0,08

iden edullisuus -0,47
iden vaihto ja 

0,11
0,30

yymälän viihtyisyys 0,13
aaja tuotevalikoima -0,08

y
kohteliaisuus
Henkilökunnan
a
L
Tuotte
Tuotte
palautus sujuvaa
Erikoispalvelut
M
L

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Taulukko 10 Jyväskylän vastaajamäärät kymmenennessä kysymyksessä 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Vanhanaikainen - 
Trendikäs 74 97 %

2.
Vaikeasti lähestyttävä - 
Helposti lähestyttävä 73 96 %

3.
Kallis - 
Edullinen 75 99 %

4.
Epäluotettava - 
Luotettava 71 93 %

5.
Huono imago - 
Laadukas imago 76 100 %

Kysymykset

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
  



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 8 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 

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

Palvelun laadun
tekijä

Arvosanojen
erotus

Palvelun
ystävällisyys 0
kohteliaisuus 0,25
Henkilökunnan
ammattitaito 0
Laadukkaat tuotteet 0,13
Tuotteiden edullisuus -0,50
Tuotteiden vaihto ja 
palautus sujuvaa -0,50
Erikoispalvelut 1,04
Myymälän viihtyisyys 0,25

aaja tuotevalikoima -0,13L

   
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
Taulukko 12 Rovaniemen vastaajamäärät kymmenennessä kysymyksessä 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Vanhanaikainen - 
Trendikäs 8 100 %

2.
Vaikeasti lähestyttävä -
Helposti lähestyttävä 8 100 %

3. Kallis - Edullinen 6 75 %

4.
Epäluotettava - 
Luotettava 7 88 %

5.
Huono imago - 
Laadukas imago 8 100 %

Kysymykset

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 9 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 

 
Taulukko 13 Tampereen vastaajien asuinpaikka 

Asuinpaikka %
Vastaajien
lukumäärä

Akaa 5 % 1
Ikaalinen 9 % 2
Nokia 5 % 1
Paimio 5 % 1
Tampere 68 % 15
Vilppula 5 % 1
Ylöjärvi 5 % 1
Yht. 100 % 22

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Palvelun
ystävällisyys 23 100 %

2.
Palvelun 
kohteliaisuus 23 100 %

3.
Henkilökunnan
ammattitaito 23 100 %

4.
Laadukkaat 
tuotteet 23 100 %

5.
Tuotteiden 
edullisuus 21 91 %

6.
Tuotteiden vaihto 
ja palautus sujuvaa 21 91 %

7. Erikoispalvelut 21 91 %

8.
Myymälän 
viihtyisyys 23 100 %

9.
Laaja 
tuotevalikoima 23 100 %

Kysymykset

Taulukko 14 Tampereen vastaajamäärät kuudennessa kysymyksessä 
  
  
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 10 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 

 
Taulukko 15 Tampereen vastaajamäärät seitsemännessä kysymyksessä 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Palvelun
ystävällisyys 23 100 %

2.
Palvelun 
kohteliaisuus 23 100 %

3.
Henkilökunnan
ammattitaito 22 96 %

4.
Laadukkaat 
tuotteet 22 96 %

5.
Tuotteiden 
edullisuus 21 91 %

6.
Tuotteiden vaihto 
ja palautus sujuvaa 16 70 %

7. Erikoispalvelut 15 65 %

8.
Myymälän 
viihtyisyys 22 96 %

9.
Laaja 
tuotevalikoima 23 100 %

Kysymykset

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

Palvelun laadun
tekijä

Arvosanojen
erotus

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

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 11 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 

 
Taulukko 17 Tampereen vastaajamäärät kymmenennessä kysymyksessä 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Vanhanaikainen - 
Trendikäs 22 100 %

2.
Vaikeasti lähestyttävä - 
Helposti lähestyttävä 22 100 %

3. Kallis - Edullinen 21 95 %

4.
Epäluotettava - 
Luotettava 21 95 %

5.
Huono imago - 
Laadukas imago 22 100 %

Kysymykset

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Taulukko 18 Vantaan vastaajien asuinpaikka 

Asuinpaikka %
Vastaajien
lukumäärä

Espoo 7 % 6
32 % 28

vinkää 1 % 1
ärvenpää 5 % 4

1 % 1
Kirkkonummi 2 % 2
Klaukkala 1 % 1
Kouvola 1 % 1
Piikkiö 1 % 1
Porvoo 1 % 1
Riihimäki 2 % 2
Sipoo 2 % 2
Tammisaari 1 % 1
Tuusula 2 % 2
Vantaa 37 % 32
Vihti 2 % 2
Yht. 100 % 87

Helsinki
Hy
J
Karjaa

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 12 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 
 

Taulukko 19 Vantaan vastaajamäärät kuudennessa kysymyksessä 
Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Palvelun
ystävällisyys 84 100 %

2. Palvelun kohteliaisuus 83 99 %

3.
Henkilökunnan
ammattitaito 82 98 %

4. Laadukkaat tuotteet 82 98 %
5. Tuotteiden edullisuus 83 99 %

6.
Tuotteiden vaihto ja 
palautus sujuvaa 65 77 %

7. Erikoispalvelut 70 83 %
8. Myymälän viihtyisyys 83 99 %
9. Laaja tuotevalikoima 83 99 %

Kysymykset
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Taulukko 20 Vantaan vastaajamäärät kuudennessa kysymyksessä (vääristyneet 
tulokset) 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Palvelun
ystävällisyys 93 100 %

2. kohteliaisuus 92 99 %

3.
Henkilökunnan
ammattitaito 90 97 %

4. Laadukkaat tuotteet 91 98 %
5. Tuotteiden edullisuus 93 100 %

6.
Tuotteiden vaihto ja 
palautus sujuvaa 70 75 %

7. Erikoispalvelut 75 81 %
8. Myymälän viihtyisyys 92 99 %
9. Laaja tuotevalikoima 92 99 %

Kysymykset

   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 13 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 

 

Odotettu palvelun laatu (Vantaa)
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Kuva 1 Palvelun laadun tekijät odotusten mukaisessa tärkeysjärjestyksessä 

vastaajien arvioimana asteikolla 4–10 (vääristyneet tulokset) 

 

 

 

Taulukko 21 Vantaan vastaajamäärät seitsemännessä kysymyksessä 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Palvelun
ystävällisyys 84 100 %

2. Palvelun kohteliaisuus 84 100 %

3.
Henkilökunnan
ammattitaito 82 98 %

4. Laadukkaat tuotteet 82 98 %
5. Tuotteiden edullisuus 79 94 %

6.
Tuotteiden vaihto ja 
palautus sujuvaa 47 56 %

7. Erikoispalvelut 43 51 %
8. Myymälän viihtyisyys 82 98 %
9. Laaja tuotevalikoima 81 96 %

Kysymykset
  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 14 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 
 

Taulukko 22 Vantaan vastaajamäärät seitsemännessä kysymyksessä (vääristyneet 
tulokset) 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Palvelun
ystävällisyys 86 100 %

2. Palvelun kohteliaisuus 86 100 %

3.
Henkilökunnan
ammattitaito 84 98 %

4. Laadukkaat tuotteet 84 98 %
5. Tuotteiden edullisuus 81 94 %

6.
Tuotteiden vaihto ja 
palautus sujuvaa 48 56 %

7. Erikoispalvelut 45 52 %
8. Myymälän viihtyisyys 85 99 %
9. Laaja tuotevalikoima 84 98 %

Kysymykset

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Koettu palvelun laatu (Vantaa)
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Kuva 2 Palvelun laadun tekijät kokemusten mukaisessa tärkeysjärjestyksessä 

kyselyyn vastanneiden asiakkaiden arvioimana (vääristyneet tulokset) 

 
 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 15 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 
 

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

 
Palvelun laadun

tekijä
Arvosanojen

erotus
Palvelun
ystävällisyys 0,43
kohteliaisuus 0,57
Henkilökunnan
ammattitaito 0,02
Laadukkaat tuotteet 0,01
Tuotteiden edullisuus 0,38
Tuotteiden vaihto ja 
palautus sujuvaa 0,56
Erikoispalvelut 0,68
Myymälän viihtyisyys 0,75
Laaja tuotevalikoima 0,04

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Taulukko 24 Vantaan vastaajamäärät kymmenennessä kysymyksessä 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Vanha

Ky
naikainen - 

Trendikäs 82 100 %

2.
Vaikeasti lähestyttävä - 
Helposti lähestyttävä 75 91 %

3. Kallis - Edullinen 77 94 %

4.
Epäluotettava - 
Luotettava 74 90 %

5.
Huono imago - 
Laadukas imago 79 96 %

symykset

  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 16 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 
 
 Taulukko 25 Vastaajamäärät kuudennessa kysymyksessä (kaikki tulokset) 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Palvelun
ystävällisyys 250 100 %

2.
Palvelun 
kohteliaisuus 249 100 %

3.
Henkilökunnan
ammattitaito 247 99 %

4. Laadukkaat tuotteet 247 99 %

5. Tuotteiden edullisuus 244 98 %

6.
Tuotteiden vaihto ja 
palautus sujuvaa 220 88 %

7. Erikoispalvelut 225 90 %

8. Myymälän viihtyisyys 248 99 %

9. Laaja tuotevalikoima 249 100 %

Kysymykset

   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Odotettu palvelun laatu 
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Kuva 3 Palvelun laadun tekijät odotusten mukaisessa tärkeysjärjestyksessä 

kyselyyn vastanneiden asiakkaiden arvioimana asteikolla 4-10 (vääristyneet 

tulokset) 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 17 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 
 
 Taulukko 26 Vastaajamäärät kuudennessa kysymyksessä (vääristyneet tulokset) 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Palvelun
ystävällisyys 269 100 %

2. Palvelun kohteliaisuus 267 99 %

3.
Henkilökunnan
ammattitaito 264 98 %

4. Laadukkaat tuotteet 264 98 %

5. Tuotteiden edullisuus 262 97 %

6.
Tuotteiden vaihto ja 
palautus sujuvaa 230 86 %

7. Erikoispalvelut 237 88 %

8. Myymälän viihtyisyys 266 99 %

9. Laaja tuotevalikoima 267 99 %

Kysymykset

  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

Taulukko 27 Vastaajamäärät seitsemännessä kysymyksessä (kaikki tulokset) 
 Vastaajien

lukumäärä
Vastaus-
prosentti

1.
Palvelun
ystävällisyys 250 100 %

2. kohteliaisuus 250 100 %

3.
Henkilökunnan
ammattitaito 243 97 %

4. Laadukkaat tuotteet 245 98 %
5. Tuotteiden edullisuus 237 95 %

6.
Tuotteiden vaihto ja 
palautus sujuvaa 154 62 %

7. Erikoispalvelut 152 61 %
8. Myymälän viihtyisyys 243 97 %
9. Laaja tuotevalikoima 242 97 %

Kysymykset
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 18 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 
 

Taulukko 28 Vastaajamäärät setsemännessä kysymyksessä (vääristyneet tulokset) 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Palvelun
ystävällisyys 252 100 %

2. Palvelun kohteliaisuus 252 100 %

3.
Henkilökunnan
ammattitaito 245 97 %

4. Laadukkaat tuotteet 247 98 %
5. Tuotteiden edullisuus 239 95 %

6.
Tuotteiden vaihto ja 
palautus sujuvaa 155 62 %

7. Erikoispalvelut 154 61 %
8. Myymälän viihtyisyys 246 98 %
9. Laaja tuotevalikoima 245 97 %

Kysymykset

  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Koettu palvelun laatu
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Kuva 4 Palvelun laadun tekijät kokemusten mukaisessa tärkeysjärjestyksessä 

kyselyyn vastanneiden asiakkaiden arvioimana asteikolla 4-10 (vääristyneet 

tulokset) 



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU     LIITE 19 
Tekstiili- ja vaatetustekniikka 
Satu Aura 

 

Taulukko 29 Vastaajamäärät kymmenennessä kysymyksessä (kaikki tulokset) 

Vastaajien
lukumäärä

Vastaus-
prosentti

1.
Vanhanaikainen-
Trendikäs 238 100 %

2.
Vaikeasti lähestyttävä-
Helposti lähestyttävä 226 95 %

3. Kallis- Edullinen 227 95 %

4.
Epäluotettava-
Luotettava 221 93 %

5.
Huono imago-
Laadukas imago 233 98 %

Kysymykset
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