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Tiivistelma

Lidl Leppavirta ei ole saanut toimintansa aikana merkittavasti kirjallista asiakaspalautetta, joten selvityksen
tarkoituksena oli tiedustella myymalan asiakkaiden mielipiteita sen asiakakaspalvelusta, palveluymparistosta ja
tuotteista. Tavoitteena oli siis selvittdd myymalan henkildstdlle, mitd asioita myymaldssa tehdaan hyvin ja mita
toimintoja voisi kehittad, mikali vaikutusmahdollisuuksia on. Samalla tavoitteeni oli kehittda Lidl Leppavirran
henkildstén ammattitaitoa.

Selvityksen teoriaosassa perehdytdan asiakaspalveluun. Ensimmaiseksi maaritelldan, mita palvelu on. Seuraavaksi
kasitelladn asiakaspalvelun tarkeyttd, ulkoista ja sisdista palvelua, asiakaskohtaamisen taitoja,
asiakaspalvelutapahtuman vaiheet seka lopuksi asiakastyytyvaisyys. Lisaksi kasitelldan kvantitatiivista tutkimusta ja
maaritelladn tyytyvaisyys-kasite. Tydn tutkimusosaa varten lokakuussa 2015 Lidl Leppéavirran myymalassa
toteutettiin kyselytutkimus asiakkaille ennalta maaritellyn viikon aikana.

Kyselytutkimuksen tuloksista selvisi, etta vastaajat olivat suhteellisen tyytyvaisia myymalan asiakaspalveluun,
palveluymparistdon ja tuotteisiin. Tyontekijat tervehtivat vastaajia hyvin kassoilla, mutta aktiivisuutta
hyvastelemiseen tulisi lisata. Myymalan sisaankaynnin luona ja hyllyjen valissa tervehtimisen taso oli vaihtelevaa,
mutta paistopisteelld tervehtimista olisi parannettava reilusti. Tydntekijoiden ominaisuuksia oli kiitelty, mutta
tavoitettavuutta, ammattitaitoa ja palvelunopeutta tulisi hieman tarkastella. Myymalaa kohtaan vastaajien
tyytyvaisyys oli hyvalla tasolla, sen viihtyisyyden kuitenkin kaivatessa parannusta. Kaksi kolmasosaa vastaajista
olivat tyytyvdisia myymalan avautumisajan aikaistumiseen. Tuotevalikoimaa kohtaan mielipiteet jakautuivat, mutta
yleinen havainto oli se, etta siihen kaivataan laajennusta. Tuotteiden ja alennustuotteiden l6ytdminen ei tuottanut
vastaajien mielesta juurikaan vaikeuksia, vaikka kaytanndssa tdta ongelmaa usein ilmenee omien kokemuksieni
perusteella. Tuotteiden asettelu myymalassa on kelvollinen. Niin sanottuihin “sisaanheittotuotteisiin” eli hedelmiin
ja vihanneksiin, paistopistetuotteisiin ja kayttétavaroihin vastaajat olivat tyytyvaisia, mutta kayttétavaroiden
esillepanoon voisi keskittda voimavaroja. Kayttotavaroita toivottiin myés enemman tarjolle.

Jatkossa Lidl Leppavirran tydntekijéiden tulisi keskittya tervehtimisaktiivuuteen entisté enemman joka puolella
myymalaa ja erityisesti paistopisteella. Myds aktiivisuutta asiakkaiden hyvastelemiseen olisi lisattava. Naiden lisaksi
tyontekijoiden tavoitettavuutta, ammattitaitoa ja palvelunopeutta tulisi tarkastella hieman. Myymalan viihtyisyys on
yksi asia, joka kaipaisi muutosta seka pullonpalautuspisteen siisteyteen olisi kiinnitettdva aikaisempaa parempaa
huomiota. Tuotevalikoimaa toivottiin laajennettavan ja tuotteiden sijoittelu saisi olla vastaajien mielesta parempi.
Kayttotavaroiden asetteluun voisi panostaa enemman ja niitd toivottiin aikaisempaa enemman myyntiin.
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Abstract

Lidl Leppavirta has not got significantly written customer feedback during its existence so the aim of the survey
was to find out what Lidl Leppavirta’s customers think of its customer service, premises and products. Thus the
goal was to clarify for Lidl Leppavirta’s employees what things are done well in the premises and what functions
could develop if there are any possibilities to influence. My goal was also to improve the employees’ expertise.

The theory part of the study takes a look at customer service. At first is defined what service is. Then the look is
taken at theory regarding the importance of customer service, internal and external service, customer encounter
skills and customer service stages. Finally is defined customer satisfaction. Along with those also quantitavive
research and term satisfaction are processed. The research part of the study was carried out in october 2015 in the
premises of Lidl Leppavirta with a questionnaire for customers during one predetermined week.

The research showed that the respondents were relatively satisfied with Lidl Leppdvirta’s customer service,
premises and products. The employees greeted the respondents well at the cash register but they should focus on
saying goodbye to customers more often. At the entrance of the premises and between the shelfs greeting is
varying but at the bake off greeting should improve a lot more. The employees’ qualities were given thanks but
their accessibility, expertise and service rate should brush up. Satisfaction for the premises was good by the
respondents’ opinion but they would like to have the premises to be more pleasant. Two thirds of the respondents
were satisfied with the new opening hour of the premises. The product range was in the opinion of the
respondents relatively satisfying even though it could expand. Products and discount products were relatively easy
to find even though in practice I have noticed that there is often problems with that. The layout of products was
also decent. Opinions related to so-called “loss leaders” which were fruits and vegetables, bake off products and
consumer goods were positive but consumer goods should place more nicely. The respondents also wished for
more consumer goods available.

In the future Lidl Leppavirta’s employees should focus more on greeting customers in the premises and especially
at the bake off. Also the employees should say more actively goodbye to customers. Along with these the
employees’ accessibility, expertise and service rate should improve. The comfort of the premises is one issue where
should focus assets and the bottle recycling room should clean more carefully. The product range is wished to be
increased and the layout of products should be better in the respondents’ opinion. For the layout of consumer
goods should exert more effort. Also the respondents would like to have more consumer goods available.

Keywords
Customer service, customer satisfaction, quantitative research, business or trade of retailing groceries, retail trade
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JOHDANTO

Leppavirta on laajalle alueelle levittdytynyt noin 10 000 asukkaan kunta, jonka taajamassa operoi
kolme isompaa toimijaa paivittdistavarakaupan alalla. Kyseessa ovat S-market Leppavirta, K-
supermarket Monni ja Lidl Leppdvirta. Naiden lisdksi sekd muista Leppavirralle kuuluvista
asutuskeskittymista ettd taajamasta l6ytyy myds pienempia toimijoita. Talld hetkelld Suomessa
paivittaistavarakaupan alalla kilpailu on todella kovaa ja erityisesti Leppavirran suhteellisen pieni
asukasmadra tuo oman piirteensa kunnan alueella toimivien yritysten valiseen kilpailuasetelmaan.
Yksi vaikuttava tekija vallitsevaan kilpailuun alalla on my6s Lidl Suomi Ky:n markkinaosuuden nopea

kasvu valtakunnallisesti.

Edelld mainitut isommat toimijat haalivat [ahempaa ja kauempaa asiakkaita halvempien hintojensa
ja laajempien tuotevalikoimiensa avulla. Pienemmat toimijat sen sijaan pyrkivdt saamaan asiakkaita
kayttamalla hyvéksi asiakaspalveluaan seka parempaa sijaintiaan. Pienemmat toimijat Leppavirran
taajaman ulkopuolella ovat myods keskittaneet myymadldidensa yhteyteen muita palveluja, kuten
apteekki- ja postipalveluita, joita varten ihmiset joutuisivat muuten asioimaan Leppdvirran
taajamassa.  Nykypdivan trendi paivittdistavarakaupassa on sellainen, ettda ihmiset pyrkivat
haalimaan ruokaostostensa ohessa myots tarpeelliset kdyttétavarat samasta paikasta. Tama

vallitseva tilanne tuo etua isommille toimijoille alalla.

Ennen paivittdistavarakauppojen aukioloaikojen muuttamista vuonna 2010, pienilld toimijoilla, joita
ovat kaupat kooltaan alle 400 m2, oli etuna sunnuntaimyynti, koska isommat myymaldt eivat
saaneet olla auki. Aukioloaikojen vapauttamisen seurauksena Kilpailu on Kiristynyt entisestdén ja
etenkin pienemmat toimijat karsivat tastd. Talldkin hetkelld pienten toimijoiden myymalat saisivat
olla auki vuorokauden ympadri, tietyt juhlapédivat pois lukien, mutta silti voisi sanoa, ettd tdma
aukioloaikojen etu on menetetty. Pienemmat toimijat voisivat toki kokeilla vuorokauden ympari

aukioloa, mutta esimerkiksi Leppdvirran kokoisessa pienessa kunnassa se ei olisi kannattavaa.

Olen tydskennellyt myymaldssa yli vuoden ja kuulin kevaalld 2015, ettad Lidl Leppavirran kirjallisten
asiakaspalautteiden m&ara ei ole ollut merkittdva sen toiminnan aikana, joten myymalassa ei ole
saatu tarpeeksi kattavasti tietoa siita, kuinka tyytyvaisid asiakkaat oikeasti ovat myymalan
toimintaan. Heindkuussa 2015 suomen jokainen Lidl-myymala sai tilastot ja sijoitukset muihin
myymaldihin - verrattuna liittyen tiettyihin  toiminnallisiin  asioihin  myymaldissa, esimerkiksi
asiakastyytyvaisyyteen. Lidl Leppdvirran asiakastyytyvaisyys oli 100 %:sti positiivista tdssa
tilastoinnissa, mutta on vaikea uskoa, ettd kaikki asiakkaat ovat ehdottoman tyytyvaisia myymalan
toimintaan. Tutkimusongelmaksi opinndytetydssani muodostui taman vuoksi se, ovatko Lidl
Leppavirran asiakkaat tyytyvaisia saamaansa palveluun, myymalaén ja tuotteisiin. Tutkimuksen
tavoitteeksi jalostui tdman myota asiakkaiden mielipiteiden kerdaminen myymalan asiakaspalvelusta,
palveluymparistdsta ja tuotteista. Samalla tavoitteenani oli kehittda Lidl Leppavirran henkil6stdon

ammattitaitoa.
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Lidl Leppavirta

Lidl Leppdvirta on paivittdistavarakaupan alalla toimivan Lidl Suomi Ky:n myymald, joka sijaitsee
Leppavirralla. Myymala on kooltaan noin 1200 m2 ja tyontekijoitéd on talld hetkelld 14. Myymalan
toiminnasta vastaa yritysketju. Myymala sijaitsee kunnan taajaman alueella aivan 5-tien vieressa
sijainniltaan hyvalla paikalla, johon taajaman ohi ajava autoilija varmasti kiinnittdd huomionsa.
Varsinkin kunnan huonosti tuntevat ja Sport & Spa Hotel Vesileppiksessa majoittuvat turistit
tuntuvat suosivan Lidl Leppavirtaa, koska muiden toimijoiden myymaloihin paastakseen on mentava
taajaman keskustaan, johon ei ole suoraa nakdyhteyttd hotellista. Lidl saattaa myds olla

turvallisempi valinta ulkomaalaisille, silla se on kansainvalisesti tunnettu yritys.

Myymadlan laheisyydessa on useampi huoltoasema ruokapaikkoineen seka Matkailukeskus Unnukka,
joten myymalan sijainti tarjoaa Leppavirran ohi autoileville ihmisille hyvén paikan pyséhtymiseen.
Sijainniltaan myymala voisi olla lahempana kylan keskustaa, jossa keskeisilla paikoilla sijaitsevat S-
market ja K-supermarket Monni, mutta nykyinen sijainti tarjoaa kuitenkin riittévan laheisen ja helpon
kulkuyhteyden Leppavirralla asuville ja muille asiakkaille. Lidl Leppavirran myymalan tuotevalikoima
ei maadrdydy asiakaskuntien vuoksi, vaan jokainen Lidl-myymala toteuttaa samaa toimintakonseptia
samoilla tuotteilla. Téma tarkoittaa sitd, ettd jokaisessa Lidl-myyméldssa on myynnissd samat

tuotteet Hangosta Sodankylaan.

Lidl Suomi Ky

Lidl on yksi Euroopan suurimmista paivittdistavaraketjuista, jonka tarkoituksena on tarjota
laadukkaita tuotteita edulliseen hintaan. Lidl Suomi Ky on Schwarz-konserniin kuuluvan Lidlin
itsendinen tytdryhtié. Suomessa Lidl-myymaldita on télld hetkelld 147 Hangosta Sodankylaan, joista
ensimmadinen avattiin  29.8.2002. Lidl Suomi Ky:n padkonttori sijaitsee Vantaalla ja kaksi
jakelukeskusta Laukaalla ja Janakkalassa. Lidl Suomi Ky tydllistda yli 4600 henkildd, joille on tarjolla
etenemis- ja uramahdollisuudet sekd Suomessa ettd ulkomailla. (Lidl — kansainvdlinen

paivittdistavaraketju)

Lidl Suomi Ky on talld hetkelld kolmanneksi suurin toimija paivittdistavarakaupan alalla Suomessa S-
ryhman ja K-ryhman jalkeen. Yritys on kasvattanut markkinaosuuttaan viime vuosina nopeasti.
Markkinaosuutta on saatu etenkin K-ryhmaltd ja Suomen Lahikauppa Oy:lta, joista jalkimmaisen Lidl

Suomi Ky ohitti markkinaosuudessa vuonna 2013. (Paivittaistavarakauppa ry)

Lidl Suomi Ky:lla ei ole erityistéd kanta-asiakaskorttia, kuten esimerkiksi S-ryhmalla, K-ryhmalla ja
Suomen Lahikauppa Oy:lla, vaan edut nakyvat suoraan tuotteiden halvoissa hinnoissa. Jokaisessa
Lidl-myymaldssa on samat hinnat eli ne eivat vaihtele, kuten esimerkiksi S-ryhman ja K-ryhmén
erikokoisissa myymaldissa. Varsinkin talld hetkella vallitsevassa taloustilanteessa halvoilla hinnoilla
on merkitysta asiakkaille. Koska Lidl Suomi Ky kasvattaa markkinaosuuttaan nopeasti, on tama

lisannyt terveen kilpailun merkkeja paivittaistavarakaupassa.
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ASIAKASPALVELU

Palvelun maaritelma

Palvelu on asiakkaalle tarjottava toiminto. Se on aineetonta, eikd se johda omistusoikeuteen. Vaikka
itse palvelu ei johda omistusoikeuteen, sitd sisdltyy kuitenkin myds sellaiseen kauppaan jossa
kombinaation muodostaa palvelun lisaksi fyysinen tuote. Tilanne on tama merkittavdssa osassa
tapauksista. Edella mainittu kombinaatio tarkoittaa sitd, etta myyddan fyysista tuotetta ja myyjat
tarjoavat asiakkaalle palvelua ostopaattksen tekemiseen, esimerkiksi tuote-esittelya. Myos tuotteen
ostamisen mukana tulevat lisapalvelut, kuten huolto, luetaan palveluksi. Asetelman voi kdantaa
myds toisinpain ja tarjota kombinaatiota, jossa tarjotaan palvelutuotetta ja fyysinen tuote kytkeytyy
siihen. Puhtaasti tavara tai palvelu, johon ei liittyisi ollenkaan toista, on harvinainen. (Pesonen,
Lehtonen & Toskala 2002, 21-22)

Pesosen, Lehtosen ja Toskalan (2002, 22-25) mukaan palveluilla on viisi ominaisuutta, jotka
erottavat ne fyysisista tuotteista:

e Palvelut ovat aineettomia

e Asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen

e Palvelut ovat heterogeenisia

e Palvelua ei voi varastoida

e Palvelua ei voi omistaa

Palvelut ovat padosin aineettomia, mika tuottaa ongelmia niiden markkinoinnissa. Palvelusta ei voi
tarjota aineellista mallikappaletta asiakkaalle, eikd sitd voi kokeilla ennen ostoa. Tama aiheuttaa sen,
ettd asiakkaiden hankkiessa palvelua, he kokevat epdvarmuutta, silld palvelun ominaisuudet eivat
ole tarkkaan tiedossa ja testausmahdollisuus puuttuu. Palveluhenkildn tuleekin tdman vuoksi pyrkia
vahentdmdan asiakkaiden epadvarmuutta tuomalla esille sellaisia asioita, jotka hahmottavat
palvelutuotteen ja sen laadun tarkasti. Tallaisia asioita ovat esimerkiksi yrityksen toimitilat,
laitteistot, henkilokunnan tybasut ja kayttdytyminen. N&ita asioita asiakas kayttdda hyvakseen
luodessaan mielikuvaa palvelutuotteesta. Luotu mielikuva vastaavasti vaikuttaa yrityksen imagoon.
(Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 23)

Palvelutilanteille on tyypillista, ettd seka asiakaspalvelija ettd palvelun vastaanottaja eli asiakas, ovat
yhta aikaa ldsna asiakaspalvelutilanteessa. Palvelun tuottajasta ja asiakkaasta tulee kiinted osa
asiakaspalvelua palveluprosessin aikana. Taméan vuoksi vuorovaikutus on palvelutilanteessa tarkeaa
ja palveluhenkilén koulutuksen taso tulee tdssa vaiheessa esille. (Pesonen, Lehtonen & Toskala
2002, 23)
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Palvelutuote on ainutlaatuinen, koska palveluiden tuottaminen tasmalleen samalla tavalla
uudemman kerran on mahdotonta. Tama tarkoittaa sita, ettd palvelun laatu on heterogeenista, silla
se vaihtelee ja se ei ole helposti kontrolloitavissa. Yrityksien tuleekin valvoa palveluiden laatua ja
pitda sen taso mahdollisimman tasaisena. Laadun kannalta on tarkeda, ettd henkilékunta on hyvin
koulutettu ja motivoitunut. Palvelun laatua voidaan tasoittaa standardoimalla palveluprosessia.
Palvelun standardointi ja yksilllinen palvelu ovat saman asian eri aaripdita. Kuten edella mainittiin,
standardoimalla saadaan palvelun laadusta tasaisempaa, mutta yksiléllistamiselld palveluille saadaan
aikaan parempi lisdarvo. Taman vuoksi henkilokohtaisella palvelulla voi erottua kilpailijoista.
(Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 23-24)

Koska palvelu on tapahtuma, joka vaatii, ettéd asiakaspalvelija ja asiakas ovat paikalla yhtd aikaa,
palveluita ei voi varastoida. Tama voi muodostua ajoittain ongelmaksi palveluita tarjottaessa.
Esimerkiksi paivittdistavarakaupat eivdat voi ruuhka-aikoina valttdmatta tarjota yksildllista
asiakaspalvelua jokaiselle asiakkaalle, eivatka luonnollisesti voi hakea sita varastosta. Palvelun
tarjonnan tasoittamiseen voidaan kayttda esimerkiksi hintadifferointia. Tama tarkoittaa sitd, etta
hiljaisempina aikoina voidaan tarjota palveluita halvemmalla kuin  ruuhka-aikoina.
Paivittdistavarakauppaan hintadifferointi ei sovi, mutta esimerkiksi kampaamopalveluita tarjoava
yritys voi tarjota palveluita tiettyyn kellonaikaan halvemmalla. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002,
24)

Palvelu on tuote, jonka kaupassa asiakas ei saa omistusoikeutta. Palvelutilanteessa asiakas on
yleensé palveluntarjoajan tiloissa ja niissd olevien laitteistojen luona, mutta palvelutapahtuman
paattyessa hdnelle ei jaa mitadn fyysistd tuotetta mukaan otettavaksi. Asiakasuskollisuuden
rakentaminen ja palvelutuotteen tunnetuksi tekeminen ovatkin vaikeampaa palvelutuotteiden kuin
fyysisten tuotteiden markkinoinnissa. Asiakasuskollisuutta voidaan lisata tarjoamalla kanta-
asiakasohjelmia ja jasenkortteja, joiden avulla asiakkaalle voi tulla tunne siita, ettd hdn omistaisi

palvelun osittain. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 25)

2.2 Asiakaspalvelun tarkeys

Moni toimiala Suomessa on saanut olla suhteellisen rauhassa vuosia, johtuen Suomen syrjdisesta
sijainnista. Tama on aiheuttanut sen, etta yritysten ei ole tarvinnut panostaa asiakaspalveluun
merkittdvasti. Yritykset ovat tavallaan luottaneet siihen, ettd asiakkaat ostavat heiltd joka
tapauksessa, oli asiakaspalvelu milla tasolla tahansa. Suomen markkinat ovat olleet kuitenkin
avoinna kilpailulle jo pitkaan ja kilpailu on kokoajan kiristymdssa, koska kansainvaliset yritykset ovat
huomanneet potentiaalia Skandinaviassa. Jos yritys on esimerkiksi tottunut menestykseen tai
markkinajohtajan asemaan, ei se vdlttamatta osaa varoa haastajia. Jos vyritykset eivdt ole
kouluttaneet myyijidan tarpeeksi, tuotteen tai palvelun hinnasta muodostuu ostopadttksen suhteen
merkittdvin asia. Jos myyjat eivdt pysty tarjoamaan asiakaspalvelulla lisdarvoa tuotteelle, joka
kilpailee halvemmilla hinnoilla ratsastavan kilpailijan tuotteen kanssa, voi asiakas yhta hyvin

esimerkiksi tilata tuotteensa internetistd. (Rubanovich & Aalto 2008, 13)
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Monet tuotteet ovat nykyadan samankaltaisia, olisi kyse sitten esimerkiksi tuotteen ulkonddsta,
ominaisuuksista tai hinnasta. Asiakaspalvelun merkitys korostuu tédman vuoksi. Tuotteesta tai
paikkakunnasta riippumatta, vahintadn muutama toimija tarjoaa samankaltaisia tuotteita. Kilpailua
kdydaan siis hinnan avulla tai asiakaspalvelulla. Jos kilpaillaan hinnalla, yritykset joutuvat tyytymdaan
pienempiin katteisiin. Hyva asiakaspalvelu sen sijaan voi tuoda tuotteelle lisdarvoa. Tuotteiden
muistuttaessa toisiaan, myyjan toiminta voi vaikuttaa merkittavasti asiakkaan ostopdatdkseen.
Asiakkaat eivat ole enda nykyaan kuitenkaan uskollisia tietyille yrityksille, vaan he vaihtavat
tuotteiden ja palveluiden tarjoajia. Ennen esimerkiksi pankkisuhde saatettiin jopa sadilyttaa
sukupolvelta toiselle. Koska asiakkaat eivat ole enaa valttamatta sitoutuneet asioimaan vain tietyn
yrityksen kanssa, eivat he myodskaan osoita uskollisuutta tiettya asiakaspalvelijaa kohtaan. Taman
vuoksi myyja ei voi endd luottaa siihen, ettd asiakkaat valitsevat hénet uudestaan vain siksi, etta
tuntevat hdnet. (Rubanovich & Aalto 2008, 13-14)

Internet on nykydan yksi merkittavimmista tekijoista asiakasuskottomuuteen, silla asiakkaat pystyvat
sen avulla vertailemaan yrityksia ja tuotteita. Vaikka yritykset voivat helpottaa asiakkaiden elamaa
esimerkiksi tarjoamalla tuotetietoa verkossa, tekee tama asiakaspalvelijoiden tydstd vaikeampaa.
Koska internetin kautta asiakkaiden tietoisuus liittyen tuotteisiin lisdantyy, he voivat ostaa
haluamansa tuotteet mistéd tahansa myyjaa tapaamatta. Téman pdivan asiakkaat osaavat vaatia
laadukasta palvelua. Internetin suosio informaatiokanavana on vaikuttanut asiakkaiden
ostokayttaytymiseen. Koska internetistd asiakkailla on mahdollisuus [6ytdd kattavasti tietoa
tuotteista, markkinat ovat tiettyjen tuotteiden osalta siirtyneet enenevissé maarin verkkoon.
(Rubanovich & Aalto 2008, 14-15)

Toinen merkittdvd syy asiakasuskottomuuteen on se, ettd myyjat eivat osaa tarjota
kokonaisvaltaista palvelua. Nykypdivana onkin tavallista, ettd ihmiselld on esimerkiksi pankkitili
useammassa kuin yhdessa pankissa. Taman vuoksi samassa taloudessa eldvat voivat siis olla eri
yritysten asiakkaita. Sekd asiakkaille etta myyijille parempi tilanne olisi se, etta asiointi olisi
keskitettyd, mutta silti harva myyjd edes ehdottaa tata. Jos yritykselld on vahva brandi, se voi
tarjota asiakkaille useita eri tuotteita. Asiakas voi ndin ollen keskittda ostoksensa samaan yritykseen,
eikd hanen tarvitse asioida muiden yritysten kanssa. Laajan tuote- tai palveluvalikoiman tarjoaminen
edellyttdd vahvan brandin liséksi ammattitaitoisia myyjia. Mikdli myyjat ovat tarpeeksi
ammattitaitoisia, he pystyvat palvelemaan eri asiakaskuntia ja lunastamaan asiakaslupaukset.
(Rubanovich & Aalto 2008, 15)
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Leppavirralla kilpailu paivittdistavarakaupan alalla on talla hetkelld todella tiukkaa. Tama johtuu siita,
etta kunnan alueella on suhteellisen vahan asukkaita ja paivittdistavarakaupan toimijoita on useita.
Mukana on seka isompia ettd pienempia toimijoita. Kaikissa Leppavirran alueella toimivissa
paivittaistavarakaupoissa toiminta on luonnollisesti samankaltaista, vaikka osa toimijoista tarjoaa
myds muita palveluita myymalan yhteydessa. Toiminnan samankaltaisuuksien vuoksi asiakaspalvelu
on yksi asia, jonka avulla olisi mahdollisuus luoda kilpailuetua Leppévirran alueella. Kunnan pieni
koko aiheuttaa myds sen, etta sen asukkaat tuntevat toisensa melko hyvin ja tdman vuoksi myos
suusta-suuhun markkinointi toimii tehokkaammin. Tama tarkoittaa sitd, etta jos esimerkiksi jossain
leppavirtalaisessa paivittaittdistavarakaupassa tarjotaan asiakkaalle huonoa asiakaspalvelua, hén voi
kertoa naistd huonoista kokemuksista muille potentiaalisille asiakkaille. Tama voi karkottaa myds

nama muut potentiaaliset asiakkaat asioimaan kilpailevien toimijoiden kanssa.

Asiakaspalvelulla on Lidl-myymal6ille merkitysta erityisesti sen vuoksi, koska myymaldiden tilat ovat
rajalliset. Taman vuoksi myymaldiden tuotevalikoimassa on vaihtuvuutta viikoittain, koska nain
tuotevalikoimaa pyritédn pitamaan kattavana. Tuotevalikoiman vaihtuvuudesta johtuen myds
myymaléiden jarjestys muuttuu osittain aika-ajoin. Nama asiat johtavat siihen, ettd asiakkaat ovat
usein epatietoisia tuotevalikoiman suhteen ja tdman vuoksi sanalliset vuorovaikutuskontaktit
asiakkaiden ja tyontekijoiden valilla lisdantyvat. Myds se liséd sanallisten vuorovaikutuskontaktien
maaraa, ettd Lidl-myymaldiden tuotevalikoimassa on runsaasti tuotteita sellaisilta brandeilta, joita

suomalaiset eivat valttamatta tunne.

2.3 Ulkoisen ja sisdisen palvelun vaikutus palvelun kokonaislaatuun

Palvelun laatu on hyvin epdselva kasite ja ndin ollen vaikeasti ymmarrettdvé asia. Laatu
ymmarretdan usein virheellisesti esimerkiksi ylellisyytend, luksuksena tai kalleutena. On siis hyva
muistaa, etta palvelun laatuun liittyvdt mielipiteet muodostuvat asiakkaan kokemasta palvelun
laadusta verrattuna siihen, mitkd hdnen ennakko-odotuksensa siihen liittyen ovat. (Parasuraman,
Zethaml, Berry 1985, 41, 46)

Yritykset tarjoavat seka ulkoista palvelua ettd sisdista palvelua. Palvelusuhdetta asiakaspalvelijan ja
asiakkaan valilld kutsutaan ulkoiseksi palveluksi. Yrityksissa huomio Kkiinnittyy yleensa tahan
palvelusuhdetyyppiin, koska sen toimivuutta pidetdan ensisijaisena yritysten menestymisen
kannalta. Sisdisella palvelulla tarkoitetaan niita tekijoitd, jotka vaikuttavat henkildston tuntemuksiin.
Taman vuoksi sisdinen palvelu on oikeastaan yhtd tdrkedad kuin ulkoinen palvelu ja palvelun
kokonaislaatu asiakkaalle muodostuu molempien palvelusuhdetyyppien yhdistelmastd. Sisdisen
palvelun puute nakyy esimerkiksi yrityksen tyGilmapiirissa. Huono tydilmapiiri voi johtua esimerkiksi
tyontekijoiden huonoista keskindisistd suhteista, epaselvista tyonkuvista ja sisdisen viestinndn
toimimattomuudesta.. Sisdainen palvelu koskettaa siis ensisijaisesti yritysten henkiléstéa. Kun
puhutaan, etta yrityksella on tietty ulkoisen palvelun taso, voidaan puhua myos siita, etta yrityksella

on tietty sisdisen palvelun taso. (Valvio 2010, 75)
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Yrityksen tydntekijoilla on keskendan samalla tavoin sisdinen palvelusuhde, kuten asiakaspalvelijalla
ja asiakkaalla on ulkoinen palvelusuhde. Silla ei tarkoiteta ainoastaan esimiehen ja alaisen valista
suhdetta, vaan suhdetta kaikkien henkilostoon kuuluvien kesken. Koska esimies on suhteessa
alaiseensa ndhden, on hdnen huolehdittava esimerkiksi tdman tyonkuvasta, tyoémadarasta ja
tyohyvinvoinnista. Alainen vastaavasti suorittaa tehtdavat, jotka hanelle on annettu. Kollegojen valisia
suhteita ovat esimerkiksi avun tarjoaminen toiselle kollegalle, uuden tyontekijan perehdyttaminen ja
kollegoiden keskindinen kunnioitus. Henkiléston keskindinen toistensa kohtelu ei voi olla paremmalla
tasolla kuin asiakkaan kokema palvelun laatu. Asiakasta ei siis saa unohtaa, vaikka henkiléstén tulee
huomioida toisensa. Tydntekijan ei tarvitse aina erikseen korostaa sitd, ettd huomioi asiakkaan, vaan
joskus voi huomata, ettd arvostus asiakasta kohtaan ndkyy tulevan puhtaasti sisaltapain. Sisdista
palvelua ei tule kuitenkaan ylikorostaa, vaan henkilékunnan tulisi muistaa se, miksi he ovat toissa

palvelua tarjoavassa yrityksessa. (Valvio 2010, 75-76)

Yleisesti padivittdistavarakaupoissa keskitytdan lilkkaa vain ulkoiseen palveluun, eikd ymmarreta
sisdisen palvelun merkitysta asiakaspalvelun kokonaislaatuun. Lidl-myymadldissa sisdinen palvelu on
erittdin  tarkeda siksi, ettd myymaldiden tilat ovat rajalliset ja taman wvuoksi myymaldn
tuotevalikoimassa on vaihtuvuutta jatkuvasti. Tama aiheuttaa osittaista myymalan jérjestyksen
muuttumista aika-ajoin. Naiden asioiden vuoksi sisdiseen palveluun kuuluva tiedotus tuotevalikoiman
ja myymalan jarjestyksessa tapahtuvien muutoksien suhteen on tdrkedd, jotta tyontekijat ovat
tietoisia tuotevalikoimasta ja tuotteiden sijainnista. My6s se korostaa sisdisen palvelun tarkeytts,
ettd Lidl-myymaldissa tydvuorossa olevien tyodntekijoiden maard optimoidaan tyotehtdvien
runsauden ja asiakasmaarien suhteen. Taman vuoksi tydntekijoiden motivaatio ja ammattitaito ovat

oltava sellaisia, etta he pystyvat tehokkaaseen tydntekoon ja asiakaspalveluun.

2.4 Asiakaskohtaamisen taidot

Flink, Kerttula, Nordling & Rautio (2015, 90-106) tuovat ilmi, ettda teknisten taitojen lisaksi
asiakaspalvelija tarvitsee asiakaspalveluosaamista, mika perustuu pitkalti vuorovaikutustaitoihin.
Palveluhenkildn tulisi hallita seuraavat asiat liittyen asiakaskohtaamiseen:

¢ Vuorovaikutusosaaminen

e Oheisviestinta

e Tunteet asiakaspalvelutydssa

e Kysymystekniikat

e Kuuntelun taito

e Asiakaskohtaamiseen kaytettava aika

o FErilaiset asiakkaat ja asiakaskohtaamiset
Vuorovaikutustilanteissa jokaisella ihmisellda on tietynlainen luontainen tapa toimia muiden ihmisten
kanssa. Asiakaspalvelijan yleisina vuorovaikutustaitoina pidetdan usein ulospdin suuntautuneisuutta
ja avoimuutta. Nama eivat kuitenkaan ole ainoat oikeat ominaisuudet, silla luontaisia
kayttdytymistyyleja on monenlaisia. On hyvd muistaa, ettd kaikki tyylit ovat samanarvoisia.
Ominaisuuksiltaan samankaltaiset ihmiset tulevat toistensa kanssa helpommin toimeen ja

ominaisuuksiltaan erilaisilla ihmisilld vastaavasti voi olla haasteita ymmartda toisiaan.
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Vuorovaikutusta on mahdollista tarkastella monesta nakdkulmasta, mutta asiakaspalvelun kannalta
tarked asia on se, kuinka suhtautuu toisiin ihmisiin. Asiakaspalveluun liittyen on olemassa
esimerkiksi karkea nelikentta eri asiakaskohtaamistyyleista. Naitd tyyleja ovat analysoiva
kohtaamistyyli, tuloshakuinen kohtaamistyyli, huolehtiva kohtaamistyyli ja vaikuttava kohtaamistyyli.
(Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2015, 90)

Analysoivantyylinen palveluhenkilé perehtyy huolellisesti tyéhdnsa vaikuttaviin asioihin ja tuotteisiin,
joiden kanssa hdan on tekemisissa. Han pystyy tyoskentelemddn vyksin ilman jatkuvia
ihmiskontakteja, eikd tuo itsedan esille turhaan. Asiakkaana analysoivantyylinen henkil6 on tietoinen
siitd, mitd on tullut ostamaan ja haluaa saada varmistuksen omille tiedoilleen ilman, ettd hanta
hoputetaan paatoksentekoon. Tuloshakuinen asiakaspalvelija on aloitteellinen, itseohjautuva ja
pyrkii tehokkuuteen palvelutilanteissa. Hd&n voi soveltaa annettuja ohjeita, mikali siitd on
mahdollisuus hyétya. Vuorovaikutustilanteissa hdn osaa perustella asiat, eikd ole niin kiinnostunut
asiakastyytyvaisyydesta. Asiakkaat arvostavat tuloshakuista asiakaspalvelijaa, silla palvelutilanne
hénen kanssaan sujuu helposti. Tuloshakuinen asiakas kaipaa ratkaisua ongelmaansa nopeasti ja
hanelle palveluhenkilén vaikuttavuus on merkittava asia. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2015,
91)

Huolehtivan kohtaamistyylin palveluhenkilé on helposti Iahestyttava, joustava ja ihmiskeskeinen seka
kiinnittda huomiota tydyhteisdn ilmapiiriin. Huolehtivantyylinen asiakas valttda ristiriitatilanteita.
Vaikuttavan kohtaamistyylinen asiakaspalvelija viihtyy ihmisten seurassa. Han ottaa luontevasti
kontaktia asiakkaaseen ja on luonteeltaan esiintyva. Asiakkaalle jaa@ vaikuttavan kohtaamistyylin
asiakaspalvelijan kanssa hoidetun palvelutilanteen padatteeksi positiivinen kuva. Asiakkaana
vaikuttavan tyylinen henkilé haluaa yksildllisté palvelua, innostuu uutuustuotteista ja on nopea
paatoksentekija. Toimivassa tydyhteisossa ilmenee ndita kaikkia tyylilajeja, koska myds asiakkaat
koostuvat monentyylisista ihmisista. Koska asiakkaita on monentyylisia, on asiakaspalvelijoiden
pystyttdva joustamaan ja muuttamaan toimintatyyliddn kunkin asiakkaan mukaan. (Flink, Kerttula,
Nordling & Rautio 2015, 91)
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Oheisviestinnalla vaikutetaan palvelutilanteen miellyttavyyteen. Tutkimuksien mukaan ihmisten
valisen vuorovaikutuksen vaikuttavuus perustuu suurimmaksi osaksi muuhun, kuin sanalliseen
viestintadn. Esimerkiksi kehonkieli on iso osa kommunikointia, silld se paljastaa lasna olevien
asenteet ja tunteet. Hyvada asiakaspalvelijaa on helppo ldhestya ja hdnesta huomaa, etta han on
lasna vallitsevassa tilanteessa. Lasnaolevaksi koettu henkild on palvelutilanteessa ldsna muutenkin
kuin fyysisesti. Han keskittyy tilanteeseen, puhuu, kuuntelee sekd vahvistaa olevansa ldsna
kehonkielellda. Kehonkieltd ilmentad katsekontakti, hymy, ilmeet, kehon asento, adnensavy, puheen
tempo ja aanen voimakkuus. Vaikka sanojen merkitys vuorovaikutuksessa on yllattdvan vahainen,
on niillakin merkitysta. Vuorovaikutus ihmisten valilla on taitolaji, mutta yleinen kuvitelma on silti se,
ettd sanotut sanat merkitsevat sekda puhujalle ettd kuulijalle samaa asiaa. Siksi
asiakaspalvelutilanteessa olisi pitdydyttdvd sen vaatimassa tyylissa. (Flink, Kerttula, Nordling &
Rautio 2015, 93-96)

Asiakaspalvelussa on mukana tunteet, kuten muissakin vuorovaikutustilanteissa. Se tekee palvelusta
seka mielekdsta ettd haastavaa. Palveluhenkil6illa tulisi olla tilannetajua ja heidan pitdisi pystya
toimimaan myds epasuotuisissa tilanteissa. Tilannetajulla hahmotetaan erilaisia tilanteita ja se vaatii
empatiakykya. Tilanneosaamista vahvistaa eldmdnkokemus, mutta joissain tilanteissa on vaikea
edes itse tiedostaa, kuinka on loppujen lopuksi toiminut. Ihmiset tekevat yleenséd ostopaatoksia
tunteen ohjaamina ja osakseen sen perusteella, kuinka hyvaa palvelua he ovat saaneet.
Palveluhenkilon tuleekin ymmartada ihmisten erilaisuus ja erityyppiset tarpeet. Ammattitaitoinen
asiakaspalvelija osaa toimia myds epdsuotuisissa tilanteissa ja sulkea pois eparakentavan
kadyttaytymisen. Vuorovaikutuksessa olevien ihmisten aivojen on havaittu tahdistuvan toisen
henkilon tunteiden mukaisesti siksi, ettd he osaisivat toimia vallitsevissa tilanteissa
tarkoituksenmukaisesti. Tama vuoksi itsetuntemus ja oman tyén arviointi on asiakaspalvelijalle
tarkeaa, silla pienikin muutos omassa kayttdytymisessa vaikuttaa asiakkaan kayttaytymiseen. (Flink,
Kerttula, Nordling & Rautio 2015, 98—99)

Asiakaspalvelija ohjaa keskustelua asiakaspalvelutilanteessa. Palveluhenkilon tulisi kuuntelun lisdksi
myo6s esittda tarkentavia kysymyksia asiakkaalle, mikéli ndin on tarpeen, jotta tarvekartoitus
onnistuisi. Asiakaspalvelijan kysymysytekniikoina ovat suljetut kysymykset ja avoimet kysymykset.
Suljetut kysymykset pakottavat asiakkaat vastaaman joko kylla tai ei. Kun asiakas on
niukkasananinen tai keskustelua taytyy laajentaa, voi kayttda avoimia kysymyksid. Avoin kysymys on
sellainen, johon ei voi vastata vain kylld tai ei. Avoimia kysymyksia tulisi kayttdd mahdollisimman
paljon, koska niilld palveluhenkild saa parhaiten informaatiota. Avoimilla kysymyksilld saa myds
selvitettya asiakkaan tarpeet, asiakkaan kriteerit paatdksentekoon ja motivaattorit paatoksenteon
suhteen. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2015, 100-101)
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Kaikista asiakaspalvelutaidoista kuuntelu on yksi vaikuttavimmista ja samalla vahiten hyddynnetyista
taidoista. Useimmille kuuntelun taito ei tule luonnostaan, vaan sita on harjoiteltava. Esimerkiksi
reklamaatioiden kasittelyssa kuuntelu on ensisijaisen tarkeda. Ilman aktiivista kuuntelemista
asiakkaalle ei voida tarjota sitda, mita han tarvitsee eikd hdnen kanssaan voi rakentaa luottamusta.
Ilman kuuntelemista ei voi mydskaan tehda asiakaslahtoista tyota eika saada asiakasta ostamaan.
Aktiiviseen kuunteluun voi vaikuttaa esimerkiksi ennakkoluulot puhujaa tai asiaa kohtaan. Myds
esimerkiksi vasymys ja taustamelu voivat vaikuttaa aktiiviseen kuunteluun. (Flink, Kerttula, Nordling
& Rautio 2015, 101-102)

Ajankaytté on haaste asiakaspalvelussa. Kiireen tunteen valttaminen palvelutilanteessa voi olla
haasteellista, kun ty6paine on kova. Suurin osa asiakkaista tajuaa, ettd kiireessa ripead palvelu on
oikeutettua, mutta kiireettémissa palvelutilanteissa he odottavat, ettd palvelu on monipuolisempaa
ja siihen kaytetddn enemman aikaa. Asiakas voi loukkaantua siitd, ettd hdaneen ei kdytetd tarpeeksi
aikaa tai myoOs siind tapauksessa, ettd hanen aikaansa tuhlataan turhaan. Ammattimainen
palveluhenkild ei sorru jaarittelemaan, vaan esittda asiansa hyvahenkisesti. Hanen tulisi myds osata
tunnistaa, onko asiakkaalla kiire vai ei ja optimoida toimintansa sen mukaan. Kiireisille asiakkaille
nopeus ja tehokkuus palvelutilanteessa ovat tarkeitd asioita. Asiakasta ei saa odotuttaa siindkaan
tapauksessa, vaikka tydntekijoilla olisi kdynnissa esimerkiksi ohjeistus liittyen tiettyyn tydtehtavaan.
(Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2015, 103)

Asiakaspalvelijalle tulee jatkuvasti vastaan erilaisia asiakkaita ja asiakaskohtaamisia. Usein
palveltavana on muitakin ihmisid, kuin pelkka asiakas, esimerkiksi asiakkaan lapsi tai puoliso. Talldin
on otettava huomioon myds muut henkilét palvelutilanteessa. Aika-ajoin myds erityishuomiota
vaativia asiakkaita tulee vastaan. Mikali asiakaspalvelijalla on palveltavanaan ryhma, on hanen
kyettdva huomioimaan kaikki. Silld voi olla vaikutusta ryhman ilmapiiriin, jos joku asiakas ryhmasta
jaa huomioimatta. Jos asiakkaalla on mukana lapsia, on tarkeda my6s huomioida nama esimerkiksi
hymyilemalla tai tervehtimadlld. Aika-ajoin vastaan voi tulla esimerkiksi huonokuuloinen tai
liikuntarajoitteinen asiakas. Naissa tilanteissa vallitseva rajoittava tekija tulee yleensa ilmi, mutta
palveluhenkildn tehtava on silti saada palvelutilanne paatdkseen aivan normaalisti, mutta kuitenkin
huomioimalla asiakkaan vaiva. Esimerkiksi huonokuuloiselle voi hakea tuotteen, josta han kysyy ja
liikuntarajoitteisen liikkuminen on tehtava esteettdémaksi. Ikadntymiseen liittyvia erityispiirteita voi
olla esimerkiksi heikentynyt nakd ja télléin asiakaspalvelija voi kertoa asiakkaan haluaman tuotteen
hinnan hintakyltista. My6s kehittynyt teknologia voi olla ongelma ikdantyville ihmisille, silla he voivat
kokea vaikeuksia esimerkiksi maksupaatteen kdyttdmisessa. Tassa tilanteessa palveluhenkildn tulisi
opastaa, kuinka tilanteesta selvitddn. Asiakaspalvelijan ei tule tuskailla sita, etta ikaantynyt asiakas
on hidas, vaan hanen tulee tarjota apuaan kohteliaasti. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2015,
104-106)
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Paivittdistavarakaupoissa asiakaspalvelu on luonteeltaan sellaista, ettd tyontekijdille tulee
asiakaskohtaamistaitoja tarkastellaan ja tarvittaessa kehitetdan. On myds huomioitava se, etta
asiakaskohtaamisen onnistumiseen vaikuttaa myos asiakas, koska hdn on asiakaskohtaamisen
toinen osapuoli asiakaspalvelijan liséksi. Koska jokainen asiakaspalvelija ja asiakas ovat erilaisia, on
jokainen asiakaskohtaaminen ainutlaatuinen. Taman vuoksi on tarkea tiedostaa se, etta oli
tyontekija kuinka hyva tahansa asiakaskohtaamistaidoiltaan, ei valttdmatta asiakaskohtaaminen suju

ongelmitta, mikali asiakas on hankala.

2.5 Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet

Lahtisen & Isoviidan (1999, 69) mukaan hyva asiakaspalvelu sisaltda useita asiakkaan auttamiseksi
tehtdvia asioita. He jakavat asiakaspalvelutapahtuman seitsemaan eri vaiheeseen:

e Palveluun saapumisvaihe

e Odotusvaihe

e Tarvetdsmennysvaihe

e Myyntikeskusteluvaihe

e Palvelun paatésvaihe

e Poistumisvaihe

e Asiakkaan jalkihoitovaihe

Palveluun saapumisvaihe on tilanne, kun asiakas saapuu palveltavaksi. Tdssa vaiheessa
asiakaspalvelun tavoitteet jaetaan kolmeen vaiheeseen. Nama ovat hyvdén ensivaikutelman
luominen, palvelun kaytdn varmistaminen ja palveluista tiedottaminen. Palvelutapahtuman
onnistumisen kannalta on tdrkea luoda asiakkaalle hyvad ensivaikutelma. Ensivaikutelmaan
vaikuttavat palveluymparistd, muut asiakkaat, henkilékunta, odotukset, imago ja asiakassuhde.
Palveluympdristdon saapumisvaiheessa on varmistettava, ettd asiakas kayttda sen palvelun, jonka
hén oli aikonut kayttda. Esimerkiksi asiakkaan saapuessa kahvioon, on saapumisvaiheen
onnistuttava niin, ettei asiakas kaanny ovelta pois. Jos palveltavana on useita asiakkaita, on
asiakaspalvelijoiden selvitettdvd, kuinka nopeasti uusi asiakas padsee palveltavaksi, tai hénet
saatetaan menettda. Saapuessaan palveluymparistddn, asiakkaat haluavat tietda, mita tuotteita on
saatavilla ja missa pdin. On tarkedd, ettd asiakasta tiedotetaan ja opastetaan naihin asioihin liittyen.
Kaupat pystyvat myds tehokkaalla mainonnalla vaikuttamaan asiakkaiden ostopaatdksiin ja saamaan
heidat tekemadn herateostoksia. Varsinkin paivittdistavarakaupan alalla talld hetkelld vallitsevassa
kovassa Kilpailutilanteessa mainostetaan agressiivisesti ja pyritdan vaikuttamaan asiakkaiden

ostoksien tekopaikan valintaan. (Lahtinen & Isoviita 1999, 70, 76)
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Odotusvaiheessa asiakkaat tuovat asiakaspalvelulle omat erityispiirteensd. Asiakaspalvelijan
tehtavdna on se, ettd jokainen asiakas padsee palveltavaksi. Palveluhenkilon tulee selvittda, kuka on
jonossa seuraavana, jos tulee epaselvyyksia vuoroista. Odottaminen voi luoda kahdenlaisen
mielikuvan, joko negatiivisen tai positiivisen. Negatiivinen mielikuva on yleisempi, sillda asiakkaat
eivat halua odottaa. Positiivinen mielikuva vastaavasti voi viestittda palvelun laadusta. Asiakas voi
ajatella palvelun olevan niin hyva, etta se keraa asiakkaita pitkiin jonoihin asti. (Lahtinen & Isoviita
1999, 76)

Tarvetdsmennysvaiheessa asiakaspalvelijan on selvitettdva palvelutilanteen alussa, mita tarpeita
asiakkaalla on. Asiakkaan tarpeiden selvittdmistd helpottaa hanen oheisviestintdnsa arvioimininen.
Tama tarkoittaa kuuntelemista, kyselemistd ja katselemista. Tarpeiden selvitys helpottaa oikean
tuotteen tarjoamista ja antaa kuvan siitd, ettd asiakkaasta on kiinnostuttu. Kysymyksia esittamalla
hanta voidaan myo6s auttaa tietyn tuotteen etsinndssa. Jos asiakas ei kuitenkaan halua apua, on
palveluhenkildn silti oltava valmiina astumaan takaisin palvelemaan, jos asiakas osoittaa haluavansa
sitd. Jos asiakaspalvelijalla on useampi asiakas yhté aikaa, on vuoroaan odottavat asiakkaat hyva
ohjata itsekseen katselemaan vaihtoehtoja. Mikali palveluhenkilélla on kiire, on mahdollista kayda
niin, ettd asiakkaan tarpeet selvitetdan puutteellisesti. Olisikin tarkeaa, etta asiakaspalvelija ei sdasta
sanoja, vaan tekee tarvekartoituksen selvasti. Muutama hyvin muodostettu lause riittda saamaan
hyvan tarvekartoituksen aikaiseksi. (Lahtinen & Isoviita 1999, 77—-78)

Myyntikeskusteluvaiheessa tuote-esittely ei saa olla tyrkyttdmista, vaan asiallista eri vaihtoehtojen
esittelyd. Asiakasta kiinnostavien hyttyndkokulmien esille tuonti on télldin tarkedd. Ammattitaitoinen
palveluhenkild on perehtynyt tuotteen ominaisuuksiin, jolloin hanen on helpompi esitella sita
asiakkaalle. Myyntikeskustelussa kannattaa kayttdaa vain sellaisia perusteluja, joista on merkitysta
asiakkaalle. IIman tarveselvitysta ndita ei voi tietda. Tuoteominaisuuksia luettelevien perustelujen
sijaan kannattaa kdyttaa asiakkaalle tulevia etuja tuotteen hankkimisesta. Myyntitilanteeseen kuuluu
myo6s vastavaitteet. Niiden avulla asiakas osoittaa kuuntelevensa palveluhenkilén tuote-esittelya.
Asiakaspalvelijan on pystyttdva kasittelemdan ja mahdollisesti kumoamaan vastavaditteet. Mikali
asiakkaalla ei ole minkaénlaista ostoestettd, esimerkiksi rahattomuus, on palveluhenkildn
myyntitaidoissa vikaa. Naista asiakkaista, joilla on ostoeste, olisin hyva padstda eroon
mahdollisimman nopeasti, mutta kuitenkin asiallisesti palvelutilanne paattamalla. (Lahtinen & Isoviita
1999, 78-80)

Palvelun padtosvaihe alkaa, kun asiakas on osoittanut halunsa ostaa tuote tai palvelu.
Ostohalukkuuden ilmenemismuotoja kutsutaan ostosignaaleiksi. Jos tuotteet eivat kuitenkaan
tyydyta asiakasta, palvelun paatdésvaihe alkaa my®ds silloin ja asiakaspalvelijan on myds hyvaksyttava
téma jalkimmadinen vaihtoehto. Palvelun paatdsvaiheessa on tdrkeda auttaa asiakasta
paatoksenteossa, sovittava tuotteen hinnasta ja maksuehdoista unohtamatta hyvan
loppuvaikutelman luomista. Kaupan paattdmiseen on eri tapoja. Asiakkaalle voidaan esittda suora
ostokehotus tai ostopaatds voi olla itsestdan selva. Jos ostopdatds ei ole selvd, voidaan asiakkaalle

antaa vaihtoehtoja tai suostua erikoistoivomuksiin. (Lahtinen & Isoviita 1999, 80)
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Palvelun poistumisvaiheessa asiakasta ei saa paastdad poistumaan tyytymattémana. Asiakkaan
ollessa tyytyvdinen, voidaan varmistaa se, ettd asiakassuhde voi mahdollisesti jatkua. Hyvan
loppuvaikutelman luomiseen on olemassa useita keinoja. Naita ovat esimerkiksi ystéllinen hymy ja
oheisviestintd, mielikuvituksen kayttaminen hyvdstelemisessa ja palautteen kyseleminen asiakkaalta.
(Lahtinen & Isoviita 1999, 81)

Asiakkaan jalkihoitovaiheessa pyritadn varmistamaan asiakassuhteen jatkuminen. Yleensa
palvelutilanteissa asiakkaan nimi ei tule palveluhenkilén tietoon, jonka vuoksi asiakkaaseen ei voida
olla yhteydessa. Siksi jalkitoimenpiteilld on merkitystd. Esimerkiksi hyvastely, palautteen
kyseleminen ja asiakkaan huomioon ottaminen ovat tdrkeita asioita jdlkihoitovaiheessa.
Myymalamyynnin jalkitoimenpiteité ovat tuotteiden toimitus, laskutuksen hoitaminen ja valitusten
kasitteleminen. Asiakkaiden valitusten syyna on vyleisesti se, ettd heidan odotuksensa ja toiveensa
eivat ole tayttyneet. Tyytymattémyyteen on useita tekij6itd, muun muassa tuotteen huono kunto,
tuotteen toimintahairiot tai huono palvelu. Asiakkaita kiinnostaa harvoin, mista virhe johtuu. Taman
takia han haluaakin, ettéd asia korjataan valittdbmasti. Jokaiseen valitukseen olisi suhtauduttava

empaattisesti ja kaikki valitukset tulisi kasitella yksilollisesti. (Lahtinen & Isoviita 1999, 82)

Paivittaistavarakauppojen tyontekijoiden asiakaspalvelu on karrikoidusti sanottuna Iahinna
ongelmanratkaisua myyntitybn  sijaan, mika  tarkoittaa  sitd, etta osa  ndistd
asiakaspalvelutapahtuman vaiheista jaa tai voi jaada kokonaan pois asiakaspalvelutapahtumassa.
Koska jokainen asiakaspalvelutilanne on ainutlaatuinen, voivat tyontekijat kuitenkin hyotya naiden
asiakaspalvelutapahtuman vaiheiden tiedostamisesta. Joissain tilanteissa asiakaspalvelija voi ajautua
myds toisenlaiseen rooliin, esimerkiksi myyjaksi myymaan tiettya tuotetta. Asiakaspalvelutilanteiden
heterogeenisyyden vuoksi on siis térkedd, ettd paivittaistavarakauppojen tydntekijat olisivat tietoisia

asiakaspalvelutapahtuman vaiheista, jotta he voisivat muuttaa rooliaan tarpeen vaatiessa.

2.6  Asiakastyytyvaisyys

Useimmat yritykset keskittavat huomiotaan markkinaosuutensa tarkkailemiseen ja taman vuoksi
asiakastyytyvaisyys jaa usein lilan vahalle huomiolle. On hyva muistaa, ettd markkinaosuus kertoo
tapahtuneen toiminnan tuloksista, kun vastaavasti asiakastyytyvadisyys on tulevaisuutta ennakoiva
mittari. Tama tarkoittaa sitd, ettd markkinaosuus kasvaa tai laskee asiakastyytyvadisyyden mukaan.
Mikali asiastyytyvaisyys laskee, myds markkinaosuus laskee ajan myé6td. Jos asiakastyytyvaisyys

vastaavasti kasvaa, voi myds markkinaosuus kasvaa. (Kotler 2003, 41-42)
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Asiakastyytyvaisyys voi kasittad millaisia tekijoita tahansa (Kokkonen 2011). Esimerkkeja
asiakastyytyvadisyyteen suoraan vaikuttavista tekijoista ovat palvelun laatu, tuotteen laatu ja
tuotteen tai palvelun hinta/laatusuhde (Evanschitzky, Sharma & Prykop 2012, 504).
Asiakastyytyvaisyys on yritykselle kilpailukeino, jolla voi saada etua kilpailijoihin nahden. Tama tulee
ilmi esimerkiksi sellaisessa tilanteessa, jossa yksi kilpailevista yrityksista kiinnittda huomiota muita
enemman asiakaspalveluun. Koska kaikki palveluhenkilét ovat erilaisia, heidan koulutuksensa astuu
esiin asiakastyytyvaisyyttd mitattaessa. Kyky tehdd esimerkiksi asiakkaan olosta viihtyisa
palveluymparistossa ja tayttaa hanen tarpeensa ovat sellaisia asioita, joita kilpailijoiden on vaikea
matkia. Avainasia asiakastyytyvaisyydessa onkin se, ettd asiakkaasta valitetaan. (Lahtinen & Isoviita
1999, 64)

Tyytyvdinen asiakas palaa hyvin todenndkoisesti ostamaan uudestaan ja on uskollinen yritykselle.
Taman vuoksi asiakastyytyvaisyys on tarkea asia. Suusta-suuhun markkinoinniksi kutsutaan
tilannetta, jossa asiakas kertoo kokemuksistaan muille asiakkaille. Ndiden kokemuksien olisi tarkea
olla positiviisia, silla tyytymattémén asiakkaan palaute muille potentiaalisille asiakkaille voi vaikuttaa
heidan asioimiseensa yrityksessa. Tyytyvdisyys lisad kanta-asiakkaiden maardaa, mika johtaa
yrityksen kannattavuuden paranemiseen. Yritysten paatavoite ei ole saada pelkdstaan tyytyvaisia
asiakkaita, silld se ei saa heitd itsessadn ostamaan. Asiakkaat pitéd myds pystyéd motivoimaan
ostoksille. Asiakkailta voidaan kysya, ovatko he tyytyvaisia tiettyihin asioihin vai eivat. Menetetyilta
asiakkailta sen sijaan olisi kysyttévd, mihin he olivat tyytymattémia. Palvelun laatua voidaan
parantaa, kun tiedetaan asiakkaiden odotukset ja heidan pettymyksen kohteet. (Lahtinen & Isoviita
1999, 64-65)

Yritysten on otettava huomioon myds Kilpailijat. Toimialoilla tapahtuvat vertailut, esimerkiksi
benchmarking, joka tarkoittaa yrityksen suoritustason vertailua muiden valittujen yritysten
suorituksiin, tuo arvokasta tietoa oman yrityksen sijoittumisesta kilpailutilanteessa. Esimerkkina voisi
kayttéa sitd, ettd mitataan tyytyvaisyyttd yrityksen asiakaspalveluun. Jos tietty yritys saa
asiakaspalvelusta kouluarvosanan kuusi ja kilpailijat seitseman, tarkoittaa tama sitd, etta kilpailijoilla

asiakaspalvelu toimii paremmin. (Lahtinen & Isoviita 1999, 65)

Onnistunut asiakastyytyvaisyyden kehittdminen edellyttad sita, ettda jos asiakastyytyvaisyyteen
liittyen toteutetaan tutkimus yrityksen asiakkaille, on organisaation johdon tehtdvana myds toteuttaa
tutkimustulosten perusteella ilmenneet kehitysehdotukset. Asiakkaat voivat turhautua, mikali heidan
antamansa palautteen perusteella yritys ei muuta toimintaansa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen
tuloksista on hyva kertoa koko henkildstélle, jotta hekin tietdvat, mihin suuntaan yrityksen toimintaa
kehitetadn. Tutkimuksesta saatuja tuloksia olisi hyva vertailla my6s muihin saman toimialan
yrityksiin. Asiakastyytyvadisyyden mittaamisen tulisi olla sadnndéllistd ja vertailukelpoista aikaisempiin
tutkimuksiin ndhden. (Cacioppo 2000)
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Lidl Suomi Ky:n toimintakonsepti eroaa Suomessa toimivien kilpailijoiden toimintakonsepteista siksi,
koska silla pyritddn lisadmdan kustannustehokkuutta ja talla on vaikutuksia erityisesti Lidl-
myymaléiden asiakaspalveluun, palveluymparistoén ja tuotteisiin. Lidl Suomi Ky on myds
suhteellisen uusi toimija paivittdistavarakaupan alalla Suomessa, joten suomalaiset eivat valttamatta
ole tottuneet asioimaan Lidl-myymaldissa. Voisi siis sanoa, ettad Lidl Suomi Ky ei ole valttamatta viela
muokannut merkittdvasti suomalaisten odotuksia paivittdistavarakauppojen toimintakonsepteja
kohtaan. Koska edelld mainitut asiat vaikuttavat asiakaskokemukseen, vaikuttavat ne myos

asiakastyytyvaisyyteen.

Lidl-myymaldiden tilat ovat rajalliset, joten tuotevalikoimaa pyritdan pitamaan kattavana tuotteiden
runsaalla vaihtuvuudella. Tama aiheuttaa sen, ettd myymaldiden jarjestys muuttuu aika-ajoin. Nama
asiat lisadvat epaselvyyksia tuotteisiin liittyen ja ndin sanallisten vuorovaikutuskontaktien maaraa
asiakkaiden ja tyontekijoiden valilla. Myymaldissa tydvuorossa olevien tydntekijdiden maara
optimoidaan tybtehtdvien runsauden ja asiakasmadrien suhteen. Tama tarkoittaa sita, etta
tyontekijoilla on useita tydtehtévia tydvuoron aikana, eivatka he esimerkiksi tydskentele ainoastaan
kassalla. Tama aiheuttaa haasteita tyontekijoiden tavoitettavuuteen ja palvelunopeuteen. Edella
mainittujen asioiden vuoksi tydntekijdiden on oltava tehokkaita sekd tyotehtdvissa etta
asiakaspalvelutilanteissa. Tama pystytdan varmistamaan silld, ettd tyontekijat ovat
ammattitaidoltaan ja motivaatioltaan mahdollisimman patevida. Tyontekijoiden merkitystd ei voi
vahatelld myodskadn siksi, koska he vaikuttavat toiminnallaan asiakastyytyvéisyyteen

palveluymparistda ja tuotevalikoimaa kohtaan.

Tuotteiden tarjoaminen kolleista edellyttaa sitd, ettd myymalat ovat tilavia, jotta asiakkaat mahtuvat
liikkumaan hyllyjen valissa samaan aikaan, kun tydntekijat purkavat tuotekuormia. Tuotteiden
tarjoaminen niistd pakkauksista, joissa ne tulevat, lisad pahvin ja muun kierratettdvan materiaalin
maaraa, joten siisteyteen on kiinnitettava jatkuvasti huomiota. Myymaldiden jarjestyksella pyritdan
siihen, ettéd asiakkaat saataisiin kulkemaan tiettya reittid myymaldissa ja ettd heidat saataisiin
ostamaan mahdollisimman paljon. Lidl-myymaldiden toiminnoista ja sijainnista on pyritty tekemaan
sellaisia, ettd myymaldissé asioiminen olisi mahdollisimman helppoa. Lidl-myymaéléiden rakenteet
vaikuttavat asiakkaiden viihtyisyyteen myymaldissa. Ensisijaisesti tuotekollien esillepanoa varten
suunnitellut myyntikalusteet ja kolleista tarjoiltavat tuotteet eivat ole esteettisesti miellyttavimpia
ratkaisuja palveluymparistdn viihtyisyyttd ajatellen. Lidl-myymaldiden rajalliset tilat ja tuotteiden
tarjoaminen suoraan kolleista edellyttévat tiettyjen asioiden huomioimista tuotevalikoimassa.
Myymaldiden koko aiheuttaa sen, etta tuotevalikoima ei voi olla rajattoman laaja. Tama vuoksi
tuotevalikoimassa on vaihtuvuutta jatkuvasti. Tuotevalikoiman runsas vaihtuvuus ja tuotteiden

tarjoaminen kolleista voivat aiheuttaa ongelmia tuotteiden ldydettdvyyteen ja esillepanoon.
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Tyytyvaisyyden maaritelma

Tyytyvdisyys-kasite viittaa tyytyvaisyystasoon tyytyvadinen-tyytymaton-akselilla. Vastinparina
tyytyvaisyydelle toimivat aina henkilén odotukset ja kokemukset. Odotustaso muodostaa
lahtokohdan ja vertailuperustan kokemuksille. Jos on kaksi samanlaista tilannetta, joissa toisessa
vallitsee korkea odotustaso ja toisessa matala odotustaso, saattaa korkean odotustason tilanne
tuottaa pettymyksen tunteen. Matalan odotustason tilanne saattaa vastaavasti tuottaa positiivisen
tunteen. Kun pyritddn saavuttamaan tyytyvaisyyttd, voidaan vaikuttaa odotuksiin ja kokemuksiin.
(Rope & Pélldnen 1994, 29-30)

Ropen ja Pollasen (1994, 30-38) mukaan tarkasteltaessa odotusten ja kokemusten valista suhdetta,
puhutaan yleensa odotuksista yhtendisena kenttdna. Vaikka odotuksia on usean lajisia, yksi
toimivimmista odotuslajien luokitteluista on seuraavanlainen:

e Thanneodotukset

e Ennakko-odotukset

e Minimiodotukset

Ihanneodotukset ovat henkilén muodostamia toiveita, joiden han odottaa tayttyvan muun muassa
asioidessaan yrityksessa. Esimerkiksi yksittdiseen paivittdistavarakauppaan liittyvat ihanneodotukset
voivat liittya hintoihin, palveluun, tuotteisiin ja sijaintiin. Eri henkililla ihanneodotukset ovat erilaisia.
Siis my0s eri asiakasryhmiin kuuluvat henkilot eroavat yleensa toisistaan ihanneodotuksissa, joten
markkinointi tulisi suunnata kunkin kohderyhman henkildiden mukaan. Tarpeet muodostavat
henkil6ille motiivit ostamiseen, jotka puolestaan konkretisoituvat ihanneodotuksiksi, jotka henkil6illa
ovat haluamaansa tuotetta kohtaan. Ihanneodotukset muodostavat ominaisuuksien listan, johon
yritysten on mahdoton vastata. Esimerkiksi hintojen halpuuden, laadukkaiden tuotteiden ja
henkildkohtaisen palvelun toteutus tulosta tuottavasti ei ole yritykselle mahdollinen kokonaisratkaisu.
Yrityksen on siis selvittdva, mista ihanneodotuksien tarveominaisuuksista se pystyy muodostamaan
itselleen kilpailuedun muihin toimijoihin ndhden. Yritykset eivat ndin ollen tayta ihanneodotuksia
taysin, vaan kysymys on siita, ettd padstadn keskeisissa toiveominaisuuksissa sille minimitasolle,
joka asiakkaille riittaa. (Rope & Pdlldnen 1994, 30-31)
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Ennakko-odotukset tarkoittavat sité odotustasoa, joka henkilGillda on yritysta tai tuotetta kohtaan.
Ennakko-odotukset ovat kasitesisdllollisesti sama asia kuin imago. Asiakastyytyvaisyyden
kehittdminen kytkeytyy siis tatéd kautta mielikuvamarkkinointiin. Mielikuvamarkkinoinnilla pyritdan
saavuttamaan kilpailuetua muihin toimijoihin nahden ja kilpailuedun avulla pyritddn rakentamaan
kestdvida asiakassuhteita. Ennakko-odotukset rakentuvat toimialaperustasta, liikeideaperustasta,
markkinointiviestinnasta, kokemuksista yrityksen toiminnasta, julkisuudesta, suusta-suuhun
viestinnastd ja yrityksen markkinoinnillisista peruselementeistd. Ennakko-odotuksiin vaikuttavat
tekijat ovat toisiinsa nahden seka valittdmassa etta valillisessa suhteessa. Imago eli mielikuva on
nain ollen siihen vaikuttavien tekijoiden yhteisvaikutuksen tulos. Kaikki mielikuvaan vaikuttavat
tekijat peilataan henkilékohtaisena verraten niitd omaan arvomaailmaan ja asenteisiin. Nain ollen
samasta tilanteesta samoilla mielikuvatekijoilla toiselle henkildlle muodostuu erilainen mielikuva kuin
toiselle. Jokaiselle muodostunut omanlaisensa mielikuva vaikuttaa siihen, ostetaanko tuote vai ei,
miten yrityksen viestintédn suhtaudutaan, millainen hinta tuotteesta on saatavissa ja joudutaanko
tuotetta myymalla myymaan vai ostavatko asiakkaat sen helpommin. (Rope & Pdllanen 1994, 31—
33)

Yrityksien yksi keskeisimmista markkinoinnillisista tavoitteista on vaikuttaa ennakko-odotuksiin niin,
ettd aikaansaadulla mielikuvalla saavutetaan markkinoinnillisen menestyksen perusta. Mielikuvaa
rakentaessa ilmenee seurauksia asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta. Seurauksista voidaan esittaa
aaripaat, joita ovat matala imagotaso ja korkea imagotaso. Yrityksen toimintaan liittyvasta matalasta
imagotasosta aiheutuu vaara, ettda tuotteista ei saada kunnollista hintaa. Se myds aiheuttaa
odotusason, joka ei aiheuta paineita yrityksen toiminnalle, mutta yrityksestd saadun mielikuvan
heikko houkuttelevuus tuottaa paineita asiakkaiden hankintaan. Yrityksen toimintaan liittyva korkea
imagotaso aiheuttaa sen tuotteille korkean houkkutelevuusasteen, yliodotustilanteen syntymisvaaran
ja asiakaskuntien kaventumisen mahdollisesta korkeasta hintasosta johtuen. Ennakko-odotuksiin
littyvana alalajina on vertaillut odotukset. Talla tarkoitetaan sitd, etta ihmiset vertailevat yrityksia
toisiinsa ja lopputuloksena syntyvat vertaillut odotukset. Yrityksien markkinoinnillisen menestyksen
perusta onkin kyky erottua Kkilpailevista yrityksista. On kuitenkin huomioitava, ettd ennakko-
odotuksien rakentamisessa sité ei nosteta sille absoluuttiselle tasolle, johon olisi mahdollista.
Tarkedmpaa olisi, etta aikaansaadut ennakko-odotukset eroavat kilpailevien toimijoiden mielikuvista.
(Rope & Pollanen 1994, 34-35)
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Minimiodotukset tarkoittavat asiakkaan asettamaa vahimmaistasoa itselleen yrityksen palveluun tai
tuotteeseen liittyen. Kyseessd olevat minimiodotukset ovat henkilokohtaisia, tilannekohtaisia,
toimialakohtaisia ja yrityskohtaisia. Nama tekijat minimiodotuksissa vuorovaikuttavat toisiinsa
samalla tavoin kuin tekijat, jotka vaikuttavat ihanneodotuksiin. Minimiodotukset kuitenkin poikkeavat
toisistaan tapauskohtaisesti eri yritysten valilla. Ne ovat nousseet ajan myéta monilla aloilla, johtuen
muun muassa koulutustason noususta, tulotason noususta, yritysten toiminnan tason
paranemisesta, markkinajulkisuuden kasvusta, teknisesta kehityksestd, kiristyneesta kilpailusta ja
lainsaadannosta liittyen tuote- ja kuluttajasucjaan. Myods kuluttajaliikkeen noussut aktiivisuus ja
tuotestandardit liittyen eri toimialoihin ovat vaikuttaneet minimiodotuksiin. Aiemmin riittdnyt
toiminnan taso ei nykyaan usein enda tayta edes asiakastyytyvadisyyden minimitasoa. (Rope &
Péllanen 1994, 35-37)

Minimiodotukset rakentuvat yrityksen, palvelun tai tuotteen ominaisuuksien mukaisesti. Naita
ominaisuuksia ovat esimerkiksi laatu ja edullisuus. Imagoon sen sijaan vaikuttaa toiminnallinen ja
mielikuvallinen perusta. Naitéd ovat esimerkiksi perinteisyys ja iloisuus. Kilpailutilanteessa vahvoilla
ovat ne, jotka tayttdvat kaikki edellytetyt minimiodotukset. Mikali yritys haluaa tulla valituksi
kilpailijoiden joukosta, se ei saa jdada yhdessakaan toiminnallisiin tekijdihin liittyvissa
ominaisuuksissa alle minimitason. Minimiodotukset ovat toimiala-, liikenne- ja asiakaskohtaisia ja
koostuvat sen tyyppisista toiminnallisista asioista, jotka ovat eri asiakkaille eri tavalla merkittavia.
Jos minimiodotuksia ei pystyta tdyttdamaan, seuraa yleensa pettymys ja asiakassuhde voi katketa.
Minimiodotuksien saavuttaminen tulisi varmistaa jo asiakkaita hankkiessa ja asiakassuhteen

ylldpidossa. (Rope & Pdlldanen 1994, 37-38)

Kun saadut kokemukset suhteutetaan vallitseviin odotuksiin, tuottaa tdma reaktion tyytyvaisyys-
tyytymaton-akselilla. Tyytyvaisyysasteet jaetaan kolmeen perusluokkaan, joita ovat aliodotustilanne,
tasapainotilanne ja yliodotustilanne. Yliodotustilanne tarkoittaa myonteista kokemusta,
tasapainotilanne odotusten vastaavuutta ja aliodotustilanne kielteisté kokemusta. Ali- ja
yliodotustilanteen tyytyvdisyystasot kannattaa jakaa kahtia asiakastyytyvaisyyden suhteen, silla
ndistd aiheutuvat reaktiot ovat erilaiset. Odotusten suhteen kokemukset voivat olla positiiviseen
suuntaan joko vahvasti tai lievasti myonteisia ja vastaavasti negatiiviseen suuntaan joko vahvasti tai
lievasti kielteisia. Myonteisistd kokemuksista seuraavat odotustason nousu yrityksen toimintaa
kohtaan, positiivinen sekd aktiivisempi suusta-suuhun markkinointi ja yrityksen asiakassuhteen
mahdollinen vahvistuminen. Kielteisisté kokemuksista sen sijaan seuraavat yrityksen mielikuvan
heikkeneminen ennakko-odotuksissa, mahdollinen asiakassuhteen katkeaminen ja negatiivinen

suusta-suuhun markkinointi. (Rope & Péllanen 1994, 38-39)
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ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa edellytetaan tutkittavan ilmion ymmarrysta teoriaa
tai malleja hyvaksi kayttden. Tutkittavaan ilmiédn vaikuttavat sisdiset ja ulkoiset tekijat on
tunnettava, mikali jotain aiotaan mitata. Maarallinen tutkimus tehdadn yleensda aiemmin tehdyn
kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen pohjalta, jonka tuloksena on syntynyt teoria tai malli.
Kvalitatiivinen tutkimus lahtee yksityisestd yleiseen ja kvantitatiivinen tutkimus lahtee yleisesta
yksityiseen. Laadullisessa tutkimuksessa voidaan todeta esimerkiksi kaikkien joutsenten olevan
valkoisia, koska muutamat havaitut joutsenet ovat valkoisia. Tama pitda niin kauan paikkansa,
kunnes tutkija havaitsee esimerkiksi mustan joutsenen. Madrdllisessa tutkimuksessa vastaavasti
voidaan lahtea liikkeelle tilanteesta, jossa vaitetdan kaikkien lintujen olevan valkoisia. Koska harakka

on myds lintu, on sen siis oltava valkoinen. (Kananen 2012, 31-32)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuskysymykset ovat tiedossa, silld ne on johdettu teoriasta
littyen tutkittavaan ilmiédn. Taman vuoksi kysymykset voidaan esittda strukturoidussa muodossa.
Kysymykset johdetaan ilmittd selittdvistda muuttujista. Jos kysytdan esimerkiksi ikda koskeva
kysymys, on ikd muuttuja, jolla on tiettyja ominaisuuksia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan
laskea esimerkiksi ikda koskevan kysymyksen osalta vanhempien ja nuorempien ihmisten maaria. Ne
voidaan esittdaa kappaleina tai suhteellisina osuuksina kokonaismaarasta. Naistd tuloksena saaduilla
luvuilla voidaan tehda tilastotieteellisia laskuoperaatioita. Tamdn esimerkin yhteyteen voidaan ottaa
toinen esimerkki muuttujasta, esimerkiksi tupakointi. Mikali ndisté kahdesta muuttujasta tehdaan
suorat jakaumat, voidaan tuloksista esittaa vastaajien suhteellinen ikdjakauma ja heidan tupakoinnin
maara. Tutkimuksessa voidaan my0s tarkastella yhta aikaa molempia muuttujia kdyttden hyvaksi
ristiintaulukointia, joka tarkoittaa kahden muuttujan ristikkdista tarkastelua. Talld saadaan selvyys
siitd, mikd on vastaajien tupakoinnin maara suhteutettuna heiddn ikaansa. Tuloksista voidaan
nahda, onko eri-ikdisilla eroja tupakoinnin maarassa. Jos tupakoinnin maara vaihtelee eri-ikaisilld, on
mahdollista myds vaittad, ettd siirryttdessa nuoremmasta vanhempaan, tupakoinnin maara joko

lisdantyy tai véhenee. (Kananen 2012, 32)

Maaralliselld tutkimuksella saadaan strukturoituihin kysymyksiin lukuja, joita apunaan kayttden
tutkija muodostaa ymmarryksen tutkittavasta ilmiésta. Tutkimusotetta valittaessa ei ole ehdotonta,
ettd tutkija valitsee joko kvantitatiivisen tai kvalitatiivisen tutkimusotteen, vaan hén voi kayttaa
tutkimuksessaan molempien tutkimusotteiden osia. Téméa on hyva ratkaisu, mikali tutkimusongelma
on erittdin monisyinen. Luonnonlait ovat pysyvia, mutta teoriat ja mallit eivat. Koska tieteelle
ominainen piirre on jatkuva epaily teorioiden ja tutkimustulosten paikkansapitavyydestd, ei tieteessa
voida ldhtea liikkeelle siita, etta joku teoria olisi ikuinen. Toimintaympdristéjen muuttuessa myds
ilmiét muuttuvat. Tama vuoksi aiemmin hyvaksi havaittu teoria ei valttamatta enda selitd iimiéta tai
joku voi kehittda paremman teorian samasta ilmidstda. Jos teoria menettda selityskykynsd, voidaan

joutua palaamaan takaisin tutkimaan sita uudenlaisen ymmarryksen saamiseksi. (Kananen 2012, 32)
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Lidl Leppavirran asiakastyytyvaisyyskysely

Kyselytutkimukseni suunnitteluvaiheessa pohdin sitd, miten Lidlin toimintakonsepti vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen. Toimintakonsepti ndkyy selvasti Lidl-myymaldiden asiakaspalvelussa,
palveluymparistdssd ja tuotevalikoimassa. Lidl-myymaldissa tydvuorossa olevien tydntekijéiden
madra optimoidaan tydtehtavien runsauden ja asiakasmaddrien suhteen. Talla optimoinnilla on
mahdollista vaikuttaa palkkakuluihin. Myymaldt eivat ole suuria ja ne ovat rakenteiltaan hyvin
yksinkertaisia, joten ne tukevat tuotteiden tarjoamista suoraan kolleissa. Nama ovat myds
kustannustehokkaita ratkaisuja. Tuotevalikoimaa pyritdan pitdmaan kattavana tuotteiden suurella
vaihtuvuudella ja koska kaikissa Suomen Lidl-myymaldissa on tarjolla samat tuotteet, voidaan niita
ostaa suuria maarid ja ndin on mahdollista saada paljousalennusta. Toinen esimerkki tuotteiden
kierrattamisellda saavutettavasta kustannustehokkuudesta liittyy joidenkin tuotteiden suurempaan
menekkiin sesonkiaikoina. Jos tiettyyn sesonkiin liittyviad tuotteita lisétéan sesongin aikana, voidaan

niiden maarat optimoida siten, ettd myymattd jaavien tuotteiden maara vahenee.

Lidl on selvittdnyt kustannustehokkuuden vaikutusta asiakastyytyvdisyyteen ja todennut, etta
tietynlaisella kustannustehokkuudella pystytdan yllapitamaan paivittdistavarakauppatoimintaa. On
huomioitava myos se, etté Lidl Suomi Ky on suhteellisen uusi toimija paivittdistavarakaupan alalla
Suomessa ja sen toimintakonsepti eroaa kilpailevien yrityksien toimintakonsepteista, joten
suomalaiset eivat valttamatta ole tottuneet asioimaan Lidl-myymalbissa. Tama tarkoittaa sita, Lidlin
toimintakonsepti ei ole valttdmattd viela muokannut merkittavasti suomalaisten odotuksia
paivittdistavarakauppojen toimintakonsepteja kohtaan. Edelld mainittujen asioiden perusteella voi
todeta, etta Lidl Leppdvirran asiakastyytyvaisyyttd on mahdollista mitata asiakaspalvelusta,

palveluymparistosta ja tuotevalikoimasta.

Kyselytutkimuksessa kysymykset esitetdan kyselylomakkeessa, jonka vastaaja tayttda itsendisesti.
Sité pidetdén edullisena tiedonkeruumenetelmdnd, koska kaikki vastaajat vastaavat samanlaisiin
kysymyksiin valitsemanaan ajankohtana. Vastausaste kyselytutkimuksessa jaa usein alhaiseksi siksi,
koska tutkimuksen tekija ja vastaaja eivat ole valttéamatta valittdmassa vuorovaikutuksessa
keskendan. Ongelmia voi syntya myods kyselylomakkeeseen liittyen, silld se saattaa esimerkiksi
aiheuttaa vaarinymmarryksia. Taman vuoksi kyselylomaketta suunnitellessa tulisi kiinnittdé huomiota

siihen, etta se on selkea ja kysymykset helposti ymmarrettavia. (Raatikainen 2005, 33)

Tybni tutkimusosaa varten paatin toteuttaa kvantitatiivisen kyselytutkimuksen siksi, etta siihen
osallistuminen on nopeaa ja hyvin yksinkertaista. Na&illa asioilla pystyin varmistamaan sen, ettd Lidl
Leppavirran asiakkaat saataisiin helpommin osallistumaan selvitykseen Lidl Leppdvirran myymalassa
ostoksiensa maksamisen jdlkeen. Toinen syy strukturoidun kyselytutkimuksen valintaan oli se, etta
pystyin sen avulla torjumaan vastausvirheita ja helpottamaan vastausten kasittelyd. Myds se vaikutti

kyselytutkimuksen valintaan, etta tutkittava joukko oli suhteellisen suuri.
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3.2.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelma

Markkinointitutkimuksen ensimmadinen ja samalla tarkein vaihe on maaritelld tutkimusongelma. Se
on madriteltava yksityiskohtaisesti ja se tulee rajata tarkasti. Tutkimusongelma maarittelee sen, mita
tietoa tarvitaan. Koska tieto ja sen analysointi maksavat ja on aikaa vievaa, ei turhaaa tietoa
mielelladn keratd. Markkinointitutkimuksella pyritdan hakemaan uutta tietoa, jota ei viela ole

saatavilla. Tutkimusongelman perusteella asetetaan tutkimuksen tavoitteet. (Raatikainen 2005, 25)

Selvityksen innoittajana toimi se, etta Lidl Leppavirralle ei ole sen olemassaolon aikana tullut
merkittavasti kirjallista asiakaspalautetta. Tama on herattanyt ihmetysta, silld myymalan toiminnan
kehittamisen kannalta olisi tdrkead saada palautetta niiltd, joille palveluita ja tuotteita tarjotaan.
Etenkin Leppavirralla, jossa paivittdistavarakaupan alalla kilpailu on kovaa, asiakastyytyvaisyyden
parantamisella voisi saada luotua kilpailuetua muihin toimijoihin nahden. Tutkimusongelmaksi
muodostui se, ovatko Lidl Leppavirran asiakkaat tyytyvadisia saamaansa palveluun, myymalaan ja
tuotteisiin. Tutkimuksen tavoitteeksi jalostui tutkimusongelman pohjalta mielipiteiden kerd@minen
asiakkailta myymalan asiakaspalvelusta, palveluymparistostd ja tuotteista. Samalla tavoitteenani oli

kehittda Lidl Leppavirran henkiloston ammattitaitoa.

3.2.2 Perusjoukko, otos ja otantamenetelma

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa perusjoukolla tarkoitetaan sité joukkoa ihmisistd, joiden toimintaa ja
mielipidettd halutaan tutkia. Esimerkkeja perusjoukosta ovat esimerkiksi kaikki suomalaiset,
kuopiolaiset, tietyn ikdiset ihmiset ja tietyn paivittdistavarakaupan asiakkaat. Kun perusjoukko on
niin iso, etta kaikkia joukkoon kuuluvia yksil6ita ei voida kaytettdvissa olevien resurssien tarjoamissa
rajoissa tutkia, on kaytettava otosta. Edustava otos tarkoittaa sitd, ettd valittu tutkittava joukko on
tarpeeksi suuri ja vastaa mahdollisimman hyvin perusjoukkoa, jotta saadut tulokset voitaisiin yleistaa
koko perusjoukkoa koskeviksi. (Raatikainen 2005, 26-27)

Otantamenetelmid kdaytetdén edustavan otoksen valinnassa. Silld tarkoitetaan tapaa, jolla
otantayksikét valitaan. Harkintaan perustuva otanta tarkoittaa sitd, ettd tutkijan ndkemys vaikuttaa

siihen, mitd otantayksikoita valitaan. (Raatikainen 2005, 30)

En keskittynyt vain tietyn tyyppisiin asiakkaisiin kyselytutkimuksessani, vaan halusin, etta jokaisella
asiakkaalla oli halutessaan mahdollisuus osallistua siihen. Taman vuoksi selvitykseni perusjoukkona
toimi siis kaikki Lidl Leppavirran myymaldssa asioivat ihmiset mihinkdan erottavaan tekijaan
katsomatta. Otantamenetelmana toimi harkintaan perustuva otanta, silla oma nakemykseni vaikutti
vastaajien valintaan. Asiakkaat saivat kuitenkin osallistua kyselytutkimukseen myds oma-aloitteisesti.
Edustavan otoksen saaminen valitsemastani perusjoukosta on todella vaikeaa, joten tavoitteeni oli
vain saada mahdollisimman paljon ihmisid eri asiakasryhmistd vastaamaan myymalassa tarjolla

olleisiin asiakastyytyvaisyyskyselyihin.
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3.2.3 Kyselylomake

Tutkimuslomake, joka on hyvin suunniteltu ja toteutettu, on paras tiedonkeruun ty6kalu
kenttatydssa. Lomakkeen on oltava sisalloltdan sellainen, etta se on helppo tayttda. Lomakkeen on
myods heratettdva vastaajan mielenkiinto ja motivaatio. Vastaajan mielenkiinto ja motivaatio on
mahdollista herdttda saatekirjella, mikali vastauslomake ei itsessadn herdta ndita. Saatekirjeessa
tulisi mainita tutkimuksen tekija ja tutkimuksen tarkoitus seka tulisi antaa ohjeet lomakkeeseen

vastaamiseen. (Raatikainen 2005, 41)

Lomakkeeseen tulevia kysymyksia suunnitellessa on pidettdva mielessa tutkimusongelma.
Kysymysten avulla on siis tarkoitus saada vastaus tutkimusongelmaan. Kysymyksien tulee olla
ymmarrettdvia ja yksiselitteisia, jotta vastaajat ymmartavat ne ja osaavat vastata todenmukaisesti.
Kysymystyyppeina voi kayttdd avoimia kysymyksia ja strukturoituja kysymyksida. Avoimissa
kysymyksissa vastausvaihtoehtoja ei ole maaritelty ennalta, joten vastauksissa voi ilmeta
vastausvirheité eli aiheeseen kuulumattomia asioita. Strukturoitujen kysymysten avulla torjutaan
vastausvirheitd ja niiden avulla voi helpottaa vastausten kasittelyd. Vastaajien mielipiteitéa voi
selvittad erilaisten asteikkomenetelmien avulla, joista esimerkki on asenneasteikko. Sitd kaytetdaan
mielipidetiedustelussa.(Raatikainen 2005, 43-45)

Kyselylomakkeen suunnitteluvaiheessa tutkin oman tydni aihealueeseen liittyvid opinndytetéita ja
niiden avulla muotoilin lomakkeeni. Kyselylomakkeeni koostui kahdesta osasta, taustatiedoista ja
vastaajien mielipiteistd. Taustatietojen kartoittamisessa esitettiin  kyselylomakkeen alussa 3
valintakysymystd, joista vastaaja valitsi itselleen sopivimman vaihtoehdon. Kysymyksissa tiedusteltiin
sukupuolta, ikaa ja kayntikertoja myymaldssa. Taustatietojen avulla pyrin saamaan selville, millaisiin

asiakasryhmiin vastaajat jakautuivat ja téman avulla pystyin pohtimaan sitd, kuin edustava otos oli.
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Kohdissa 4-8 selvitettiin tutkimusongelmaan liittyvia asioita. Naissa kohdissa kaytin strukturoituja
kysymyksia, koska ndin pystyin torjumaan vastausvirheitd ja helpottamaan vastausten kasittelya
mydhemmin. Asteikkomenetelmand kaytin asenneasteikkoa, koska tarkoitukseni oli tiedustella
vastaajien mielipiteitd tutkimusongelmaan liittyvistd asioista. Ensimmaiseksi oli kysymyksia liittyen
Lidl Leppavirran asiakaspalveluuun, seuraavaksi palveluymparistédn ja viimeiseksi tuotevalikoimaan.
Asiakaspalveluun liittyvissa kysymyksissa tiedusteltiin  tydntekijoiden tervehtimisaktiivisuutta,
tavoitettavuutta, palvelunopeutta, ominaisuuksia ja ammattitaitoa. Myymaldaan liittyvissa
kysymyksissa selvitettiin  mielipiteitd myymalan liikkkumatilasta, viihtyisyydestd, siisteydestd,
jarjestyksesta ja asioinnin helppoudesta. Tiedustelin myymalaan liittyen myo6s vastaajien mielipiteita
myymalan uudesta avautumisajasta, koska pystyin samalla informoimaan siita tietémattémia
vastaajia. Tuotteisiin liittyvissa kysymyksissa halusin saada mielipiteitda tuotevalikoiman
kattavuudesta, ldydettavyydesta ja esillepanosta. Kiinnitin erityishuomiota myds muutamaan niin
sanottuun "sisdd@nheittotuotteeseen”, joilla asiakkaita pyritdén houkuttelemaan myymaldan
ostoksille. Koska naihin tuotteisiin liittyen Lidl Leppavirran myymaldssa on merkittavasti tiedusteluja,
vaikuttavat ne téten myos asiakastyytyvaisyyteen. Kyselylomakkeessani “sisdénheittotuotteita” olivat
hedelmdt ja vihannekset, paistopistetuotteet seka kayttétavarat. Jokaisessa kolmessa osassa
kysymysmuotoina kaytettiin joko valintakysymyksia tai matriisikysymyksia ja vastaajan oli valittava
mielestéddn sopivin vaihtoehto. Kohta 9 oli avointa palautetta varten, jossa asiakkailla oli

mahdollisuus jattaa vapaata palautetta ja kehittdmisehdotuksia myymalalle halutessaan.

3.2.4 Aineiston keradminen

Aineiston keradminen tapahtui Lidl Leppavirran tiloissa. Sain luvan asettaa myymaldan kyselypisteen
viikon ajaksi aikavalille 8.-15.10.2015 ja jarjestad 40 euron arvoisen Lidl-tuotekorin arvonnan
kaikkien halukkaiden vastaajien kesken. Arvontapalkinnon tarjosi Lidl Suomi Ky. Arvontaa ja
kyselypistettd varten Lidl Laukaan jakelukeskus toimitti Leppdvirran myymaladn huomiota
herdttdvan arvontalaatikon. Arvontalaatikon paalle pidikkeeseen liitin saatekirjeen asiakkaiden
mielenkiinnon herdttamistd ja motivointia varten, jossa ilmoitin, kuka olen, mita tarkoitusta varten
kysely oli tarjolla ja miten arvontaan oli mahdollisuus osallistua kyselyyn vastaamisen jdlkeen.
Saman arvontalaatikon padlle asettelin myds kyselylomakkeet niille varattuun telineeseen.
Kyselytutkimukseni aineisto kerattiin néilla kyselylomakkeilla, joita halukkaat asiakkaat tayttivat, kun
olivat maksaneet ostoksensa. Johdattelin asiakkaita vastaamaan viikon aikana kyselyyn aina, kun
tydskentelin kassalla. Pyrin myds muualla myymalassa tyoskennellessani aika-ajoin lahestymaan
asiakkaita ja saamaan heitd osallistumaan kyselyyn. Kyselyn yhteydessa jarjestettyyn arvontaan
paadyin siksi, ettd sen avulla pystyin kasvattamaan vastaajien maarda ja tdta kautta saamaan

tarkempaa aineistoa.

Koska liitin  kyselylomakkeiden mukaan asiakkaille saatekirjeen, paatin my6s kyselyn
vastaamisajankohdan umpeuduttua laittaa myymalan pakkauspéydalle kiitoskirjeen pidikkeeseen,
jossa kiitin vastaajia heidan osallistumisestaan selvitykseen ja kerroin, mistd valmis opinndytety6 on

mahdollisesti I6ydettavissa viimeistdan alkuvuodesta 2016.
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3.2.5 Aineiston kasittely

Koska toteutin kyselytutkimuksen Lidl Leppavirran myymalassa paperisten kyselylomakkeiden avulla,
minulle kertyi runsaasti paperiaineistoa. Koska kyselylomake tdytettiin nimettémana, oli minun
pidettava huoli siitd, etta kasittelin aineistoa luottamuksella enka yhdistellyt vastauksia milldan
tavalla vastaajiin. Tamdn asian toin myos esille saatekirjeessani, jotta pystyin lisadmdaan

luotettavuuden kautta vastaajamaaraa.

Kdytin aineistoni analyysivaiheessa hyddyksi Webropol-kyselytutkimustyokalua, joka oli sahkdinen
tyokalu. Koska minulla oli kyselytutkimuksen vastausajankohdan paatyttya oikeastaan vain
paperiaineistoa, oli minun sybtettava vastaukset yksi kerrallaan Webropoliin. Taman jdlkeen tuhosin
paperisen aineiston asianmukaisesti paperisilppurissa. Webropol-kyselytutkimustyokalun avulla
muokkasin aineistosta suoria jakaumia analysointia varten, jotka I6ytyvat opinndytetyoni
tutkimustuloksista. Suorien jakaumien avulla ja omaa tyokokemustani hyvaksi kayttden analysoin

aineistoa ja toin esille huomionarvoisia asioita.

3.2.6 Aineiston luotettavuuden arviointi

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on kaytdssa luotettavuuden varmistamiseksi kaksi kasitettd, jotka
ovat reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyytta eli sitd, etta
tutkimuksen toistamisen jdlkeen tutkimustulokset pysyvat samana. Reliabiliteetti ei takaa
validiteettia. Mikali tutkimuksessa on kaytossa vaara mittari, se tuottaa toistokerroillakin saman
tuloksen, mika tarkoittaa, etta reliabiliteetti on kunnossa. Ainoa keino reliabiliteetin varmistamiseksi
on uusintamittaus, vaikka tamakaan ei valttdmattd takaa reliabiliteettia, jos tutkittava ilmio tai
tutkittavat ovat muuttuneet ajan kuluessa. Mitd korkeampi reliabiliteetti tutkimuksessa on, sen
todennakdisemmin saadaan samanlaisia tuloksia tutkimuksen toistamisen jdlkeen. (Kananen 2012,
167-168)

Validiteetti mittaa tutkimustulosten patevyytta eli sitd, etta tutkitaan oikeita asioita. Tama siis
edellyttaa sitd, etta tutkimusasetelma vastaa tdysin sitd tutkittavaa ryhmaa, johon yleistys aiotaan
kohdistaa. Yksinkertaisesti selitettyna tutkimukseen valittua mittaria on kaytettdva oikeaan aikaan,
oikeassa paikassa ja oikealle kohteelle. Virheelliset tutkimusasetelmat vaikuttavat merkittévasti
tutkimuksen kokonaisvaliditeettiin. (Kananen 2012, 168-169)

Selvitykseni reliabiliteettia heikensi se, etta siind oli osallisina ldhes kaksisataa ihmistd ja tutkittava
ilmid voi muuttua ajan kuluessa. Esimerkiksi vastaajat voivat olla toistokerralla erityyppisia tai Lidl

Leppavirran toiminta voi olla muuttunut aikaisemmasta tutkimuksesta.
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Suunnitellessani aineiston keruuta pyrin siihen, ettd saisin tavoitettua eri asiakasryhmat viikon
aikana, silla tiettying paivina myymaldssa asioi enemmdn tietynlaisia asiakkaita, esimerkiksi
arkipaivind paljon rakennustyoldisida. Myds kellonajat vaikuttavat osaltaan my6s siihen, millaisia
asiakkaita myymalassa kdy. Esimerkiksi aamupaivalla asiakkaat koostuvat enimmakseen
iakkadmmista ihmisista ja iltapaivalla asiakkaiden joukossa on enemman nuorempia ihmisia. Kyselyn
yhteydessa jarjestetty arvonta oli onnistunut keino vastausmddran lisadmiseksi ja sellaisten
asiakkaiden houkuttelemiseksi, jotka eivat muuten olisi olleet niin halukkaita osallistumaan
selvitykseen. Pyrin my0s itse kassalla ja muualla myymadldassa tyoskennellessani |ahestymaan
asiakkaita ja saamaan heitd vastaamaan kyselyyn. Tutkimukseni validiutta heikensi se, ettd en

tavoittanut tarpeeksi asiakkaita, enka juurikaan alle 18-vuotiaita henkil6ita.
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TUTKIMUSTULOKSET

Kyselyyn osallistui viikon aikana 182 henkilda. Olin itse tyytyvdinen vastaajamadrdan, vaikka
osallistumisprosentti oli viikottaiseen asiakasmaaraan suhteutettuna kuitenkin erittdin heikko. Yksi
vastaus hylattiin, koska siihen oli taytetty vain taustatiedot. Vastaajista 68 oli miehia ja 114 naisia.
Taulukkoon 1 on havainnollistettu graafisesti kavijamaara seka sukupuolijakauma. Oletukseni
etukdteen oli, etta naisia voisi olla helpompi saada vastaamaan kyselyyn ja tdma varmistui viikon
edetessa, kun yritin saada ihmisid kassalla ja muualla myymalassa tyéskennellessani vastaamaan

kyselyyn.

Vaikka kyselyn yhteydessa oli tarjolla suhteellisen arvokas arvontapalkinto, ei se pystynyt liséamaan
merkittavasti miespuolisten asiakkaiden kiinnostusta kyselya kohtaan. Harmittavaa oli myos se, ettd
osa vastaajista ei vastannut kaikkiin kohtiin, vaikka kyselyn ohjeissa pyydettiin tdyttamaan sopivin
vaihtoehto jokaiseen kohtaan. Tdma aiheutti sen, ettd kaikkiin kohtiin ei tullut valttdmatta yhteensa
182:aa vastausta. Useissa vastauksissa vastaajat olivat myds valinneet joihinkin kohtiin useamman

vastausvaihtoehdon, vaikka heitd ohjeistettiin valitsemaan vain sopivin vaihtoehto.

Kyselylomakkeita oli tulostettu noin 250 ja niitd jai yli noin 10. Kyselyyn vastaamiseen oli kaksi
vaihtoehtoa. Joko tayttda se paikan paalla tai ottaa mukaan ja téyttaa kotona. Naisia oli helpompi
saada tayttamdan kyselyita paikan paalld, kun taas miehet ottivat mieluummin lomakkeen mukaan
kotiin. Molemmilla tavoilla vastauksia kertyi mukavasti, mutta myods lieveilmidité tuli esille
jalkimmadisen vastaustavan kohdalla. Lomakkeen mukaan ottaminen viesti osassa tapauksista siita,
ettd henkil6 ei ollut edes kiinnostunut vastaamaan kyselyyn, vaan otti sen mukaan ollakseen

kohtelias. Lomakkeen palauttaminen saattoi my&s unohtua.

Taulukko 1. Mika on sukupuolesi (n)?

Sukupuoli Lukumaara
Mies 68
Nainen 114
Yhteensa 182

Kuten taulukosta 2 ilmenee, jokaiseen ikdkategoriaan tuli vastauksia. Eniten vastauksia tuli ryhmista
50-59-vuotiaat ja yli 60-vuotiaat, yhteensa 99, mika ei tullut itselleni yllatyksena. 20-29-vuotiaiden
vastaajien lukumdara 32 sen sijaan oli positiivinen yllatys. Etukdteen pelkasin, etten saisi alle 19-
vuotiaiden kategoriaan vastauksia ollenkaan, mutta tédméa pelko osoittautui aiheettomaksi loppujen

lopuksi vastaajamaaralla 9.
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Vastaajien tamanndkdiseen ikdjakaumaan on useita syitd. Yksi tarkeimmistd syistd on se, etta
Leppavirran asukkaat ovat demografisesti suhteellisen idkkaitd. Jos pohditaan ihmisten ajankayttda,
voisi sanoa, ettd vanhemmilla ihmisilld on enemman aikaa kuin nuoremmilla, mikd edesauttaa myds
sitd, ettd heidan kanssaan saa kattavamman johdattelevan keskustelun aikaan. Heitd on myds
helpompi lahestya. Selvasti eniten vastauksia kertyi aamuisin ja iltaisin, kun asiakasmaarat olivat
vahdisemmat. Varsinkin aamuisin vanhempia asiakkaita on paljon, joten heitd sai johdateltua usein
lomakkeen dareen. Ruuhkahuippuina vastaaminen oli vahaista, silla silloin ihmiset keskittyivat vain
paasemdan myymalasta ulos mahdollisimman nopeasti. 20-29-vuotiaiden vastaajien paljous
johtunee siitd, ettd sain lahelld omaa ikaani olevia leppavirtalaisia ja Leppavirralta lahtéisin olevia

ystavidni osallistumaan kyselyyn.

Taulukko 2. Kuinka vanha olet (n)?

Ikajakauma Lukumaara
Alle 19 9
20-29 32
30-39 14
40-49 28
50-59 59
Yli 60 40
Yhteensa 182

Kysymys liittyen asiointikertoihin tuotti vastauksia jokaiseen kategoriaan, mikd oli hyva asia
tutkimustulosten yleistettavyyden kannalta. Taulukko 3 havainnollistaa sen, ettd vakioasiakkaat
muodostivat selvédn enemmistén kaikista kyselyyn vastanneista. Paivittdin, ldhes paivittain ja
muutaman kerran viikossa asioivien vastaajien maara oli 141. Muutaman kerran kahdessa viikossa,
muutaman kerran kuukaudessa ja harvemmin asioivien asiakkaiden yhteislukumaaréd 41 on myds

suhteellisen valttava koko vastaajamdaraan suhteutettuna.

Kuten aiemmin mainitsin, tutkimustulosten yleistettéavyyden kannalta oli hyva asia, ettéd vastaajien
joukossa oli seka harvemmin asioivia ettd kanta-asiakkaita. Varsinkin kanta-asiakkaat saattavat
kiinnittda huomiota pieniinkiin epdkohtiin myymaldssa ja sen toiminnassa, joita tydntekijat ja
paattajat eivat valttdmatta edes huomaa tai ole huomanneet. He myds olivat aktiivisempia
antamaan vastauksia kyselylomakkeessa viimeisimpana olevaan palautekohtaan. Sen sijaan
harvemmin asioivien mielipiteisiin saattaa vaikuttaa se, kuinka kilpailijoiden myymaldissa toimitaan

tietyissa asioissa.
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Taulukko 3. Kuinka usein asioit myymadlassa (n)?

Asiointikerrat Lukumaara
Paivittain 19
Lahes paivittdin 60
Muutaman kerran viikossa 62
Muutaman kerran kahdessa viikossa 17
Muutaman kerran kuukaudessa 17
Harvemmin 7
Yhteensa 182

Jos taustatietojen antia pohditaan tutkimustulosten yleistettavyyden kannalta, toi se esille kaksi
erilaista nakokulmaa. Hyvdksyttyja vastauksia oli 182 kappaletta, mikd oli heikko maara siihen
suhteutettuna, kuinka paljon Lidl Leppavirrassa kdy asiakkaita viikon aikana. Téaman puolesta
tutkimustulokset ovat heikosti yleistettdvissa kaikkia Lidl Leppdvirran asiakkaita koskeviksi. Toisaalta
taustatietoja tutkiessa voi huomata, ettd vastaajat jakautuivat useisiin eri asiakasryhmiin. Tama oli
hyvd asia tutkimustulosten vyleistettdvyyden kannalta, silla tédmdn ansiosta mielipiteet
tutkimusongelmaan liittyen jakautuivat.

Seuraavaksi kdsitelldan tutkimusongelmaan liittyvia kysymyksid. Tervehtiminen ja hyvastely ovat
tarkeitd osia asiakaspalvelussa, silla jokainen palvelutilanne aloitetaan tervehtimalla ja se paatetadn
hyvéstelemadlld. Taulukosta 4 on mahdollista nahdd, kuinka usein asiakkaita tervehditédn myymalén
eri osissa. Arvioitavat asiat esitettiin vaittdmien muodossa ja vastaajien tehtdvdna oli valita
mielestddn sopivin nadistd. Taulukkoa tutkiessa voi todeta, ettd yleisesti vastaajia Lidl Leppavirrassa
on tervehditty suhteellisen hyvin. Tervehtimisen maara kuitenkin vaihteli myymalan eri osissa,

vaikka tervehtiminen on yhta térkeaa joka puolella myymalaa aina asiakaskohtaamisessa.

Tybntekijat on koulutettu tervehtimaan asiakkaita aina erityisesti kassoilla, koska heidén kanssaan
ollaan aina sanallisessa vuorovaikutuksessa ja tama nakyy tervehtimisaktiivisuudessa.
Hyvasteleminen on vastaajien mielestéd jopa harvinaista. Ainoastaan 46 vastaajaa on todennut
tyontekijan hyvastelevan aina. Kohdat harvoin tai ei koskaan, kerdsivat vastauksia yhteensd 48.
Myymalan sisdankdynnilld vastaajia on tervehditty vaihtelevasti. Tahan vaikuttaa kuitenkin se, etta
asiakkaan saapuessa myymalaan, tydntekijaa ei ole valttamattd juuri silloin I[3hettyvilla
tervehtimassa. Hyllyjen valissé tervehtimisen taso sen sijaan on jopa edellista huonompi. Tahan
asiaan voisi vaikuttaa se, etta tyontekijat eivat ole valttdmatta huomanneet asiakkaita esimerkiksi

purkaessaan kuormaa tai palvellessaan muita asiakkaita.
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Oli hieman yllattdvaa, ettd vastaajien mielestd paistopisteelld tervehtimisaktiivisuus on nainkin
huonolla tasolla. Yli puolet vastaajista, 84, olivat sitd mieltd, etta tyontekijat tervehtivat
paistopisteella harvoin tai ei koskaan. Tahan on vaikea 16ytaa selitystd, mutta ehka yksi vaikuttava
tekija on se, ettd yleensa paistopistetyontekijan ja asiakkaan valissa on myyntikaluste, joka saattaa
estda mahdollisen asiakaskohtaamisen. Yleisesti tervehtimisen ja hyvastelemisen heikkouteen voisi
vaikuttaa erot tyontekijoiden valilla. Syind voivat olla esimerkiksi valinpitdmattomyys tai se, etta
jotkut tyontekijat vain tervehtivat enemman kuin toiset. Myds tyontekijoiden ohjeistuksessa voi olla

epaselvyyksid, vaikka tervehtimisen ja hyvastelyn tulisi olla itsestdanselvyyksia.

Taulukko 4. 7ervehtiminen (n).

Aina Usein Harvoin Ei koskaan Yhteensa

Tyontekija tervehtii myymalaan

tultaessa 66 82 22 2 172
Tydntekija tervehtii hyllyjen valissa 49 89 24 1 163
Tydntekija tervehtii paistopisteella 27 48 66 18 159
Tyontekija tervehtii kassalla 146 18 0 0 164
Tyontekija toivottaa hyvaa

paivanjatkoa/viikonloppua 46 67 44 4 161

Taulukko 5 kuvastaa sitd, millaiset ovat tydntekijdiden ominaisuudet ja ammattitaidot vastaajien
mielestd, kuinka hyva tyontekijdiden tavoitettavuus on ja kuinka nopeaa palvelu on. Arvioitavat asiat
esitettiin vaittdmien muodossa ja vastaajien tehtdvana oli valita mielestdadn sopivin naista. Yleisesti
arvioituna tyontekijdiden ominaisuuksista pidetdan, mutta heidan ammattitaidoissa ja palvelun
nopeudessa voisi olla parantamisen varaa. Tavoitettavuudessa sen sijaan parannettavaa olisi hieman

enemman.

Tybntekijoiden tavoitettavuus jakoi mielipiteité vastaajissa ja tédma voisi johtua siita, etta
myymadldssa tydvuorossa olevien tyontekijdiden mdara optimoidaan tydtehtdvien runsauden ja
asiakasmadrien suhteen. T&stda johtuen tavoitettavuus voi kéarsid. Myds se vaikuttaa
tavoitettavuuteen, onko myymaldssd ruuhka-aika vai hiljaisempaa. Vastaajat Kiittelivat
tyontekijoiden ominaisuuksia, joihin  kuuluvat palvelualttius, iloisuus, ystavallisyys ja
kommunikaatiokykyisyys, mutta ammattitaidoista eli asiantuntijuudesta ja ongelmanratkaisutaidoista
mielipiteet jakautuivat. Koska jokainen tydntekija on erilainen, sekda ominaisuudet ettd ammattitaidot
vaihtelevat ja tdma saattoi vaikuttaa vastauksiin. Koska myymaldssé tyoskentelee pidemmén aikaa
tydskennelleitd sekd vahemman aikaa tydskennelleitd tyontekijéitd, ammattitaidossa voi olla eroja
tdmankin vuoksi. Ammattitaitoon vaikuttaa oleellisesti se, kuinka hyvin tyontekij6itd on koulutettu
asiakaspalvelua varten seka informoitu myymaldan ja tuotteisiin liittyen. Tietysti tydntekijoilla on
myds vastuu kouluttaa itsedan, koska Kkirjallista informaatiomateriaalia on myymaldssa tarjolla

paljon.
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Mielenkiintoinen asia oli se, ettd palvelunopeus on vastaajien mielesta yleisesti nainkin hyvaa. Koska
myymaldssa tydvuorossa olevien tyontekijoiden maadra optimoidaan tyotehtdvien runsauden ja
asiakasmadrien suhteen, heijastuu tama palvelunopeuteen vaajaamatta. Myods palvelunopeuteen,

kuten tavoitettavuuteen, vaikuttaa se, onko ruuhka-aika vai ei.

Taulukko 5. 7yontekijat (n).

En osaa Jokseen-

Taysin Jokseenkin sanoa/ kin Taysin

samaa samaa eri Yhteen-

mielta mielta Siltd valiltd  eri mieltd mieltd sa Keskiarvo
Tydntekijat ovat helposti
tavoitettavissa 60 94 12 9 0 175 1,8
Tydntekijat ovat
palvelualttiita 111 57 3 1 0 172 14
Tyo6ntekijat ovat iloisia 87 73 11 0 1 172 1,6
Tyo6ntekijat ovat ystavallisia 114 53 7 0 0 174 14
Tyodntekijat ovat
kommunikaatiokykyisia 105 62 8 1 0 176 1,5
Tydntekijat ovat
asiantuntevia 87 70 19 0 0 176 1,6
Tyontekijat ovat
ongelmanratkaisutaitoisia 79 66 28 1 0 174 1,7
Palvelu on riittdvan nopeaa 87 77 7 5 0 176 1,6

Vastaajien mielipiteet myymalan suhteen |0ytyvat taulukosta 6. Arvioitavat asiat esitettiin vaittdmien
muodossa ja vastaajien tehtavana oli valita mielestdan sopivin ndista. Taulukkoa tutkiessa voi
huomata, etta vastaajat ovat olleet tyytyvaisia myymalan liikkumatilaan, siisteyteen, jarjestykseen ja
asioinnin helppouteen. Myymalan viihtyisyyttd sen sijaan voisi parantaa ja téméa oli my6s oma

havaintoni ennen kyselytutkimuksen toteuttamista.

Myymalan kaytdvat ovat leveat siksi, ettd sielld liikkuminen olisi mahdollista my6s silloin, kun
tyontekijat purkavat tuotekuormia. Aika-ajoin jotkut kaytavat voivat olla tukossa taman takia, mutta
vastaajien mielipiteiden perusteella se ei ole ollut erityinen haitta. Myymalan viihtyisyydessa on
vastaajien mielestd parannettavaa. Viihtyisyyden puute voisi johtua siitd, ettd Lidl-myymalat ovat
rakenteiltaan sellaisia, ettd ne tukevat tuotteiden tarjoamista suoraan kolleista. Voisi siis sanoa, etta
myymald ei ole esteettisesti asiakkaisiin vetoava. Myds tyontekijat vaikuttavat asiakkaan
viihtyvyyteen myymaldssa, mutta voisi sanoa, ettd he eivat voi vaikuttaa asiaan juuri enempaa kuin

nykyaan.
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Siisteytta myymalassa on kiitelty. Siihen on Kkiinnitettdva paljon huomiota siksi, koska tuotteet
pyritdan tarjoilemaan niista kolleista, joissa ne tulevat ja tdmédn vuoksi pahvia ja muuta
kierratettdvaa materiaalia kertyy paljon. Lidl-myymaldiden jarjestyksessa on pyritty siihen, etta
asiakkaat kulkisivat tiettya reittia myymaldssa ja ostaisivat mahdollisimman paljon. Vastaajien
mielestd myymalassa on helppo asioida. Sijainniltaan myymald on hyvalld paikalla, joskin

Leppavirran keskustan palveluiden ldaheisyydesta hieman sivussa. Sinne on kuitenkin helppo tulla.

Taulukko 6. Myymdld (n).

En osaa

Taysin Jokseenkin sanoa/ Jokseenkin Taysin

samaa samaa eri

mielta mielta Sita valilta  erimieltd mieltd Yhteensa Keskiarvo
Myymaldssa on tilaa
liikkua 152 21 2 0 0 175 1,1
Myymalassa on viihtyisaa 86 70 11 6 2 175 1,7
Myymaldssa on siistia 121 51 3 1 0 176 1,3
Myymaldssa on hyva
jarjestys 114 57 4 0 0 175 1,4
Myymalassa on helppoa
asioida 136 38 1 0 0 175 1,2

Myymadlan avautumisaika muuttui elokuun loppupuolella ja taulukosta 7 l6ytyvan kysymyksen
tarkoituksena oli selvittda sitd, kuinka tyytyvaisia vastaajat ratkaisuun ovat ja samalla myo6s
informoida niitd vastaajia, jotka eivat asiasta olleet vielad tietoisia. Kuten taulukosta voi huomata,
avaumisajan muutoksella kello 9:sté kello 8:aan oli merkitystd noin kahdelle kolmannekselle

vastaajista.

Varsinkin vanhemmille asiakkaille aikaisempi avautumisaika on mieleinen, silld Leppavirralla muut
isommat paivittaistavarakaupan alan toimijat, S-market Leppavirta ja K-supermarket Monni avaavat
ovensa samoihin aikoihin ja kaikki Lidl-myymaldt aukesivat aikaisemmin kello 9:00. Myymaloiden
avautumisajan aikaistamisella Lidl Suomi Ky pystyy valtakunnallisella tasolla vastaamaan kilpailuun

aamuisin asioivista asiakkaista.

Taulukko 7. Oletko tyytyvéainen myymadlan avautumisajan
aikaistamiseen (n)?

Mielipide Lukumaara
Kylla 118
Ei merkitysta 60
Ei 1

Yhteensa 179
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Taulukosta 8 on nahtavissa vastaajien suhtautuminen Lidl Leppavirran tuotevalikoimaan. Arvioitavat
asiat esitettiin vaittdmien muodossa ja vastaajien tehtdvana oli valita mielestadn sopivin nadista.
Nykypdivan trendi paivittdistavarakaupassa on sellainen, etta ihmiset pyrkivat haalimaan
ruokaostostensa ohessa myos tarpeelliset kayttdtavarat samasta paikasta. Taman vuoksi halusin
saada vastaajilta mielipiteita myds kayttétavaroista, joita Lidlissa tarjotaan. Erityishuomion tuotteisiin
littyvissa kysymyksissa kayttotavaroiden lisdksi saivat my®s hedelmat ja vihannekset seka

paistopistetuotteet, koska ne ovat niin sanottuja “sisadnheittotuotteita” asiakkaille.

Vastaajien mielipiteet liittyen myymalan tuotevalikoimaan olivat vaihtelevia. Tama saattaa johtua
siitd, etta Lidl-myymaldiden tilat ovat rajalliset, ja ndin ollen joitain tarpeellisia tuotteita ei ole
valttamattd myynnissda ja merkittdvassa osassa tuotteita ei ole valttdmattéd tarjolla useita eri
vaihtoehtoja. Jotkin tuotebrandit voivat olla myds tuntemattomia. Koska suomalaisille tuotteiden
kotimaisuus on tarkeé asia, osakseen tamén takia tuntemattomien bréndien tuotteet saattavat jaada
ostamatta. Tuotevalikoima muuttuu Lidl-myymaldissa usein johtuen suurimmaksi osaksi siitd, ettd
myymaldissé on paljon vaihtuvia teemoja sekd vuodenaikaan liittyvia sesonkeja ja naihin liittyen
tarjotaan tietynlaisia tuotteita ja eratuotteita. Vaihtuviin teematuotteisiin ja sesonkituotteisiin osa
asiakkaista on tyytyvaisia, mutta osaa harmittaa se, ettd tiettyjé tuotteita ei ole valttdmatta
tarpeeksi saatavilla.

Tuotteiden ja alennustuotteiden I6ytédminen on suurimmalta osalta vastaajista onnistunut hyvin,
mutta ongelmia tuotteiden I6ytdmisessd on myds ilmennyt. Hyvin usein tydskennellessani kohtaan
asiakkaita, joilta on joku tuote kateissa ja valilla myds itselleni tulee tilanteita, joissa olen tietdmatén
kysytyn tuotteen sijainnista. Tata tietamattomyyttd ilmenee myds muilla tydntekijoilla.
Alennustuotteet ovat normaalisti omilla paikoillaan ja vain niiden hintakyltti on muutettu. Késin
alennetuille tuotteille sen sijaan on tietyt paikat myymaldissa, mutta naita paikkoja ainakin
Leppavirralla kdytetdan harvoin, koska kasin alennettuja tuotteita on yleensa niin paljon, etteivat ne
sovi niille varatuille paikoille. Tuotteiden esillepano on ollut yleisesti kelvollista vastaajien mielesta.
Joidenkin tuotteiden esillepano on ollut aika-ajoin huonolla tasolla siksi, etta niita on saatettu pinota
ja tunkea tilan puutteen takia hyvinkin erikoisilla tavoilla myyntikalusteisiin. Vastaajien mielipiteiden

perusteella nama asiat eivat ole olleet kuitenkaan liilan merkityksellisia.
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Vastaajat olivat suhteellisen tyytyvaisia hedelmien ja vihannesten tuotevalikoiman kattavuuteen ja
niiden tuoreuteen. Lidlissa tuotevalikoima hedelmien ja vihannesten suhteen muuttuu osittain
sesonkien vuoksi, mutta suurin osa tarjottavista tuotteista on silti tarjolla ympari vuoden. Seka
muiden paivittdistavaroiden ettd hedelmien ja vihannesten tuoreuteen kiinnitetadn Lidl-myymaldissa
erityishuomiota. Jokaisessa Lidl-myymaldssé on koko myymalan aukiolon ajan hedelmien ja
vihannesten tuoreusvastaava, jonka tehtdvana on tarkastaa tuotteet tunnin vdlein ja poistaa
myynnistd myyntiin kelpaamattomat tuotteet. Paistopistetuotteiden riittdvyyteen ja niiden laatuun
vastaajat suhtautuivat positiivisesti. Jokaisessa Lidl-myymaldssd, jossa on paistopiste, tydskentelee
aukioloaikojen puitteissa yleensa aina yksi paistopistetydntekija, jonka tehtdvana on pitaa huoli siita,
ettd kaikkia tuotteita on tarjolla myymalassa jatkuvasti koko aukiolon ajan tai pyrkia siihen.
Paistopistetuotteiden korkeaa laatua pidetaan ylla kahdella tavalla. Paistopistetydntekijat paistavat ja
sulattavat tuotteita ldhes jatkuvasti myymalan aukioloaikojen puitteissa, joten tuoreita herkkuja on
saatavilla oikeastaa koko pdivan ajan. Tydntekijdiden tehtdvana on myds poistaa myynnistd myyntiin

kelpaamattomat tuotteet.

Kayttoétavaroihin liittyen vastaajien mielipiteet vaihtelivat. Lidl-myymaldissa on koko aukiolon ajan
yleensa aina yksi tydntekijd, jonka tehtdvana on parantaa kayttdtavaroiden esillepanoa, silla
asiakkaat penkovat kayttétavaroita tutkiessaan tarjontaa. Kayttétavaroiden esillepanosta vastaavan
tyontekijan tehtdvana on myds poistaa myynnistd myyntiin kelpaamattomat tuotteet. Halusin
selvittdd kyselytutkimuksessani myds vastaajien mielipiteitda kayttétavaroiden laadusta, silla
kayttétavaroiden hintojen ollessa alhaisia, niiden laatumielikuva saattaa karsid. Vastaajien mielipiteet
kdyttétavaroiden laadukkuutta kohtaan vaihtelivat ja téh&n vaikuttaa varmasti se, etta
kayttdtavaravalikoimassa on tuotteita useista eri tuotekategorioista. Tama tarkoittaa sita, etta
joitakin kayttdtavaravalikoiman tuotekategorioiden tuotteita voidaan pitdd laadukkaampina kuin

toisten kategorioiden tuotteita.

Taulukko 8. 7uotevalikoima (n).

En osaa

Taysin Jokseenkin sanoa/ Jokseenkin Taysin

samaa samaa eri

mielta mielta Silta valilta  erimieltd mieltd Yhteensa Keskiarvo
Tuotevalikoima on kattava 70 84 14 6 2 176 1,8
Tuotteet ovat helposti
I6ydettavissa 83 82 9 4 1 179 1,6
Alennustuotteet ovat helposti
I6ydettavissa 95 66 13 5 0 179 1,6
Tuotteet ovat natisti esilla hyllyilla 97 66 13 2 1 179 1,6
Hedelmien ja vihanneksien
tuotevalikoima on kattava 118 49 6 4 0 177 1,4
Hedelmat ja vihannekset ovat
tuoreita 112 57 6 4 0 179 1,5
Paistopistetuotteita on tarjolla
riittavasti 133 35 8 2 1 179 1,3
Paistopistetuotteiden laatu on
hyva 138 33 7 0 0 178 1,3
Kayttotavarat ovat natisti esilla 88 67 18 5 1 179 1,7
Kayttotavarat ovat laadukkaita 83 66 23 7 1 180 1,8
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Vastaajilla oli kyselylomakkeen lopussa olevaan kohtaan 9 halutessaan mahdollisuus kirjoittaa
vapaasti palautetta ja kehittdmisehdotuksia myymaldlle. Kaiken kaikkiaan 55 vastaajaa kaytti
hyvakseen tatd mahdollisuutta ja palautetta tuli kattavasti littyen myymalan asiakaspalveluun,
palveluymparistdon ja tuotteisiin. Valtaosa palautteesta oli posiitiivista, mutta myods negatiivisia
kommentteja tuli useampia jokaiseen edelld mainittuun kategoriaan. Vaikka kaikki vastaukset

|6ytyvat liitteesta 4, halusin kuitenkin nostaa esille niiden joukosta usein esille tuotuja asioita.

Vastaajat olivat Kkiitelleet Lidl Leppdvirran tyontekijoité ystavéllisesta ja asiantuntevasta
asiakaspalvelusta. Yksi hyva puoli pienessa kunnassa on se, ettd ihmiset tuntevat hyvin toisensa ja
valtaosa Leppdvirran myymalan asiakkaista tuntee vahintadn jonkun tydntekijoistd muutenkin kuin
Lidlin tyontekijand. Tama voi osaltaan vaikuttaa siihen, ettd vastaajat ovat olleet tyytyvaisia
asiakaspalveluun. Myymalan kassakdytdannostd tuli seka negatiivista ettd positiivista palautetta.
Vastaajilta oli tullut useampi negatiivinen kommentti liittyen kassajonojen pituuteen, mutta myds
positiivinen kommentti liittyen siihen, kuinka kassajonojen purku tapahtuu selkeiden kuulutusten
avulla. Jo ennen kyselytutkimuksen toteuttamista mietin, etta ajoittain pitkat kassajonot voisi olla
yksi negatiivisten palautteiden aiheuttaja. Ajoittain pitkdt kassajonot johtuvat siita, etta myymalan
kassamiehitystd lisatddn tarpeen vaatiessa, jotta muut tyontekijat wvoivat keskittyd toisiin

tyotehtaviin.

Myymadlaan liittyva palaute keskittyi Iahinna sen sijaintiin ja pullonpalautuspisteeseen. Sijainti tuli ilmi
vastaajien avoimessa palautteessa pelkastaan positiivisessa mielessa ja tata en itse juurikaan pitanyt
kovin merkittdvana asiana ennen kyselytutkimuksen toteuttamista, vaikka opinndytetyoni
yritysesittelyyn siitéa kirjoitinkin. Vaikka myymald on hieman syrjdssa Leppavirran keskustan
palveluista, on sinne silti helppo tulla. Toisaalta myymalén sijainti on aivan 5-tien varressa, joten
vastaajat Kiittelivat sitd, ettd valtatieltd on helppo poiketa myymaladn ostoksille.
Pullonpalautustoimintaan liittyen Lidl-myymaléilla on sellainen etu, ettd jokaiseen myymalaan voi
palauttaa kaikki pantilliset seka pantittomat pullot ja télkit Suomessa, toisin kuin kilpailijoiden
myymaléihin. Téma aiheuttaa sen, etta pullonpalauttajia on paljon ja palauttajien paljous edellyttaa
sitd, ettd pullonpalautusautomaatit toimivat ja pullonpalautuspiste ei ole luotaantydntdva. Vastaajat
olivat kritisoineet pullonpalautuspisteen siisteyttd. Myymalassa ei ole ehka kiinnitetty tarpeeksi
huomiota tédhan asiaan, mutta osasyyna voi olla myds se, ettd pullonpalautuspisteen yhteydessa

olevaan roskis- ja kierratyspisteeseen jatetdaan mita ihmeellisimpia sinne kuulumattomia roskia.
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Tuotevalikoimaan liittyen tuli paljon positiivista, mutta myds negatiivista palautetta. Yleisesti
tuotteiden halpuutta oli kiitelty, mutta tuotevalikoiman kapeus oli aiheuttanut harmia.
Tuotevalikoiman kapeus johtuu siita, etta Lidl-myymaldiden tilat ovat rajalliset, eika tdman vuoksi
kaikkea ole mahdollista tarjota. Lidl-myymaldissé on my0s tarjolla paljon tuotteita sellaisilta
brandeilta, joita suomalaiset eivat tunne. Koska suomalaiset tukevat tunnetusti kotimaisia tuotteita,
saattavat ndiden tuntemattomien brandien tuotteet jaada joiltain ostamatta. Usein vaihtuvat teemat
ja sesongit kuitenkin tuovat vaihtelua tuotevalikoimaan, mutta vain valiaikaisesti. Vastaajien kritiikki
sitd kohtaan, ettd uusia tuotteita ei tule valikoimaan tarpeeksi usein, on mielestani hieman outoa,
silld uusia tuotteita tulee jatkuvasti valikoimaan. Avoimesta palautteesta 16ytyi myds negatiivisia
kommentteja ja kysymyksia liittyen siihen, miksi tiettyja tuotteita on poistettu valikoimasta. Paasyy
tdhan on se, ettd kun uusia tuotteita tulee valikoimaan, on joitakin tuotteita poistettava
valikoimasta.

Kayttétavaroihin liittyvé palaute oli padosin negatiivista, eikd se johtunut tavaroiden laadusta.
Vastaajat olivat Iahinna kommentoineet sitd, ettd myynnissa olevat vaatteet ovat liian pienid, joten
niitd ei viitsi ostaa. Kayttétavaroita saisi myos olla enemman tarjolla, koska etenkin suositut tuotteet
loppuvat aikaisimmillaan jopa heti samana aamuna, kun ne tulevat myyntiin. Téhan selitys on se,
ettd koska Lidl-myymaldiden tilat ovat rajalliset, kaikkia kdyttétavaroita ei voida tarjota niin paljon
kuin menekkia olisi. Kaikkia tuotteita ei mydskadn ole valttdmatta saatavilla niin paljon kuin olisi
tarvetta. Tietysti kayttdtavaravalikoimaan voisi tehda sellaisen muutoksen, etta sitd muutettaisiin
kapeammaksi, jotta suosikkituotteita voisi lisatd. Tama saattaisi aiheuttaa haittaa kuitenkin silla
tavalla, ettd asiakkaat alkaisivat antaa jatkossa negatiivista palautetta kdyttdtavaravalikoiman

kapeudesta.
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YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Selvityksesta saatujen tulosten mukaan vastaajat olivat suhteellisen tyytyvaisid Lidl Leppavirran
asiakaspalveluun, myymalaan ja tuotteisiin. Kokonaiskuvaa katsellessa 16ytyi myds sellaisia puutteita
jokaisesta tutkitusta osa-alueesta, joihin olisi syyta kiinnittda huomiota. Olisi ollut suuri yllatys, mikali
kyselytutkimuksella ei olisi 16ytynyt mitaan kehitettavaa, silla Lidl-myymaldiden toimintakonseptilla
haettava kustannustehokkuus vaikuttaa asiakastyytyvdisyyden tasoon. Vastaajien selvan
enemmistdn tyytyvaisyys tyontekijoiden tervehtimistd, ominaisuuksia ja ammattitaitoa kohtaan on
myymalat kattavilla koulutusohjelmilla. Tyontekijoiden tavoitettavuus ja palvelunopeus sen sijaan
karsivat, koska myymadlassa tydvuorossa olevien tydntekijdiden mdara optimoidaan tyodtehtdvien
runsauden ja asiakasmadrien suhteen. Myymadlén toimintaan liittyen, sen viihtyisyyttd lukuun
ottamatta, vastaajat olivat hyvinkin tyytyvaisid. Tuotevalikoimaa kohtaan mielipiteet jakautuivat
enemman ja varsinkin avoimien kommenttien perusteella tuotevalikoima vaatisi tietyiltéd osin hieman

kehittdmista. Silti voisi sanoa, etta tuotevalikoimaan oltiin suhteellisen tyytyvaisia.

Kyselyyn vastaajilta tiedusteltiin tydntekijoiden tervehtimisaktiivisuutta Lidl Leppavirran myymalan
eri osissa. Naité osia olivat myymalan sisadnkdynti, hyllyjen valit, paistopiste ja kassa. Lisdksi
selvitettiin  hyvastelyaktiivisuutta.  Asiakkaiden tervehtiminen oli vastausten perusteella
kokonaisuudessaan kelvollista, vaikka sen pitdisi olla erinomaista. Hyvastely sen sijaan oli todella
vahaista, mutta ehka tama johtuu puutteellisesta ohjeistuksesta. Tervehtimisaktiivisuus myymalén
eri osissa vaihteli suuresti. Lahtdkohtana asiakaspalvelussa on se, ettd jokaista asiakasta
tervehditaan, tapahtui asiakaskohtaaminen missd osassa myymalda tahansa. Koska jokainen
tyontekija on kuitenkin erilainen, on myds tervehtimisaktiivisuus vaihtelevaa, silla jotkut tyontekijat
tervehtivét luonnostaan enemman kuin toiset. Kouluttamalla téhén asiaan voi vaikuttaa hieman.
Tervehtimisasia voi olla valilla tulkinnanvaraista. TyOntekija voi olla esimerkiksi toisen asiakkaan
kanssa keskustelemassa, eikd ndin ollen tule tervehtineeksi toista asiakasta tai esimerkiksi han voi
purkaa kuormaa, eikd huomaa asiakkaan kdvelevan ohi. Asiakas sen sijaan voi esimerkiksi kavella
tyhjassda myymalassa, eikd ndin ollen kukaan tervehdi hdnta. Kaiken kaikkiaan tervehtimis- ja
hyvastelemisaktiivisuuteen tulisi kiinnittda myymalassa jatkossa enemman huomiota ja erityisesti

paistopisteelld tervehtimisesta voisi keskustella jopa tarkemmin.
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Tybntekijat ovat Lidl-myymaldissa keskeinen osa asiakaskokemuksen rakentumista, joten on
tarkead, etta he ovat ominaisuuksiltaan ja ammattitaidoiltaan sellaisia, ettd asiakkaat voivat asioida
tulisi olla asiakkaiden tavoitettavissa heti tarpeen vaatiessa. Tydntekijoiden ominaisuuksiin vastaajat
olivat tyytyvaisia. Tyontekijoiden tavoitettavuus, ammattitaito ja palvelunopeus sen sijaan olivat
hieman heikommalla tasolla. Lidlin toimintakonseptin vuoksi myymaldssa tydvuorossa olevien
tyontekijoiden maara optimoidaan tydtehtdvien runsauden ja asiakasmadrien suhteen. myymaldssa
pyritdan jatkuvasti pitamaan mahdollisimman pieni miehitys ja taman vuoksi kullakin tyovuorossa
olevalla tydntekijalla voi olla useampia ty6tehtavia hoidettavanaan. Nama asiat voivat vaikuttaa seka
tavoitettavuuteen ettd palvelunopeuteen negatiivisesti. Leppdvirran myymalassa kdy kuitenkin
selvasti védhemman asiakkaita kuin isommilla paikkakunnilla, joten aikaa asiakkaille pitdisi |6ytya
tarpeeksi. Kuitenkin ruuhkahuippuina myds Leppavirran myymalassa tavoitettavuus ja palvelunopeus

voivat olla heikompia.

Tybntekijéiden ominaisuuksiin vastaajat olivat olleet tyytyvaisia, mutta heidén ammattitaidoissa eli
asiantuntijuudessa ja ongelmanratkaisutaidossa olisi hieman parantamisen varaa. Ominaisuuksiin ja
ammattitaitoon vaikuttaa olennaisesti se, millainen tydntekija on. Yksiléllisiin ominaisuuksiin ei voi
valttdmatta vaikuttaa ollenkaan, mutta eroja ammattitaidoissa voidaan kuroa umpeen kouluttamalla.
Ammattitaitoa voi parantaa myds itse tutustumalla myymalaén ja tuotteisiin liittyviin
informaatiomateriaaleihin, joita on runsaasti tarjolla myymalassa. Tuotteisiin liittyvaa informaatiota
voisi kuitenkin lisata, silla esimerkiksi Leppavirran myymaldn asiakkaat kyselevat usein, milloin
mitdkin tuotetta tulee ja jos tyontekijat tietdisivat, mitd tuotteita pidemmallad aikavalilla saapuu, olisi
asiasta mahdollisuus kertoa eteenpadin. Jatkoa ajatellen olisi suositeltavaa, ettd Lidl Leppavirran
tyontekijat lisdisivdt omaa asiantuntijuuttaan perehtymallda paremmin myymaldan saapuviin

informaatiomateriaaleihin.

Lidl-myymalat ovat rakenteiltaan ja toiminnoiltaan sellaisia, ettd ne tukevat tuotteiden tarjoamista
suoraan niistd kolleista, joissa ne tulevat. Keskeisia asioita myymaléihin liittyen ovat taman vuoksi
likkumatila, viihtyisyys, siisteys, jarjestys ja helpon asioimisen mahdollistaminen. Vastaajien
tyytyvaisyys myymalan tilavuuteen, siisteyteen, jarjestykseen ja asoimisen helppouteen oli hyvalla
tasolla. Sen sijaan viihtyisyyden puute myymalassé nousi esille vastauksissa. Myds myymalan
avautumisajan aikaistaminen oli hyvé ratkaisu noin kahdelle kolmesta vastaajista. Lidl-myymaldt
eivat ole mahdollisesti kovin viihtyisia juuri siksi, koska ne on rakennettu niin, ettd tuotteet on
mahdollista tarjota niista kolleista, joissa ne tulevat. Tama on kustannustehokas ratkaisu, mutta ndin
myymalat menettdvat esteettisyyttaan ja se vaikuttaa asiakkaiden viihtyisyyteen myymaldissa.
Mahdollisuuksia viihtyisyyden parantamiseksi myymaldissa varmasti olisi, mutta tydntekijoilla tdhan
asiaan ei ole mielestani paljoa enempdd vaikutusmahdollisuuksia. Vaihtoehtoja voisivat olla
esimerkiksi  sellaiset asiat, kuten musiikin lisdaminen myymaldissa  kuuluvaksi tai
myyntikalustedesignin parantaminen. Myds myymaldiden lattioita voisi kdyttaa hyvaksi, esimerkiksi

liimaamalla niihin opasteita.
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Koska Lidl-myymaldiden tilat ovat rajalliset ja tuotteet pyritaan tarjoilemaan niissa kolleissa, joissa
ne tulevat, on tuotevalikoimaan liittyen tiettyjé huomionarvoisia asioita. Ndita ovat tuotevalikoiman
kattavuus, tuotteiden l6ydettavyys ja esillepano. Tuotevalikoimaan liittyen vastaajien mielipiteet
jakautuivat enemmadn muissa tutkimusongelmaan liittyvissa kategorioissa, vaikka kokonaisuutta
katsoessa tuotevalikoimaa pidettiin kelvollisena. Vastaajien mielesta tuotevalikoimaa voisi kasvattaa,
mutta tdma on vaikeaa, koska jo nyt Lidl-myymaldissa tilakapasiteetti on ldhes kokonaan kaytdssa.
Yksi vaihtoehto olisi poistaa huonosti myyvia tuotteita ja lisatd tata kautta valikoimaa, mutta tietysti

tata ratkaisua kayttaen valikoiman kasvattaminen olisi kdaytdnndssa olematon.

Kaikille tuotteille ja alennustuotteille on tarkkaan madritelty sellaiset paikat, joista asiakkaat
|oytdisivdt ne helposti ja samalla ostaisivat mahdollisimman paljon. Leppdvirran myymaldssa
asiakkaat kuitenkin kyselevat usein joidenkin tuotteiden sijaintia, eivatka tyontekijatkaan aina ole
tietoisia asiasta. Kasin alennetuilla tuotteilla on myymaldissa tietyt paikat, mutta jos alennettuja
tuotteita on paljon, ndita paikkoja ei valttamatta pysty kayttamaan, koska ne tayttyvat nopeasti.
Leppavirran myymaldssa on taman vuoksi kyseisten paikkojen kayttd jaanyt véhemmalle. Mikali
alennukset ovat automaattisesti jarjestelmdssa, tuotteet ovat normaalisti paikoillaan ja vain
hintakyltit vaihdetaan uusiksi siksi ajaksi, kun alennus on voimassa. Tuotteet ovat asiakkaiden
mielesta kelvollisesti aseteltu esille. Téhan vaikuttaa se, etta koska aika-ajoin tuotteiden paikat ovat
ahtaita, joitakin tuotteita ei voi valttdmattd aina natisti asetella omalle paikalleen, vaan asettelu
vaatii hieman kekseligisyyttd. Myos asiakkaat vaikuttavat tuotteiden esillepanoon, koska he penkovat

niita tutustuessaan tarjontaan.

Paivittdistavarakaupoissa on yleensa tarjolla niin sanottuja “sisadnheittotuotteita”, joilla pyritdan
houkuttelemaan asiakkaita myymaldihin. Lidl-myymaldissa olevista "sisdanheittotuotteista” keskityin
erityisesti hedelmiin ja vihanneksiin, paistopistetuotteisiin sekd kayttotavaroihin, silld naihin
tuotteisiin  liittyen on jatkuvasti tiedusteluja Lidl Leppdvirrassa ja tdten ne vaikuttavat
asiakastyytyvaisyyteen. Erityisesti hedelmiin ja vihanneksiin seka paistopistetuotteisiin vastaajat
olivat olleet kokonaisuudessaan tyytyvaisid. Kayttotavarat sen sijaan jakoivat mielipiteitd enemman.
Kayttoétavaroiden esillepanoon on kiinnitettdva jatkuvasti huomiota, silld asiakkaat penkovat niita ja
tama aiheuttaa sen, ettd tuotteita voi lojua vadrissé paikoissa ja jopa lattialla. Leppavirran
myymaldssa on sen aukiolon aikana yleensd aina yksi tydntekija, jonka vastuulla on huolehtia
kdyttotavaroiden esillepanosta. Halusin selvittda kyselytutkimuksessani myds vastaajien mielipiteita
kayttétavaroiden laadusta, silla kayttdétavaroiden hintojen ollessa alhaisia, niiden laatumielikuva
saattaa karsia. Vastaajien mielipiteet kayttdtavaroiden laadukkuutta kohtaan vaihtelivat ja tdhan
vaikuttaa varmasti se, etta kdyttotavaravalikoimassa on tuotteita useista eri tuotekategorioista.
Tama tarkoittaa sita, ettd joitakin kayttdtavaravalikoiman tuotekategorioiden tuotteita voidaan pitaa

laadukkaampina kuin toisten kategorioiden tuotteita.
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Koska Lidl-myymaldiden tyontekijoiden vaikutusmahdollisuudet myymaldiden tuotevalikoimaa
kohtaan ovat suhteellisen vahaisid, on heita vaikea syyttaa, mikali ongelmia siihen liittyen ilmenee.
Jatkossa Leppavirran myymaldssa voisi kiinnittda enemman huomiota siihen, kuinka kayttétavarat
ovat esilla niille varatuilla paikoilla. Myymalan tyontekijat voisivat myds parantaa tuotetietouttaan ja
opetella loytdmaan tuotteet paremmin. Kasin alennetuille tuotteille tarkoitettuja paikkoja voisi

kdyttaa enemman ja tuotteiden esillepanoon voisi kiinnittdad parempaa huomiota.

Vastaajat tarjosivat avointa palautetta ja kehitysehdotuksia suhteellisen runsaasti liittyen Lidl
Leppavirran asiakaspalveluun, myymalaan ja tuotteisiin. Myds sellaisia asioita ilmeni, joita en ollut
ottanut huomioon suunnitellessani kyselylomaketta. Myymalan toiminnan kehittdmisen kannalta
paatin nostaa esille usein mainittuja asioita vastauksien joukosta. Vastaajat kiittelivat tydntekijoita
ystavallisesta ja asiantuntevasta asiakaspalvelustaan, vaikka kuitenkin ammattitaidoissa voisi olla
hieman parannettavaa, jos vertaa vastauksia kysymyslomakkeen strukturoituun tydntekijat-kohtaan.
Toinen useasti esille nostettu asia liittyen asiakaspalveluun oli se, kuinka nopeasti palvelu toimii
kassalla. Ajoittain kassoille kertyy pitkiakin jonoja, mutta tdhan asiaan vaikuttaminen on oikeastaan
mahdotonta, koska Lidlin toimintakonseptin mukaan myymaldissa tydvuorossa olevien tyontekijéiden

madra optimoidaan tyttehtavien runsauden ja asiakasmaarien suhteen.

Vastaajat olivat nostaneet myymalan sijainnin ja pullonpalautuspisteen esille useissa vastauksissa.
Sijaintiin liittyen kommentit olivat pelkdstaan positiivisia, silld vastaajien mielestd sinne on helppo
tulla seka Leppavirran taajamasta, taajaman ulkopuolelta ja 5-tieltd, jonka vieressa myymala
sijaitsee. Sen sijaan pullonpalautuspisteeseen liittyvat kommentit olivat p&dosin negatiivisia.
Pullonpalautuspisteen siisteys oli asia, johon olisi vastaajien kommenttien perusteella kiinnitettava
enemman huomiota. Se vaikuttaa asiakaskokemukseen negatiivisella tavalla, jos jo heti myymalaan
saavuttaessa havaitsee epasiisteyttd. Hyvaa pullonpalautuspisteessa oli se, etta sinne on helppo
palauttaa pulloja ja télkkeja. Pullonpalautuskoneet ottavat vastaan kaikki pullot ja tolkit Suomessa,
oli niissd panttia tai ei. Jatkossa Leppédvirran myymalan tyéntekijat voisivat kiinnittdd parempaa

huomiota pullonpalautuspisteen siisteyteen.

Tuotteisiin liittyen avoin palaute oli seka posiitiivista ettd negatiivista. Tuotteiden halpuutta pidettiin
yleisesti hyvénd asiana. Sen sijaan tuotevalikoiman kapeus aiheutti harmia ja etenkin myynnissa
olevat vaatteet saivat osakseen kritiikkia. Lidl-myymadldiden rajalliset tilat vaikuttavat siihen, etta
tuotevalikoimaa ei voida laajentaa merkittavasti. Kayttétavaravalikoimaan liittyen avoimesta
palautteesta nousi esille vaatteet ja niihin liittyen vastaajien kommentit olivat pelkastéaan negatiivisia.
Eri kokoja on vastaajien mukaan tarjolla usein liian vahan ja vaatteet eivat valttdmatta sovi
isokokoisemmille asiakkaille. Koska Lidl-myymaldiden tydntekijat eivat voi vaikuttaa tahdn asiaan,
paattdjille voisi olla hieman pohdittavaa siind, olisiko myymaldissa tarjolla oleviin vaatteisiin

mahdollista saada isompia kokoja.



6

44 (54)

POHDINTA

Koska opinndytetydn tekeminen vaatii suhteellisen laajan kokonaisuuden hallintaa, on oppimisen ja
itsensa kehittamisen kannalta tarkead, ettd tydssa kasiteltyja asioita paloitellaan ja kutakin naista
paloista pohditaan kriittisesti. Myos lukijalle on hyétya siita, ettd tyon tekija arvioi omaa tuotostaan.
Omasta opinndytety6stani erottuvat teoriaosa ja tutkimusosa. Nadiden osien tulisi tukea toisiaan,

koska teoriaosalla maaritellaén tutkimusosaan tulevat asiat.

Opinndytetyoni teoriaosuudella oli tarkoitus perustella tutkimusosassa kaytetyt
asiakastyytyvdisyyden mittarit, joilla mitattin Lidl Leppadvirran asiakastyytyvdisyyttd. Pyrin
selvittamaan asiakastyytyvaisyytta kerdaamalld Lidl Leppavirran asiakkailta mielipiteita myymalan
asiakaspalvelusta, palveluympdristdostéd ja tuotteista. Teoriaosassani painopistealueena ol
asiakaspalvelu, silld edella mainituista tutkimusongelmaan liittyvista asioista juuri asiakaspalvelu on
se osa-alue, johon Lidl Leppavirran henkilésté voi vaikuttaa parhaiten ja yksi tavoitteeni olikin se,
ettd Lidl Leppavirran henkilostd voisi kehittdd ammattitaitoaan opinndytetyéni avulla. Pyrin
asiakaspalveluun liittyvassa teoriassa tuomaan esille sellaisia asioita, joita olisi mahdollisuus kayttaa
hyvaksi paivittdistavarakaupan asiakaspalvelussa. Mielestani 10ysin asiakaspalveluun liittyvaan
teoriaan kelvollisesti lahteita, mutta koska lahteet olivat paaosin toisen kéden lahteita, vaikutti tama
teoriani ja tatéd kautta tydni tutkimusosan uskottavuuteen. Myods muut opinnatety6ni teoriosassa
kasitellyt asiat sisdlsivdat oikeastaan vain toisen kaden lahteita, joten myds téaman takia

opinnaytetyoni teoria- ja tutkimusosan uskottavuus karsivat.

Tybni tutkimusosaa varten paatin suorittaa kvantitatiivisen kyselytutkimuksen siksi, etta
strukturoituun kyselyyn on helppo vastata eikda siihen osallistuminen vie paljoa aikaa. Tama
mahdollisti sen, etta Lidl Leppavirran asiakkaat, jotka olivat selvitykseni tutkittava joukko, pystyivat
vastaamaan halutessaan kyselyyn Lidl Leppdvirran myymaldssd ostoksiensa maksamisen jalkeen.
Toinen syy kyselytutkimuksen valintaan oli se, etté pystyin sen avulla torjumaan vastausvirheita ja
helpottamaan vastausten kasittelya. Myds se vaikutti kyselytutkimuksen valintaan, ettd tutkittava
joukko oli suhteellisen suuri. Tutkimustuloksien yleistettavyyteen vaikutti se, mittasivatko valitsemani
asiakastyytyvaisyyden mittarit oikeita asioita, kaytinké mittareita oikeaan aikaan ja kaytinkd niita
oikealle kohteelle. Koska tyoni teoriaosa tukee tutkimusosaa ldyhasti, en voi olla varma siita, etta
mittarini tutkivat oikeita asioita. Mittareiden kaytén oikea-aikaisuuteen pyrin vaikuttamaan silla, etta
toteutin kyselytutkimuksen viikon aikana Lidl Leppdvirran myymaldssa. En saanut tarpeeksi vastaajia
kyselylleni, enka ndin ollen riittédvasti vastaajia kaikista asiakasryhmistd, joten nama asiat ovat
voineet heikentda tutkimustulosten yleistettavyytta. Olisi ollut jarkevampaa toteuttaa kyselytutkimus
kesalla, koska silloin myymaldssa kdy enemman asiakkaita ja enemman eri asiakasryhmiin kuuluvia

asiakkaita. Tama olisi voinut vaikuttaa tutkimustulosten yleistettavyyteen.
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Koska tein kyselytutkimuksellani saamani aineiston analysoinnin perusteella johtopaatoksia, on hyva
pohtia aineiston uskottavuuteen vaikuttavia tekijoitd. Vastaajat ja oma toimintani kyselytutkimuksen
toteuttamisen aikana vaikuttivat vastauksiin ja ndin ollen tutkimustulosten yleistettévyyteen. Pyrin
tekemaan kyselystdni mahdollisimman lyhyen ja nopeasti vastattavan, jotta asiakkaiden olisi ollut
helppo tayttda lomake ja palauttaa se palautusta varten erikseen varattuun palautuslaatikkoon.
Tama ei kuitenkaan kaytédnndssa tuntunut olevan toimiva ratkaisu. Kohtia kyselyssani oli 9, joten ne
jakautuivat kolmelle sivulle. Paatin sadsta paperia tulostamalla yhden sivun kaksipuoleisena. Tama
aiheutti sen, ettd osa vastaajista jatti vastaamatta kdantdpuolen kohtiin, vaikka lomakkeessa
mainittiin sen jatkuvan kaantdpuolella. Tuli myds sellaisia vastauksia, joissa asiakas oli tayttanyt
kaikkiin kohtiin parhaimman vaihtoehdon, joten kritiikki jai ilmaisematta. Joitakin kohtia vastauksissa
jai usein myds tyhjaksi. Useissa vastauksissa vastaajat olivat valinneet useamman
vastausvaihtoehdon, vaikka heitd ohjeistettiin valitsemaan vain sopivin vaihtoehto. Mainitut asiat
voivat johtua siita, ettd joko saatekirje tai kyselylomake olivat epaselvia joiltain kohdilta, asiakkaat
olivat liian Kiireisia vastaamaan, valinpitamattémia tai vastasivat kohteliaisuuttaan, vaikka heitd ei
kiinnostanut asia. My6s kyselyn yhteydesséa jarjestetty arvonta voi olla tekija, joka vei paghuomion
osalta vastaajilta itse selvityksestd, silld he saattoivat haluta vain ottaa osaa arvontaan.
Kyselypisteen olisi mahdollisesti voinut siirtéa sisadnkdynnin eteen, jolloin asiakkaat olisivat voineet
tayttda kyselyn myymalaan tullessaan. Yksi mahdollisuus olisi ollut myds se, ettéd esimerkiksi mina
olisin ollut kokoajan ldsnd vastauspisteelld ja ohjeistanut seka ohjannut ihmisia ottamaan osaa

selvitykseen.

Tutkimustuloksien analysointivaiheessa kaytin hyvékseni ainoastaan suoria jakaumia. Jos olisin
kayttanyt hyvakseni analysointityokaluja, esimerkiksi ristiintaulukointia, olisi aineistosta voinut saada
enemman irti. En tehnyt kuitenkaan ndin, koska mielesténi kokonaisuudesta voisi olla enemman
hybtya toimeksiantajalle ja suorilla jakaumilla sai sen helposti esille. Jos opinndytetydni teoria- ja
tutkimusosaan  liittyvien asioiden perusteella miettii opinndytetydn  hyddynnettavyytta
toimeksiantajalle, voisi sanoa sen olevan heikko. Opinndytetydni uskottavuus heikkeni, koska siina ei
ollut kaytetty juurikaan ensikdaden l3dhteitd, mutta voisin kuitenkin sanoa, ettd sen avulla Lidl
Leppavirran henkildstolla on mahdollisuus kehittda hieman ammattitaitoaan ja myymalén toimintaa.
Vaikka en saanut tutkimustuloksista tarpeeksi yleistettavia, mielesténi esille tulleet asiat olivat
kuitenkin suuntaa-antavia, mikali peilaan vastauksia omaan tydkokemukseeni myymaléssa. Pohdin
myo6s sitd, ettd voisiko opinndytety6tani kdyttdad hyvaksi myds muissa Lidl-myymaldissd. Edelld

mainittujen asioiden perusteella voisi sanoa, ettd vain hieman.

Oman oppimiseni kannalta opinndytetyén tekeminen Lidl Leppavirralle oli hyva ratkaisu. Pystyin
opinnaytetydn avulla kehittémaan ammattitaitoani ja samalla opin yhdistelemaan isompia
asiakokonaisuuksia. Tyosta oli hydtyda myods Lidl Leppavirralle siksi, ettd sen avulla myymalan
tyontekijat voivat mielestani parantaa hieman ammattitaitoaan ja myymalan toimintaa. Seuraavalle
tutkimuksen tekijalle voisin omiin kokemuksiini perustuen antaa hyvan ehdotuksen tutkimuksen
aiheeksi: Nuorten asiakkaiden asiakastyytyvaisyyden mittaaminen paivittdistavarakaupassa, sillé he

ovat yleensa vahemman kiinnostuneita osallistumaan tutkimuksiin.



46 (54)

LAHTEET

Cacioppo, K. 2000

Measuring and Managing Customer Satisfaction. Verkkodokumentti. Luettu
6.12.2015. http://www.qualitydigest.com/magazine/2000/sep/article/measuring-and-
managing-customer-satisfaction.html#

Flink, K., Kerttula, T., Nordling, A., Rautio, V. 2015

Asiakaspalvelun ammattilaiseksi. Edita Publishing Oy. Keuruu.

Evanschitzky, H., Sharma, A., Prykop, C. 2012

The Role of the Sales Employee in securing Customer Satisfaction. European Journal
of Marketing. No. 3/4, 489-508.

Kananen, J. 2012

Kehittamistutkimus opinndytetydna. Jyvaskylan ammattikorkeakoulu. Jyvaskyla.

Kokkonen, O. 2011

Quality Knowhow Karjalainen Oy: Asiakastyytyvaisyys kaiken perusta.
Verkkodokumentti. Luettu 10.12.2015. http://www.gk-
karjalainen.fi/?sivu=Artikkelit&id=64

Kotler, P. 2003

A Framework for Marketing Management. Pearson Education Inc. New Jersey.

Lahtinen, J., Isoviita, A. 1999

Asiakaspalvelu ja markkinointi. Avaintulos Oy. Tampere.

Lidl — kansainvalinen padivittdistavaraketju

Lidl — kansainvalinen paivittaistavaraketju. Verkkodokumentti. Luettu 9.11.2015.
http://www.lidl.fi/fi/yritys.htm

Parasuraman, A., Zethaml, Valerie A., Berry, Leonard L. 1985

A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research.
Journal of Marketing. No. 4, 41-50.

Pesonen, H., Lehtonen, J., Toskala, A. 2002

Asiakaspalvelu vuorovaikutuksena: Markkinointia, viestintad, psykologiaa. PS-
kustannus. Jyvaskyla.



47 (549)

Paivittaistavarakauppa ry

Paivittdistavarakaupan tilastot. Verkkodokumentti. Luettu 9.11.2015.
http://www.pty.fi/julkaisut/tilastot/

Raatikainen, L. 2005

Tavoitteellinen markkinointi: Markkinoinnin tutkimus ja suunnittelu. Edita Publishing
Oy. Helsinki.

Rope, T., Pdllanen, J. 1994

Asiakastyytyvaisyysjohtaminen. Weilin+Gd6s. Juva.

Rubanovich, Mika D., Aalto, J. 2008
Myy enemman - myy paremmin. WSOY 2007. Porvoo.

Valvio, T. 2010

Palvelutapahtuma ja asiakkaan kohtaaminen. Helsingin Kamari Oy. Hdmeenlinna.



48 (54)

LIITE 1: SAATEKIRJE
LIDL LEPPAVIRRAN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Olen Juha Kaipainen, liiketalouden opiskelija Savonia-ammattikorkeakoulun Kuopion
yksikosta ja teen opinndytetydnani selvitysta Lidl Leppavirran asiakastyytyvaisyydesta.
Kyselyyn vastaamalla tarjoatte arvokasta tietoa ja autatte myymalaa kehittamaan
toimintaansa ja asiakaspalveluaan, seka samalla minua opinnaytetyoni tekemisessa.
Kyselyyn vastaaminen kestaa pari minuuttia ja vastausaikaa on 8.-15.10.2015. Kaikki

vastaukset kasitellaan nimettémina ja luottamuksellisesti, eika vastauksia yksiloida.

Kyselyyn vastaamisen yhteydessa jarjestetdaan myos noin 40 euron arvoisen Lidl-
tuotekorin arvonta, johon kaikki halukkaat vastaajat voivat osallistua. Tama onnistuu
jattamalla yhteystiedot kassahenkil6ilta saataviin arvontakuponkeihin taytettya
kyselylomaketta nayttamalla. Arvonta suoritetaan perjantaina 16.10.2015 ja voittajalle
ilmoitetaan henkilokohtaisesti kyseisen paivan aikana. Annettuja yhteystietoja ei sailyteta

tai yhdistella kyselylomakkeisiin, vaan ne havitetdan asianmukaisesti arvonnan jalkeen.

Kyselyn seka arvontakupongin voit palauttaa myymalassa olevaan siniseen

arvontalaatikkoon.
Kiitos vastauksestasi ja onnea arvontaan!

Ystavallisin terveisin,

Juha Kaipainen
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LIITE 2: KIITOSKIRJE
LIDL LEPPAVIRRAN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

8.-15.10.2015 vadlisena aikana myymaldssa tarjolla olleiden asiakastyytyvaisyyskyselyiden
vastaus- ja palautusaika on paattynyt ja mina yhdessa muun henkilékunnan kanssa
haluamme kiittaa kaikkia aktiivisia vastaajia. Teita kertyi lahemmas 200. My6s samassa
yvhteydessa ollut arvonta on suoritettu 16.10.2015 ja 40 euron arvoisen Lidl-tuotepaketin
voittajaan on oltu yhteydessa henkilokohtaisesti. Vaikka palkinto oli mahdollista tarjota
vain yhdelle onnekkaalle, meille Leppavirran Lidlin tyontekijoille te kaikki
asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneet olette voittajia, silla olette olleet mukana

osallistumassa myymalan toiminnan kehittamiseen.

Jatkan tasta eteenpain tarjoamanne aineiston kasittelemista opinnaytetydssani ja
tavoitteeni on saada prosessi valmiiksi jouluun mennessa. Mikali kiinnostuneita valmiin
tyon lukemiseen |6ytyy, on se luettavissa sahkdisena internetista viimeistaan
alkuvuodesta 2016 seuraamalla seuraavaa polkua: www.theseus.fi = Savonia-

ammattikorkeakoulu = Liiketalouden koulutusohjelma = Haku nimelld Juha Kaipainen.
Kiitokset kaikille vastaajille!
Ystavallisin terveisin,

Juha Kaipainen & muu Leppavirran Lidlin henkilokunta
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LIITE 3: KYSELYLOMAKE

y&# SAVONIA

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY LIDL LEPPAVIRTA

Kohdissa 1-8 valitse mielestdsi sopivin vaihtoehto.

1. Mika on sukupuolesi?
O Mies
O Nainen

2. Kuinka vanha olet?
O Alle 19

O 20-29

O 30-39

O 40-49

O 50-59

QYli60

3. Kuinka usein asioit myymaldssa?

O Paivittain

O Lahes paivittain

(O Muutaman kerran viikossa

(O Muutaman kerran kahdessa viikossa
(O Muutaman kerran kuukaudessa

O Harvemmin

Kysely jatkuu kdadantépuolella!



4. Tervehtiminen

Tyontekija tervehtii myymalaan tultaessa

Tyontekija tervehtii hyllyjen valissa

Tyontekija tervehtii paistopisteella

Tyontekija tervehtii kassalla

Tyontekija toivottaa hyvaa paivanjatkoa/viikonloppua O

5. Tydntekijat

Tybntekijat ovat helposti
tavoitettavissa

Tyontekijat ovat palvelualttiita
Tyontekijat ovat iloisia
Tyontekijat ovat ystavallisia

Tyontekijat ovat
kommunikaatiokykyisia

Tydntekijat ovat asiantuntevia

Tyontekijat ovat
ongelmanratkaisutaitoisia

Palvelu on riittdvan nopeaa

Tdysin samaa Jokseenkin samaa En osaa sanoa/Siltd Jokseenkin eri
mielta

6. Myymala
mielta
Myymalassa on tilaa O
liikkua
Myymalassa on
Yy O

viihtyisaa
Myymalassa on siistia O

Myymalassa on hyva
jarjestys

Myymalassa on
helppoa asioida

Taysin
samaa

mielta

O O O O O OO0 O

mielta

O

Jokseenkin
samaa mielta

O O O O OO0 O O

Aina Usein Harvoin Ei koskaan

o O O O
o O O O
o O O O
o O O O

o O O

En osaa

O O O O O OO0 O

valilta

O O
O O
O O
O O
O O

Jokseenkin eri
sanoa/Silta valilta mielta

O O O O O OO0 O
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Taysin eri
mielta

O O O O OO0 O O

Taysin eri
mielta

O
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7. Oletko tyytyvdinen myymalan avautumisajan aikaistamiseen?
O Kylla

O Ei merkitysta

OEi

8. Tuotevalikoima

Taysin Jokseenkin En osaa_ N Jokseenkin eri  Taysin eri
samaa - sanoa/Silta . -
. samaa mielta et mielta mieltd
mielta valilta
Tuotevalikoima on kattava O O O O O
Tuotteet ovat helposti
|6ydettavissa O O O O O
Alennustuotteet ovat helposti
|6ydettavissa O O O O O
Tuotteet ovat nétisti esilld hyllyilla O O
Hedelmien ja vihanneksien
tuotevalikoima on kattava O O O O O
Hedelmat ja vihannekset ovat
tuoreita O O O O O
Paistopistetuotteita on tarjolla
riittavasti O O O O O
Paistopistetuotteiden laatu on
hyva O O
Kayttétavarat ovat natisti esilla O O O O O
Kayttétavarat ovat laadukkaita O O O O O

9. Vapaata kommentointia ja kehittdmisehdotuksia:
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LIITE 4: 9. VAPAATA KOMMENTOINTIA JA KEHITTAMISEHDOTUKSIA

Vastaajien maara: 55

Aina kdyn pikkuostoksilla ja viikonloppuostoksilla!

Kayttétavarat ovat "laareissa", joissa ne menevat helposti sekaisin. Penkominen vie aikaa, joten helposti tulee
kaveltya ohi.

Kayn liikkeessa harvoin, joten se lienee suurin syy, miksi en aina 16yda tavaroita helposti.
Pullonpalautusautomaatti tai "nesteiset" muovipussit tuovat tuulikaappiin hieman tympean hajun.

Liikkeen sijainti hyva, nopea piipahtaa ohi ajaessa.

Ihana kauppa

Palvelu on myds molemminpuolista, annan myds itse valittbmasti palautetta asioidessani.

Karryt, joissa olisi vauvalle istuin, olisi plussaa.

Ei lisattavaa.

Toivoisin salaatinkastikkeisiin Saarioisten salaattikastikkeita, joista itse pidan. Brasilialaista sisafileeta on aika
harvoin!

Hyva palvelu.

Olen tyytyvainen.

Tsemppia opintoihin!

Hyva.

Hyva kauppal!

Grillausmauste valikoimaan!

Hyva ja laadukas kauppa.

Pullonpalautus haisee aivan karmealle. Paistopisteen pussit muunlaisiksi, rasva tulee |api ja sotkee. Ostoskorit
erittdin likaisia, pesuun useammin. Laajempi Fresh Corner. Uutuuksia enemman ja useammin.

Pulloaula haisee toisinaan. Kauppaan olisi miellyttavampi tulla, jos ilma olisi raikkaampi.

Leppavirran Lidlin tydntekijat ovat kivoja. KIITOS!

Hienoa, etta on paljon kotimaisia tuotteita!

Parantunut alun jalkeen. Myyjat ovat ystavallisia ja kohteliaita. My6s valikoima parantunut.

Myymalan esimies on paras asiakaspalvelija. Ahkera!l

Kunpa tulisi Valion tuotteita!

Mukava asioida. Todella mukava henkilékunta!

Sijainti aivan mainio, ajan tyon vuoksi viikoittain Leppdvirran ohi ja kdyn mielellani Lidlissa. Muutenkin tosi hyva
kauppa taalla Leppavirralla, kuten Kuopiossakin, josta olen kotoisin.

Hyvat perustuotteet.

Ok.

Vaatteissa saisi olla enemman isoja kokoja, seka miesten ettd naisten.

Ihan hyva jo nyt.

Tsemppia tytét ja pojat!

Kiitos hyvasta palvelusta. Myymalassa asioi mielellaan. Ei ole liian iso kauppa.

Gluteeniton paistotuote puuttuu.

Kassapalvelu voisi olla nopeampaa.
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Erikoistuotteita lisaa?

Gluteenittomat tuotteet puuttuvat!

Myyjien valilla eroja. Osa ansaitsee parhaat arvosanat.

Kiitos hyvasta palvelusta!

Vaatteet aikuisille liian pienid. Keskikokoinen mahtuu joihinkin xxI-kokoihin.

Jes.

Sisaantulon "tuulikaappi" usein haisee kaljalle. Muutoin siisti myymala.

Kaupan siisteys iso plussa. Pullonpalautus kyldn paras (sujuva ja nopea).

Jauhoihin lisdvalikoimaa. Hinnat sopivat ja valikoima laaja. Kaikin puolin minun kauppani.

Hyva kauppa ja on lahella.

Kiitos.

Hyva kauppa, pystyy kdymaan nopeasti. Valion tuotteiden poistuminen ikdavaa. Perunalaatikkoon voisi tulla
kerroslihaa.

Kiitos.

Loistava kassatoiminta jonojen kertyessa!

Paistopisteeseen pienempidkin pusseja. Creme bonjour -levitetta kaivataan!

Eipa suurempia valituksia!

Harmittaa, kun tuotevalikoima kapeutuu. Vanhoja ja muualta EU-alueelta tuttuja tuotteita katoaa. Esimerkiksi
saksalaiset karistemakkarat, Casera, sokeriton sitruunalimonadi ja niin edespain!

Ystavallinen henkilékunta.

Hyva ja ystavallinen palvelu seka henkilékunta.

Lidlissa asiointi on edullista. Kausituotteita ei ole aina seuraavalla kerralla saatavilla.

Kodinkoneet ynna muut sellaiset pitempdan myynnissa. Varaosat?

Useampi kassa voisi olla kaytdssa viikonlopun ja pyhdpaivien tullessa. Tupakkavalikoimaan laajennusta ettei
tarvitse menna toiseen kauppaan erikseen. Salaattibaari olisi kiva.

Lehtien tarjouksia huonosti saatavilla (kdyttétavarat). Monesti tavaraa ei ole tullut, tai kaikki meni jo jopa aamulla.

Tarjoustuotteita aivan liilan vahan. Puolenpdivan jalkeen ei saa varsinkaan vaatteita itselleen.



