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Matkahuolto-Kahvion palveluja. Pyhédsalmi on pieni paikkakunta, joten
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1JOHDANTO

Sain tehdd opinndytetyoni Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahvio Hollanti Ky:lle. Ai-
heena tydssani on asiakastyytyvdaisyys. Olen itse vakituisena tyontekijana kysei-
sessd yrityksessd, joten minulla oli mahdollisuus ndhda ja kokea asiakkaiden reak-
tiot palveluun ja sen laatuun. Tutkimuksesta oli siten mahdollisuus tehda katta-
vampi kuin kédyttden vain kyselylomaketta, johon asiakkaita pyydetdan vastaa-

maan, ja sen pohjalta ainoastaan tehda yhteenveto asiakkaiden tyytyvaisyydesta.

1.1 Opinndytetyon ldhtokohdat

Pyhasalmen Matkahuolto on vaihtanut yrittdjaa seitseman vuotta sitten. Vanhem-
pani Maarit ja Juhani Hollanti ryhtyivat yrittdjiksi paikalliseen yritykseen oltuaan
yli seitsemantoista vuotta Shell -kauppiaina. Liiketoiminnan vaihtuminen Shell -
kauppiaasta Matkahuolto-asiamieheksi oli luonnollinen jatkumo. Kahvilatoimin-
nat pysyivat ldhes ennallaan ja bensan myynti vaihtui rahti- ja matkapalvelujen
myyntiin. Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahvioon ei ole aiemmin tehty asiakastyyty-
vaisyystutkimusta, joten nyt oli mahdollisuus toteuttaa sellainen opinnaytetyon

avulla.

Pyhésalmen Matkahuolto-Kahvio sai toissa vuonna (2009) ensimmaisena paikalli-
sena yrityksena Hyvan Tuulen Yritys -palkinnon ja -kunniakirjan. Vaikka palkinto
jaettiin asiakkaiden mielipiteiden perusteilla, opinndytetyon toimeksiantajat, Maa-
rit ja Juhani Hollanti, toivoivat vielad tasmallisempaa tietoa asiakkaiden tyytyvai-

syydesta seka kehittamisehdotuksista.



1.2 Opinndytetyon tutkimustehtavit ja niiden rajaus

Opinndytetyon padatehtdvana on selvittdd Pyhasalmen Matkahuolto-Kahvion asi-
akkaiden tyytyvaisyys kokonaisuutena. Asiakastyytyvaisyystutkimuslomakkeita
jaetaan Matkahuollon kahvion puolella asioiville asiakkaille, rahtipalveluita kayt-
taville asiakkaille sekd matkustajille, jotka kayttavat kyseisen yrityksen palveluita.
Asiakkailta toivomme myo6s mahdollisia kehittimisehdotuksia. Asiakastyytyvai-
syystutkimuslomakkeita jaetaan sata (100) kappaletta. Jaan ne henkilokohtaisesti
asiakkaille, puuttumatta segmentointiin. Kysely on melkoisen laaja ja sen taytta-
miseen kuluu aikaa noin kaksikymmentad (20) minuuttia. Tutkimuslomakkeiden
viimeinen palautuspdiva on 31.10.2010. Asiakkailla on kaksi (2) viikkoa aikaa vas-
tata kyselyyn ja palauttaa se joko pikavuoro-busseissa oleviin palautuslaatikoihin
tai Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahvion kassalla olevaan laatikkoon. Kaikkien vas-
tanneiden kesken arvomme useita palkintoja muun muassa matkalahjakortteja ja
esinepalkintoja. Toivomme saavamme mahdollisimman paljon idearikasta ja ra-

kentavaa palautetta, jotta voisimme kehittda palvelujamme paremmiksi.



2 YRITYSESITTELY

2.1 OY MATKAHUOLTO AB

2.1.1 Oy Matkahuolto Ab vuosina 1933 - 1993

Suomalainen yhteiskunta koki muutoksia autoilun alalla vuonna 1920, kun auto
alkoi syrjayttaa hevosta maantiekuljetuksissa. Liikkuminen lisadntyi huomattavas-
ti ja siitd tuli entistd nopeampaa. Kéytetty aika kulkemiseen tuntui arvokkaammal-
ta, kun matkan kestoa mitattiin vuorokausien sijasta tunneilla. Linja-autoliiken-
teestd tuli uusi joukkoliikenteen muoto, joka mahdollisti ihmisille uudenlaisen ja
ennenndkemadttoman tavan matkustaa. Linja-autossa matkustaminen oli nopeaa,
mutta myo0s edullista ja samalla tavaroiden kuljetuskyky lisdantyi tuntuvasti, kun

“entisajan kotterot” vaihtuivat ”virtaviiva-linjureiksi”. (Kurkinen 2008, 295.)

Vaikka linja-autoliikenteessda muutos on ollut erittdin positiivinen, oli asiakkailla
kuitenkin lievid ongelmia linja-autoliikenteen palveluiden kéayttamisessa. Tiedet-
tiin, ettd rautatielaitoksella oli omat asemansa, jossa odottavista asiakkaista huo-
lehdittiin ja kuljetettavat tavarat olivat sailytyksessa niille varatuille varastoille.
Tama oli hyvaksi havaittu toimintamalli rautatielaitoksille, joten silloinen Linja-
autoliitto ry:n (LAL, perustettu vuonna 1928) puheenjohtaja, Kaarlo Leander, ryh-
tyi tyostdimdan ideaa linja-autoasemista, joissa samalla tavalla huolehdittaisiin o-
dottavista asiakkaista ja kuljetettavista paketeista ja tavaroista. Tallaisia asemia lin-

ja-autoliikenteelle oli jo toiminnassa USA:ssa ja Ruotsissa. (Kurkinen 2008, 295.)

Vuonna 1929 perustettiin Suomen ensimmaiset linja-autoasemat Tampereen ja

Héameenlinnan Shell Oy:n ja Nobel-Standard (Esso) Oy:n huoltoasemille. LAL:n



paikalliset osastot huomasivat vastakdynnistyneen asematoiminnan hyvin kannat-
tavaksi, joten pian myos Helsinkiin ja Viipuriin avattiin linja-autoasemat. Pian ta-
man jalkeen Helsingin osasto avasi asemat Porvoossa, Loviisassa ja Lohjalla seka

Viipurin osasto avasi asemat Lappeenrannassa ja Imatralla. (Kurkinen 2008, 295.)

Kuitenkaan LAL:n osastojen hoitama asematoiminta ei sujunut taysin ongelmitta.
Silloinen jdrjestdjen toimistojenhoitaja Aarne Wirkkunen ja Nobel-Standard Oy:n
palveluksessa ollut diplomi-insin66ri Fritiof Timgren saivat ajatuksen, etta olisi
jarkevaa perustaa keskitetysti koko maan asematoimintaa hoitava yhtig, jolloin
toistensa kanssa kilpailevat pakettitoimistot lopettaisivat toimintansa huolto-
asemien yhteydessa. Tama idea sai tuulta alleen, ja ensimmainen Oy Matkahuolto
Ab:n perustava kokous pidettiin tammikuun lopussa vuonna 1933. Kuitenkin toi-
minta kdynnistyi vasta maaliskuun puolivalissa 1933 johtuen liikkeenharjoittajien
silloisesta keskindisesta ja kiivaasta kilpailusta seka 6ljy-yhtididen tarkoitusperien
tuntemista epaluuloista, mutta ohjesiannoin ja sopimuksin saatiin luotua yhteiset
kuljetusperiaatteet ja -saannot. Ensimmaisena toimitusjohtajana Oy Matkahuolto

Ab:n nimissa toimi diplomi-insindori Atte Rainio. (Kurkinen 2008, 295.)

Oy Matkahuolto Ab:n ensimmadisend vuotena (1933) tarkeinta oli saada luotua kii-
tettdvan kattava linja-autoasema verkosto. Vaikkakin taloudellinen lama vaivasi
yhteiskuntaa, yritys sai kdynnistettya 12 toimivaa linja-autoasemaa ja myds seu-
raavana vuonna seitseman asemaa lisad. 1930-luvun lopulla Oy Matkahuolto Ab:n
hoidossa oli 36 linja-autoasemaa seka kahviloiden ja kuppiloiden yhteydessa 36

asiamiesta ympari Suomea. (Kurkinen 2008, 296.)

Syksylla 1934 valmistui Mikkelin kaupungin linja-autoasema ja seuraavana vuon-
na valmistuivat asemakiinteistot Helsinkiin ja Sortavalaan. Vuosikymmenen lo-

pulla valmistuivat my06s asemakiinteistot Vaasaan, lisalmeen, Ouluun, Tampereel-



le, Lahteen ja Jyvaskyldaan. Tampereen asema oli erittdin mittava ja sai kunnian

olla Pohjoismaiden suurin linja-autoasema. (Kurkinen 2008, 296.)

1990-luvulla taloudellinen lama vaikeutti jalleen Oy Matkahuolto Ab:n toiminta-
edellytyksid, mutta alan kokonaisuuden nimissa yrityksen taytyi yllapitaa kannat-
tamatontakin toimintaa kuten aikatauluneuvontaa ja lipunmyyntid, jotka kuului-
vat alan perustoimintoihin. Onneksi hyvin keskitetyn jarjestelman avulla asema-
palveluja oli mahdollista yllapitaa sellaisillakin seuduilla, joissa se liiketaloudelli-

sesti olisi ollut jopa mahdotonta. (Kurkinen 2008, 300.)

Vuonna 1993 Matti Viitaniemi teki yhteenvedon Oy Matkahuolto Ab:n historiasta.
Kiteytettyna han kertoi: Kun tarkastellaan Oy Matkahuolto Ab:n historiaa 1930-

luvulta alkaen vuoteen 1993, nahdédan hyvan liiketoimintaidean kestavyys. Yrityk-
sesta on vuosien mittaan tullut linja-autoliikenteen markkinointi- ja palveluyritys,
joka yhdistad maamme 400 linjaliikenneyritysta toimivaksi kokonaisuudeksi ja on
siten tarjonnut yhteiskunnallemme nopean, edullisen ja toimivan henkilo- ja tava-

rankuljetus-jarjestelmén. (Kurkinen 2008, 300.)

2.1.2 Matkahuolto-konserni vuosina 1993 - 2007

Vuonna 1992 Matkahuolto-konserni oli monialakonserni, jonka toiminta-aloja oli-
vat matkustus, kuljetus, ravitsemistoiminta, vahittaiskauppa seka sijoitustoiminta.
Oy Matkahuolto Ab, joka on Matkahuolto-konsernin emoyhtio, oli Talouselama-

lehden mukaan Suomen 232. suurin yritys. (Kurkinen 2008, 301.)

Matkahuolto-konsernin toimitusjohtaja, Pekka Hongisto, totesi konsernista vuo-
den 1997 lopulla: “Matkahuollon olemassaolon perusteet 10ytyvatkin bussialan

yhteisistd palvelu-jarjestelmistd, niiden sujuvasta toimivuudesta ja yhteensovitta-



misesta eri osapuolten kesken. Bussiyritysten toimiessa entistd laajemmilla alueilla
valtakunnallisesti ja paikallisesti, on tarkedd, ettd toiminnot ovat mahdollisimman
yhteismitallisia. Tata kautta saamme bussimatkustukseen sita matkustusmuka-
vuutta, helppoutta ja joustavuutta, etta bussimatkustajat, yhteiset asiakkaamme
kayttavat alan palveluja saannollisesti ja my0Os satunnaisesti. Taman jouhevan pal-
velun varmistamiseksi Matkahuollon tavoitteena on toimia entista tiiviimmin ja
avoimemmin bussi-alaa palvelevien kesken, niin ohjelma- ja laitetoimittajien kuten

my0s bussiyrittdjien ja muiden yhteistyotahojen kanssa." (Kurkinen 2008, 303.)

Vuonna 2001 Oy Matkahuolto Ab:n visuaalinen linja uudistettiin. Uudistuksessa
otettiin kdyttoon ensimmainen graafinen ja kirjallinen ohje henkil6stolle. Toteu-
tuksen yhteydessa my0s Sininen Kuljetus -tuotemerkista luovuttiin ja Matka- ja
Rahtipalvelut siirtyivat kokonaan Matkahuollon liikemerkin alle. Matkahuolto sai
my0s uudistetun sloganin : ”... ja aika on ystdvasi”, kuvaamaan palvelujen ensisi-
jaista hyotya, aikataulutetusti toimivia palveluja niin asiakkaille kuin yhteistyo-
kumppaneille. Visuaalisen ilmeen uudistamisen ohessa uusittiin myds myynti- ja
markkinointimateriaalit, kuten tuote-esitteet, julisteet, kirjekuoret, lomakkeet ja
muut painomateriaalit. Matkahuollon kotisivut saivat myos uuden ilmeen siihen
valitun yhteistyokumppanin kanssa. Sivuista tuli my06s helppokayttéisemmait ja
nopeammat. Yleison kayttoon sivut avattiin vuoden 2002 alussa. (Kurkinen 2008,

305.)

Vuonna 2001 rahtipalveluja alettiin myyda ja markkinoida Rahtipalvelut -tuote-
merkilld. Muutos selkeytti asiakkaiden mielikuvia yhtion toiminnasta ja helpotti
samalla yrityksen myyntid ja markkinointia. Matkahuollolla oli jo ennestaan vah-
va 70-vuotias liikemerkki tunnettuna palveluntuottajana, ja nykyisella uudistuk-
sella Rahtipalvelujen brandi vahvistui entisestaan. Rahtipalvelujen merkittavin
painopistealue on ollut uuden ja reaaliaikaisen LogiNet -jarjestelman kayttoonot-

to. LogiNet on jarjestelmd, joka ilmoittaa asiakkaalle rahdin saapumisesta vas-



taanottoasemalle. I[Imoitus tapahtuu automaattisesti sahkopostilla, gsm-viestilla
tai faksilla. Jarjestelma otettiin kayttoon helmikuussa vuonna 2002. Samalla todet-
tiin, ettd rahdinkasittelyn tehokkuus ja palvelevuus parantuivat merkittavasti.
Asiakkaat pystyivat Internetin kautta seuraamaan reaaliaikaisesti lahetystensa

kulkua vuoden 2003 alusta. (Kurkinen 2008, 317.)

Matkahuolto jatkoi LogiNet -palvelun kehittimista ja laajentamista myds asia-
mies-pisteisiin. Vuoden 2006 lopussa jo yli puolet kulkeneesta tavaramaarasta oli
valtakunnallisen pakettijarjestelman piirissa. Ja vuoden 2007 alussa Oy Matka-
huolto Ab uudisti Rahtipalveluiden nimen Pakettipalveluksi. (Kurkinen 2008,
322.)

Vuonna 2006 tehdyn asiakastyytyvaisyystutkimuksen mukaan Oy Matkahuolto
Ab oli tunnetuin paketinkuljetusyritys Suomessa. Hintatasoltaan Oy Matkahuolto
Ab:ta pidettiin erittdin kilpailukykyisend, ja palvelulupausten pitdmisessa seka
tavoitettavuudessa yritys oli edelleen toimialansa ykkonen. Asiakkaat arvostivat
erityisesti sahkoisid palveluita ja niilden mukana tulleita mahdollisuuksia hoitaa ja
varmistaa pakettiensa kulun. Yhtion sisdisten auditointien mukaan toimipaikkojen
palvelun ja toiminnan laatu oli kehittynyt jatkuvasti paremmaksi, mika tuki koko-

naistoimintaa ja asiakaspalvelun kilpailukykyisyytta. (Kurkinen 2008, 325.)

Oy Matkahuolto Ab ja Rautakirja Oy allekirjoittivat vuonna 2006 yhteistydsopi-
muksen matkalippujen lipunmyyntipalvelusta ja matkakorttien latauspalvelusta
720 R-kioskissa. Yhteistyo alkoi vuoden 2007 toukokuussa. Vuoden 2008 kevaasta
lahtien R-kioskeissa pystyi my0s lataamaan erilaisia matkakortteja. Matkahuollon
nakyvyys kasvoi yhteistyon avulla. Vuonna 2007 arvioitiin, ettd Matkahuollon
logo koristi yli kahdentuhannen liikeyrityksen (R-kioskit, Tradeka Oy:n myyma-

lat, MH -asiamiehet ja linja-autoasemat) ovea. (Kurkinen 2008, 343-344.)



Kuitenkin suurin muutos matkalippujen osalta koettiin vuonna 2007, kun bussi-
lippuja oli mahdollista ostaa Matkahuollon nettisivuilta. Téllaista mahdollisuutta

ei muilla palveluntarjoajilla ollut. (Kurkinen 2008, 344.)

2.1.3 Matkahuolto vuodesta 2009

Oy Matkahuolto Ab:n omistavat suomalaiset bussiyritykset. Yhtion palveluksessa
on tdlla noin 700 henkil6a. Yrityksella on myos kaksi tytaryhtiota: ICT-alan yritys
Trimoco Oy (entinen TRIM-softa Oy) ja kiinteistbosakeyhtiot. Oy Matkahuolto Ab
on liiketoiminnassaan panostanut my6s ympaéristopolitiikkaan. Matkahuolto tun-
tee vastuunsa ymparistosta ja pyrkii kaikessa toiminnassaan kuormittamaan luon-
toa mahdollisimman vdhan. Samanaikaisesti matkustajien kanssa busseissa kulje-
tetaan niin yritysten kuin yksityistenkin paketteja, joten tima yhdistetty pakettien

seka henkildiden kuljetuslogiikka sadstda luontoa ja ilmaa. (Matkahuolto, 2010.)

Matkahuollolla on Internet- ja puhelinpalveluna toimiva matkustajainformaatio-
jarjestelmad, joka sisdltaa kaikkien Suomessa liikenndivien bussien aikataulut, joita
on noin 40 000 bussilahtda paivassa seka 20 000 bussipysakkitietoa ympari Suo-
men. Matkahuollon palveluverkostoon kuuluu noin 2000 palvelupistettd, joista 60
on yhtion omia toimipaikkoja. Asiamiespisteitd Suomessa on noin 400 paikkakun-
nalla. Lisdksi Matkahuolto toimii yhteistydssd Suomen Lahikauppa Oy:n toimi-
paikkojen kanssa, joita ovat Siwa -myymalat, EuroMarketit ja Valintatalot. Yhteis-

tyota Matkahuolto tekee myos R-kioskin kanssa (Matkahuolto, 2010.)

Oy Matkahuolto Ab:n yhteistyokumppaneita liiketoiminnassa vuonna 2010 ovat:
R-kioski, Western Union Money transfer, My Pack, TNT Post, Eniro, ExpressBus,

Suomen lahikauppa Oy, TNT, Matkahuolto Asiamies, Kaukokiito, Siwa, Valintata-



lo, DPD, Transpoint, Posten Aland, Posti kruunu, Transmar, Euromarket ja Ellos.

(Matkahuolto, 2010.)

2.1.4 Oy Matkahuolto Ab:n markkinointi

Matkahuolto markkinoi Matka- ja Pakettipalveluja valtakunnallisesti. Markkinoin-
ti tuo nakyvyyttd ja asiakkaita my6s Matkahuolto-asiamiehille. Markkinointi on
tarkeaa, mutta lisdksi erittdin tarkeaa on, etta asiakkailla on oikea ja positiivinen
mielikuva Matkahuollosta. Mielikuvaan vaikuttaa se, mita asiakas kohtaa muun
muassa palvelun asiantuntevuudessa ja ystavallisyydessa, toimipaikkojen tiloissa
ja siisteydessd, jaettavassa esitemateriaalissa ja julisteissa sekda Matkahuollon In-

ternet-sivuilla. (Matkahuolto 2010.)

Matkahuolto haluaa valittaa asiakkailleen yrityksestadn, ettd se on uudistuva,
avoin, tarmokas ja perinteikds. Tavoitemielikuva olisi moderni, rohkea ja luotetta-
va. Asiamiehilla on mahdollisuus vaikuttaa asiakkaiden toivotun mielipiteen syn-

tymiseen ja myotavaikuttaa yhteiseen menestymiseen. (Matkahuolto 2010.)

2.2 Pyhidsalmen Matkahuolto-Kahvio Hollanti Ky -asiamiespiste

Pyhasalmen Matkahuolto -asiamiespiste on vaihtanut yrittdjda syyskuussa vuonna
2003. Yrittajat Maarit ja Juhani Hollanti siirtyivat Shell -kauppiaista Matkahuolto-
Kahvion asiamiespisteen yrittdjiksi. Yrittdjakokemusta heilld on kaksikymmenta-

viisi vuotta.

Yrittdjat Maarit ja Juhani Hollanti saivat remontoimalla Matkahuollon ilmetta pa-

rannettua, my0s kahvion tilat tulivat valoisammaksi sekd remontti teki tiloista
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viihtyisammat ja kotoisammat. Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahvion ovet ovat
avoinna ldhes jokaisena pdivand ympari vuoden. Poikkeuksia ovat juhannuspaiva
ja joulupdiva, jolloin ovet ovat suljettuina. Aukioloaikoja on muutettu yrittdjan
vaihdoksen jdlkeen niin, ettd arkipdivisin ovet aukenevat asiakkaille kello 7 ja illal-
la sulkeutuvat kello 20.30. Lauantaisin Matkahuolto-Kahvio avataan kello 8 ja sul-
kemisaika on sama kuin arkipaivisinkin eli kello 20.30. Vaikka Matkahuolto-
Kahvio on vain asiamiespiste, yritys on silti auki my06s sunnuntaisin, josta on asi-
akkailta saatu positiivista palautetta. Sunnuntaisin ovet avataan kello 13 ja sulje-
taan kello 20.30. Aukioloajat ovat suunniteltu pikavuorojen aikataulujen mukai-
sesti. Jokaisena iltana saapuvat pikavuorot Oulusta ja Jyvaskyladsta Pyhdasalmeen
pitden taukoa siind viidentoista minuutin verran. Tassd on asiakkailla hyvin

aikaa kahvitella ja pitdd pienimuotoinen tauko.

Paivittdain asiakkaille on tarjolla tuoretta kahvia, vastapaistettuja pullia ja leivon-
naisia seka tuoreita, taytettyja sampyloita ja leipid. Tarjolla on my0s laaja makeis-
valikoima, Sinebrykoffin ja Hartwallin juomavalikoima, Valion ja GB:n jaateloita
sekd hieman elintarvikkeita. Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahviolla on myos laaja

tupakkavalikoima.

Pyhasalmen Matkahuolto-Kahviolla on ollut perinteend muistaa asiakkaitaan, joka
vuosi ja erityisesti jouluna. Yritys tarjoaa joulun alla itse paistetut joulutortut ja
kahvit asiakkaille. Joulukahvituksen lisdksi eldavaa, jouluista musiikkia esittavat
pianisti, huilisti ja sellisti seka on jarjestetty arvontaa. Jopa joulupukkikin on saat-

tanut piipahtaa lapsien sekd vanhempienkin iloksi.

Pyhasalmen Matkahuolto-Kahviossa on ollut myos kolme taidendyttelyd. Ensim-
madinen taidendyttely oli vuoden 2008 heindkuussa. Taidendyttely toi Pyhdsalmen

Matkahuoltoon uusia asiakkaita ja taiteilijat saivat samalla teoksiaan myydyksi.
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Tapahtuma toi positiivista ilmettd Matkahuollolle, jonka jalkeen taiteilijat ovat

saaneet tuoda taideteoksiaan naytille.

2.3 Pyhidsalmen Matkahuolto-Kahviossa olevat oheispalvelut

Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahviossa on Matkahuollon asiamiespisteen yhteyteen
liitetty kahvio. My0s erindisid oheispalveluja on liitetty saman katon alle. Kahvion
puolella on mahdollisuus pelata Veikkauksen peleja, RAY:n peleja sekda myos Hip-
poksen TOTO -peleja. Asiakkaille on pyritty luomaan mahdollisimman viihtyisat
pelitilat, joissa on mahdollisuus lukea uusimmat sanomalehdet seka TOTO -ravit

reaaliajassa ja nauttia kahvion palveluista seka tarjottavista.

Pyhéasalmen Matkahuollosta on mahdollisuus vuokrata Woikosken ja AGA:n kaa-
suja. Juhani Hollanti hoitaa K. Hollanti Oy:n bussiliikennetta ja jarjestaa tilausajoja
Matka-Rasti Oy:n kanssa. K. Hollanti Oy ja Matka-Rasti Oy ovat Oulaisten Liiken-

ne Oy:n tytaryhtioita.

Samasta rakennuksesta 10ytyy siis Matkahuollon lippupalvelut, aikatauluneuvon-
ta, pakettipalvelut, kahvio, erilaiset pelipisteet ja pelitilat, neuvonta paikallisliiken-
teestd ja Matkarasti Oy:n matkapalveluista. My0s koti- ja autonavaimia on mah-

dollisuus teettaa Matkahuollossa.
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PYHASALMEN MATKAHUOLTO
-KAHVIO HOLLANTIKY %\_\H
Matkahuollon lippu- ja —"|(MH-Asiamiespiste) Matkatoimisto
pakettipalvelut seka Matka-Rasti Oy
rahtipalvelut /
/ Woikosken kaasut

Abloy-kotiavainten

OY MATKAHUOLTO AB - tekopalvelu

KONSERNI

Taidendyttelyt Joulukahvitus -péiva

KUVIO 1. Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahvio Hollanti Ky:n toiminnot.

Oulaisten Liikenne Oy

2.3.1 Veikkaus-piste

Pyhasalmen Matkahuolto-Kahviossa on mahdollisuus pelata Veikkauksen peleja.
Perinteisen Loton ja Viking Loton, Vakion, Pitkdvedon ja Kenon liséksi on mah-
dollista pelata my6s monia muita veikkauksen peleja. Myytavana on my0s veik-
kauksen arpoja. Myos Veikkauksella on omat ravipelit, joita pelataan nimikkeilla
V75 ja V5. V75 pelataan pelinumerolla yksi ja ravit toteutetaan lauantaisin, ja V5

pelinumerolla kaksi ja se pelataan keskiviikkoisin. (Veikkaus, 2010.)

Veikkauksella ei ole yksinoikeutta rahapelien jdrjestamiseen, vaan valtiolla on oi-
keus niihin. Valtioneuvosto kuitenkin myontaa rahapeliluvat viideksi vuodeksi

kerrallaan Veikkaukselle. Veikkauksella on lupa jarjestaa veikkaus- ja vedonlyon-
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tipelejd seka arpajaisia. Tuotonjaosta paattda opetusministerio ja toimintaa valvoo

sisdasiainministerio. (Veikkaus, 2010.)

Veikkauksen paakonttori sijaitsee Vantaalla, jossa tyoskentelee suurin osa koko
veikkauksen henkilokunnasta (350 henkil6d), mutta Veikkauksella on konttoreita
ympari Suomea, kuten Tampereella, Kuopiossa, Oulussa ja Turussa. Veikkauksen
jalleenmyyjat hoitavat pelien myyntid my6s 3 200 myyntipaikassa ympari Suo-
men. Pohjoisin Veikkauksen aluepiste sijaitsee Oulussa. Veikkauksen peleja on
myo6s mahdollisuus pelata Internetissa Veikkauksen omilla sivuilla. Nykyaan jo yli
20 prosenttia myynnista tapahtuu sahkoisen kauppapaikan valityksella. (Veikka-
us, 2010.)

Veikkaus on kuulunut olennaisena osana suomalaiseen yhteiskuntaan jo yli kuusi
vuosikymmentd. Vakiota on aloitettu pelaamaan 1940-luvulla, ja Lotto mullisti
pelimaailman vuonna 1971. 1980-luvulla ilmestyivat yha edelleenkin suosiossa
olevat Assi- ja Casino-arvat. 2000-luvulla Veikkaus toi markkinoille téysin uuden-
laisen rahapelin, Kenon. Pian se kohosi toiseksi suosituimmaksi peliksi heti Loton
jalkeen. My06s Kenon jalkeen markkinoille on tullut uusia pdivittdin arvottavia on-
nenpelejd. Vuonna 2004 Veikkaus aloitti Live-veto -peli, jossa pystyi lyomaan ve-
toa kilpailutapahtuman aikana. Ja vuonna 2005 ilmestyivat ensimmadiset nettiarvat

pelattaviksi Veikkauksen Internet-sivuilla. (Veikkaus, 2010.)

2.3.2 Hippoksen TOTO-piste

Pyhasalmen Matkahuollossa on mahdollisuus pelata reaaliaikaisesti Fintoton ravi-
peleja maksullisen digikanavan kautta. Suomen Hippos ry on suomalaisen raviur-

heilun ja hevoskasvatuksen valta-kunnallinen keskusjarjesto, jossa on 128 jasenyh-
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teisod. Hippos on perustettu vuonna 1973, jolloin kaksi eri keskusliittoa, Raviren-

gas ja Hevosjalostusliitto, yhdistyivat. (Hippos, 2010.)

Toto-pelit kuuluvat olennaisena osana raveihin. Fintoton ravipelien lisaksi myos
Veikkauksella on ravipeleja. Toto-peleja on monenlaisia. Pelatuin Toto-peli on
Kaksari -peli, mutta peleja ovat my06s Voittaja-, Troikka-, Duo-, Sija- ja V4 -pelit.
Toto-peleja pelataan jokaisena pdivana. Parhaimmillaan raveja on jopa neljaan eri
paikkaan samana pdivana. Kohteita on eri puolella Suomea, ja nykytekniikka on
mahdollistanut sen, ettd satelliittien ja nopean tietotekniikan ansiosta Toto-peleja
on mahdollista pelata jopa ulkomaille. Toto-pelipisteitd Suomessa on jo yli 700.

My®6s Totoa on mahdollisuus pelata Internetissa. (Hippos, 2010.)

2.3.3 Matkatoimisto Matka-Rasti Oy

Matka-Rasti Oy on Ylivieskassa ja Kalajoella toimiva yksityinen taydenpalvelun
matkatoimisto. Kalajoen toimipiste on entinen Matkatoimisto Kamusen Liikenne,
joka siirtyi kevaalld 2008 Matka-Rastin omistukseen tehtyjen yrityskauppojen
myo6td. Matkatoimistot ovat osa Oulaisten Liikenne -konsernia, jonka palvelukses-
sa on 150 henkildd. Yritys tuottaa omantuotannon bussimatkoja Suomen sisalla
sekd Eurooppaan, Skandinaviaan, Baltiaan ja Vendjalle. Matka-Rasti Oy valittaa
myos raataloityja matkapaketteja loma- ja liikkematkustajille seka ryhmille. Tuote-
valikoimaan kuuluvat useiden matkanjarjestdjien valmislomapaketit sekd pelkat
laiva-, lento- ja majoitusvaraukset. Matka-Rasti Oy tarjoaa asiakkailleen mahdolli-

suuden saada henkilokohtaista palvelua matkaostoksissaan. (Matkarasti, 2010.)
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2.3.4 Oulaisten liikenne Oy

Oulaisten Liikenne Oy:n toiminta sai alkunsa vuonna 1936, jolloin Joonas Pirttijar-
vi aloitti linja-autoliikenteen linjalla Oulainen - Haapavesi - Piippola. Joonaksen
esimerkki innoitti my06s perheen nuorempia veljeksia. Matti Pirttijarvi aloitti lii-
kenndinnin vuonna 1938 Haapaveden ja Nivalan valilld ja nuoremmat veljet, Otto
ja Eino seurasivat vanhempia veljidan. Kaikki nelja veljesta yhdistivat toimintansa
vuonna 1953, jolloin perustettiin virallisesti Oulaisten Liikenne Oy. (Oulaisten Lii-

kenne Oy, 2010.)

Vuosikymmenien aikana konserni on kasvanut alueensa suurimmaksi bussiyri-
tyksen kokonaisuudeksi, johon kuuluvat Oulaisten Liikenne Oy, Kakelan Liiken-
ne, J.E. Klemetti Oy, K. Hollanti Oy, Karhun Liikenne Oy ja Kamusen Liikenne
Oy. Konsernilla on vahvat osaamisalueet kaikilla bussiliikenteen osa-alueilla: mat-
kailussa, linjaliikenteessa, yrityspalveluissa seka erityisryhmien kuljetuksissa. Ta-
na paivana konsernilla on noin 100 autoa ja 150 tyontekijda. (Oulaisten Liikenne

Oy, 2010.)

Oulaisten Liikenne Oy -konsernin palvelualtis ja ihmisldheinen henkilokunta on
valmis raataldimaan matkat jokaisen tarpeisiin. Busseja on mahdollisuus saada
niin pienille kuin suurillekin ryhmille. Autoja on 14-paikkaisesta 64-paikkaisiin, ja
niiden varustelutason, tekniikan ja turvallisuuden puolesta on mahdollisuus tehda
pitkidkin matkoja mukavasti. Ystavalliset, ammattitaitoiset ja luotettavat kuljetta-
jat tuntevat niin syrjdiset tiet kuin myos maailman valtatietkin. Konsernilla 16ytyy
kokemusta my0s yritysasiakkaiden seka liikuntaesteisten palvelussa. Konserni
palvelee kaikissa matkaan liittyvissa asioissa. Se hoitaa reittisuunnitelmat, varauk-
set, liput, ruokailut, opastukset ja majoitukset, joten asiakkaan ei itse tarvitse huo-

lehtia matkajarjestelyistd. (Oulaisten Liikenne Oy, 2010.)
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Konsernin linjaliikenne palvelee laajasti. Sen bussit kuljettavat paivittdin tuhansia
ihmisid kouluun, t6ihin, asioimaan ja viihtymaan. Linjareitit kulkevat yli 40 kun-
nan alueella ja on siten alueen merkittavin henkiloliikenteen kuljettaja. Oulaisten
Liikenne konserni on seitsemds bussiyritys Suomessa, joka on saanut ymparisto-
sertifikaatin. Perusteina télle olivat kuljettajien ajotapa- ja ammattitutkintokoulu-
tus, vanhojen osien mittava hyddyntaminen varaosina, oma laaja huolto- ja korja-
ustoiminta seka biohajottavien pesuaineiden kaytto. Konsernille asetetut sdasto- ja
ymparistotavoitteet, suojelusuunnitelma sekd esimerkiksi pakkausjatteiden uudel-

leenkdyttd ovat my0s perusteita sertifikaatille. (Oulaisten Liikenne Oy, 2010.)

Kaarlo Hollanti perusti K. Hollanti Ky:n 1950-luvun lopulla. Oulaisten Liikenne -
konserniin K. Hollanti Ky liittyi vuonna 1990, mutta sailytti nimensa vaihtamalla
Ky:n Oy:ksi. K. Hollanti Oy toimii Pyhdsalmen seudulla ja liikennoi siella seka
paikallis- ettd kaukoliikennevuoroja. Kaukoliikennevuorot suuntautuvat lisal-
meen, Haapajarvelle ja Ylivieskaan. Juhani Hollanti jatkoi isansa Kaarlo Hollannin

silloista K. Hollanti Ky:ta. (Oulaisten Liikenne Oy, 2010.)

2.3.4 Woikosken kaasujen myyntipiste

Oy Woikoski Ab:n toiminta perustuu kaasuihin, niiden tuotantoon, kehittamiseen
ja jakeluun. Koska yrityksen asiakkaiden on voitava luottaa siihen, ettd he saavat
palvelua nopeasti ja aina tarvitessaan, yritykselld on palveluverkosto ympari
maan. Woikosken arvoihin kuuluu pitkdjanteinen tyo, jatkuva innovaatiokyky
sekd tyon ja ihmisten arvostaminen. Ndiden arvojen perusteella Woikoski tunne-

taan vastuunsa kantavana yhteistyokumppanina. (Woikoski, 2010.)

Woikoski myy seuraavia peruskaasuja: Argon, Asetyleeni, Dityppioksidi, ilokaa-

su, Happi, Helium, Hiilidioksidi, Paineilma, Rikkiheksafluoridi, Typpi ja Vety.
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Lisdaksi Woikoski myy erilaisia kaasuseoksia, nestekaasuja, kuivajaata, laakkeelli-

sid ja laakinnallisia kaasuja, elintarvikekaasuja ja erikoiskaasuja. (Woikoski, 2010.)

Woikoski vuokraa omistamiaan kaasupulloja, pullopattereita ja minikontteja asi-
akkaille. Vuokra-ajat ovat 3kk, 1 v, 3v, 5v tai 8 v. Vuokra maksetaan kokonaan
vuokrasuhteen alkaessa. Tehdessdan 3 vin, 5 vin tai 8 v:n vuokrasopimuksen asia-
kas saa kayttooikeustodistuksen, joka on arvopaperi, ja tarvittaessa siirrettavissa
tai myytavissa my0s toiselle kaasun kayttajalle. Vuokrasopimuksen paattyessa
asiakas saa siitd tiedon kirjeitse. Asiakas voi joko uusia sopimuksen tai palauttaa
pullon Woikosken palvelupisteeseen. Woikoski myy asiakkaille seka uusia etta
kaytettyja kaasupulloja. Pullo toimitetaan tilauksen perusteella Woikosken palve-
lupisteeseen katsastettuna ja taytettyna asiakkaan lunastettavaksi. Woikoski tayt-
tdd myOs asiakkaan omia kaasupulloja. Standardikaasujen tayttoaika on 1-3 vk

riippuen kaasulajista ja tayttopaikasta. (Woikoski, 2010.)

2.3.5 RAY-pelipiste

RAY (Raha-automaattiyhdistys) perustettiin vuonna 1938 keraamaéan rahapelitoi-
minnallaan varoja suomalaisten sosiaali- ja terveysjarjestdjen toiminnan tukemi-
seen. RAY:1la on yksinoikeus raha-automaatti- ja kasinopelien toimintaan seka
kasinon pitoon Suomessa. Toiminnassaan RAY nojaa neljaan arvoon: luotettavuus,
asiakaslahtoisyys, toiminnallinen tehokkuus ja ihmisen arvostaminen. RAY:n slo-
gan on: RAY - Hyvan tahdon peleja. Suurin osa RAY:n peliautomaateista ja ka-
sinopeleistd on pelattavissa yli 8 000 yhteistyokumppaneiden liiketiloissa ympari
Suomen. Tanakin vuonna RAY tukee suomalaista sosiaali- ja terveystyota 381 mil-

joonalla eurolla. (RAY, 2010.)
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Yrittdjan on mahdollisuus tarjota asiakkailleen mukavaa ajanvietettd ja pienta jan-
nitystd raha-automaattien parissa omassa liikepaikassaan. Ray valitsee yhdessa
yrittdjan kanssa pelipisteeseen sijoitettavat pelit niin, etta pelipisteestd muodostuu
asiakkaalle mahdollisimman viihtyisa, mielenkiintoinen ja siisti. Suurin osa raha-
automaateista on liitetty RAY:n automaattiverkkoon. Ndin mahdolliset vikailmoi-
tukset tulevat suoraan RAY:n huoltohenkilokunnalle, joka siten mahdollistaa au-

tomaattien nopean ja tehokkaan kunnossapidon. (RAY, 2010.)

Pyhasalmen Matkahuolto-Kahviossa RAY:n rahapelit on sijoitettu omalle alueel-
leen ulko-oven ldheisyyteen, mutta kuitenkin ldhelle kassaa niin, etta myyjat voi-
vat samalla valvoa etteivit alle 15-vuotiaat pelaa raha-automaattien peleja ilman
samaan perheeseen kuuluvaa vanhempaa henkiload. RAY:n peleissa ikdraja on 15

vuotta.

RAY:n tilikauden voitto jaetaan vuosittain avustuksina jarjestoille, jotka avustavat
nditd heikoimmassa asemassa olevia suomalaisia. Viime vuosina suurimpia avus-
tuksensaajia ovat olleet Nako-vammaisten keskusliitto, Invalidiliitto, Suomen Mie-
lenterveysseura ja Suomen Punainen Risti. Lisdksi valtiolle osoitetaan 100 miljoo-

naa euroa sotainvalidien hoitoon ja veteraanien kuntoutukseen. (RAY, 2010.)

2.4 Vastaavia palveluntarjoajia Pyhdsalmessa

Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahvion kilpailijoita Pyhdsalmessa ovat R-kioski ja Itel-
la, mutta ne toimivat samalla my0s yhteistyokumppaneina. Matkahuollon raken-
nuksen vieressa on VR:n (Valtion Rautatiet) asema, joka tavallaan voisi olla my0s
yhteistyokumppani, mutta ei samalla tavalla kuin edelld mainitut. Henkilostokul-

jetuksista kilpailua aiheuttaa Matkahuollolle eniten VR.
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3 ASIAKAS JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Asiakassuhteen muodostuminen

Aivan liian usein organisaation ihmiset pitdvat asiakasta abstraktina ilmiona tai
massana, joka on aina ldsna jossakin. Asiakkaat ndhddan lahinna rahantuojina eli
numeroina. Asiakkaat, yksilot ja organisaatiot ovat kaikki vain numeroita. Todelli-
suudessa ndin ei tietenkddn ole. Jokainen asiakas luo myyjaan asiakassuhteen, jota
yrityksen on kehitettava ja pidettava ylld. Asiakassuhteet eivat synny itsestdan; ne
on ansaittava. Sama koskee my®0s suhteita jakelijoihin, toimittajiin ja muihin osa-

puoliin. (Gronroos 1998, 179.)

Asiakassuhteen peruselementteja ovat asiakas, yrityksen tyontekija seka tilanne,
jossa palvelu tapahtuu. Asiakkaalla on aina odotuksia palveluyksikkoon tulles-
saan. Niitd sddtelevat niin omat toiveet ja aiemmat kokemuksetkin. Asiakas odot-
taa tulevansa kohdelluksi hyvin. (Lahti 1990, 16.) Asiakassuhteen muodostuminen
lahtee liikkeelle aina asiakkaasta. Se on koko suhdeverkoston keskeinen toimija, ja
siksi yrityksien pitda olla kiinnostuneita siitd, miten asiakkaat kokevat yrityksen ja
sen kanssa kilpailevat yritykset. Asiakasta ei ole syyta pitdd kate-eurojen tuojana,
vaan hédnet on miellettdva my0s yrityksen suosittelijaksi ja uusien kontaktien sol-

mijaksi. (Lahtinen & Isoviita 2001, 75.)

Lahtiessa luomaan asiakassuhdetta asiakkaan kanssa, tulee myyjan muistaa, etta
asiakaspalvelu on kontaktilaji. Tdma tarkoittaa sitd, ettd myyjan tulee saada osta-
jaan henkilokohtainen yhteys. Tom Lundberg sanoo: ”Valitettavan usein nyky&dan
kuulee sitd, ettd asiakas hakee kontaktia, mutta ei saa sita. Liian usein joudumme
kuuntelemaan puhelimessa nauhoitettuja tiedotteita ja painamaan milloin ruutua
ja milloin ykkosta 16ytaddksemme ihmisen. Tai kaupassa harhailemme etsiméssa

myyjaa, jota ei l0ydy. Kun asiakas hakee itse aktiivisesti kontaktia, myyjan on ol-
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tava heti valmis”. Asiakassuhdetta ei voi muodostua, ellei myyja ole valmiina

asiakasta varten. (Lundberg 2002, 26.)

3.1.1 Asiakkaan odotukset

Asiakkaat ovat saaneet tottua tassa yhteiskunnassa siihen, ettd liian usein he saa-
vat niukkaa asiakaspalvelua. Useimmat asiakkaat ovat jopa oppineet hyvaksy-
maan epakohteliaan palvelun. Asiakaspalvelijan pystyessa vastaamaan asiakkaan
odotuksiin ja ylittdim&&an ne, on hdn aina askeleen lahempana toteutuvaa ja onnis-
tunutta kaupantekoa. Samalla asiakaspalvelija antaa itsestaan seka yrityksestaan
hyvan kuvan, ja asiakas palaa todennakdisesti yritykseen uudestaan. (Positiivarit

2008, 36.)

Jokaista asiakasta tulee tervehtid kohteliaasti. Ndin asiakkaille syntyy tunne, etta
hédnen palveleminen on tiarkea asia myyjalle ja ettd asiakasta arvostetaan. Asiakas-
ta pyritadn tervehtimaan ensiksi odottamatta hanen aloitettaan. Palvelutapahtu-
man onnistumisen kannalta ratkaiseva tekija voi olla se, onko asiakasta tervehditty
ja hanelta tiedusteltu, milla tavalla hanta voidaan palvella. Epaonnistunut asiak-
kaan vastaanotto, esimerkiksi tervehtimattd jaittiminen, voi synnyttda hanessa tor-

juvan, valinpitamattoman tai jopa kielteisen mielialan. (Positiivarit 2008, 28.)

Jokainen on varmasti kokenut ja ndhnyt, ettd asiakaspalvelutehtdvissa on lahes
aina kiire ja useita asiakkaita samaan aikaan palveltavana. Kuitenkin myyjan tulisi
valittaa asiakkaalle ystavallinen hymy katsekontaktin kera, kun han saapuu yri-
tykseen. Tama luo otollisen ilmapiirin varsinaista palvelu- ja myyntikeskustelua
varten. Asiakaspalvelu/Avaintulos Oy kertoo, ettd tervehdysten tasoa ei mitata
sanojen madralla tai sekunneilla, vaan asenteella, joka heijastuu asiakaspalvelijan

olemuksesta. Katsekontakti on erittdin tarkea. (Positiivarit 2008, 28.)
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Asiakasta palvellessa tulisi jokaisen asiakaspalvelijan muistaa ikiaikainen viisaus
mielessddn: "koskaan et saa uutta tilaisuutta tehda hyvaa ensivaikutelmaa". Tut-
kimuksen mukaan ensivaikutelman tekemiseen kuluu aikaa seitseman sekuntia,
mutta mahdollisen virheen korjaamiseen jopa kymmenen vuotta. Tom Lundberg
kertoo kirjassaan Palvele, vaikuta, menesty; Asiakaspalvelun ABC, etta kaikilla
ihmisilla on sisdadnrakennettu epdily kaikkea uutta ja tuntematonta kohtaan. Sa-
malla kun uusi kiehtoo, se pelottaa. Asiakaspalvelijan ja myyja tulee pitaa huolta
siitd, ettd asiakas heti ensitapaamisesta ldhtien tuntee olonsa turvalliseksi, muka-

vaksi ja luotettavaksi. Ndin hanet saa todenndkoisesti tulemaan yritykseen uudes-

taan. (Lundberg 2002, 57-58.)

Asiakkaan saadessa asiakaspalvelijalta torjuntaa, ylimielisyytta tai valinpitamat-
tomyyttd, han ei enda todennakdisesti halua tulla yritykseen uudelleen. Asiakkail-
la saattaa olla my0s pelko siitd, ettd heita huijataan tai heille myydaan jotain vaki-
sin. Asiakaspalvelijan tulee siis olla hienovarainen. Hyva perussaantd on muistaa
asiakaspalvelussa tima: "myy ensin itsesi ja vasta sitten tuotteesi ja palvelusi".
Padasia on saada asiakas tuntemaan olonsa kohdelluksi tasaveroisena ja arvostet-
tuna. Kun asiakaspalvelija on miellyttdva ja luonteva oma itsensd, asiakas voi saa-
da tdiman tunteen. Silloin hinen ei tarvitse ostaa, mutta saa tehda sen -

asiakaspalvelijan avulla. (Lundberg 2002, 57-58.)

Asiakas odottaa ja haluaa, ettd hanta palvellaan samanvertaisena. Hén ei halua,
ettd myyjad ylenkatsoo hanta. Asiakas ei myoskadan arvosta sitd, ettd myyja asettau-
tuu alemmalle tasolle. Palvelutilanteen tulee olla aito. Myyj4, joka kdtkeytyy roo-
linsa taakse, eikd ilmennd omaa ihmisyyttadn mitenkdan, on vieraannuttava. Asi-
akkaat luottavat sellaisiin ihmisiin, jotka ovat kiinnostuneita hanesta. Kiinnostusta
myyja pystyy ilmentamdan parhaiten kuuntelemalla ja kyselemalld, antamalla oi-
keita vastauksia ja tarjoamalla tarkoituksenmukaisia vaihtoehtoja. Asiakaspalveli-

ja, joka selvittaa ennen varsinaista myyntityota asiakkaan ostomotiivit, on vahvoil-
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la. Kun ostajan ja myyjan valilla vallitsee taydellinen luottamus, kauppa todenna-

koisesti onnistuu. (Lundberg 2002, 26.)

3.1.2 Monenlaisia asiakkaita

Asiakaspalvelija saa tyossdan kohdata monenlaisia asiakkaita ja asiakkaiden roole-
ja. Jokaista asiakasta tulee kohdella yksilona, vaikka heiddt voidaan luonteensa ja

kaytoksensa takia hienovaraisesti kategorioida. (Lahti 1990, 16.)

Osaava ja tietdva asiakas on asiakaspalvelijalle haaste. Varsinkin silloin, kun han
osoittaa olevansa palvelualalla ja osaavansa samoja yksityiskohtia kuin asiakas-
palvelija. Joskus palvelutilanne paattyy siihen, ettad asiakaspalvelija yrittdd nayttaa
asiakkaalle, ettd tama ei tiedd paljoakaan tai ldheskdan yhta paljon kuin asiakas-
palvelija. Toisaalta palvelutilanne voi olla jopa miellyttava ja helppo hoitaa, kun

osapuolilla on yhtenevat ajatukset. (Lahti 1990, 16.)

Jokainen asiakas varmasti haluaa olla hyva asiakas, vaikka kayttaytyisikin hanka-
lasti. Asiakkaita voidaan timan perusteella luokitella: vaatimattomiksi, joille kel-
paa ldhes mika tahansa tarjottu ehdotus; pelokkaiksi, jotka jannittavéat palvelu-
tilannetta ja arvostelevat sitten jalkeenpain; kriittisiksi ja valistuneiksi, jotka pyrki-
vat kertomaan oman tietimisensa. Asiallisina he tarkkailevat ja kyselevét asioita
kayttaytyen hyvin. Ihmiskeskeisind he pyrkivat olemaan pidettyjd ja parjddmaan
itse. Pahimmassa tilanteessa asiakaspalvelun nakokulmasta asiakas on aggressii-
vinen ja uhkaileva. Jos asiakas on nauttinut alkoholia, se saattaa aiheuttaa sen, etta

asiakkaan epamiellyttavien asioiden sietokyky on matalalla ja hdn saattaa suuttua

helposti. (Lahti 1990, 16.)
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Valitettavasti hankalia asiakkaita kohtaa jokaisella toimialalla ja jopa menestyvissa
yrityksissa. Kuitenkin yksi hyva perussaanto on hyva asiakaspalvelijan muistaa:
"Kohtele kaikkia asiakkaitasi innostuneesti ja kunnioittaen - my0s niitd, jotka ovat
toykeita". Tama on asennekysymys. Parhaimmissa yrityksissa asiakas on oikeas-
sa, vaikka han olisi vaarien uskomusten tai vaaran tiedon vanki eli perinteisen
kasityksen mukaan vaarassa. Kuitenkin asiakaspalvelija voi pitkalti itse ohjailla
tilanteen kulkua ja paattaa toimiiko asiakkaan ehdoilla vai hdnen armoillaan.
Viimeksi mainitussa tapauksessa peli on menetetty, ellei palvelija ole valmis tar-

kastamaan omia kasityksidaan. (Lundberg 2002, 16.)

Asiakkaan erilaiset roolit voidaan luokitella kuuteen eri kategoriaan: uusien asi-
akkaiden hankintaresursseihin, tuotekehityksen ideoijiin, laadunvarmistajiin ja -
simmaisessa kategoriassa eli uusien asiakkaiden hankintaresurssissa (suosijan roo-
li), asiakas on tyytyvainen ja kertoo hyvistd kokemuksistaan muille esimerkiksi
tyotovereille, sukulaisille ja ystaville. Suosittelijaa uskotaan enemman kuin mak-
settua markkinointia, silld suosittaminen ei maksa yritykselle mitdan. Toiseen ka-
tegoriaan kuuluu tuotekehityksen ideoija, jonka palaute antaa yritykselle kehitys-
kelpoisia vinkkeja. Tdssa roolissa olevan asiakkaan lievakin kritiikki voi kertoa
kilpailu-kyvyn heikentymisestd, ja asiakas saattaa poistua yrityksestd, ellei saa
hyotykokemuksia. Laadunvarmistaja ja -arvioijan roolissa asiakkaan subjektiivi-
nen ndkemys voittaa objektiivisen totuuden. Asiakas on laatuarvioinneissaan oi-
keassa, selittelyt loukkaavat hanta ja yllapitavat illuusiota siitd, ettd kaikki on
kunnossa. Neljds ryhma on henkilokunnan tietoldhde, joka osaa kertoa kilpailijois-
ta ja meneilld olevista trenditiedoista. Nditd kuuntelemalla myyja saattaa valttya
markkina tutkimukselta, ja asiakas oivaltaa markkinoiden vinoutumat ja ongel-
mat. Viidenteen ryhmaan kuuluu visioija. Eli sellainen asiakas, joka tietda parhai-
ten miten hanen tarpeensa muuttuvat. Tallaisia henkil6ita on yleensd mukana

asiakasneuvostoissa ja -raadeissa. Viimeinen eli kuudes ryhma on tarpeentyydyt-
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tgjat. Tahan ryhmdaan kuuluvan ominaispiirteitd ovat muun muassa, etta tyytyvai-
nen asiakas yleensa ostaa enemman ja kédyttda palveluja monipuolisemmin kuin
satunnaisasiakas, ja tyytyvainen asiakas palaa takaisin ja keskittaa hankintojaan.

(Lahtinen & Isoviita 2001, 75.)

3.2 Asiakastyytyvdisyyden muodostuminen ja perustekijat

Asiakastyytyvaisyys on joskus ymmarretty aivan liian tekniseksi asiaksi (Lahtinen
& Isoviita, 2001). Toki asiakastyytyvaisyytta on vaikea sertifioida tai pisteyttaa,
kun itse aiheeseen liittyy ja sisdltyy monia asioita. Asiakastyytyvaisyytta on melko
vaikea mitata pelkastddn "rasti ruutuun" -tyyppiselld lomakkeella. Mutta asiakas-
tyytyvdisyys voi joskus syntyd ilman vaivanndkoa ja suunnittelua, mutta useim-
miten sen pohtiminen on ehka hankalaa ja aikaa vievda. Asiakastyytyvaisyys on
yritykselle kilpailukeino, jonka antamaa kilpailullista etumatkaa, jota muiden yri-
tysten on vaikea saavuttaa erityisesti silloin, kun yritys ndkee enemman vaivaa
asiakkaidensa palvelemiseksi kuin kilpailijat. Asiakaspalvelija, joka omaa ylivoi-
maisen henkilokemian asiakkaan kohtelussa, on avulias ja empaattinen seka antaa
vivahteikasta ja kohteliasta palvelua asiakkaalle, on voimavara yritykselle. Muun
muassa tallaisia ominaisuuksia kilpailijoiden on vaikea matkia. Mutta myo6s kyky
pyytda anteeksi ja hyvittaa asiakkaiden huono kohtelu, osoittaa asiakkaille etta

yritys ottaa heidat tosissaan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81.)

Se kuinka onnistunutta asiakaspalvelu yrityksessa on, sitd voidaan mitata asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksella. Tallaisella tutkimuksella saadaan tietoa koko palvelu-
kokonaisuudesta, silla kohteina ovat muun muassa asiakkaiden kokema ensivai-
kutelma, palvelun odotusaika, palvelun asiantuntemus ja ystavallisyys, jousta-
vuus, muut asiakkaat ja tilojen viihtyvyys eli palveluymparisto. Mutta kuitenkin

avainsana asiakastyytyvdisyyden muodostumisessa on asiakkaasta vélittaminen.
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Asiakas arvostaa esimerkiksi sitd, ettd jos yritys on tehnyt virheen, se ei jita asia-
kasta "oman onnensa nojaan" selvidamaan vaikeuksista, vaan kantaa vastuun teh-
dysta virheesta ja pahoittelee tilannetta ja mahdollisesti virheesta koitunutta hait-
taa. Asiakastyytyvaisyys on tarked asia, koska todenndkodisemmin tyytyvaiset asi-
akkaat ostavat tyytymattomia enemman. Seka tyytyvéiset asiakkaat kertovat ko-
kemuksistaan muille, ehkd my®0s tuleville potentiaalisille asiakkaille, ja nailla ko-
kemusten kertomisella aiheuttavat yritykselle tulosta ja kannattavuutta. (Lahtinen

& Isoviita 2001, 81.)

Valitettavasti asiakas voi tulla kohdelluksi my®6s huonosti. Méllerin tunnetun
26/27 -saannon mukaan vain yksi 27 pettyneesta asiakkaasta tekee valituksen
huonosti palvelleelle yritykselle. Saman tutkimuksen mukaan ne henkilét, jotka
eivat tehneet valitusta, kuitenkin kertoivat tyytymattomyydestaan eteenpain pera-

ti 9-10 muulle henkil6lle. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81.)

Yrityksen tulisi olla iloinen, ettd edes se yksi asiakas pettyneista valittaa saamas-
taan huonosta palvelusta. Tama tarkoittaa sitd, ettd asiakas joka on vaivautunut
valittamaan, luottaa vield organisaatioon. Valittavat asiakkaat ovat joka tapauk-
sessa yha asiakkaita. Useimmissa tapauksissa siirtyminen kilpailijan asiakkaasi on

vahemman tyolastd, joten valittajat osoittavat talla jonkinasteista uskollisuutta.

(Positiivarit 2008, 19.)

Asiakastyytyvaisyys on yritykselle lopulta vain valietappi, silld tyytyvdinen asia-
kas olisi vield motivoitava ostamaan. Asiakkailta voi kysya saannollisesti, mihin
he ovat ja mihin taas eivat ole tyytyvaisid, mitd palveluja yritys voisi mahdollisesti
parantaa. Menetetyilta asiakkailta olisi hyva kysya, mika yrityksessa tai palvelussa
aiheutti sen, etteivit he enda asioi kyseisessa yrityksessa. Tarkeda tutkimusta teh-
tdessa olisi saada asiakkaiden mielipiteiden lisdaksi sekd menetettyjen asiakkaiden

ettd potentiaalisten asiakkaiden mielipide. Jokaisen yrityksen on otettava huomi-
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oon myd0s kilpailijat. Ei riitd, ettd yritys tuntee omien asiakkaiden tyytyvéaisyyden,
vaan yrityksen olisi hyva tietdd my06s kuinka tyytyvdisid asiakkaita kilpailijoilla

on. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81.)

Asiakaspalvelija voi vaikuttaa asiakkaiden tyytyvaisyyteen muun muassa omalla
asenteellaan ja tavalla puhutella asiakasta. Esimerkiksi seuraavassa on muutamia
lauseita joita asiakas ei halua kuulla asiakaspalvelijalta: "en ma tiedd; ole kuullut-
kaan; jos sitd ei ole, sitd ei ole olemassakaan; ei ole varastossa, enka tieda milloin
tulee, jos tulee; no nyt tuli vaikea kysymys; en ole talld osastolla tdissd; tyOvuoroni
on juuri loppumassa; meilla ei ole ollut tapana...; en kylla osaa auttaa. Tallaiset
lausahdukset mitd todennakoisimmin karkottavat asiakkaan ja han ei valttamatta

palaa yritykseen uudestaan. (Lundberg 2002, 18.)

Seuraavia esimerkkeja asiakas varmasti mieluisasti haluaa kuulla. "Voin ottaa asi-
asta selvad; hetkinen, jarjestyy!; meilla ei sita valitettavasti ole, mutta hankimme
sen kylla; miten voin palvella?; voinko olla avuksi?; timéan osaston vastaava on
juuri varattuna, mutta voisinko mind auttaa?; tuo oli minulle aivan uutta, kiitos
vihjeestd - hoidamme asian; harmi, ettei niitd enda valmisteta. Tassa olisi kuitenkin
uusi tuote, jossa on samat ominaisuudet ja lisdksi...; autan mielelldani. (Lundberg

2002, 18.)

"Asiakasta tulee arvostaa. Han on tarked, hanta tulee kuunnella ja hanta tulee aut-

taa. Sita vartenhan han tuli, palvelua hakemaan." (Lahti 1990, 17.)

Ropen mielestd asiakastyytyvaisyyden varmistus on osa myyjan perustehtavaa.
Se, mita kautta asiakaspalaute tulee yritykselle ja myyjalle, ei ole merkittavaa.
Muuta merkittavaa on se, ettd myyja hoitaa asiakkaan aina niin, etta han pyrkii

saamaan asiakassuhteen jatkumaan asiakastyytyvaisyyden kautta. (Rope 2003, 85.)
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Asiakasta ei pida unohtaa ostopaatoksen ja palvelutapahtuman jalkeen. Jalkitoi-
menpiteilld varmistetaan asiakassuhteen jatkuvuus. Tavanomaisessa myymalassa
tapahtuvassa kanssakdymisessa asiakkaan nimi ei valttamatta tule yrityksen tie-
toon. Tasta syytad jalkitoimenpiteilld on tarked merkitys asiakkaan poistumisvai-
heessa. Asiakkaan hyvastely, palautteen kyseleminen ja muu asiakkaan huomi-
oonottaminen ovat tarkeita jalkitoimenpiteitd. Hyva palvelu ja tervetulleeksi toi-

vottaminen parantavat asiakastyytyvaisyytta. (Positiivarit 2008, 82.)

3.3 Asiakassuhteen ylldpitiminen

Yrityksessd tyoskentelevien tyontekijoiden tulee muistaa kaikissa lupauksissaan ja
toiminnassaan rehellisyyden ja vastuullisuuden vaatimus. Asiakassuhdemarkki-
nointi onnistuu, kun se perustuu hyviin henkilosuhteisiin. Jo luotuja asiakassuh-
teita on hoidettava "kuin kukkaa kimmenelld", silla kilpailijat tyoskentelevit jat-
kuvasti saadakseen yrityksen luoman suhdeverkoston asiakkaisiin murrettua - se
on heiddn oikeutensa. Yrityksen tyytyvdiset kanta-asiakkaat ja suosittelijat viesti-
vat aktiivisesti ja tehokkaasti melkoisen laajoille joukoille kokemuksistaan. Suosit-
telijan suullinen viestinta, Word-of-Mouth, on tehokkaampaa kuin perinteinen
massamarkkinointi, minka ansiosta massamarkkinointi vahenee asiakassuhteen

alkuvaiheen jalkeen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 83.)

Oppiva asiakassuhde on asiakkaan ja yrityksen valilla oleva jatkuva yhteys, joka
kuitenkin kehittyy jatkuvasti ja joka kerta aina enemman, kun asiakas ja yritys

ovat tekemisissa toistensa kanssa. Oppivan asiakassuhteen tarkoituksena on aut-
taa yritysta tdyttamaan asiakkaan tarpeet ja toivomukset juuri asiakkaan itse ha-

luamallaan tavalla. (Lahtinen & Isoviita 2001, 85.)
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”Onnistunut palvelutapahtuma on sellainen, jossa asiakas on palvelun jdlkeen tyy-

tyvaisempi kuin han oli ennen saamaansa palvelua.” (Lundberg 2002, 11.)

Edelliseen lauseeseen kiteytyy palvelun idea, jolla asiakas pidetdan tyytyvaisena.
Yrityksen paamaddrana on tehda mahdollisimman paljon kauppaa eli saada mah-
dollisimman paljon tuottoa ja liikevaihtoa, mutta raha on silti vain toiminnan seu-
raus, ei syy. Kun asiakaspalvelija saa asiakkaan onnelliseksi, han tulee ennemmin
tai myohemmin takaisin ja lopulta ostaa. Ostokseen tyytyvainen asiakas tulee uu-
delleen ja uudelleen. Samalla han levittda sanaa saamastaan palvelusta. Eli kun
asiakaspalvelija on palvellut yhta asiakasta oikein, on han samalla levittanyt
myoOnteistd sanaa sekd yrityksestddn ettd itsestaan. Se on paras mainoskanava, kun
onnelliset ostajat kertovat kokemastaan vapaaehtoisesti ystavilleen ja tuttavilleen

yrityksestad. (Lundberg 2002, 11.)

Myyja on my0s asiakas ty0aikansa ulkopuolella. Eli jokaisella ihmiselld on var-
masti kasitys siita, milld tavalla hyva palvelu tulee hoitaa. Periaate "kohtele muita
siten kuin toivot itse tulevan kohdelluksi" varmasti patee. Asiakkaan kohtaaminen
on aina vuorovaikutustilanne, jossa ihmissuhdetaidot saattavat joutua koetukselle.
Kun asiakaspalvelijan asenne on kunnossa, niin tilanne ei ole koettelemus vaan

elamys - kummallekin osapuolelle. (Lundberg 2002, 12.)

Timo Rope on pohtinut asiakassuhteen yllapitimisestd ndin: "Asiakassuhteen yl-
lapitdminen on markkinointityon huipentuma, silld sen avulla rakentuu tuleva
menestys eli yrityksen jatkuva elinkelpoisuus. Siksi markkina-asemansa vakiin-
nuttaneiden yritysten pitdisi aina keskittda markkinointipanostusta nykyiseen
asiakaskuntaan eikad uusien asiakkaiden hankkimiseen. Ensikauppa on lahtokoh-
taisesti imagoperustainen ja toinen kauppa tyytyvaisyysperustainen. Asiakassuh-

teen yllapidossa ei kuitenkaan ole kyse pelkasta asiakastyytyvdisyydestad vaan



29

myo0s asiakassuhteen aktiivisesta syventdmisestd viestinnallisin keinoin." (Rope

2005, 173.)

Asiakaspalvelutilanteessa myyja tarvitsee empatiaa ja kykya samaistua asiakkaan
tilanteeseen. Samalla kun myyja ymmartaa asiakkaan tarpeet ja halunsa ostaa,
myyjd ymmartdd myos asiakkaan ostotilanteen ja hyvaksyy asiakkaan ihmisena.
Olipa asiakkaan rotu, sukupuoli, asema, vaatetus, ulkondko tai kayttaytyminen
millainen tahansa, myyjan pitdd asennoitua asiakkaaseensa aina myonteisesti.
Nain myyja pystyy tarjoamaan asiakkaalleen parhaansa ja saa samalla asiakkaan
kokemaan, ettd han on ainutlaatuinen asiakas, ja etta hanta kohdellaan nimen-
omaan hanen ehdoillaan. Néitd neuvoja noudattamalla asiakassuhde saadaan yl-

lapidettya ja asiakassuhdetta syvennettya. (Lundberg 2002, 20-21.)

3.4 Asiakastyytyvdisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyyden varmistus kuuluu jokaiseen myyntiprosessiin. Kuitenkin
sen selvittamiseen on useita tapoja. Se, millaisia tapoja selvittamiseen kaytetdan,
riippuu paljon tehtdvan liiketoiminnan luonteesta sekd kauppojen suuruudesta ja
tiheydesta. Karkeasti myyntiprosessiin liittyvat asiakastyytyvaisyyden selvitys-
mallit voidaan jakaa kahtia mekaanisiin palautejarjestelmiin ja erikseen selvitetta-

viin tyytyvaisyyskokemuksiin. (Rope 2003, 83.)

Kaupan luonteesta ja kohteesta riippumatta, myyntiprosessiin tulisi jotenkin kyt-
kea tyytyvdisyysselvitys. Silloin kun myynnissa ei ole valikasid, asiakkaita on va-
han, kauppoja rajoitetusti ja niin edelleen, on luontevaa, ettd myyja tekee taman
henkilokohtaisesti. Tyytyvaisyysselvityksen voi tehda joko lomakepalautteella,
joka on esimerkiksi toimitukseen liitetty laatukortti jonka asiakas sitten palauttaa

yritykselle postitse tai myyja selvittda tyytyvdisyyden asiakkaalta puhelimitse tai
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henkilokohtaisena kyselykeskusteluna. Se, kumpaa vaihtoehtoa kaytetdan, riip-
puu edelleen kaupan luonteesta, suuruudesta ja niin edelleen. On selvad, ettd har-
voin toteutetut ja suuret hankkeet edellyttavat myyjan henkilokohtaista tyytyvai-
syyskyselya. Sen sijaan pienemmissa hankkeissa myyjan antama palautelomake

toimii tassa tilanteessa paremmin. (Rope 2003, 84.)

1990-luvulla asiakastyytyvaisyys nousi yhdeksi markkinoinnin ykkoskasitteeksi.
Asiakastyytyvaisyyteen ehdottomasti pyrittiin, sitd mitattiin ja sen kehitysta seu-
rattiin. Se oli selkea mittari yrityksen toiminnan onnistumisesta ja antoi evaita

toiminnan kehittimiseen asiakasndakokulmasta. (Rope 2005, 173.)
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4 PALVELU

4.1 Palvelun maaritelma ja kasite

Christian Gronroos (1998) antaa palveluille nelja peruspiirretta:

1. palvelut ovat enemman tai vihemman aineettomia
2. palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja eivatka asioita
3. palvelut tuotetaan, kuljetetaan ja kdytetaan jossain maarin samanaikaisesti

4. asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin joissain maarin.

Palvelu koetaan yleisesti subjektiivisena asiana. Kun asiakkaat kuvailevat palvelu-
ja, heidan ensimmaisid ilmauksia olivat muun muassa kokemus, turvallisuus ja

luottamus. (Gronroos 1998, 53.)

Arkielamassa ihminen kohtaa monia erilaisia tilanteita, joissa palveluja kdytetaan.
Palvelut ovat tarkoitettu "myytavéksi" asiakkaille. Ne tuottavat kayttdjalleen hyo-
tya ja tyydytystd. Palvelu on kasite, joka tarkoittaa ihmisten valista toimintaa,

mutta olennaisimmat asiat ovat tuotetietoisuus ja ihmisten vélinen vuorovaikutus.

(Lahti 1990, 2.)

4.2 Palvelun tehtavat

Pirkko Lahti tdsmentda palvelun idean seuraavasti: "Palvelua ei voida antaa, ellei
selvitetd kaupan peruslahtokohtaa". [hminen tarvitsee tavoitteita elamédansa ja
tyohonsa. Yrityksessa tulisi siis keskustella kuinka ndma tavoitteet ja toiminta

saadaan vastaamaan toisiaan. Jokaisen tyontekijan pitdisi pyrkid my0s arvioimaan
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kuinka hanen omat tavoitteensa vastaavat yrityksen asettamia tavoitteita. Tyonte-
kijan olisi hyva my®0s sisdistdada mahdollisimman hyvin ne palvelun periaatteet,
joita yritys painottaa, jotta tavoitteiden ja palvelun toimintamahdollisuudet olisi-
vat tasapainossa. Kun toimintamahdollisuudet ovat tasapainossa, voi asiakaspal-
veluja keskittya palvelujen antamiseen, joka konkreettisesti on ihmisen eli asiak-
kaan auttamista. Asiakas tarvitsee palvelua halutessaan tiedollista, materiaalista
tai tunne-elaméan apua. Tahan on asiakaspalvelijan osattava antaa neuvoja ja opas-

tusta. (Lahti 1990, 3.)

Palvelua voi suorittaa my0s niin kutsutun ilahduttamismarkkinoinnin kautta.
Ilahduttamismarkkinointi tarkoittaa, ettad asiakas saa erityisen hyvaa henkilokoh-
taista palvelua. Tarkeda on, ettd asiakkaan "huoli" tai asia hoidetaan, mutta tarke-
ampaa on ajatella, kuinka se hoidetaan. Pyrkimys on siis saada asiakas ajattele-

maan, ettd yritys ei hoida asioita pelkdstdan erinomaisesti vaan myos miellyttavas-

ti. (Rope 2005, 190-191.)

Timo Rope kiteyttdd asioiden toimivuutta ilahduttamisndkokulmasta ja seuraavat

asiat ovat tarkeitd ihmisen hoitamiseen liittyen:

1. Ammattiosaamisen ansiosta kaikki tuotesisaltoon liittyvat asiat toteutetaan
asianmukaisesti.

2. Segmentin toimialaosaamisen ansiosta palvelusta tehddan eri segmenteille
kunkin segmentin vaateiden ja toiveiden mukainen sisalto, jossa nakyvat
kaikki segmentin erityistoiveet.

3. Tilanneperusteista sovellusosaamista tarvitaan, jos asiakkaalla on poikke-
uksellinen henkilokohtainen tilanne tai henkilokohtaisia toiveita, joiden
hoitamisen han kokee merkittavaksi.

4. Palveluosaamisen ansiosta asiakas kokee yrityksen henkildiden palvelleen

hanta hyvin. (Rope 2005, 190-191.)
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4.3 Palvelujarjestelma

Palveluyhteisossa ei ole yleensa erillistd markkinointitoimintoa, vaan koko yrityk-
sen toimintaa voi kutsua itsessaan markkinoinniksi. Jokainen palveluyhteison
henkilokuntaan kuuluva markkinoi yhteisonsa tuottamia palveluja, mutta tavat
vain saattavat vaihdella. Palveluyhteis6ja johdetaan palvelujarjestelman avulla ja
se kertoo mistd osatekijoistd hyva palvelu syntyy. Hyva palvelu voidaan luokitella
neljadn osaan: Palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelutuotanto ja palvelun laatu.

(Lahtinen & Isoviita 2001, 50.)

4.3.1 Palvelukulttuuri

Palvelukulttuuria on kaikki se mité asiakas kokee, nakee ja aistii palvelun aikana.
Palvelukulttuuria on myo6s se miten yrityksestd heijastuu yhteison arvot ja asen-
teet, se mikd on "sallittua"”, "kiellettyd" ja "toivottua". Se kaikki mita palvelukult-
tuuri pitda sisdllddn syntyy ajan myota itsekseen, mutta sitd voidaan luoda hyvan
henkilostopolitiikan avulla. Hyvasta palvelukulttuurista ovat vastuussa kaikki
yrityksessa tyoskentelevat henkilot. Menestyvilla yrityksilla on tehtyjen tutkimus-
ten mukaan vahva palvelukulttuuri, koska ne ovat panostaneet tapoihin, jolla ta-
valla kasitelld asiakkaita ja my0s yritysten johto on motivoinut henkil6stoad, jotta
he jaksaisivat palvella vieldkin paremmin. Palvelukulttuurista vastuu on kaikilla.

(Lahtinen & Isoviita 2001, 51.)

4.3.2 Palvelupaketti

Palvelupaketti muodostuu palveluiden kokonaisuuksista, jotka tyydyttavat asiak-

kaiden tarpeita. Palvelupaketit kootaan jonkin tietyn ydinpalvelun ymparille.
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Ydinpalvelu vastaa kysymykseen mita palveluyhteiso kdytannossa tekee, mutta
asiakas kiinnostuu yleensa ydinpalvelusta vasta siind vaiheessa, kun sen ymparille
on suunniteltu liitdnndispalveluja. Joskus liitdnnaispalvelut ovat maksuttomia,
mutta yleensa ne helpottavat ja auttavat ydinpalvelun toimimista. Palvelupaketti
rakennetaan niin, ettd asiakas saa ja kokee mahdollisimman miellyttavan ja myon-

teisen elamyksen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 52.)

4.3.3 Palvelutuotanto

Palvelutuotanto on palvelujen tuottamisen vaiheittainen sarja. Palvelua syntyy
silloin, kun asiakas on kontaktissa palvelutuotannon muiden osien kanssa. Palve-
lutuotannon osat jaetaan neljaan ryhmdan. Ensimmainen osa on palveltava asia-
kas. Han on palvelutuotantoon osallistuva, joka vaikuttaa palvelun lopputulok-
seen; laadun arvioija; viestinnan kohde seka sanansaattaja. Toinen osa kasittaa
palveluympariston eli toimipaikan sijainnin, johon liittyvat myos aukioloajat ja
paikoitusmahdollisuudet; kolmas osa on kontaktihenkil9sto ja neljanteen kuuluvat

muut asiakkaat. (Lahtinen & Isoviita 2001, 54.)

4.3.4 Palvelun laatu

Asiakkaan saadessa palvelua, hdn arvio koko ajan palvelun laatua jokaisen palve-
lutuotantoprosessin aikana. Arvioinnin kohteina ovat padasiassa ydintuote ja sii-
hen liittyvat kaikki liitdannaispalvelut. Mutta palvelun laatua itsessdan on vaikea
arvioida, joten asiakas muodostaa itselleen laatumielikuva. Se perustuu enemman
tunnusseikkoihin kuin todellisiin tietoihin ja my®&s omiin kokemuksiin. Jotta pal-

velun laatu olisi parasta mahdollista, on ensin keskityttdva parantamaan kolme
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edelld mainittua osatekijda, eli palvelukulttuuria, palvelupakettia ja palvelun tuo-

tantoprosessia. (Lahtinen & Isoviita 2001, 55.)

Laadukkaalle palvelulle voidaan antaa kuusi kriteerid. Christian Gronroos esitte-

lee kriteerit seuraavalla tavalla:

1. AMMATTITAITO

PALVELU

3. LAHESTYTTAVYYS JA
JOUSTAVUUS

4 LUOTETTAVUUS JA
USKOTTAVUUS

KUVIO 2. Laadukkaan palvelun kuusi kriteeria (Gronroos 1998, 74.)

4.4 Hyvan asiakaspalvelijan kriteerit

Kun puhutaan, ettd asiakas on saanut huonoa tai jopa tylya palvelua, syyna pide-
taan yleisesti asiakaspalvelijan "vaaraa" eli puutteellista asennetta. Asiakas saattaa
kokea tyontekijan olevan vaaralla alalla, jos tyontekija ennemmin noudattaa tyo-
paikan sddntoja kuin saisi asiakkaan tyytyvaiseksi. Kuitenkaan vaikka asiakaspal-
velijalta 10ytyisikin "oikea asenne", se ei riita. Pelkan kayttdytymisen perusteella ei

voida arvioida hanen asennettaan. (Reinboth 2008, 7.)
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On esitetty viitteet, ettd asiakaspalvelijaksi synnytdéan, hyva asiakaspalvelija tekee
mahdottomastakin mahdollisen, luo aina kukoistavaa ja loistokasta palvelua. Nai-
denkin véitteiden taustalla on kasitys, ettei asiakaspalvelua voi opettaa eika opis-
kella. Tama kasitys on kuitenkin vaara. Asiakaspalvelua voi opiskella aivan kuin
muitakin aloja, mutta kdaytanto hoitaa loput, kun myyja lahtee mukaan opiskeluun
iloisella ja reippaalla mielelld, eli oikealla asenteella. Mutta vaite "asiakaspalveli-
jaksi synnytddn" ei ole aivan tdysin tuulesta temmattu. Pieni osa ihmisistad on sel-
laisia, ettei heistd hyvid asiakaspalvelijoita tule vaikka heitd kouluttaisikin, ja yhta
pieni osa on niitd, jotka syntyvét asiakaspalvelijoiksi. Kuitenkin suuri osa "joutuu"

tekemaan tyota palvelunsa kehittamiseen. (Reinboth 2008, 8.)

Myyjan osaamisperusteena pidetddn yleensa sitd, ettd myyja tuntee ennen kaikkea
myytavat tuotteet ja niihin liittyvat ominaisuudet. Toki tima on valttamatonta.
Mutta myyjan asiaosaaminen tulisi olla avarakatseisempaa kuin vain omien tuot-
teiden tuntemus. Myyijan olisi hyva tietda ja tuntea myos kilpailevan yrityksen
tuotteita ja osata suhteuttaa ominaisuuksia niiden ja omien myytavien tuotteiden
valilld. Myyjan pitdd my06s tuntea markkinat ja sielld tapahtuvat tuotekehittymiset.

(Rope 2003, 97.)

Timo Rope on tehnyt listan hyvan myyjan ominaisuuksista. Lista perustuu tutki-
mukseen, kun ihmisiltd on kysytty millainen on hyva myyja. Muun muassa nain
sanottiin: "asiansa osaava, verbaalisesti sujuva, hyva kuuntelija, mukava persoona,
fiksu ja oivaltava, psykologista silmda omaava, tasmallinen, luotettava, rehellinen,
siisti olemukseltaan, tuotteensa mukainen, persoonallinen, yleissivistynyt ja posi-
tiivisen elamédnasenteen omaava". Tata listaa olisi kaikkien hyva kerrata. (Rope

2003, 101-103.)

Varmasti jokainen myyja kuitenkin sisimmissdan toivoo olevansa karismaattinen

myyijé, ja ellei vield ole, niin joku pdiva on. Nimittdin karismaattinen myyja on sel-
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lainen, joka johtaa ennen kaikkea itsedan. Siitd valittyy hanen voimakas vaikutus-
piirinsd, joka parhaimmillaan toimii kuin magneetti: ihmiset haluavat olla hanen
seurassaan ja kokea hanen palvelevan. Myyjan karismaattisuus tulee siitd, etta ha-
nelld on syvimmalla sisalldan missio, jokin suuri tehtdva, jota hdn on toteuttamas-
sa. Voisi ehka puhua elamantehtavasta, mutta vahintaan ainakin kutsumuksesta.
Karismaattiset ihmiset tyoskentelevat sen eteen koko ajan, ja se leimaa heidan per-

soonallisuutensa - my0s palvelutilanteessa. (Lundberg 2002, 110.)

4.5 Asiakaspalvelu kilpailukeinona

Jotta yritys menestyisi markkinoilla, silld on oltava jokin kilpailuetu, jolla erottua
asiakkaiden silmissa. Varsinkin pienelld paikkakunnalla kannattaa panostaa asia-
kaspalveluun, silld juuri palvelu voi olla se tarkein tekija, joka erottaa kilpailevat

yritykset toisistaan. (Reinboth 2008, 28.)
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Camilla Reinboth (2008) suosittelee yritykselle strategiaa pohdittavaksi:

POISTA

KOROSTA

Mitka asiakaspalvelussa

Mita asiakaspalvelussa tulee

itsestadnselvyytena korostaa nykyistd enemman?

pidettavat tekijat tulee

eliminoida?

- Asiakastyytyvaisyyskyselyt - Asiakaspalvelun strategia- ja
arvolahtoisyytta

SUPISTA LUO

Mita asiakaspalvelussa pitkaan
kaytettyja tekijoita tulee vahentaa?

- Ajatus siita, ettd asiakastyontekija
yksin méaaraé asiakkaan kokemuksen
asiakaspalvelusta.

Mita asiakaspalvelussa taysin
uusia tekijoita tulee luoda?

- Asiakaspalvelutyylit brandin
rakentamisen valineena.

TAULUKKO 1. Strategia asiakaspalvelun parantamiseksi (Reinboth 2008, 29.)

Kaikkien ndiden neljan tekijan - luominen, korostaminen, supistaminen ja poista-

minen - tutkiminen yhdessa on tarkeda. Silloin yrityksen tarjoamista palveluista

tulee sopusuhtaisia. Taman strategian ajatuksena on tehda kilpailusta mahdolli-

sesti merkityksetonta tarjoamalla asiakkaille sellaista, mitd muilla kilpailijoilla ei

ole tarjota. (Reinboth 2008, 29.)

Toisaalta voidaan ajatella, ettd kilpailijat tekevat jopa enemman kuin parhaat ysta-

vat. He ovat liian kilttejd osoittamaan yrityksen heikkouden, mutta se ilmenee sit-

ten kuitenkin heiddn toiminnassaan. Kilpailijat ovat ahkeria, idearikkaita ja tehok-

kaita, joten he saavat yrityksen henkilokunnan etsimdan keinoja palvelun ja tuot-

teiden kehittamiseen ja parantamiseen. (Positiivarit 2008, 53.)
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5 MARKKINOINTI

Markkinointi on ilmi0, jota voidaan tarkastella monesta nakokulmasta. Ehka liian-
kin usein markkinointia pidetdan vain joukkona tyokaluja ja erilaisia tekniikoita.
Jos yrityksessa kdytetddn ainoastaan tita keinoa, yritys "kulkee heikoilla jailla".
Tama tarkoittaa sitd, ettd markkinointi jdisi vain ja ainoastaan markkinointiryh-
man vastuulle. Silloin muu organisaatio ei olisi laisinkaan kosketuksessa markki-
noinnin kanssa, joka siten vaikuttaa, etteivat muut tyontekijat olisi kiinnostuneita

asiakkaista saati sitten heidan toiveistaan. (Gronroos 1998, 177.)

Kun markkinointia suunnitellaan, pitda ottaa huomioon kolme erittdin tarkeaa

asiaa. Ne ovat asiakas, markkinoinnillisuus ja kilpailijat. (Rope 2005, 16.)

Vaikka markkinointia tulee suunnitella monelta kantilta, markkinoinnin perustana
on vain yksi asia: kilpailu. Jos kilpailua ei olisi, markkinointia ei tarvittaisi mihin-
kdan, silla se mille on kayttod, menee kaupaksi. Kuitenkin kilpailua on ja tulee
aina olemaan tdssd yhteiskunnassa. Ja se joka parjad, parjaa taitavan markkinoin-

tiosaamisen vuoksi. (Rope 2005, 11.)

Yrityksen markkinoinnin tarkastelua ja kilpailutilannetta on hyva pitaa ylla esi-
merkiksi SWOT-analyysin avulla. Se on vain yksi hyva keino muiden joukossa,
mutta harkitsevaisesti ja luottamuksella yritysta kohtaan tehtyna se on oiva keino
kartoittaa nykytilannetta. SWOT-analyysissa lapikdyddan yrityksen vahvuudet ja
heikkoudet (eli sisdinen analyysi) sekd my0s mahdollisuudet ja uhat (eli ymparis-

totekijat). (McDonald 2000, 516.)
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VAHVUUDET HEIKKOUDET
Toimenpiteet, joilla yrityksen Toimenpiteet, joilla yrityksen
vahvuudet voidaan hyddyntaa heikkoudet voidaan parantaa
MAHDOLLISUUDET UHAT

Toimenpiteet, joilla ympariston Toimenpiteet, joilla ympariston
mahdollisuudet voidaan hyddyntaa | uhat voidaan torjua

Ratkaisut yrityksen kriittisissd menestystekijoissa.

TAULUKKO 2. SWOT-analyysi (Anttila & Iltanen 1998, 336.)

SWOT-analyysin lyhenne tulee englanninkielisistd sanoista strengths, weaknesses,
opportunities ja threats. Jotta SWOT-analyysia voisi hyodyntaa oikein, on joka
tasolta kerattava kaikki olennainen tieto joilla on vaikutusta yrityksen kriittisten
menestystekijoiden ratkaisuihin tulevaisuudessa. (Anttila & Iltanen 1998, 335—

336.)

Markkinoinnin perustana on siis kilpailu. Mutta markkinoinnin ytimena voidaan
pitdd markkinointimixid. Tata ilmausta kdytti ensimmadisen kerran James Culliton
vuonna 1984 tekemdssaan markkinointikustannustutkimuksessa. Markkinointi-
mix -nimike tarkoittaa oikeastaan markkinoijaa, joka "sekoittaa" erilaisia kilpailu-
keinoja ja yhdistelee niista optimaalisen tuloksen saamiseksi voittoyhtalon. Tar-
kemmin, kun puretaan sana markkinointimix, se pitda sisalladn 4P:n kilpailukei-
not eli tuotteen (product), jakelun (place), hinnan (price) ja markkinointiviestinta

(promotion). Viime vuosina markkinointimix on havaittu hieman liian rajalliseksi.
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Mukaan voisi ottaa vield yhden "P:n", nimittdin viides osatekija voisi olla ihmiset.

(Gronroos 1998, 184.)

Malcom McDonald pohtii, ettd markkinointimix:iin voisi nykyadan lisata 4P:n
(Product eli tuote, Price eli hinta, Promotion eli markkinointiviestinta ja Place eli
jakelu) lisaksi my06s People eli ihmiset ja Process eli ostoprosessi. (McDonald 2000,

3)

OSTO-
PROSESSI?

)

.__—_—— MARKKINOINTI-
Mix \

Laatu
Ominaisuudet
Vaihtoehdot /
Tyyli
Merkki
Pakkaus Jakelukanavat
Koot P_e|t_to_
Sijainti
Palvelu | _
Takuu Listahinta lr;vigntaan
Palautusoikeus Mainonta ulietus
Alennukset Henkilokohtai fitv
Markkinointituki Me” 1o Od_ 'c;'__ﬂen myyntityo
Maksuaika yynninedistaminen

Suhdetoiminta (PR)

KUVIO 3. Markkinointimix ja markkinoinnin kilpailukeinot (Anttila & Iltanen

1998, 21.), (McDonald 2000, 3.)
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6 EMPIIRINEN OSUUS JA TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus

Tutkimukseen valitut tutkimusmenetelmat koostuivat seka kvalitatiivisesta eli
laadullisesta tutkimusmenetelmasta etta kvantitatiivisesta eli maarallisesta tutki-
musmenetelmasta. Pddasiassa tutkimuksessa kaytettiin maarallista eli kvantitatii-
vista tutkimusta, jota osiltaan tdydensi kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusme-

netelma.

Tutkimuksessa selvitettiin Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahvio Hollanti Ky:n asiak-
kaiden tyytyvaisyytta kahvion ja Matkahuollon asiamiespisteen palveluihin seka

Oy Matkahuolto Ab:n palveluihin.

6.2 Tutkimuksen suorittaminen

Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahvio Hollanti Ky:n asiakkaiden tyytyvaisyytta tutkit-
tiin kyselylomakkeilla. Lomakenippu suunniteltiin yhdessa opinnaytetyon toi-
meksiantajien, Maarit ja Juhani Hollanti, kanssa. Kyselysta itsessaan tuli todella

laaja, mutta sitakin kattavampi kokonaisuus.

Tutkimuksessa halusimme selvittdd padasiassa Pyhdasalmen Matkahuolto-Kahvion
asiakkaiden tyytyvdisyyttd, mutta myos ihmisten yleistd mielikuvaa Oy Matka-
huolto Ab:n konsernista ja heidan tarjoamista palveluista. Kyselyn loppuun asiak-
kailla oli mahdollisuus my0s kertoa omia mielipiteitadan palvelusta seka antaa ke-

hittamisehdotuksia.
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Kyselylomakkeita tulostin sata (100) kappaletta. Henkil6t, joille lomakkeita jaoin,
valitsin satunnaisotannalla Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahvion asiakkaista seka
ohikulkevista bussimatkustajista. Ndin oletin, etta saan vastauksia seka asiakkailta
jotka jo kayttavat palveluitamme, mutta my0s sellaisilta mahdollisesti tulevilta
potentiaalisilta asiakkailta, jotka eivat (vield) ole asiakkaitamme. Kyselylla oli
mahdollista saada sellaista tietoa, jolla voisimme parantaa ja kehittda palvelujam-
me, jotta nama potentiaaliset tulevat asiakkaat saataisiin vakituiseen asiakaskun-

taan.

Tutkimuskyselyita jaettiin asiakkaille kahviossa seka pikavuoro-busseissa. Asiak-
kailla oli aikaa vastata kyselyyn noin viikon ajan ja viimeinen palautuspaiva oli
sunnuntai 31. lokakuuta vuonna 2010. Asiakkaiden vastauksista seitsemankym-
mentékaksi (72) saapui takaisin, mutta hyvaksyttavasti palautettuja kyselylomak-
keita tuli 67 kappaletta. Valitettavasti jouduin hylkadamaan viisi (5) kappaletta pa-
lautetuista lomakkeista vajaavaisten vastausten vuoksi. Mielestdni vastausprosent-
ti oli hyva, joten voi olettaa etta talla vastausprosentilla tutkimuksesta sai luotetta-

van.

Asiakkailla oli my6s mahdollisuus osallistua arvontaan vastaamalla kyselyyn ja
tayttamalla erillisen kupongin, joka oli aivan kyselyn lopuksi. Arvonnan palkinnot

lahjoittivat Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahvio ja sen yhteistyokumppanit.

Vastauksia analysoidessani apunani kaytin Microsoftin Excel-ohjelmaa, jolla sain
tehtya vastauksista muun muassa diagrammeja, jotka puolestaan helpottivat vas-

tausten luettavuutta.
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6.3 Tutkimustulokset

Kaikkineen asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeeseen sain seitsemankymmenta (70)
kysymysta, joten tutkimuksesta tuli yllattavankin laaja. Mutta ndin sain hyvinkin
tarkkaa tietoa asiakkailta miten ja missa suhteessa meidéan tulisi parantaa palvelu-
jamme, missd asioissa kehittya ja mihin panostaa enemman. Koska kysymyksia oli
niin paljon ja vastauksiakin tuli kaikkineen kuusikymmentéseitseman (67) kappa-
letta, en kasittele kaikkia ”yksityiskohtaisimpia” vastauksia tdssd, vaan lahinna
esitd kaikki ne tarkeimmat vastaukset. Kuitenkin esittelen erikseen tulokset, jotka
koskevat Oy Matkahuolto Ab -konsernia ja erikseen ne vastaukset, jotka painottu-
vat Pyhdasalmen Matkahuolto-Kahvio Hollanti Ky:n asiakastyytyvdisyyteen. Asia-

kastyytyvaisyystutkimuskysely 16ytyy liitteista.

6.3.1 Oy Matkahuolto Ab -konsernia koskevat tutkimustulokset

Aluksi halusin selvittda millainen mielikuva asiakkailla on Oy Matkahuolto Ab -
konsernista ja millaisia kokemuksia asiakkaat ovat saaneet asioidessaan kyseisessa

konsernissa. Ndihin kysymyksiin asiakkaat saivat vastata vapaasti.

Valtaosa vastanneista vastasi positiivisesti ensimmaiseen kysymykseen, jossa ha-
lusin tietda asiakkaiden mielikuvaa konsernista. Eniten vastauksista nousivat sa-
nat luotettava, nopea, hyvin palveleva, positiivinen, valtakunnallinen ja ystaval-

linen.

Kuitenkin my®0s asioilla on toinenkin puoli, eli vastauksissa oli my6s hieman kriit-
tisiakin mutta rakentavia vastauksia. Muutama asiakas oli ilmaissut, ettd Matka-
huolto- konserni on hieman vanhanaikainen mainonnassaan. Eli mainontaan tuli-

si panostaa asiakkaiden mielestd enemman. Valitettavasti my0s pari asiakasta oli
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vastannut, ettd ei ole saanut asiakasystavillistd palvelua suuremmissa matka-

huolloissa.

Toisena kysymyksena kysyin asiakkaiden kokemuksia Matkahuolto -konsernista
ja yksi vastaajista vastasi ndin: “Suomalaisen Matkahuollon henkilokunta on

kokemukseni mukaan ystavaillista ja asiakkaita varten.” Puolueettomana vasta-
uksille, tdima vastaus siltikin puolsi paddasiallisesti asiakkaiden vastauksia. Eli asi-
akkaat olivat saaneet pddasiassa positiivisia ja mukavia kokemuksia asioidessaan

Matkahuollossa.

Eréds asiakas kertoi saamistaan kokemuksista Matkahuollon palvelusta seuraavas-
ti: ” Pienilld paikkakunnilla hyvaa ja ystavillista palvelua (lasken myo6s Py-
hdsalmen pieneksi paikkakunnaksi), isoissa kaupungeissa monesti viiledd,

asiakas tuntee itsensd asiaa kysyessdan tosi tyhmaksi”.

Kuitenkin padasiallisesti asiakkaat ovat tyytyvaisia niin lippupalveluihin kuin
asiakaspalveluihin. My®0s kiitosta olivat saaneet ystavalliset ja tdsmalliset bussi-
kuskit, jotka ovat jo tulleet osalle asiakkaista tutuiksi vuosien matkustamisen var-

relta.

Kolmantena kysymyksena halusin selvittaa asiakkaiden Internet-sivun kaytetta-
vyyttd. Vastanneista asiakkaista 52 oli kdyttanyt Matkahuollon Internet-sivuja ja

heidan vastauksistaan sain seuraavanlaisen tuloksen:



25

20

15

10

Matkahuollon Internet-sivujen kaytettavyys

O Internet-siwijen
kaytettawys

—

Erittdin  Vaikeahko Ei helppo Helpohko  Erittéin

vaikea

eika helppo
vaikea

KUVIO 4. Matkahuollon Internet-sivujen kaytettavyys
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Paaasiassa kaikki muutkin vastaukset olivat positiivisia liittyen Matkahuollon In-

ternet-sivujen palveluihin.

Seuraava kategoria oli Oy Matkahuolto Ab -konsernin palvelut. Asiakkailta kysyt-

tiin seuraavia kysymyksia liittyen Oy Matkahuolto Ab -konsernin palveluihin.

Tulokset ovat seuraavissa diagrammeissa.

Vastauksia on 67 kappaletta per kysymys. Ne ovat kaikissa diagrammeissa jakau-

tuneet seuraavasti:



Pakettipalvelut ovat toimineet aikataulussa

Taysin eri Jokseenkin Ei samaa Jokseenkin  Taysin
mielta eri mielta eika eri samaa samaa
mielté mielté mielté

O Pakettipalvelut

KUVIO 5. Pakettipalvelujen toimitus aikataulussa

Matkahuollon asiakaspalvelijat ovat avuliaita
seké ystavallisia

Taysin eri  Jokseenkin Eisamaa  Jokseenkin Taysin
mielta eri mielté eikd eri samaa mieltd samaa mielta
mielta

O palvelu

KUVIO 6. Matkahuollon asiakaspalvelu
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Henkilokunnan kouluttamiseen ei ole panostettu
tarpeeksi

O Koulutus

Taysin eri Jokseenkin Eisamaa Jokseenkin  Taysin
mielta eri mielta eika eri samaa samaa
mielta mielta mielta

KUVIO 7. Henkilokunnan koulutus

Apua on helposti l6ydettavissa

O Avun saanti

Taysin eri  Jokseenkin Eisamaa Jokseenkin  Taysin
mielta eri mielta eika eri samaa samaa
mielta mieltéa mielta

KUVIO 8. Avunsaanti
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Matkalippujen ostaminen on hankalaa

35

30 +—

25 +—

20 +—

O Matkaliput

15 1

10 +—

0 \ ‘ ‘

Taysin eri  Jokseenkin Eisamaa Jokseenkin Taysin
mielta eri mielta eika eri samaa samaa
mielté mielté mielté

KUVIO 9. Matkalippujen ostaminen

Matkahuollon mainokset ja markkinointi ovat hyvin esilla

30

25

20

15 O Mainonta ja markkinointi

10

O T T T

Taysin eri Jokseenkin Eisamaa Jokseenkin  Taysin
mielta eri mielta eika eri samaa samaa
mielté mielté mielta

KUVIO 10. Matkahuollon mainokset ja markkinointi

6.3.2 Pyhasalmen Matkahuolto-Kahvio Hollanti Ky:ta koskevat asiakastyytyvai-

syystutkimustulokset

Seuraavat tutkimuskysymykset koskevat ainoastaan Pyhdsalmen Matkahuolto-

Kahviota. Téssa kasittelen tarkeimpid ja vaikuttavimpia tuloksia.
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Ensimmadisend halusin saada selvyyden millainen ensivaikutelma asiakkailta oli
jadanyt, kun he olivat asioineet Pyhdasalmen Matkahuolto-Kahviossa. Annoin asi-
akkaille mahdollisuuden kertoa kokemuksistaan omin sanoin, eli jatin kysymyk-

sen vastausvaihtoehdon vapaaksi.

Vaikka vastauksia on tadssa paljon, haluan kdyda tassa ne kaikki lapi, koska koen
ettd juuri timd kysymys antaa loistavat vastaukset asiakkaiden tyytyvdisyyteen ja

antaa myoskin osviittaa sithen, mita tulevaisuudessa voisimme tehda paremmin.

Kysymys 16. Kuvailkaa omin sanoin millainen tunnelma Teille on jaényt asioides-

sanne Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahviossa?

e “Palvelu erinomaista, valikoima hyva kahviossa, siisti.”

e ”Erittdin ystdvallinen ja lupsakka tunnelma © .”

e ”Ystavallinen palvelu, nopea.”

e ”Kavin eldimani ensimmadisen kerran, matka Jyvaskyla - Oulu -bussi, miellytta-
va kokemus, asiakaspalvelu.”

e ”Viliton, iloinen, tuntee itsensa tervetulleeksi ja pidetyksi asiakkaaksi.”

e “Lamminhenkinen, sosiaalinen kanssakdyminen, ystavallistd ja henkilokohtais-
ta palvelua.”

e “Tavallinen matkahuoltokahvion ymparisto.”

e “Rento, hyva asiakaspalvelu.”

e ”Mukava, myyja osaa palvella asiakkaita.”

e “Henkilokunta palvelualtis, kahvilan valikoima hyva.”

e ”Oikein kiva. Vessat hieman likaiset... hoitotila voisi olla hyva.”

e ”Ystavallista ja mukava henkilokunta. Vahan kolkon oloinen sisustus, samoin

vessat vahan huonossa kunnossa ja niihin monesti jonoja. Kaipaisin enemman
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vaihtoehtoja ruuan ja elintarvikkeiden suhteen. Limpimia ruoka-annoksia tai
esim. tdytettyja patonkeja.”

”Ahdasta, kaikilla on kiire, vessajonot ovat pitkid, hinnat ovat erittdin kalliita.
Asiakaspalvelu silti positiivista.”

” Aika neutraali. Kahvion toiminta sujuvaa.”

"Tervetullut, ystavallinen.”

“Mukavat myyijat, siistit tilat ja vessat.”

”Qikein leppoisa tunnelma. Suussa maistuu hyvéa kahvi ja tuore pulla. Oli mu-
kava vaihtaa kuulumisia ystavallisen henkilokunnan kanssa kuin my®0s toisten
asiakkaiden kanssa. Kiva menna uudestaan.”

Viliton, ystavallinen ilmapiiri, sen 10 min. osalta palvelusta on jaanyt asiantun-
teva ja positiivinen tunnelma.”

”Ulkoa rakennus ja linja-autopiha ei ole kovin miellyttava, mutta palvelu on
erittdin nopeaa ja mukavaa. Vilipalojen hinnat ovat melko korkeat. Miesten
vessoissa kaikki lukot eivét aina toimi ja vessoihin on usein jonoja.”

“Hyva tunnelma, tosin olisi tarvittu vauvalle “vaipanvaihtopistetta” seka vali-
koimaan sosetta ja hedelmia.”

”Paikkanne on tunnelmallinen. Ilmapiiri hyva ja palvelu on erittdin ystavallis-
td, huomaa, ettd olette panostaneet sithen. Paras matkahuoltokahvio!!! ”
”Vahan ehkd nuhruisen tuntuinen paikka, mutta asiakaspalvelu on ollut ihan
hyvaa. Hinnat kamalan kalliit! ”

“Hiukan kulunut, vdhan sekava, mutta palvelu ystavallistd ja tarjottavat suht’
tuoretta. Sisatilat vanhentuneet, korjattavaa olisi, ulkoilmeeseen voisi my0s
panostaa.”

”Kdayn harvoin, ihan ok.”

“Miellyttava.”

”Ystavillinen ja asiallinen palvelu.”

“Tunnelma on erittdin mukava.”

“Hyva tunnelma. Tyontekijat ystavallisid ja kahvikupponen ei maksa liikaa.”
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“Henkilokunta on ystévallistd ja tervehtii sisddn tullessa. Vessat ovat siistit.
Kotoisa tunnelma verrattuna suurten ketjujen kahviloihin.”

“Ihan miellyttava tunnelma - ystavallinen palvelu, hyva tunnelma.”
“Palvelu on miellyttavaa ja asiakasystavallista.”

“Lammin ja hyvamielinen tunnelma.”
”Palveluhenkil6kuntaa.”

"Miellyttava asioida, mukava henkilokunta, palvelu “pelaa”.”

”Kéyn hyvin eri aikoina pdivasta. Vaikutelma on aina, ettd sielld on aina ryh-
mid, joissa on vilkas kanssakdyminen. Pelipuolella on joskus tihed tunnelma,
samoin ravipuolella. Viliton ja valoisa tunnelma.”

“Palvelu ystavallista ja henkilokunta asiansa osaavia ja ammattitaitoisia.”
“Iloinen, hyvin palvellaan asiakkaita. Jutellaan asiakkaiden kanssa kuulumisia.
On kodikas tunnelma.”

“Hyvan palvelun paikka.”

“"Hyva ja ystavallinen palvelu.”

"Hyva.”

”Viliton, ystavéllinen palvelu. Paikkakuntalaisia ollut aina paikalla. Veikkaus
vahvasti esilld. Pidan siita! ”

”Tunnelma on iloinen ja kutsuva, ei tunne itsedaan niinkdan asiakkaaksi vaan
tervetulleeksi vieraaksi.”

”Qikein hyva. Saisi olla tuoreempaa pullaa. Ja vessat kuntoon silleen.”
”Erittdin myonteinen kuva. Henkilokunta ystavallistd, iloista, reipasta ja huu-
morintajuista. Positiivinen, asiakaspalvelu hyvaa.”

“"Maaseuturomanttinen kahvila pelikoneineen ja veikkauspisteineen. Hinnat
kalliit ja miesten vessan lukot voisi korjata/sadtaa. Asiakasystavallinen.”
”"Hyva vaikutelma, leivonnaiset nayttavat hyvilta.”

”Yrittajavetoinen, pieni, mutta riittavasti matkaevasta.”

”Ystavéllinen palvelu kahvia ostaessa.”

“Lammin ja kotoisa.”
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e "Taas sairaan kallista! 10 € maksaa kun ostaa 2 leipaa, 2 pillimehua ja yhden
patukan. Hyva palvelu kuitenkin. Vessoja!”

e 7 Karu, aika pieni kahvio, pienet WC:t.”

e “Tunnelmaltaan kahvila on neutraali, kahvila on ollut hyvalla paikalla ja tar-
kea pysahdyspaikka.”

e ”Good food, a bit “unfriendly” ?staff? , could be nicer furnished.”

e “Sinne on kiva tulla lukemaan lehtid ja pelaamaan totoa ja muita peleja.”

e "Pelkkaa hyvaal!!! ”

e “Minulle on jaanyt tunne, etta olen ollut tervetullut. Olen huomannut, etta
myo6s muita asiakkaita, vaikka vessan etsijoitd, on huomioitu ja opastettu.”

e “Kahvion tunnelma hyva. Ystavallinen palvelu.”

e ”Hyva tunnelma, tyontekijat ovat ystavallisid ja mukavia.”

e “Pikaisella silmdykselld arvioituna ihan kelpo paikka - henkilokunta ystavallis-

ta, loytyy pienta purtavaa ja wc. Riittavan toimiva pikapysahdyksille.”

e “Hyuva fiilis, kuin kotiin kavisi.”

Nadin olivat asiakkaat vastanneet. Ndiden perusteella jo saa hyvinkin kuvaa asiak-

kaiden tyytyvaisyydesta ja sellaisista asioista, joihin pitdisi vield panostaa.

Kaksi seuraavaa kysymysta liittyivat Pyhdasalmen Matkahuolto-Kahvion paketti-
palveluihin seka lippu- ja aikatauluneuvontaan. 15 henkil6a 67 vastaajasta on
kayttanyt pakettipalveluja ja vastaajat ovat olleet tyytyvdisid saamaansa palve-
luun. Kuin my®6s lippu- ja aikatauluneuvontaa ovat kayttaneet Pyhdsalmen Mat-
kahuolto-Kahviossa 19 vastaajaa. He ovat my0s kokeneet saaneensa sellaista pal-

velua kuin ovat olettaneet saavansa.

Seuraavassa kysymyksessa kysyin asiakkailta, millaisena he kokevat asiakaspalve-
lun Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahviossa. Annoin heille valmiita vaihtoehtoja 24

kappaletta, sekd vaihtoehdon muu, mika? Asiakas pystyi valitsemaan 1-5 vaihto-
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ehtoa. Vastaukset jakautuivat seuraavasti, ja kysymyksesta tein kaksi eri dia-

grammia, jotta vastauksia olisi helpompi tulkita :

Millaisena koette asiakaspalvelun Pyhasalmen

O lloisena

B Ahdasmielisena
O Reiluna

O Myyntitaitoisena
B Elamyksellisena
O Auttavaisena

B Ynseana

O Piristavana

B Energisenéd

W Epaasiallisena
O Luotettavana

O Passiivisena

B Ystavallisena

B Rasistisena

B Hyvantuulisena
B Toimettomana
@ Sydamellisena
O Epéreiluna

O Tympeéna

O Mielyttéavana

O Nyrpeana

O Reippaana

O Ronsyilevana

O Aktiivisena

,
0%
4%
6 % 17 %
0%
8 %

H Joku muu vaihtoehto, mika?

Matkahuolto-Kahviossa?

10 %
0% ° 0200,

8 %
13 %
1%

6 %

0%
ﬁg%
4

1%

0%

0%
1% oy 6 %

KUVIO 11. Pyhédsalmen Matkahuolto-Kahvio Hollanti Ky:n asiakaspalvelu

Tasta ympyradiagrammista ndkee hyvin miten asiakkaiden vastaukset ovat ha-

jaantuneet. Mukana ovat prosenttimaarat, jotka helpottavat tulkitsemista. Mutta

toisesta diagrammista, joka on pylvasmuodossa, ehkd nakee silmédmaaraisesti tu-

lokset helpommin kuin katsoa ympyramallisesta. Pylvasdiagrammissa ei ole mu-

kana prosentuaalista osiota suoraan, mutta pylvaat nayttavat melkoisen selvasti

vastausjakauman.
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vaihtoehtoa)

60 -

50+

100,00 %

Millaisena koette asiakaspalvelun Pyhédsalmen
Matkahuolto-Kahviossa? (Voitte valita 1-5

O lloisena

B Ahdasmielisena
O Reiluna

O Myyntitaitoisena
B Elamyksellisena
O Auttavaisena

B Ynseéana

O Piristavana

B Energisena

H Epaasiallisena
O Luotettavana

O Passiivisena

B Ystavallisena

B Rasistisena

B Hyvantuulisena
B Toimettomana
O Sydamellisena
O Epareiluna

O Tympeéana

O Mielyttavana

O Nyrpeéana

O Reippaana

O Rénsyilevana
0O Aktiivisena

H Joku muu vaihtoehto, mika?

KUVIO 12. Pyhasalmen Matkahuolto-Kahvio Hollanti Ky:n asiakaspalvelu

Asiakastyytyvaisyyden lisaksi halusin tietaa asiakkaiden mielipiteitd oheispalve-

luista, tuotevalikoimasta, yleisvaikutelmasta ja miljoosta, sekda Matkahuollon kil-

pailevasta yrityksesta Itellasta Pyhdsalmessa.

Seuraavaista diagrammeista kdy ilmi vastanneiden sukupuoli- ja ikdjakauma.
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Sukupuoli
80 -
60 -
40 -
20 -
0 4
Nainen Mies yhteensa
H Sarjal 37 30

KUVIO 13. Vastanneiden sukupuolijakauma

alle25 25-30 31-40 41-50 51-60 yli60
wotta wotta wiotta wiotta wotta wotta

KUVIO 14. Vastanneiden ikdjakauma

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa on toki olemassa my06s virhemarginaalien mahdol-
lisuus. Tein kyselysta sellaisen, etta kysymykset olivat lahinna vaittamia, joihin
asiakkaiden tuli vastata ldhimmaéksi mieleistadn vastausvaihtoehtoa. Vaittamia oli
sekd positiivisia ettd negatiivisia, joten tama osaltaan viela lisdd virhemarginaalin

osuutta. Ajattelin ndin tehdessani, ettd kun vaittamia olisi seka positiivisia etta
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myoskin negatiivisia, asiakkaat “joutuisivat” panostamaan vastaamiseen ja poh-
timaan asioita oikein kunnolla, kun ei periaatteessa vain voi “laittaa rastia ruu-
tuun”. Asialla on my0s toinenkin puoli; juuri se mahdollisuus, ettei vaittamia sil-
tikdan luettu ihan loppuun asti, ja siita mahdollisesti voi seurata virheita ja epato-

dellisia tuloksia.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

7.1 Opinndytetyon arviointia

Opinndytetyoni sain tehdd Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahvio Hollanti Ky:lle.

Opinndytetyon aihe oli lahes selvi®, koska yritykselle ei ole koskaan aiemmin teh-
ty kyseistd tutkimusta. Vaikka asiakkaat antoivatkin yritykselle kunnian olla vuo-
den 2009 Hyvan Tuule Yritys, halusimme yhdessa yrittdjien kanssa saada vieldkin

tarkempaa ja tasmallisempaa tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta.

Aluksi suunnittelimme opinndytetyon toimeksiantajien, eli vanhempieni Maarit ja
Juhani Hollanti, kanssa miten saisimme parhaiten tietoa asiakkaiden tyytyvaisyy-
destd ja paadyimme tutkimuskyselyyn, joka jaettaisiin asiakkaille henkilokohtai-
sesti. Ndin lahti siis opinndytetyoni etenemaan. Asiakkaille annettiin vield pienena
“vastaushoukuttimena” mahdollisuus voittaa muun muassa risteilylahjakortteja ja

veikkauksen tuotepaketteja. Ja vastauksia tulikin kiitettavasti.

Kyselylomakkeen suunnitteluvaiheessa tuli “haukattua vahan liian suuri palanen”
eli kyselysta tuli ehka vahan liiankin laaja tdhdn tyohon. Olen kuitenkin iloinen,
ettd tein sen ndinkin laajana, koska nyt sain yksityiskohtaisempaa ja tarkempaa
tietoa asiakkaiden parannus- ja kehittimisehdoista. Se ei olisi ollut mahdollista
muutaman kysymyksen taktiikalla. Ja koska jo pelkasta kyselysta tuli noin pitka ja
laaja, oli analysointi my6s huomattavasti enemman aikaa vievaa ja hankalampaa

kuin aluksi oletin.

Itse opinndytetyon tekeminen opetti minulle paljon; se oli yllattavan aikaa vievaa
seka raskas projekti. Kuitenkin siina oli oma kiehtova haasteensa, jonka sain selvi-

tettya.
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Opinndytety6td varten otin muun muassa yhteytta eri toimialojen vastuuhenkil6i-
hin Pyhdsalmessa ja my0s kaupunginjohtajan kanssa juttelin asiasta. Koska mie-
lestdni ja my0s asiakkaiden mielesta Pyhasalmen Matkahuolto-Kahvion ymparisto
tarvitsee pikaista remontointia tai ainakin huoltamista, selvitin kyseisten asioiden
vastuuhenkil6ilta, olisiko mahdollista tehda asialle jotain...? Ja koska nyt minulla
on kirjaimellisesti ndyttoa asiakkaiden mielipiteestd, tima johtaa myos jatkotoi-

menpiteisiin. Tama tyo opetti my0ds organisoimaan asioita paremmin.

Opinnaytetyon tekemisestd suoriuduin omasta mielestani hyvin, vaikka aika
rankkaa se valilla olikin. Olen kuitenkin iloinen tastd, ja “puhkun” intoa paasta
tekemdan jatkotoimenpiteitd taiman opinndytetyon toimesta. Oli hienoa saada asi-
akkailta kommentteja, kiitoksia ja kritiikkid, koska ndilla tiedoilla on hyva lahtea

rakentamaan ja kehittimdan parempaa palveluymparistoa.

7.2 Kehittimisehdotuksia

Asiakkailta tuli paljon kiitosta palvelusta. Tama oli hienoa kuulla, ettd palvelu on
hyvad, mutta aina pystyy parantamaan. Kehittimisehdotuksia tuli myos kiitetta-
vasti liittyen 1dhinna hintoihin ja remontointiin. Rakennus, jossa Matkahuolto-
Kahvio toimii, on Pyhdsalmen kaupungin kiinteisto, jossa yrittdjat ovat vuokralla.
Asiakkailta tuli paljon kommentteja pihan huonosta yleiskunnosta, joka vaatisi
pikaista remontointia. Kesélla 2011 piharemontti on tulossa. Kiinteiston sisaista
remonttia pitdisi my0s kehitelld, mutta siita keskustelut vield jatkuvat. Joka tapa-

uksessa pienikin pintaremontti auttaa uudistautumisessa.

Asiakkaat olivat toivoneet my06s lampoisia ruoka-annoksia valikoimaamme, ja tata
asiaa olimme pohtineet jo aiemminkin yrittdjien kanssa. Juuri samoihin aikoihin,

kun jaoin asiakkaille tutkimuskyselyitd, saimme R-Menu -ketjulta hyvéan tarjouk-
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sen ja otimme heiltd ruokavaihtoehdot valikoimaamme. Nyt asiakkaille on my0s
tarjolla noin 10 erilaista lamminta ruokavaihtoehtoa. Téastakin on tullut positiivista

palautetta ja vaihtoehdot on otettu mukavasti vastaan.

7.3 Vuoden 2010 Matkahuolto-asiamies

3. maaliskuuta 2011 Pyhasalmen Matkahuolto-Kahvio Hollanti Ky sai Oy Matka-
huolto Ab —konsernilta henkilostotiedotteen, jossa kerrottiin, etta Pyhdsalmen
Matkahuolto-Kahvio Hollanti Ky:n yrittdjat Maarit ja Juhani Hollanti on valittu

vuoden 2010 Matkahuolto-asiamies —yrittajiksi.

Valintaperusteina olivat muun muassa, ettd Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahvio
Hollanti on tdyden palvelun paikka, jossa yrittdjat ovat sitoutuneet matkahuolto-
toimintaan ja he ovat aktiivisia edistdimaan palveluiden kysyntaa. Yhteisty6 toimii
myos sidosryhmiin loistavasti ja yrittajat ovat innolla mukana muutoksissa. Tiedo-

te kyseisesta kunniamaininnasta 10ytyy liitteesta 2.

Kyseinen tieto Vuoden 2010 MH-asiamies -palkinnosta tuli maaliskuun alussa
2011. Pyhasalmen Matkahuolto-Kahviota koskeva asiakastyytyvaisyystutkimus oli
aivan loppusuoralla, joten tima tutkimus ei ehtinyt kuitenkaan antaa minkdanlai-

sia kriteereja tai osviittaa tulevaan kunniamainintaan.

On erittdin suuri kunnia ottaa vastaan palkinto valtakunnallisesti valittuna vuo-

den 2010 MH-asiamiespisteeksi.



61

LAHTEET

Anttila, Mai; [ltanen Kaarina. 1998. Markkinointi. 3. painos. Porvoo: WSOY:n graa-
fiset laitokset.

Gronroos, Christian. 1998. Nyt kilpaillaan palveluilla. 4. uudistettu painos. Por-
voo: WSOY.

Kurkinen Jari. 2008. Euroopan parasta bussiliikennetta. Saarijarvi: Saarijarven Off-
set Oy .

Lahti, Pirkko. 1990. Puhuva vaaka; Hyvan asiakaspalvelun opas. 2. koulutus-
painos ilmestyneesta kirjasta. Turku: Multiprint.

Lahtinen, Jukka; Isoviita, Antti. 2001. Asiakaspalvelun ja markkinoinnin perusteet.
Jyvaskyla: Gummerus Kirjapaino Oy.

Lundberg, Tom. 2002. Palvele, vaikuta, menesty! Asiakaspalvelun ABC. 2. painos.
Jyvaskyla: Gummerus Kirjapaino Oy.

Lundberg, Tom. 2008. 101 Ideaa asiakaspalveluun. Jyvaskyla: Gummerus Kirja-
paino Oy.

Matka-Rasti Oy. 2009. Yritystieto: WWW-sivut. Saatavissa:
http://www.matkarasti.fi/page.asp?pr=1. Luettu 4.12.2009

McDonald, Malcom. 2000. Marketing Plans, How to prepare them, how to use
them. 4. painos. Butterworth-Heinemann, Oxford.

Oulaisten Liikenne Oy. 2009. Yritystieto: WWW-sivut. Saatavissa:
http://www.oulaistenliikenne.fi/. Luettu 27.1.2010

Oy Matkahuolto Ab. 2010. Yritystieto: WWW-sivut. Saatavissa:
http://www.matkahuolto.fi/fi/yritystiedot/. Luettu 4.12.2009

Oy Matkahuolto Ab. 2010. Koulutusmateriaali.
Asiamieskoulutus 16.1.2010 KUOPIO

Oy Woikoski Ab. 2010. Yritystieto: WWW-sivut. Saatavissa:
http://www.woikoski.fi/yritys. Luettu 2.2.2010

RAY. 2010. Yritystieto: WWW-sivut. Saatavissa:
http://www.ray fi/raytietoa/. Luettu 4.5.2010



62

Reinboth, Camilla. 2008. Johda ja kehita asiakaspalvelua. 1. painos. Jyvaskyla:
Gummerus Kirjapaino Oy.

Rope, Timo. 2003. Onnistu myynnissa. 1. painos. Juva: WSOY.

Rope, Timo. 2005. Markkinoinnilla menestykseen; Hehkeys- ja ilahduttamis-
markkinointi. Hameenlinna: Karisto Oy.

Suomen Hippos. 2010. Yritystieto: WWW-sivut. Saatavissa:
http://www.hippos.fi/hippos/suomen hippos/index.php. Luettu 19.5.2010

Veikkaus. 2010. Yritystieto: WWW-sivut. Saatavissa:
https://www.veikkaus.fi/info/yritys/yritysinfo/organisaatio.html. Luettu 29.1.2010


http://www.hippos.fi/hippos/suomen_hippos/index.php.%20Luettu%2019.5.2010�

LIITE 1/1

Arvoisa Pyhasalmen Mathabuolto-Kahvion
Asgiakas,

Olen Keski-Pohjanmaan ammattikorkeakoulun tradenomi-opiskelija ja teen
opinnaytetydkseni Asiakastyytyvaisyystutkimusta Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahvio
Hollanti Ky:lle.

Haluamme yhteistytsséa Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahvion henkilékunnan kanssa kehittaa
palvelujamme siten, ettd Teidan Asiakkaiden olisi vastaisuudessa miellyttavampaa,
viihtyisdimpaa ja antoisampaa asioida yrityksessamme ja kayttaa palvelujamme.
Haluamme keskittdd enemman huomiotamme sellaisiin asioihin, jotka ovat Teille tarkeita.

Pyydan Teité ystavallisesti vastaamaan ohessa olevaan kyselylomakkeeseen seka
tayttamaan arvontakupongin ja palauttamaan ne taytettyina joko pikavuoro-busseissa
olevaan palautuskoriin tai Pyhasalmen Matkahuolto-Kahvion kassalla sijaitsevaan
palautuspisteeseen 31.10.2010 mennessa. Lomakkeen ja kupongin tayttdmiseen Teilta
kuluu aikaa noin 20 minuuttia.

Kaikkien maaraaikaan mennessé vastanneiden kesken arvomme Matka-Rastin Viking
Line -risteilylahjakortteja, Veikkauksen tuotepaketteja, Hippoksen jarjestamiin raveihin
vapaalippuja, Matkahuollon tuotepaketin ja Pyhasalmen Matkahuolto-Kahvioon
"yllatyspaketteja”.

Tutkimukseen valitut henkildt on valittu satunnaisotannalla Matkahuolto-Kahvion
asiakkaista.

Kysely on taysin luottamuksellinen. Nimi- ja vastaustiedot eivat erotu missaan vaiheessa
vastauskokonaisuuksista. Nimi- ja yhteystietoja tarvitsen ainoastaan arvonnan
suorittamiseen, eivatka ne tule muuhun tarkoitukseen kaytettaviksi.

Mikali Teilla tulee vastaamiseen tai muuhun tutkimukseen liittyvaa kysyttavaa, voitte ottaa
yhteytta tutkimuksen tekijaéan, Marika Hollantiin 050 3777 737.
- Autan mielellani.

Kiitos yhteistyostanne ja lampoista syksyn jatkoa.

Pyhasalmen Matkahuolto-Kahvio Hollanti Ky,

Marika Hollanti A
Opiskelija/myyja [MATKAHUOLTO |

Saatamme yhteen.
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Pyhasalmen Mathahiuolto-Kahvio

Hollanti Ky:n agiakastyytyvaisyystutimus

Arvoisa Asiakkaamme,

Pyydan Teita ystavallisesti vastaamaan tdh&n asiakastyytyvaisyystutkimuskyselyyn seka
erilliseen arvontakuponkiin ja palauttamaan ne taytettyind joko pikavuoro-busseissa
sijaitsevaan palautuslaatikkoon tai Pyhasalmen Matkahuolto-Kahvion kassalla olevaan
palautuslaatikkoon sunnuntaina 31.10.2010 klo 20.30 mennessa.

1., 2., 16. ja 57. kysymykseen voitte vastata avoimesti. Muissa kysymyksissa rastittakaa
vain yksi (1) vaihtoehto, ellei toisin pyydeta.

Yleinen mielikuvanne Oy Matkahuolto Ab -konsernista

1. Millainen on mielikuvanne Matkahuolto -konsernista?

2. Minkalaisia kokemuksia olette saanut, kun olette asioinut Matkahuollossa?

Oy Matkahuolto Ab:n Internet-sivut (www.matkahuolto.fi)

3. Oletteko kayttanyt Matkahuollon Internet-sivuja hyédyntadksenne lippu-, aikataulu- ja/tai
pakettipalveluja?
(Jos vastasitte "En”, voitte siirtya kysymykseen 10.)

A.LIKylla

B.L]1En



. Matkahuollon Internet-sivujen

kaytettavyys

. Bussiaikataulujen l6ydettavyys

Internet-sivuilta

. Matkalippujen tilaus Internet-

sivujen kautta

. Pakettien seuranta Internetista
. Ongelmien ratkaisu

. Asiakaspalvelun saatavuus

1.
erittain
vaikea

[]

[

[]

2.
vaikeahko

[]

[

Oy Matkahuolto Ab -konsernin palvelut

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Pakettipalvelut ovat toimineet
aikataulussa

ovat avuliaita seka ystavallisia

ei ole panostettu tarpeeksi

Matkalippujen ostaminen on
hankalaa

Matkahuollon mainokset ja
markkinointi ovat hyvin esilla

Matkahuollon asiakaspalvelijat

Henkilokunnan kouluttamiseen

Apua on helposti [0ydettavissa

1.
Taysin
eri mielta

[

[]

2.
jokseenkin
eri mielta

[

[]

3.
ei vaikea
eik& helppo

[]

[]

[

3.
ei samaa eika
eri mielta

[

[]

4.
helpohko

[]

[]

[

4.
jokseenkin
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5.
erittéin
helppo

[]

[]

[

5.
taysin

samaa mieltd samaa mielta

[]

[]

[]

[]
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Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahviosta saatu ensivaikutelma

16. Kuvailkaa omin sanoin millainen tunnelma Teille on jaanyt asioidessanne Pyhasalmen
Matkahuolto-Kahviossa?

Paketti- ja lippupalvelut seka aikatauluneuvonta

17. Oletteko kayttanyt Pyhasalmen Matkahuolto-Kahvion pakettipalveluja?
(Jos vastasitte "En”, voitte siirtya kysymykseen 23.)

A.LIKylla
B.L1En
1. 2. 3. 4. 5.
Taysin jokseenkin ei samaa eika jokseenkin taysin
eri mielta eri mielta eri mielta samaa mieltd samaa mielta
18. Paketti on saapunut sovittuna [] [] [] [] []
ajankohtana vastaanottajalle
19. Paketti on saapunut ehjana [] [] [] ] ]
20. Lisatietoa ja apua on saanut [] [] [] [] L]
henkilokunnalta nihkeasti
21. Paketin saapumisesta on [] [] [] [] ]
saapunut ilmoitus nopeasti
22. Paketin lahettaminen on ] [] [] ] L]

onnistunut helposti

23. Oletteko kayttanyt Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahvion lippupalveluja ja/tai
aikatauluneuvontaa?
(Jos vastasitte "En”, voitte siirtya kysymykseen 29.)

A.LIKylla

B.L1En
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1. 2. 3. 4, 5.
Taysin jokseenkin ei samaa eika jokseenkin taysin
eri mielta eri mielta eri mielta samaa mielta samaa mielta
24. Asiointi puhelimitse on [] [] [] ] ]
miellyttavaa
25. Puhelimen vélityksella olette [] [] L] L] L]
saanut tarvitsemanne tiedot
26. Aikatauluja on vaikea saada [] [] [] [] []
27. Neuvonta palveluissa on ollut [] [] [] [] []
nihkeaa
28. Lippujen saanti on vaikeaa [] [] [] L] L]

Asiakaspalvelu

29. Millaisena koette asiakaspalvelun Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahviossa?
(Voitte valita 1 - 5 vaihtoehtoa)

[ lloisena [J Ynseana [] Ystavallisena [] Tympeana
[] Ahdasmielisena [] Piristavana [] Rasistisena [ Miellyttavana
[ ] Reiluna [] Energisena [] Hyvantuulisena [] Nyrpeana

] Myyntitaitoisena [] Epaasiallisena [] Toimettomana [] Reippaana
[ Elamyksellisena [] Luotettavana [] sydamellisena [] Ronsyilevana
[ ] Auttavaisena [[] passiivisena [] Epareiluna [[] Aktiivisena

[ 1 Jokin muu vaihtoehto, mika?

1. 2. 3. 4. 5.
Taysin jokseenkin ei samaa eika jokseenkin taysin
eri mielta eri mielta eri mielta samaa mieltd samaa mielta
30. Henkilékunta on koulutettu [] [] [] [] []
tehtaviinsa hyvin
31. Henkilokunnan kielitaito [] [] [] [] []
on riittava
32. Asiakaspalvelijoiden ulkoinen [] [] [] [] []
olemus on siisti ja miellyttava
33. Palvelu on kaikille tasapuolista [ L] L] [] []
34. Palvelutilanne ei ole miellyttava [ [] [] L] ]
35. Henkilokunnan toiminta on [] [] [] [] []

ripedd ja vastuullista



Oheispalvelut

1. 2.
Taysin jokseenkin
eri mielta eri mielté
36. Veikkauksen pelit ovat esilla L] []
huonosti
37. Pelien mainokset ovat ] []
mukavasti esilla
38. Veikkauksia myyvat myyijat L] []
ovat asiantuntevia
39. Toto-pelitilat ovat viihtyisat ] []
40. Toto-pelaamiseen tarvittava ] []
valineistd on riittava
41. Matkahuolto-Kahvion yhteydessa [] L]
olevasta Matka-Rasti -matka-
toimistosta ei ole riittavasti
informaatiota
42. Woikosken kaasut ovat hyvin L] []
tarjolla
43. Kotiavainten tekopalvelusta [] []
voisi informoida enemman
44. Taidenayttelyt ovat mukava L] []
piriste matkahuolto-kahvion
arkeen
45. Joulukahvitus -paiva, jolloin L] []
asiakkaille tarjotaan ilmaiset
torttukahvit elavan jouluisen
musiikin kera ,on mukava ja
mukaansatempaava tapahtuma
Tuotevalikoima
1. 2.
Taysin jokseenkin
eri mielta eri mielté
46. Tarjottavat ovat tuoreita ja L] []

maistuvat hyvalta
(kahvi, pullat, sampylat ym.)

3.
ei samaa eika
eri mielta

[

[]

3.
ei samaa eika
eri mielta

[

4.
jokseenkin
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5.
taysin

samaa mielta samaa mielta

[]

[]

4.
jokseenkin

[]

[]

5.
taysin

samaa mielta samaa mielta

[]

[]
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1. 2. 3. 4. 5.
Taysin jokseenkin ei samaa eika jokseenkin taysin
eri mielta eri mieltéa eri mielté samaa mieltd samaa mielta

47. Gluteenittomia tuotteita pitaisi [] [] [] [] ]
olla enemman valikoimassa

48. Laktoosittomia tuotteita on L] L] [] [] L]
riittavasti

49. Virvoitusjuomat voisivat olla [] [] [] [] ]
paremmin tarjolla

50. Alkoholijuomavalikoima voisi [] L] [] [] L]
olla laajempi makuskaalaltaan

51. Jaateloista 1oytyy riittavasti [] [] [] [] []
makuvaihtoehtoja

52. Tupakkatuotteet ovat hyvin [] [] ] ] []
esilla

53. Tupakkalaatuja ei ole [] [] [] ] []
riittavasti

54. Elintarvikkeita voisi olla L] [] ] ] []
myynnissd enemman

55. Makeisia on laaja valikoima [] [] [] [] []

56. Haluaisitteko, ettda Pyhdsalmen Matkahuolto-Kahviossa olisi tarjolla myds lampimia
ruoka-annoksia? Mahdollisesti myds tuoresalaattiannoksia?

A.LIKylla
B.LJ Ej

Jos vastasitte "Kylla”, millaisia vaihtoehtoja haluaisitte?

Yleisvaikutelma ja milj66

1. 2. 3. 4. 5.
Taysin jokseenkin ei samaa eika jokseenkin taysin
eri mielta eri mielta eri mielta samaa mieltd samaa mielta
57. Valaistus rakennuksen ulko- [] L] [] [] []

puolella ei ole riittava
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1. 2. 3. 4. 5.
Taysin jokseenkin ei samaa eika jokseenkin taysin
eri mieltéa eri mielta eri mielta samaa mieltd samaa mieltéa
58. Rakennuksen ulkoasu on [] [] [] ] []
miellyttavan nékdinen
59. Matkahuolto-Kahvion piha [] [] ] L] []
tarvitsee uudistusta ja
pikaista remontointia
60. Rakennuksen sisatilat [] [] ] [] []
ovat viihtyisat ja siistit
61. Ray:n pelit ovat sijoitettu [] [] [] [] []
mukavasti ja viihtyisasti
62. Myos Pyhasalmen Matka- [] [] ] L] []
huolto - Kahvion pitaisi
ottaa kayttoon
WC:n kayttdmaksu
63. Yleisvaikutelma on siisti [] [] [] ] ]
64. Aukioloajat ovat riittavat [] [] [] [] ]

Kilpailijat

65. Kumpaa pidatte imagoltaan luotettavampana ja nopeampana pakettipalveluiden
l&hettamisen ja toimittamisen suhteen Pyhasalmessa

A. [ Itella

B. [l Matkahuolto?

Miksi?

66. Mikad/mitkad ovat sellaisia kriteereja (=valintaperusteita), joiden perusteella valitsette
paikan, jossa pelaatte Veikkauksen peleja?
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Kehittamisehdotukset

Olkaa hyva, ja kertokaa meille asioita, joihin voisimme mielestdnne panostaa enemman.
Voitte kirjoittaa seuraaville riveille mieleisianne kehittamisehdotuksia, kiitoksia sekéa
moitteita.

Taustatiedot

67. Sukupuoli : A. L] Nainen
B.[] Mies

68. lka:
Alle 25 vuotta
25 - 30 vuotta
31 - 40 vuotta
41 - 50 vuotta
51 - 60 vuotta
Yli 60 vuotta

nmoow>
Looood

69. Ammatti:

Kiitog vagstaulsestanne!
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Arvoisa Agsiakhaamme,

Talla kupongilla osallistutte arvontaan taytettyanne asiakas-
tyytyvaisyystutkimuskyselyn. Arvonta suoritetaan viikolla 45. ja voittajille
IImoitetaan henkilokohtaisesti puhelimitse.

Nimi- ja yhteystietoja tarvitsemme ainoastaan arvonnan suorittamiseen,

eivatkad ne tule muuhun tarkoitukseen kaytettaviksi. Nimi- ja yhteystietonne
eivat tule ilmi missdén vaiheessa vastauskokonaisuuksista.

Etunimi:

Sukunimi:

Lahiosoite:

Postinumero:

Postitoimipaikka:

Puhelinnumero:

Kiitos ajastanne ja yhteistyostanne.
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OY MATKAHUOLTO AB 3.3.2011

HENKILOSTOTIEDOTE 4/2011

1. Vuoden Matkahuolto 2010
2. Vuoden MH -asiamies 2010

R i e i e i e

1. Vuoden Matkahuolto 2010

Vuoden 2010 Matkahuolloksi on valittu VAASA.

Vaasan toimipaikan tuloskehitys on ollut mydnteinen ja yhtion eri
toimintomittareilla mitattuna Vaasa on vuoden 2010 paras nousija.
Mm. auditointien yhteenlaskettu arvosana on paras ja rahtilahetysten
poikkeama —ranking tilastoissa Vaasassa on toimintaa parannettu yli
yhden pisteen verran, indeksin ollessa 117.

Toimipaikan ilmipiiria savyttaa hyva yhteishenki, jossa korostuu toinen
toistaan tukeva ote. Asiakaspalvelun laatu on tasalaatuista ja he
palvelevat myos jatkuvasti lisdéntyneité ulkomaisia Western Unionin
asiakkaita mallikkaasti ja jouhevasti, monikielisesti.

Heid&n tapansa toimia vahvistaa yhtion imagoa ja brandia.

Yleisilmeeltaan syyskuussa 2009 kayttéon otettu uusi toimipaikka on
pidetty hyvin siistind, mukavana asiointipaikkana.

Lampimét onnittelut koko henkildkunnalle!

2. Vuoden MH -asiamies 2010

Vuoden 2010 Matkahuolto-asiamieheksi on valittu PYHASALMEN
asiamiesyrittdjapariskunta Hollanti.

Pyhasalmen asiamiestoimipaikka Matkahuolto-kahvio Hollanti Ky

on tdyden palvelun asiointipaikka: sielta asiakkaat saavat niin Matka-
kuin myds Pakettipalvelut yrittjan itsensa hoitamalla nouto- ja
jakelupalvelulla tdydennettyna. He harjoittavat myos vahaisessa maarin
linja-autoliikennettd. Asiamiestoimipaikka on myds merkittava
kauttakulkuasema eteldn ja pohjoisen seka idan ja lannen valilla.
Toimipaikassa kasitelladn yli 3500 lahetysta kuukaudessa.

Vuoden Matkahuolto-asiamiesperusteluissa todetaan, etta
yrittdjaparikunta on hyvin sitoutunut Matkahuolto-toimintaan ja he ovat
aktiivisia edistamaan myos Matkahuoltopalvelujen kysyntaa.
Yhteisty® niin Matkahuoltoon kuin my6s muihin sidosryhmiin toimii
loistavasti ja yrittajat ovat myds innolla mukana kaikissa muutoksissa.
Asiamiehinad he ovat toimineet 15.9.2003 alkaen.

Pyhasalmen yhdysasemana toimii lisalmi.

Lampimaét onnittelut Vuoden 2010 MH -asiamiehelle
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