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Asiakastyytyvéisyys, Palvelu

Tyon tavoitteena oli kerété tietoa Kouvolassa sijaitsevien Anttila myymalodiden
asiakkaiden asiakastyytyvaisyydesta. Tutkimusongelmana oli siis myymaéldiden
tietdmattomyys asiakastyytyvéisyyden tasosta. Tietoa kerattiin kyselyn avulla ja
kyselytavaksi valittiin kyselylomake. Kysely toteutettiin jouluna 2013 joulukaupan
aikana. Kyselyssa kysyttiin perustiedot, seka kysymyksia kolmelta osa-alueelta. Osa-

alueet olivat myymala, myyjat seka tuotteet.

Vastauksia saatiin molemmista myymaloisté noin 30 kappaletta, eli yhteensa 60.
Kyselyyn vastanneista valtaosa oli naisia, jotka myos ovat Anttilan padkohderyhma.
Vastauksien madara jai vahaiseksi, mutta vastaukset olivat kaikki niin samansuuntaisia

ettd tuloksia voidaan pitdé suuntaa antavina.

Tyon alussa tutkittiin mitd asiakastyytyvaisyys on, ja mistad se muodostuu.
Asiakastyytyvéisyyden osa-alueita tutkittiin tarkemmin palvelun, hinnoittelun,

myymalan ja sijainnin kannalta.

Vaikka kysely ei kerannyt suurta vastausmaarédd, samansuuntaisista vastauksista
voidaan paatelld ettd asiakkaat ovat tyytyvéisia Anttiloiden palveluun. Moitteita
Anttilat saivat esimerkiksi hintatasosta ja joidenkin osastojen valikoimista. Tyon
avulla olisi helppo tehdé jatkotutkimus heikoimmista osa-alueista ja selvittdd miten

niita voisi parantaa.
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Obijective of the thesis was to gather information about customer satisfaction of Kou-
vola’s Anttila’s. Main research problem was that both stores lacked information about
their customer’s satisfactory levels. Information was gathered with survey and survey
method of choice was questionnaire. Survey took place on Christmas 2013 in the
middle of christmas sales. Survey asked few basic questions and then focused to three
areas. Areas were shop, products and vendors.

Survey got about 30 responses from both stores, 60 in total. Most of the survey re-
spondants were women, who also are Anttila’s main target group.
Number of responses was low, but the answers were all allmost the same so the re-

sponses can be considered indicative.

In the beginning of the research I studied what customer satisfaction is and what it
consists of. The areas of customer satisfaction were examined in more detail in the ar-

eas of service, pricing, and location of the store.

Although the survey did not collect a large amount of response’s, it can be concluded
that customers are satisfied to Anttila’s service. Both stores were reprimanded for ex-

ample, the price level, and range of some product range’s. Through the work would be
easy to make a further study and study the weakest areas of work and find out how

they could be improved.
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1 JOHDANTO

Opinndytetyon tarkoituksena on auttaa Kouvolan Anttiloita parantamaan palveluaan,
ja saavuttamaan asiakkaiden sille asettamat odotukset. Tavoitteena oli tutkia Kouvolan
keskustan ja Veturin Anttiloiden asiakastyytyvaisyytta eri osa-alueisiin nahden.
Tarkeinta oli selvittdd kummankin toimipisteen heikkoudet ja vahvuudet asiakkaiden

nakokulmasta.

Tutkimuksen kannalta mielenkiintoista oli ndhda asiakkaiden mielipiteiden
eroavaisuus, kun kysely tehtiin samanaikaisesti kahden hyvin erilaisen Anttilan
valilla. Hyvin harvoissa kaupungeissa sijaitsee kahta Anttilaa ja hyvin harvoin ne
eroavat néin paljon. Veturin Anttila sijaitsee taysin uudessa rakennuksessa, juuri sille
rakennetussa toimitilassa kun taas keskustan Anttila sijaitsee 1980-luvulla

rakennetussa Kiinteistdssa. Erot naiden kahden myymalén valilla ovat suuret.

Aluksi kerron Keskosta seké Anttila-tavarataloista. Teoriaosuudessa tarkastelen
asiakastyytyvéisyytté ja mistd se muodostuu. Asiakastyytyvaisyytta tarkastelen niin
myyjien kuin asiakkaankin kannalta ja kerron myods mista asiakastyytyvéaisyys

muodostuu.

Lopuksi késitelladn kyselyn tuloksia ensin Veturin Anttilan, ja sitten keskustan
Anttilan kannalta. Lopuksi tarkastelen avoimet kysymykset, jonka jalkeen pohdin

vastauksia tutkimusongelmaan, seké pohdin myds kehitysehdotuksia.



2 KESKO

2.1 Anttila

Kesko on yksi Suomen arvostetuimpia kaupan alan porssiyhtioita. Se tuottaa
vahittaiskauppaketjujen oston, logistiikan, verkostoinnin seké tietohallinnon

palveluita, seka johtaa vahittaiskauppaketjuja. (Keskon artikkeli 2013)

Kesko toimii monilla eri kaupan aloilla, mukaan lukien ruoka-, rauta-, kayttotavara-,
auto- sekd konekaupassa. Keskon ketjut seka toimialayhtitt toimivat yhteistyossa
kauppiaiden sekd muiden kumppaneiden kanssa. Keskolla on noin 2000 kauppaa
monissa eri maissa, toimintaa on muun muassa Suomessa, Ruotsissa, Norjassa seké
Vengjalla. (Keskon artikkeli 2013)

Kesko on perustettu 1940-luvulla, kun nelja kauppiaiden perustamaa alueellista
tukkuria sulautuivat yhteen muodostaen Keskon lokakuussa 1940. Tukkukaupat olivat
Savo-Karjalan Tukkuliike, Keski-Suomen Tukkukauppa Oy, Kauppiaitten Oy seka
Maakauppiaiden Oy. Sana Kesko ei varsinaisesti tarkoita mitaan, silla haluttiin vain
viestittad neljan tukkukaupan keskittymistd yhdeksi Keskoksi.

Keskon suurin kilpailija Suomessa on S-Ryhmaé, jonka lisaksi kilpailijoina myos

Suomen Lahikauppa Oy ja eri alojen erikoisliikkeet. (Keskon artikkeli 2013)

Anttila on Keskon omistuksessa toimiva suomalainen tavarataloketju joka on
perustettu vuonna 1952. Sen alkuperéinen nimi oli Postitusliike Solpa, jonka
perustajana toimi Kalle Anttila. Anttilan esikuvina toimivat amerikkalaiset

postimyyntiyritykset. (Keskon artikkeli 2014)

Vuonna 1953 perustettiin Kalle Anttila Oy, jonka jalkeen 1954 avattiin ensimmainen
tavaratalo Helsingin Sornaisiin. Aluksi Anttilan tuotteiden laatuun ei luotettu
tuotteiden edullisen hinnan vuoksi. Ketju kumminkin osti tuotteensa suoraan
valmistajilta suurina erind, joten se pystyi myos jalleenmyymaan tuotteet halvalla.
(Anttilan artikkeli 2014)

Vuonna 1976 Anttila-ketju myytiin Tukolle ja seuraavana vuonna tavarataloja oli jo

20. Vuonna 1986 Anttilat muuttuivat tavarataloiksi. Vuonna 90-luvun alussa Turun
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”Kodin Maailma” tavaratalo muuttui ensimmaiseksi Kodin Ykkoseksi. Vuonna 1996

Anttila siirtyi nykyiseen, Keskon omistukseen. (Keskon artikkeli 2014)

Anttilat myyvat tavarataloissaan monia eri tuoteryhmig, ndihin kuuluu muun muassa
pukeutuminen, kosmetiikka, kodintuotteet seka viihde-elektroniikka. Nykyaan
Anttila-tavaratalot sijaitsevat kaupunkien keskustoissa tai ostoskeskuksissa.
Tavaratalot ovat hyvin saavutettavissa ja sinne on helppo menna hyvin suunniteltujen
sijaintien myo6té. Anttiloille asiakastyytyvéisyys on tarkead, ja niin myos palaute.
(Keskon artikkeli 2014)

Anttilan padadkohderyhmé on naiset, jotka arvostavat tuotteiden muodikkuutta seka
ajankohtaisuutta. Myo6s asiakaspalvelun laatu on monelle asiakkaalle todella tarkea
tekija. (Keskon artikkeli 2014)

2.2 Kouvolan Anttilat

Kouvolassa toimii kaksi Anttilaa. Toinen toimii keskustassa vuonna 1989 avatussa
toimitilassa, seka toinen vuonna 2012 avatussa Kauppakeskus Veturissa Kouvolan
Tervaskankaalla.

Tutkimuksen kannalta oli mielenkiintoista ndiden kahden eri toimipisteen erilaisuus.
Toinen on juuri avattu, tdysin uusi Anttila kauppakeskuksessa ja toinen jo pitkaan

toiminut toimipiste kaupungin keskustassa.

Keskustan Anttila sijaitsee samassa tilassa Alkon sekd K-Supermarketin kanssa.
Tuotteet ovat Veturin tavoin kahdessa kerroksessa. Elektroniikka- seka viihde-osasto
sijaitsevat alakerrassa, ja kodin- sekd pukeutumisen-osasto ylakerrassa. Kilpailijoita
keskustan alueella ovat Sokos seka vaateliikkeet. Kodin-elektroniikan seké viihteen

Kilpailijoita ei keskustasta 10ydy, mutta kilpailu on kovaa verkkokauppojen johdosta.

Veturin Anttila sijaitsee muutaman kilometrin padssa Kouvolan keskustasta,
Tervaskankaan myymal&alueella. Veturissa toimii kymmenia liikkeitd, sekd myos
Citymarket. Suurimmat kilpailijat alueella ovat aivan naapurissa sijaitseva Prisma,

Citymarket seké elektroniikka puolelta MustaPorssi.
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Keskustan Anttilan heikkoutena on liikkeista tyhjeneva keskustan alue. Muiden
liikkeiden véhyyden takia, kaupungin ulkopuolelta tulevat asiakkaat ajavat usein

suoraan market -alueelle, josta 16ytyy muitakin kauppoja.

Kouvolan Anttiloiden suurimmat kilpailijat ovat alueella toimivat Sokos seka Prisma.
Néiden lisaksi kovaa kilpailua kdydaan netissa. Verkkokaupat ovat todella kovia
kilpailijoita kaupan-alalla talla hetkell&. Varsinkin elektroniikan ja pukeutumisen
alueilla eri verkkokaupat tarjoavat asiakkaille todella nopeat toimitukset ja

myymaloita laajemmat tuotevalikoimat.

Pienemmisté erikoisliikkeista kilpailijoita 16ytyy paljon, varsinkin Veturin alueelta. Jo
Veturin toimitiloissa toimii kymmenia kilpailijoiden liikkeitd kuten TopSport seka
monet vaateliikkeet. Elektroniikan Kilpailijoita 16ytyy myds ympari Kouvolaa, néité
ovat esimerkiksi Gigantti ja Expert, jotka pystyvat tarjoamaan myos valkoisen linjan

tuotteita johon kuuluvat muun muassa jadkaapit ja pesukoneet.

3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

” Asiakastyytyvadisyydelld viitataan sithen, missd méaérin asiakkaat ovat tyytyvaisiad
saamiinsa tuotteisiin ja liikkeista saamaansa palveluun. Asiakastyytyvéisyytta voidaan
mitata k&yttdmalla erilaisia kyselyita seka kyselylomakkeita.” (Artikkeli, The Times
2013)

Lyhyesti asiakastyytyvaisyys tarkoittaa sitd, etta asiakas on joko tyytyvéinen tai
pettynyt saamaansa palveluun seka tuotteeseen verrattuna hanen odotuksiinsa.

Kuten tasta jo huomataan, iso vaikuttava osa on asiakkaan omat odotukset. Odotukset
rakentuvat heidan vanhoista ostoskerroista seka ystavilta tai tybkumppaneilta
kuulluista jutuista. (Kotler 1997, 40.)

Vaikka Kotler onkin Kirjoittanut asiakastyytyvaisyydesta lahes 20 vuotta sitten, pitaa
Kotlerin sanat vieldkin paikkansa. Sosiaalisen median aikana, puskaradio liikkuu
todella nopeasti ja voi tuhota yrityksen imagon paivissa. Taméan vuoksi jokainen
asiakas on todella tdrked, ja jokainen asiakas tulisi saada hyvin mielin ulos liikkeesta
ostosten tekemisen jélkeen. Tama onkin esimerkiksi juuri Anttila-ketjussa tarkeda,

jokaiselle asiakkaalle annetaan hyva ensivaikutelma sekd myos jalkivaikutelma.
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Asiakastyytyvaisyydelld siis viitataan siihen tyotehtavaén, jossa pyritdén suorittamaan
kauppa joka johtaa samalla tyytyvéisyyteen ja kestavaan asiakassuhteeseen.
Asiakastyytyvaisyyttd on hyvé parantaa jatkuvasti, tima voidaan tehda esimerkiksi
kyselyilla ja haastatteluilla. Myos asiakkaiden suora palaute tulee ottaa toiminnassa
huomioon. (Rope 2002, 266.)

Kun asiakas poistuu myymalésté hyvan mielikuvan kanssa, asiakas myods
todennakdisesti uudelleen. Hyvien mielikuvien avulla saavutetaan se, ettd asiakkaan
miettiessd ostoksia mieleen tulee ensimmaéisend juuri se liike josta saa niin loistavaa

palvelua ja tuotteetkin ovat laadukkaita”.

Joissain tapauksissa yritykset voivat nostaa asiakkaiden odotuksia, asiakaspalvelun tai
tuotteiden laadun suhteen. Tdmé voi tapahtua esimerkiksi mainonnan avulla. Tallgin
yrityksen on toimittava lupaamallaan tavalla, jotta asiakkaan odotukset tayttyisivat.
Tassa tilanteessa asiakas helposti saa negatiivisen mielikuvan, koska odotukset eivét
tayttyneetkaan. (Kotler, 1997.)

Esimerkiksi joidenkin yritysten asiakaskaspalvelun luvataan vastaavan puhelimeen
alle minuutissa, naissé tapauksissa taytyisi myos olla niin. Jos asiakas tdman
lupauksen nahtyéaén joutuu odottamaan reilusti pidempéaan, hénelle jaa todennakoisesti
negatiiviset kokemukset yrityksestd. Tdma voidaan tosin korjata hyvalla ja
positiivisella asiakaspalvelukokemuksella. (Keskinen & Lipidinen, 2013.)

3.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvdisyys muodostuu kaikista niista osa-alueista, jonka vaikutuksen
alaisena asiakas on. Naita osa-alueita kutsutaan kontaktipinnaksi ja se on jaettu
neljaén osa-alueeseen. Nama osa-alueet ovat tuotekontaktit, henkildstokontaktit,
miljodkontaktit seké tukijarjestelmakontaktit. Tuotekontaktit pitavét sisallaan
esimerkiksi myytévien tuotteiden laadun seké kestavyyden. Henkildstokontaktit ovat
esimerkiksi kontakteja myyjien tai muun henkildston kanssa. Miljookontakteja ovat
kaikki kokemukset liiketilojen kanssa, esimerkiksi liiketilojen siisteys.
Tukijérjestelmakontaktit ovat asiakkaan kokemuksia esimerkiksi

laskutusjarjestelmisté tai kaupan atk-jarjestelmisté. (Rope 2000, 530-560.)
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Tutkimuksessa keskityttiin eniten tuote-, henkilésto- seka miljookontakteihin.
Tuotekontakteissa keskityttiin eniten asiakkaiden tyytyvéisyyteen eri osastojen
valikoimia kohtaan. Henkil0stokontakteissa kysyttiin asiakkaiden tyytyvaisyytta
myyjien toimintaan ja tuotetuntemukseen. Miljéokontakteissa vastaajilta kysyttiin

tyytyvaisyyttd myymaldiden siisteyteen ja yleiseen ulkoasuun.

3.2 Palvelu ja sen laatu

Asiakaspalvelua on aina pyritty seuraamaan ja mittaamaan. Padsaantoisesti
asiakaspalvelua mitataan silla, miten yksittaisia asiakkaita kohdellaan ja kohdataan
henkilokohtaisella tasolla. Seuraaminen tehdaén haamuostajien avulla tai kyselyilla.
Niiden avulla on pystytty muodostamaan useita palvelun laadun madritelmié. (Valvio
2010,45.) Haamuostajia k&ytetddn myds Anttiloissa, ja kdynnit ovat joka kuukautisia.

Kéaynneilld seurataan ketjun asettamia ”myynnin askelia” ja niiden toteutuksia.

Palvelun avulla yritys joko vahvistaa tai heikentda mielikuvaansa asiakkaan kannalta.
Huono palvelu antaa heti negatiivisen mielikuvan asiakkaalle, tastd syysta myyjét ovat
Isossa roolissa vahvan asiakassuhteen muodostumisessa. Valvion (2010, 53) mukaan
jopa 68% asiakkaista lopettaa liikkeen palveluiden kayttamisen, koska he kokevat

tyontekijan asenteen olleen véalinpitaméaton palvelutilanteessa.

Palvelun laatu voidaan jakaa monin eri tavoin. Yksi tapa on jakaa se kahteen eri
osaan, kovaan ja pehmeéén laatuun. Kova laatu on sitg, jota pystyy mitata eri
mittareilla ja jopa kosketella kdsin. Pehmed laatu siséltada esimerkiksi pehmeita arvoja,
ja sen madritteleminen on hankalaa. Kovaa laatua ovat esimerkiksi aika, maara,
voittoprosentti, prosessi, koneet seké laitteet. Pehmeéé laatua edustavat kaikki
ihmisiin kohdistuvat asiat, esimerkiksi suvaitsevaisuus, huomiointi seka asenteet.
(Valvio 2010, 79-80.)

Esimerkiksi kassoilla, kova laatu voi olla myds suuri tekija. Esimerkiksi hitaat kassat
voivat tuoda asiakkaalle huonon mielikuvan palvelusta, ja ndin palvelun laatu karsii.
Myos asiakaspalvelupisteiden tietokoneiden hitaus voi vaikuttaa laatuun, esimerkiksi

tiedonhakutilanteissa.

Palvelun laatua voi mitata, mutta mittareita voi olla monia. Parhaan vastauksen saa

asiakkailta, vaikkakin laatua voi mitata myds esimiehet seka ketjun palkkaamat
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mittaajat, kuten esimerkiksi Anttiloissa kaytetyt mysteryshopperit. Palvelun laatuun
vaikuttaa myos sen hetkinen tilanne. Esimerkiksi kiireisesté asiakkaasta, puhelias
myyja voi olla héiritseva ja néin jattaa negatiivisen mielikuvan. Tilanteeseen

vaikuttaa yksinkertaisesti se, millaisella tuulella asiakas on.

Yrityksen halutessa parantaa palvelun laatua, tulee tietdd palvelun tdimanhetkinen taso.
Taman tietad parhaiten asiakaskunta. Tuotteiden kohdalla taytyy tiet44, miten asiakas
kokee tuotteen laadun. Palveluiden kohdalla taas, taytyy tietdd miten yrityksen
palvelun ominaisuudet koetaan ja kuinka laadukkaana palvelua pidetaan. (Grénroos
2001, 90-100.)

3.3 Myymél4 ja esillepanot

Myymélén sisustuksessa tarkeinta on siisteys. Hyvin sisustettu myymald ja hyvin
suunnitellut esillepanot lisdavat myyntia ja rakentavat hyvaa myymalamielikuvaa.
Asiakkaiden on voitava tuntea itsensé tervetulleiksi liikkeeseen, tatd mielikuvaa ei
saavuteta jos asiakas tormaa ensimmaiseksi tyhjiin pahvilaatikoihin myymalaan
saapuessaan. (BMM artikkeli 2006)

Laadukas myymaldmielikuva on monen tekijan summa. Siihen vaikuttavat mm.
esillepanot, ndyteikkunat, opasteet seka hintaviestintd. Jos myymalan esillepanot ovat
sekavia ja hintatiedot puuttuvat monista tuotteista, asiakkaan on vaikea tehdé ostoksia
omatoimisesti. Vaikka asiakkaille on tarkoitus tarjota asiakaspalvelua, olisi myymalan
hyva olla selked ja toimiva kokonaisuus. Selkedasti toteutettu kokonaisuus mahdollistaa
sen, ettd esimerkiksi ruuhka-aikoina asiakkaan on mahdollisimman helppo tehda
ostokset myos yksin. (BMM artikkeli 2006)

Anttiloissa myymalé ja sen esillepanot ovat tarkkaan mietittyjé jo ketjun puolelta. Eri
tuoteryhmien kohdalle saadaan tarkat esillepano ohjeet ja hyllykuvat. Jokaisessa
Anttilassa tuotteet pitdisivat 10ytya samoilta osastoilta ja hyllyjen pitdisi olla suurin
piirtein samassa jérjestyksessd. Tama helpottaa myos asiakkaiden seka henkilokunnan

toimimista eri tilanteissa.
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3.4 Hinnoittelu

Tuotteen jakelun sekd markkinoinnin ohella, hinta on myos keskeinen kilpailukeino.
Hinnan alaraja on lahtokohtaisesti riippuvainen yrityksen kustannuksista. Kuten
hyvaan markkinointiin, niin myos hyvéaan hinnoitteluun tarvitaan hyvéé harkintaa seka
laskelmia. Pelkastaan laskelmien pohjalta tehty hinnoittelu ei todennakdisesti tuota

parhaita tuloksia, ja ei néin ole taysin optimoitua. (Méantyneva 2002, 84.)

Useissa hintaryhmissa hinnoittelu on paakilpailukeino, eli se vaikuttaa eniten
asiakkaiden reagointiin ostotilanteessa. Kaytanndssa hinnoittelu on péatekija kaupan
syntymisen kannalta. Vaikka tdma asia tiedostetaankin usein, ei se kumminkaan saa
sen vaatimaa huomiota monissa yrityksissd. Tama ilmenee siten ett,
hinnoittelup&&tokset tehddén usein nopeasti ilman suurempia analyyseja tai laskentaa.
Usein hinnoittelu tehddén vain nopeasti yrityksen kustannuksien pohjalta.
(Mantyneva 2002, 85.)

Hinnoittelu vaikuttaa myos tuotteen imagoon. Halpa hinta voi tuoda asiakkaalle
mieleen huonon laadun ja kalliimpi hinta voi luoda asiakkaalle laadukkaan tuotteen
mielikuvan. Yksi tdhan vaikuttava tekija on myos hinnanmuutokset. Viime kesan
huippumalli on silti laadukas, vaikka hinta onkin nyt vain keskiluokkaa ja

ominaisuudet tdman vuoden keskihintaisen tasoa. (Kotler 1997, 495.)

Hinnoittelu voidaan ndhdé jatkuvana prosessina. Prosessissa pyritdan saavuttamaan
hinnoittelulle asetetut tavoitteet mahdollisimman tehokkaasti. Raskaasti kilpailuilla
markkinoilla yritys voi tutkia markkinoilla vallitsevan hintatason jokaiselle tuotteelle,
ja hinnoitella tuotteet jo pelkéstdan tamén avulla. Pelkastdan markkinoiden
keskihinnan selvittdminen ei kuitenkaan ole paras mahdollinen keino. Yritys voi
perusteellisella taustaselvitykselld ja laskelmilla tehda entista parempia hintaratkaisuja

jandin lisata kannattavuuttaan. (Mantyneva 2002, 114.)

Mielestani myos Anttila tavarataloissa tulisi tutkia hintoja tarkemmin, jotta hintataso
saataisiin kohdalleen. Esimerkiksi monissa elektroniikkaa myyvissa yrityksissa, itse
tuote ei tuo suurinta osaa katteesta. Kate saadaan nykyaan monissa liikkeissa

myymalla lis&palveluita, seké oheistuotteita joista saadaan rahaa kaupalle.
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3.5 Sijainti

Yrityksen sijainti on yksi keskeisimpid toimitilan valintakriteerejd. Joskus taas
toimitilan toiminnalliset sek& kustannustaso ovat tarkeampid. Sijainnin valintaan
vaikuttavat myds paljon monet muutkin asiat kuin pelkka liiketilan kunto.
Kulkuyhteydet, parkkitila, alueen maine, liiketoimintaa tukevat palvelut seka
esimerkiksi tavaravirran vastaanotto ovat tarkeité asioita ottaa huomioon liiketilaa
valittaessa. (Yrittajat.fi artikkeli, 2013)

Kouvolan Anttilat sijaitsevat hyvin erilaisissa ympéristoissa. Veturin Anttila sijaitsee
ostoskeskuksessa, jossa on myds paljon Kilpailua. Veturissa kilpailua muodostuu
my0ds Keskon muista liikkeista kuten MustaPorssi sekd Citymarket. Asiakkaat ovat
nykyaikana todella hintatietoisia, ja vertailevat hintoja monien eri liikkeiden kesken
todella paljon. Jo tdmén takia esimerkiksi TV:n tai jopa vaatteiden ostajat tulevat
helpommin Veturin myymalaan, jossa hintavertailua on todella helppo tehda.
Varsinkin kaupungin ulkopuolella asuvien on helpompi tulla Veturiin ostoksille.
(Keskinen & Lipiéinen, 2013.)

4 TUTKIMUS

Asiakastyytyvéisyyskysely kohdistettiin Anttiloiden nykyisiin asiakkaisiin.
Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittad asiakkaiden mielipide eri kaupan osa-alueista.
Kyselyn avulla saadaan selville mitka asiat ovat asiakkaiden mielesta tarkeimpia

panostuskohteita, ja mitka osa-alueet ovat asiakkaiden mielesta vahemman tarkeita.

Tutkimus suoritettiin kyselylomakkeilla, jotka olivat saatavilla Kouvolan keskustan
sek& Veturin Anttiloissa joulukuun ajan noin nelja viikkoa. Lomakkeessa keskityttiin

kolmeen péaaiheeseen jotka olivat myyjat, myymala ja tuotteet.

4.1 Kvantitatiivinen tutkimus

” Madréllinen eli kvantitatiivinen tutkimus perustuu aineiston mitattavissa olevien
suhteiden tarkasteluun. Aineistoista rakennetaan erilaisia muuttujia ja luokituksia

mittaamista varten. Kvantitatiivinen tutkimus hyddynt&& suuria aineistoja, edustavia
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otoksia ja tilastollisia menetelmid aineiston analyysissa.”
( http://viesverk.uta.fi/ 17.3.2014 )

Tiedot paatettiin keratd lomakkeilla (Liite) haastattelujen sijaan, joulukaupan ollessa
vilkkaimmillaan. Osa tuloksista keréttiin kiertdmalla myymaélassé jakamalla
lomakkeita, mutta joulukiireiden takia vastaukset jaivat véhiin. Kysymykset olivat
Iyhyité ja yksiselitteisid, joten asiakkaiden oli helppo niihin vastata suoraan. Avoimia
kysymyksia l0ytyi jokaisen osa-alueen jalkeen, jotta vastaaja pysyi halutessaan

antamaan myos suoraa kommenttia.

Lomakkeessa kaytettiin vastausvaihtoehtoja erittdin hyvasta erittdin huonoon. Naiden
liséksi 16ytyi myds keskitason “ei hyvé eikd huono” vastaus sekd my0s “en osaa

sanoa” vastaus. EOS vastauksia ei lopullisissa vastauksissa juurikaan ollut.

4.2 Reliabiliteetti ja validiteetti

Kysely suoritettiin neljan viikon aikana ja vastaajia saatiin vain 30 kummastakin
talosta. Tasta huolimatta vastaukset olivat kaikki todella samansuuntaisia joten
tuloksia voidaan pitd4 suuntaa antavina. Suurin osa vastaajista oli naisia ja varsinkin
keskustassa keski-ikéisid naisia, joka on myods Anttilan pddkohderyhma. Kohderyhmé

on lyhyesti "Nainen 40, joten kyseiseltd ryhmaltd odotettiinkin paljon vastauksia.

Tutkimuksesta ei siis voi katsoa suoraan mité ei ja mita pitdisi tehda, mutta tuloksien
samankaltaisuuksien vuoksi nakisin tulokset suuntaa antavina, joista voisi esimerkiksi

katsoa jatkotutkimuksien aiheet.

5 KYSELYN TULOKSET (VETURIN ANTTILA)

Kysely Veturin Anttilassa suoritettiin joulukaupan aikaan ja se oli k&ynnissa noin 4
viikkoa. Joulukauppa vaikutti vastauksien maardan molemmissa liikkeissé ja

Veturissa vastauksia keréttiin 28 kappaletta.

5.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajilta kysyttiin taustatietoina ika seka sukupuoli. Lisatietona kysyttiin myds

kuinka usein asiakas vierailee kyseisessa liikkeessa.


http://viesverk.uta.fi/v
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Kuva 1: Ika

Kuvasta 1 nahdaan etta suurin osa vastanneista oli 15-29 vuotiaita mutta vastauksia

saatiin myds Anttilan kohderyhmaan sopivalta ikdryhmalta, joka on 40v nainen.

H Mies

H Nainen

Kuva 2: Sukupuoli

Sukupuolta kysyttaessa kaksi asiakasta ei halunnut vastata kysymykseen ollenkaan
mutta silti kuvasta 2 nahdaan ettd suurin osa vastaajista oli naisia. Tdma voi johtua
my0s Veturin kyselylomakkeiden palautuspisteen sijainnissa, joka sijaitsi liikkeen
ylakerrassa. Ylakerrassa sijaitsee kosmetiikan seké& pukeutumisen osasto, joten
alakerrassa oleva viihde-osasto olisi voinut saada mukaan myos lisdd miesasiakkaita.
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Kaikesta huolimatta valtaosa vastaajista oli naisia, jotka ovat myds Anttilan

paakohderyhma.
12
10
8
6
4 -
2 -
Kerran viikossa Kerran 2 Kuukausittain Kerran Harvemmin
tai useammin viikossa puolessa
vuodessa

Kuva 3: Kuinka usein vierailette?

Ian ja sukupuolen lisdksi asiakkailta kysyttiin kuinka usein he vierailevat liikeessa.
Kuvasta 3 kdy ilmi ettd suurin osa Veturin Anttilan asiakkaista vierailee liikeessa
kuukausittain. Syyné tahén voi myds olla sijainti, jos kauppa olisi lahempané

asutuskeskusta voisi suurin osa vierailijoista kaydé liikeessa jopa kerran 2 viikossa.

Erittdin huono

Huono

Ei hyva eika huono _

Erittain hyva !

Kuva 4: Myyjien taito huomata asiakas

Tassa osassa kysyttiin myyjien taitoa huomata asiakas. Ketjulle on tarkeaa etta
jokainen asiakas huomioidaan myyjien toimesta, jolloin asiakkaat tuntevat itsensa



17

tervetulleiksi. Huomioinniksi lasketaan jo katsekontaktin ottaminen, mutta usein sita

korostetaan esimerkiksi pienelld nyokkayksella.

Kuvasta 4 nékyy ettéd vastanneista 5 kpl vastasi neutraalin vastauksen. Loput
vastasivat hyvé tai erittain hyva -vaihtoehdon. Uskon, ettd hyva tulos tdhan
kysymykseen johtuu siitd, ettd ketju korostaa huomioinnin tarkeytta
asiakaspalvelijoilleen. Huomiointia korostetaan myos Keskon “myyntivimma” -

myyjavalmennuksessa todella paljon.
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Kuva 5: Myyjien kohteliaisuus

Kuvassa 5 keskitytadn myos ketjulle tarkedan aihealueeseen. Koulutuksissa myyjille
korostetaan tervehtimisen tarkeytta sekd myyntitilanteen lopettamista kiitokseen seka

lopputervehdykseen. Néin luodaan hyvé alku- seké loppuvaikutelma asiakkaalle.

Vastaajien mukaan veturin Anttila on onnistunut tassa hyvin. Suurin osa muutamaa
neutraalia vastausta lukuunottamatta olivat hyvia tai erittdin hyvid. Muutamat ”E1
hyvi eikd huono” vastaukset saattavat olla henkil6iltd, jotka ovat saaneet osakseen
jopa liikaa huomiota myyjiltd. Osa suomalaisista haluaa kierrella kaupassa taysin
rauhassa ilman huomiointia myyjiltd. Varminta on kumminkin tervehtid jokainen

asiakas, jotta viltytddn “onko tdilld edes myyjid” -ihmettelyilta.
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Erittdin huono
Huono

Ei hyva eikd huono

Erittdin hyva

Kuva 6: Myyjien tuotetuntemus

Seuraavaksi kysyttiin myyjien tuotetuntemusta. Tuotetuntemus on ehk& myyjén
tarkein ominaisuus jota ilman on vaikea tarjota asiakkaalle tuotteita, tai myyja voi
jopa vahingossa myyda aivan jotain muuta kuin mité asiakas tahtoo.

Anttiloissa myyjét on jaoteltu eri osastoille joissa myyjéat tyoskentelevat jatkuvasti.
Elektroniikka -osastolla on samat myyjéat joka paivé, joten tdma kehittad heidan
tuotetuntemustaan jatkuvasti, sama tilanne myds muilla osastoilla. Myyjien olisi myds
hyva tietdd perusasiat muidenkin osastoiden tuotteista, jolloin pystyisi olemaan edes
jotenkin avuksi siihen asti kunnes osaston oma myyja vapautuu.

Kuvasta 6 kay ilmi ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia myyjien tuotetuntemuksen tasoon.
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Kuva 7: Myyjien avuliaisuus

Kuvan 7 kohdassa kysyttiin myyjien tahtoa aloittaa asiakaspalvelutilanne sek& myos
siind pysyminen. Joskus myyjat saattavat kiirehtia pois myyntitilanteesta esimerkiksi
jos hdnet on pyydetty apuun muualla kuin hanen omalla osastollaan. Kuvasta 7 kdy
ilmi ettd suurin osa vastanneista on tyytyvaisia myyjien avuliaisuuteen. Kaikki
vastaajat vastasivat myyjien avuliaisuuden olevan keskitasoa tai jopa korkeammalla.

Erittdin huono
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Ei hyva eikd huono
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Kuva 8: Myyjié on riittavasti

Tassa kohdassa asiakkailta kyseltiin myyjien maaraa myymalassa. Kuvasta 8 nakyy
osan asiakkaista olleen sitd mieltd, ettd myyjié on tarpeeksi mutta 16ytyi myods

muutama negatiivinen vastaus. Avoimissa kysymyksissé oli myds muutama Lisda



20

myyjid” vastaus. Asiakasvirran ollessa epétasainen, asiakkaan huomiointi korostuu.
Kun asiakas huomioidaan aktiivisesti, viltetddn juuri niméa “onko tdilld edes myyjia”
-tuntemukset asiakkaan puolelta. Toki myyjien lukuma&&raan vaikuttavat myos tauot
tai esimerkiksi tilanteet jossa joudutaan hakea varastosta jokin tuote asiakkaalle. Myds
huoltotilanteet yms. sitovat myyjan yhdelle asiakkaalle pitkéksikin aikaa, jolloin
saattaa syntya jonoa osastolle. lltaisin téll&isia tilanteita saa purettua valvojan avulla
joka on samalla my6s niin sanottu ”ylimaardinen tyontekija”, joka voi auttaa pisteiden
ruuhkautuessa. Veturi sai tasta padosin hyvat pisteet mutta muutama negatiivinen

vastauskin 16ytyi.

Erittdin huono
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Ei hyva eikd huono

Hyva

Kuva 9: Myymalamme yleisilme
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Myymaéldmme yleisilme- kohdassa kysyttiin asiakkaan yleista mielipidettd myymaélén
ulkonadsta. Veturi on juuri avattu ja puitteet ovat uudet, kuvasta 9 kay ilmi

asiakkaiden tyytyvaisyys myymalan yleisilmettd kohtaan.
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Erittdin huono
Huono
Ei hyva eikd huono

Hyva

0 5 10 15 20

Kuva 10: Myyméaldmme siisteys

Kuvan 10 kohdalla asiakkailta kysyttiin heiddn mielipidettd myymalamme yleisesta
siisteydestd. Ovatko esimerkiksi myyntipisteet siistit ja puhtaat? Anttiloiden tilat

siivotaan joka paivé joten Veturin Anttilan vastaajat olivat tdhan todella tyytyvaisia

Erittdin huono

Huono

Ei hyva eikd huono _
eritein hyvs m
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Kuva 11: Tuotteiden I6ydettavyys myymaldssamme

Téssd osiossa kysyttiin asiakkailta kuinka helposti he 10ytavét haluavansa tuotteen
myymaélastamme. Hyvé tuotteiden sijoittelu on tarkead, jotta asiakkaan ostotilanne
tehdaan mahdollisimman helpoksi. Tuotteet on oltava loogisilla paikoilla ja helposti
I0ydettavissd myods ilman myyjan apua. Kesko ohjaa tarkasti jokaisen myymalan
tavarasijoittelua, joten jokaisen tuotteen paikka on tarkkaan mietitty niin sanotuissa

“hyllykuvissa”. Ndiden ansiosta monissa Anttiloissa on suurinpiirtein samanlaiset
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asettelut eri tuoteryhmissa. Kuvasta 11 nakyy ettd Veturin Anttilan vastaajat olivat

tyytyvaisié tuotesijoitteluun.

Erittdin huono

Huono

Ei hyva eikd huono

Hyva

Kuva 12: Kassojen toiminta

Tassa kohdassa kysyttiin kassojen toiminnan sujuvuutta. Kuinka nopeasti jonot
liikkuvat ja kuinka ystavallistd palvelu on. My6s kassojen lukumaéra vaikuttaa tdhan.
Kuvasta 12 kdy ilmi ettd huomattava osa vastasi huono tai ei hyva eika huono. Tamé
voi tosin johtua hetkellisista ruuhkista tai esimerkiksi kassojen tauoista, jolloin
kassoilla on vdhemman henkil6kuntaa tai toinen kassatyontekija on tauottaja jolla on
vahemman kokemusta kassatydsta. Jotta kassalla tydskentely olisi jokaisella sujuvaa,
olisi jokaisen siella edes joskus tydskentelevan hyva silloin tallgin olla 30-60 minuttia
tyoskenteleméssa. Nain rutiini sdilyy ja kassatydskentely on sujuvampaa. Ruuhkat
ovat usein hetkellisid, joten mielestani Veturi on saanut hyvét pisteet ja negatiivinen
kommentti on luultavasti tullut juurikin hetkellisten ruuhkien takia. Vaikka
negatiivisia kommentteja olikin vain yksi. Olisi hyva keksié uusia ja parempia
ratkaisuja hetkellisten ruuhkautumisten purkamiseksi. Kassojen toiminta voi karsia
jonojen lisdksi my6s mekaanisista toiminnoista. Esimerkiksi kassakoneiden hitaus tai
lottokoneen rikkoutuminen, tastd syysté on vaikea tietdd mista negatiivinen vastaus on

johtunut.
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Kuva 13: Viihdeosaston tuotetarjonta

Seuraavaksi kysyttiin eri osastojen tuotetarjontaa, ensiksi viihdeosaston. Viihdeosasto
kattaan niin musiikin kuin elokuvatkin. Kouvolasta poistuneen levykaupan myoté,
Veturin seka keskustan Anttilat ovat talla hetkelld yksi suurimmista levykaupoista
alueella. My6s elokuvien tarjonta on suuri. Suurin osa uutuuksista tulee myyntiin
Anttiloihin heti julkaisupaivana ja niit4 on hyvin saatavilla.

Kuvasta 13 kay ilmi ettd suurin osa vastaajista oli erittain tyytyvaisia viihdeosaston

tarjontaan.
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Kuva 14: Kodinosaston tuotetarjonta

Kuvassa 14 késitelladn kodinosaston tuotetarjontaa, joka kattaa kaiken
keittiotarvikkeista lakanoihin. Anttiloissa on tarjolla monia tunnettuja merkkeja joiden
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lisaksi tarjolla on myds ketjun omia merkkeja. Suurin osa vastaajista oli tyytyvéisia tai
jopa erittdin tyytyvaisia tarjontaan. Loput olivat vastanneet neutraalin ”Ei hyvé eika

huono” vaihtoehdon joka edustaa siis keskitasoa.

Erittdin huono
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Erittdin hyva
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Kuva 15: Pukeutumisen tuotetarjonta

Pukeutumisen tuotetarjonta kattaa niin naisten kuin miestenkin vaatteet. Alue on laaja
ja kattaa kaiken alusvaatteista toppatakkeihin. Kuvan 15 perusteella Veturin Anttila
sai positiiviset vastaukset asiakkailta. Hyvia vastauksia kertyi melkein puolet ja hyvia
vastauksia my0s surin osa. Kuusi asiakasta vastasi tuotetarjonnan olevan keskitasoa.

Erittdin huono |
Huono |
Ei hyva eikd huono __
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Kuva 16: Kosmetiikkaosaston tuotetarjonta

Myos kosmetiikkaosasto kattaa niin miesten kuin naistenkin tuotteet. Osasto kattaa
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tuotteet shamppoista hajuvesiin. Eri asiakkaille eri tuotteet sopivat eri tavalla, joten
tuotteet pit4a olla selvésti esilld ja myyjien apu taytyy olla nopeasti saatavilla.
Kuvan 16 perusteella vastaajat olivat erittdin tyytyvaisia kosmetiikan tuotetarjontaan.

Vain kolme vastaajaa oli sitd mieltd, etta tuotetarjonta on keskitasoa.

Erittdin huono
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Kuva 17: Jalkineosaston tuotetarjonta

Jalkineosasto on saanut muutamia negatiivisia palautteita joiden liséksi avoimissa
vastauksissa on moitteita miesten jalkineiden tarjonnasta. Olisi hyva selvittdd myyjien
kanssa millaisia jalkineita miehet useiten kysyvat ja onko joukossa joitakin sellaisia

tuotteita, joita valikoimasta ei 16ydy.
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Kuva 18: Kodinelektroniikkaosaston tuotetarjonta

Kuvassa 18 késitellaan vastaajien tyytyvéisyyttd kodinelektroniikan tuotetarjontaan.
Kodinelektroniikan tuotetarjontaan oltiin p&aosin tyytyvaisia. Suuri neutraalien
vastauksien osuus luultavasti johtuu siita faktasta, ettd valtaosa vastanneista oli naisia.
Jokainen neutraali vastaus (8 kpl) oli naisen antama. Naiset ovat usein vahemman
kiinnostuneita tekniikasta ja luultavasti taten seuraavatkin véahemmin eri kauppojen

tarjontaa.
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Kuva 19: Tuotteiden yleinen hintataso

Kuvasta 19 nakyy ettd, tuotteiden yleinen hintataso sai hyvét pisteet muutamaa
huonoa vastausta lukuunottamatta. Eniten tahan vaikuttaa kodinelektroniikan hinnat
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Jjotka karsivét verkkokauppojen halvoista hinnoista. Ihmiset myds vertailevat paljon

hintoja kodinkoneita tai kodinelektroniikkaa ostaessaan.

5.2 Avoimet kommentit

Lopuksi vastanneilla oli mahdollisuus avoimiin vastauksiin joissa sai vapaasti antaa

kommentteja myymalastd, myyjista yms.

-Enemman kilpailuja

-Raikas, valoisa uusi Anttila ©

-Siisti uusi Anttila jossa kumminkin aivan liian vahan myyjia!

-Lis&d myyjia

Yleisin kommentti oli myyjien vahyys joka voi johtua monestakin asiasta. Joko
viikonloppuruuhkasta tai sitten vain henkilékunnan tauoista. Padasia on kumminkin se
ettd muut hommat lopetetaan ja edes huomioidaan asiakas vaikka olisikin esimerkiksi

hyllyntayttd kesken.

6 KYSELYN TULOKSET (KESKUSTAN ANTTILA)

Myos keskustan Anttilassa kysely toteutettiin joulukaupan aikaan. Kyselyiden

kerdyspiste sijaitsi kaytavalla heti kassojen jalkeen. Vastauksia kertyi 29 kappaletta.

6.1 Vastaajien taustatiedot

Keskustan Anttilassa vastaajilta kerattiin samat taustatiedot. Ik&, sukupuoli seka

kuinka usein vierailet myymaélassamme.
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Kuva 20: Ika

Kuvasta 20 kay ilmi, ettd keskustan Anttilassa vastaajista suurin osa oli keski-ikéisia.
Suurin vastaajaryhma oli 45-59 vuotiaat ja toisiksi suurin 30-44 vuotiaat.
Vastaajakunta sopi siis idn puolesta tdysin kohderyhméén joka on lyhyesti “nainen

40”.

® Mies

® Nainen

Kuva 21: Sukupuoli

Keskustassa sukupuoli -kysymykseen vastanneista suurinosa oli naisia. Miehia
vastaajista oli seitsemén kappaletta kuten kuvasta 21 kay ilmi.
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Kuva 22: Kuinka usein vierailette?

Kuvassa 22 on vastaukset kysymykseen “kuinka usein vierailette Kouvolan keskustan
Anttilassa”. Suurin osa keskustan Anttilan vastaajista vastasi ”vierailen Keskustan

Anttilassa kerran viikossa tai useammin.
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Kuva 23:Myyjien taito huomata asiakas

Myyjien taito huomata asiakas kysymykseen vastaajat vastasivat positiivisesti. Suurin
osa vastaajista vastasi hyvd, tai erittdin hyva vastauksen kuten kuvasta 23 kay ilmi.
Ketjulle on tarkeéa ettd asiakas tuntee olonsa tervetulleeksi, vaikka myyja olisikin
varattu. Huomioimalla asiakas tuntee tdma itsensa huomatuksi ja tietad, ettd myyja
palvelee hdnet vuorollaan. Tata korostetaan myyjien koulutuksissa ja useissa osastojen

palavereissa.
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Kuva 24: Myyjien kohteliaisuus

Kuvassa 24 on myyjien kohteliaisuus kohdan tulokset. Myyjien kohteliasuus -kohtaan
vastaajat olivat vastanneet pddosin "Hyva” -vastausvaihtoehdon. Naiden liséksi 16ytyi
kahdeksan erittain hyvé ja yksi neutraali vastausta. Myyjien kohteliaisuus on ketjulle
myos todella tarked asia. Se antaa asiakkaalle hyvan ensivaikutelman
myyntitilanteeseen jolloin asiakas tuntee itsensa tervetulleeksi. Myyntitilanteen
jalkeen kiitos ja nakemiin ovat ketjulle my6s todella tarkeitd, ndin asiakkaalle j&&
positiivinen mielikuva myyjasta ja ndin myos koko liikkeestéd. Tést4 kohdasta keskusta

sai hyvat pisteet.
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Kuva 25: Myyjien tuotetuntemus

Kuvassa 25 késitelladn myyjien tuotetuntemusta. Myyjien tuotetuntemus -kohtaan
vastanneet olivat antaneet padosin positiivisia vastauksia. Vastauksista l0ytyi
kuitenkin yksi huono ja kolme neutraalia vastausta. Tamé voi myos johtua jonkin
toisen osaston myyjan tauottamisesta. Olisi tarkeéda etta jokainen myyja tuntisi oman
osastonsa tavarat hyvin ja tutustuisi uutuuksiin heti niiden saapuessa kauppaan. Jos
myyja toimii tauottajana, hanen olisi hyva tietdd myos tauotettavien osastojen
tuotteista edes tuotteiden padominaisuudet. Padosin keskusta sai hyvat pisteet.
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Kuva 26: Myyjien avuliaisuus

Kuvassa 26, myyjien avuliaisuus kohdassa 10ytyi 2 huonoa ja 3 negatiivista vastausta.
Tama johtuu luultavasti siintd, ettd myyjiltd menee usein purkaminen tms. myynnin
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ohessa tehtéva tyo asiakkaiden edelle. Myyjien olisi tarkea pitaé asiakkaat

tarkeysjarjestyksen huipulla, ja tehdd muut tyot vasta myyntityon jalkeen.
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Kuva 27: Myyjia on riittavésti

Myyjia on riittavéasti -kohtaan suurin osa vastasi neutraalisti, positiivisia vastauksia
I0ytyi yhteensa 11. Huonoja vastauksia 16ytyi nelja kappaletta, jotka yhdistettyina
neutraaleihin vastauksiin antavat taulukolle jo negatiivisen tuloksen. Kuvasta 27 kdy
ilmi ettd suurin osa asiakkaista pitd&d myyjien riittoisuutta keskitasoisena.

Vaikka suurin osa vastauksista on ”Ei hyvé eikd huono” -vaihtoehtoa, on mietittava
miksi he eivat antaneet vastaukseksi jompaa kumpaa positiivisista vaihtoehdoista.
Syynaé voi olla ajoittainen myyjien vahyys, esimerkiksi taukojen aikana, jolloin
osastoilla on usein vain yksi myyja. Tauot olisi hyvé ajoittaa hiljaisiin hetkiin, mutta
toki akilliset ruuhkat voivat osua juuri taukojen kohdalle.

Toinen asia joka voi tuoda asiakkaalle myyjien vahyyden tunteen, ovat ruuhkat. Koko
paiva on voinut olla taysin normaali, ja hoidettavissa kahdella myyjalla. Akillisen
ruuhkan sattuessa kasaantuu jonoa, jolloin asiakas usein alkaa ihmettelemain “eikd

tdélla ole enempédd myyjid”.
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Kuva 28: Myyméaldmme yleisilme

Myymaéldmme yleisilme -kohtaan vastaajat olivat antaneet positiiviset pisteet.
Negatiivisia vastauksia oli yllattavasti vain yksi, joka on todella positiivinen yllatys
myymaéléan ika huomioon ottaen. Kuvasta 28 nakyy ettd suurin osa vastaajista arvioi

myymaélén yleisilmeen hyvaksi.
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Kuva 29: Myyméaldmme siisteys

Kuvasta 29 kay ilmi ettd myymaldmme siisteys kohdassa, 21 vastaajaa vastasi hyvé tai
erittdin hyva vaihtoehdon. Nelja vastaajaa vastasi ei hyvé eiké huono, ja erittdin huono
vastauksen antoi yksi vastaaja. Keskustan myymald on vanha ja se nékyy, varsinkin

Kivilattioissa. Hyllyja on aikojen saatossa siirrelty, ja vanhojen hyllyjen paikoilla
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nékyy jalkia joita ei perinteisin siivousmenetelmin saa pois. Esimerkiksi tdma voi

tuoda joillekkin asiakkaille epasiistin mielikuvan.
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Kuva 30: Tuotteiden I6ydettavyys myymaldssamme

Kuvassa 30 on tuotteiden 10ydettdvyys myymaéldssimme kohdan” tulokset.
Tuotesijoittelu on myds ketjulle tarkeéd, ja tastd myymalat saavatkin ohjeistuksia.
Valmiiksi suunniteltujen hyllykuvien liséksi, tuotteet 16ytyvét jokaisesta Anttilasta
suurinpiirtein samoilta osastoilta. Tdman ansiosta keskustan Anttila sai hyvat pisteet

kuten kuvasta 30 nakyy.
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Kuva 31: Kassojen toiminta

Kassojen toiminta on usein kaupoissa Kritiikin kohteena. Kuvasta 31 kdy kuitenkin
ilmi ettd keskustan Anttilan kassojen toiminta on vastaajien mielesta keskitasoa tai
jopa parempaa. Neutraaleja vastauksia 10ytyi seitseman kappaletta ja negatiivisia yksi
kappale. Naissékin tilanteissa epdvarmuus hyva -vastauksen antamiseen tai huonon -
vastauksen syy voi olla taukojen aikana oleva vajaa miehitys kassoilla tai esimerkiksi
akilliset ruuhkatilanteet. Taukojen aikana kdytetaan tauottajia, joiden avulla kassojen
miehitys pidetddn samana, mutta tauottajat ovat usein osastoilta ja tyoskentelevét
harvemmin kassalla. Taman vuoksi toiminta on ainakin aluksi hitaampaa, ja ndin
varsinkin Kiireiselle asiakkaalle saattaa tulla negatiivinen mielikuva kassan

toiminnasta.
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Kuva 32: Viihdeosaston tuotetarjonta

Viihdeosaston tarjontaan vastaajat olivat tyytyvaisia. Keskustan Anttila on ainut
paikka keskustassa josta saa ostettua levyj4, ja elokuviakin saa Anttilan liséksi vain
Filmtownista. Viihdeosastolta I6ytyy useimmiten odotetuimmat elokuvat ja levyt heti
julkaisupdivana. Keskustan Anttila sai tastakin hyvat pisteet, kuten kuvan 32

taulukosta voidaan todeta.
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Kuva 33:Kodinosaston tuotetarjonta

Kodinosasto sai myds hyvét pisteet. Neutraalit vastaukset tulivat miehiltd, joten syyksi
oletan vé&héiset ostokset kyseiselta osastolta. Kuvasta 33 nakyy ettd suurin osa

vastaajista oli todella tyytyvaisia kodinosaston tarjontaan.
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Kuva 34: Pukeutumisen tuotetarjonta

Pukeutumisen tuotetarjontaan olivat tyytyvaisia suurin osa vastaajista, kuten kuvasta
34 kay ilmi. Tastd huolimatta kolme miesvastaajaa vastasivat huono tai erittdin huono
-vastauksen. Syy téhan voi olla ketjun panostus enemmaén naisten pukeutumiseen,
kohderyhmaén ollessa nelikymppinen nainen. Miesten pukeutumisessa tulisi huomioida
useiten kysytyt tuotteet, jotka puuttuvat valikoimasta ja tarkistaa onko niita saatavilla

myyntiin myymalaan.
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Kuva 35: Kosmetiikkaosaston tuotetarjonta

Kosmetiikkaosaston tuotetarjontaan vastaajat olivat todella tyytyvéisia. Neutraaleja
vastauksia olivat antaneet odotetusti vain miehet. Kaikki kolme kuvan 35 keskitason

vastauksista olivat miesten antamia vastauksia.



38

Erittdin huono
Huono

Ei hyva eikd huono

.
R

Erittdin hyva

Kuva 36: Jalkineosaston tuotetarjonta

Jalkineosasto sai pa&osin hyvét pisteet, tasta huolimatta kuvasta 36 nékyy etté
muutama huono ja neutraali vastaus I0ytyi. Avoimista kommenteista paatellen,

varsinkin miesten kenkaosaston valikoimaa tulisi tutkia uudelleen.
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Kuva 37: Kodinelektroniikkaosaston tuotetarjonta

Kuvasta 37 kdy ilmi kodinelektroniikan tuotetarjonnan tulokset joka sai hyvét pisteet.
Valokuvaus sekd ATK-tarvikkeet ovat todella kattavia seké laadukkaita. Negatiivisena
voisin sanoa televisioiden merkkien vahyyden. Myymaél6issé on p&aosin vain
Samsung ja Philips -merkkisid televisioita, jonka vuoksi osa asiakkaista jaanyt
kaipaamaan esimerkiksi Sonyn televisioita jotka pérjadvat joka vuosi testeissa

loistavasti.
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Kuva 38: Tuotteiden yleinen hintataso

Kuvasta 38 kay ilmi ettd, tuotteiden yleinen hintataso kohdassa yleisin
vastausvaihtoehto oli ”hyva”. Tastd huolimatta my0s neutraali vaihtoehto sai paljon
vastauksia, jonka liséksi keskusta sai myds yhden erittain huono ja yhden huono -
vastauksen. Anttila tavaratalot saavat hintansa suoraan ketjun méaérittelemana. Veturin
tavoin tdhan vaikuttaa todennakadisesti elektroniikan hinnat, jotka karsivat joka

puolella verkkokauppojen halvoista tarjouksista.

Itse elektroniikkaosastolla tydskennellesséni kuulen usein kommentteja “eikd muka
hinta tipu yhtddn” yms. Toinen syy neutraalien vastausten paljouteen voi olla se, ettd

asiakas tuntee osan tuotteista huokeiksi ja osan nakee kalliina.

6.2 Avoimet kommentit

Kyselyn lopussa myos keskustan Anttilan vastaajilla oli mahdollisuus avoimiin

kommentteihin mutta kuten yleensd, vastaajat olivat melko niukkasanaisia.

-Istuimia huonojalkaisille etté saa levahtaa jatkaakseen ostoskierrosta. Muuten joutuu

poistumaan keskenkaiken kuten nyt.

-Tupakoitsijat pois ovien edesta!
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-Remontilla saisi paremman ja paljon houkuttelevamman yleisilmeen!

-Hieman uudistusta ja pakkelia seiniin.

-Kirjakaupan tuotteita voisi lisailla koska ei ole en&é keskustassa mitaan kirjakauppaa.

- Alkaa lopettako kauppaa!

-Miksi teilld on niin vahén kassoja auki?

-Liian vahan kassoja kaytossa

-"Kaljaukot” pois kaytavasta

-Kenka-osaston valikoima heikko (Miespuolisen hl6.n vastaus)

Yleisin vastaus koski vanhaa keskustan myymalaa ja sen kuntoa, toinen huolenaihe oli

luultavasti Alkon myymaélan vuoksi myymalén edessé pyorivat laitapuolenkulkijat.

7 YHTEENVETO

Molemmat Anttilat saivat suurimmasta osaa kysymyksistd hyvat pisteet. Vastauksien
vahyydestd huolimatta, tulosta voidaan pitad suuntaa antavana vastausten ollessa

todella positiivisia.

Asiakkaat ovat myyjiin todella tyytyvaisia kummassakin Anttilassa, vain myyjien
riittdvyys on huolenaiheena niin osastoilla kuin kassoillakin. Tamén ehkaisemiseksi
tulisi kayttdd yha enemman valvojia ruuhkien purkamisessa, tdiman ollessa toissa

ylimé&araisena tyontekijéna.

Valvojina toimivien tulisi pitéa ylla myo6s kassataitojaan, jotta toiminta kassoilla olisi
sulavaa sinne mentdessa. Harvemmin kassoilla olevien olisi hyvéa ké&yttaa niin sanottua
rivikassaa, jotta he voivat keskittyd vain rahastamiseen. Hiljaisina hetkina
kassahenkilokunta voi kouluttaa heitd esimerkiksi Veikkauksen tekoon, tai

esimerkiksi palautuksien tekemiseen. Jos ndmé asiat eivét ole hallinnassa, kannattaa
kassojen ohjata tauottaja suoraan rivikassalle, jottei hidas tydskentely heikommilla

osa-alueilla lisd4 osaltaan jo ruuhkautunutta kassapistetté.
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Osastoilla valvojaa olisi hyva kayttaa esimerkiksi pidempien huolto/reklamaatio-
tapausten sattuessa, tai esimerkiksi erdmaksukaupan teossa. Nain eramaksukaupat ja
huoltolahetteet tulisi myos tehtyé huolellisesti, kun myyjén ei tarvitse murhehtia

kasvavasta jonosta tiskin takana.

Kehityskohteena nakisin keskustan Anttilan myymalan. Vanhaa myymaélaa tulisi
uudistaa, esimerkiksi lattioiden osalta. Toinen kehityskohde voisi olla esimerkiksi
matalammat hyllyt, jotka toisivat avaruutta ja modernimman myymaéléan tuntua

asiakkaille.

Molemmissa Anttiloissa tuli toiveita paremmasta miesten vaatevalikoimasta. Tata
Vvoisi koettaa parantaa keradmalla palautetta miesten pukeutumisen sekda miesten
jalkineosastojen asiakkailta.

Itse asiakaspalveluun asiakkaat olivat todella tyytyvaisia ja antoivat positiivista
palautetta. Ketjun kéyttdmat asiakaspalvelun portaat seka myyjien positiivinen asenne

asiakkaita kohtaan ovat todella vahva voimavara molemmille myymalaille.

Kehityskohteena nékisin myos ketjun hinnoittelupolitiikan. Téh&n kohtaan ei
yksittdinen myymala pysty vaikuttamaan joten nama ratkaisut tulisi tehda jokaisessa
Anttilassa. Osa hinnoista on todella kilpailukykyisia jopa verkkokauppojen kanssa,
mutta osa tuotteista on myynnissa turhan kovin hinnoin. Tama varsinkin
elektroniikka-osastolla jolla asiakkaat tekevat paljon hintavertailua eri liikkeiden
kanssa. Myos oheispalveluita tarjoamalla voitaisiin saada lisaa katetta, ilman
jarkyttavan suuria katemaaria itse tuotteista. Halvemmalla hinnalla voitaisiin saada
lisaé ostajia, ja puuttuvan katteen voisi saada takaisin tarjoamalla lisdpalveluita.

Lisapalveluina esimerkiksi erdmaksu, lisaturva sekd asennuspalvelut.



42

LAHTEET

Anttilan Historia 2014. Saatavissa: www.anttila.fi (Viitattu 13.3.2014).

BMM artikkeli 2006. Saatavissa: http://newsletter.obm.fi/Default.aspx?tabid=2790

The Times, 100 business case studies: Customer satisfaction theory 2013:
http://businesscasestudies.co.uk/business-theory/operations/customer-
satisfaction.html#axzz2wsfvbyNF 20.3.2014

Gronroos C. 2001. Palveluiden johtaminen ja markkinointi. Porvoo WS Bookwell Oy.

Keskon Historia 2013. Saatavissa: www.kesko.fi (Viitattu 19.3.2014).

Keskinen T. Lipidinen J. 2013. Asiakkaan matkassa, tuotekeskeisyydesté

symbioosistrategiaan. Helsinki. Talentum.

Kotler P. 1997. Marketing Management. New Jersey. Prentice Hall International.

Mattinen H. 2006. Asiakkuus osaaminen. Helsinki. Talentum.

Mantyneva M. 2002. Kannattava Markkinointi. Vantaa. WSQOY.

Rope T. 2000. Suuri markkinointikirja. Helsinki. Talentum.

Rope T. 2002. Yrittdjan markkinointikirja. Hameenlinna. Tietosykli Oy

Valvio T. 2010. Palvelutapahtuma ja asiakkaan kohtaaminen. Helsinki. Helsingin

Kauppakamari.

Viestintatieteellinen tutkimus Saatavissa:
http://viesverk.uta.fi/viesttiet/kaytannot/valinnat/maara.html (Viitattu 17.3.2014).

Yrittdjat.fi yrityksen toimitilat Saatavissa :

http://www.yrittajat.fi/yritystoiminnanabc/yrityksen_toimitilat/ (Viitattu 7.4.2014).



http://www.anttila.fi/
http://businesscasestudies.co.uk/business-theory/operations/customer-satisfaction.html#axzz2wsfvbyNF
http://businesscasestudies.co.uk/business-theory/operations/customer-satisfaction.html#axzz2wsfvbyNF
http://www.kesko.fi/
http://viesverk.uta.fi/viesttiet/kaytannot/valinnat/maara.html
http://www.yrittajat.fi/yritystoiminnanabc/yrityksen_toimitilat/

Asiakastyytyvaisyyskysely

Kyselyn tarkoituksena on kehittd4 toimintaamme, niin asiakaspalvelun kuin myymalén kannalta.
Otamme mielellamme huomioon asiakkaiden mielipiteet, joten olisimme Kiitollisia vastauksistanne.

Ympyroikaa oikea vaihtoehto.
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