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Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd Neljan Ruoka Oy:n asiakkaitten
asiakastyytyvaisyytta, palvelun laatua ja mielikuvia yrityksestd. Taman lisaksi
tutkimuksessa selvitetdan asiakkaiden taustatietoja ja asiakasuskollisuutta.
Myds yrityksen uusien Internet-sivujen toimivuutta tutkittiin.

Tutkimuksen teoreettinen osa koostuu palvelua ja palvelun laatua, markkinointia
ja asiakastyytyvaisyytta kasittelevasta kirjallisuudesta. Tutkimuksen empiirinen
osa toteutettiin p&&saantoisesti kvantitatiivista tutkimusmenetelmééd kayttaen.
Asiakastyytyvaisyyskysely suoritettin  sahkodpostikyselylla kevaalla 2012.
Kyselylomake laadittin toimeksiantaja yrityksen toiveiden mukaiseksi.
Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensa 180 kappaletta, jotka analysoitiin
Webrobol ja SPSS-Statistics ohjelmilla.

Saatujen tulosten perusteella voidaan todeta, ettd Neljan Ruoka Oy:n asiakkaat
ovat tyytyvaisid saamaansa palveluun ja asiakastyytyvaisyys on hyvalla tasolla.
Tulosten perusteella on Neljdn Ruuan palvelu onnistunut vastaamaan
asiakkaiden odotuksiin, joten palvelun laatua voidaan pitdd hyvana. 86
prosenttia vastanneista suosittelisi palvelua ystavilleen, mika kertoo asiakkaiden
positiivisesta mielikuvasta yritysta kohtaan.
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GOOD FOOD EASILY!
CUSTOMER SATISFACTION SURVEY: NELJAN RUOKA
LTD.

The aim of this thesis is to study the Neljan Ruoka customers’ satisfaction,
service quality and image of the company. In addition, the study discusses
customers' background information and customer loyalty. The company's new
website functionality was also looked into.

The theory consists of the relevant literature in service and the quality of
service, marketing and customer satisfaction. The empirical part was carried out
mainly using the quantitative research. The customer satisfaction survey was
carried out through an email survey in spring 2012. The questionnaire was
drawn up in accordance with the wishes of the commissioner. 180 responses
were received and they were analyzed by Webropol and SPSS-Statistics
programs.

The results show that the customers of Neljan Ruoka are satisfied with the
service and customer satisfaction is good. On the basis of the research, the
service of the Neljan Ruoka Ltd. has been able to meet customers' wishes. 86
per cent of the respondents would recommend the service to friends, which tells
about the positive impression of the customers towards the company.

KEYWORDS:

customer satisfaction, customer satisfaction survey, service, quality of service
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1. JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon tutkimusongelma ja tavoitteet

Asiakkaiden tyytyvaisyyden tulee olla yrityksen keskeinen tavoite, silla sen
avulla luodaan vakiintuneita asiakassuhteita ja tehd&aan tulosta. Saavuttaakseen
taman tavoitteen eli palvellakseen asiakkaitaan parhaalla mahdollisella tavalla,
yrityksen on jatkuvasti hankittava tietoa asiakkaiden mieltymyksista ja
mielipiteista. Nykyisista asiakkaista keratyn tiedon avulla on myds mahdollista

l6ytaa myos potentiaalisimmat uudet asiakkaat.

Opinnaytetyoni  tarkoituksena  on  selvittdd  Neljan  Ruoka  Oy:n
asiakastyytyvaisyytta, palvelun laatua ja millaisia asiakkaiden mielikuvat
kyseisesta yrityksesta ovat. Lisdksi tarkoituksena on saada tietoa asiakkaista ja
heidéan uskollisuudesta yritysta kohtaan. Myds yrityksen nettisivujen toimivuutta
selvitetd&n. Tutkimuksen avulla voidaan kartoittaa Neljdn Ruoka Oy:n
asiakastyytyvaisyyden ja palvelun tdmén hetkinen tilanne. Taman aiheen valinta
on saanut alkunsa opinnaytetyon tekijan kiinnostuksesta ruokaan ja internetissa

tapahtuvaan kaupankayntiin.

Asiakkaiden  tyytyvaisyyttd  pitdisi seurata ja  kehittdd jatkuvasti.
Seurantajarjestelmaan kuuluvat seka tutkimukset, ettd suoran palautteen
jarjestelma, jotka tukevat toinen toisiaan. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla
saadaan myods tietoa palvelun laadusta, joka on yksi asiakkaiden
tyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoistd. Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla
pyritddn parantamaan asiakastyytyvaisyytta ja seuraamaan, miten toimenpiteet
vaikuttavat. (Ylikoski 2001, 154-156.)

Tavoitteeni on tutkimuksen avulla saada Neljan Ruoka Oy:lle hyddyllista tietoa,

jonka avulla sen on mahdollista kehittdd toimintaansa. Yritys on toiminut reilun
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vuoden. Yrityksen kannalta tutkimus on tarpeellinen ja ajankohtainen. Nuoren
yrityksen toimintaa on mahdollista kehittdd, ennen kuin sille ehtii rakentua
negatiivinen maine. On myos mielenkiintoista saada selville, millaisena Neljan
Ruoka Oy:n asiakkaat kokevat yrityksen talla hetkellda. Tutkimuksen avulla on
mahdollista saada tukea kasitykselle, etta asiakastyytyvaisyys, palvelun laatu ja
maine kulkevat kasi kadessd. Tybssa painotetaan asiakastyytyvaisyytta

yrityksen kehittamisen ja menestymisen tekijana.

1.2 Tutkimuksen menetelmét

Opinnaytetyon lahdeaineistona on palvelun ja palvelun laadun, markkinoinnin ja
asiakastyytyvaisyyden kirjallisuutta. Opinnaytetydn empiirista eli havainnoivaa
tutkimusosiota toteutetaan péaasaantoisesti kvantitatiivisella eli maaraan
pohjautuvalla tutkimuksella. Aineisto keratdan Neljan Ruoka Oy:n asiakkailta
sahkopostikyselylla. Kvantitatiivista eli maarallistd tutkimusta voidaan nimittaa
myoOs tilastolliseksi tutkimiseksi. Sen avulla selvitetddn lukumaariin ja
prosenttiosuuksiin liittyvid kysymyksia, seka eri asioiden valisia riippuvuuksia tai
tutkittavassa ilmigssa tapahtuneita muutoksia. Se edellyttaa riittdvan suurta ja
edustavaa otosta. (Heikkila 2005, 16.) Tietojen kerddmiseen kaytetddn
strukturoitua eli valmiita vaihtoehtoja sisaltavaa kyselylomaketta, jota
taydennettiin  avoimella kysymyksella. Kysely toteutettin  molemmilla
kotimaisilla kielilla kevaalla 2012. Vastauksia tuli yhteensa 180 kpl. Tutkimuksen
tuloksia on kasitelty tyossa taulukoiden ja kuvioiden avulla ymmarrettavyyden
helpottamiseksi. Lopuksi tydssé on esitelty tutkimuksen johtopaattkset ja tyon

yhteenveto.

1.3 Neljan Ruoka Oy

Neljan Ruoka Oy on yritys, joka toimittaa valmiiksi suunnitellun ruokakassin
raaka-aineineen ja resepteineen suoraan asiakkaan kotiovelle. Yrityksella on
kolme erilaista ruokakassivaihtoehtoa: Perhekassi, Pikkukassi ja Karppikassi.

Perhekassi sisaltda viisi reseptia raaka-aineineen neljalle henkildlle, yhteensa
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20 annosta. Pikkukassi sisaltaa kolme reseptid raaka-aineineen, yhteensa 12
annosta. Se soveltuu pienemmille talouksille. Karppikassi siséltaa viisi
vahahiilihydraattista reseptia raaka-aineineen neljalle henkildlle, yhteensa 20
annosta. Voit myods antaa lahjakortin Neljdn Ruoka Oy:n palveluun lahjaksi.
Tarkein tavoite on tarjota maukasta ruokaa, joka on helppo valmistaa. Yritys on
perustettu maaliskuussa 2011 ja sen toimisto sijaitsee Turussa. Ruokakasseja
toimitetaan talla hetkella kymmenella eri toimitusalueella Suomessa.
Toimitusalueet ovat: Helsingin alue, Turun alue, Vaasan alue, Hameenlinna,
Hanko, Maarianhamina, Pietarsaari, Kokkola, Tammisaari ja Tampereen alue.
(Neljan Ruoka Oy 2012.) Yrityksella on yhteistydkumppaneita jokaisella
toimitusalueella. Mitka pakkaavat ja toimittavat ruokakassit asiakkaille.
Esimerkiksi Turussa kassit kerda Heinon tukku ja kuljetuksen hoitaa Creen

Courier lahettipalvelu.
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2. ASIAKASTYYTYVAISYYS

2.1 Asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelméa

Asiakastyytyvaisyyden kuuntelu tarkoittaa jarjestelmaa, jonka avulla yritys
systemaattisesti pystyy keradmaan ja tallentamaan
asiakastyytyvaisyyspalautetta. Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen antaa
impulssit seka yrityksen sisaiselle toiminnalle, ettd asiakassuhteen
kehittamiselle. llman toimivaa ja jarjestelmallista tapaa selvittaa
asiakastyytyvaisyytta on mahdotonta toteuttaa tuloksellista

asiakastyytyvaisyysjohtamista. (Rope 2005, 576.)

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen tarkoittaa tutkimusmenetelmin tehtya
markkinointitutkimusta asiakastyytyvaisyydesta ja siihen kytkeytyvista seikoista.
Suoran palautteen keraaminen puolestaan tarkoittaa kaikkien erilaisten
tyytyvaisyyttad selvittdvien palautusvélineiden (puhelinpalaute, sahkoposti jne.)
kayttéa, joiden avulla yritys saa nopeasti asiakkaan kokemuksista itselleen
tiedon. liman toimivaa jarjestelmallista tapaa selvittda asiakastyytyvaisyytta on
mahdotonta toteuttaa tuloksellista asiakastyytyvaisyysjohtamista. (Rope &
Pollanen 1998, 56-57.) Kuvio 1 kuvaa  asiakastyytyvaisyyden

kuuntelujarjestelman osioita, joita voidaan kuvata seuraavasti:
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KUUNTELUJARJESTELMAN OSATEKIJAT

SUORAN PALAUTTEEN ASIAKASTYYTYVAISYYS
JARJESTELMA TUTKIMUKSET
e  Spontaanisti saatu suora e Menetelmét, joilla
tai keratty palaute kerétaan tietoa asiakas-
asiakastyytyvaisyydesta tyytyvéisyydesta
i T a
Markkinointi- Toiminnan kehittamis-
jarjestelma ja johtamisjarjestelma

Kuvio 1: Asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelman osatekijat. (Rope
2005, 576.)

Suoran palautteen jarjestelma antaa kuvion mukaisesti kehitysimpulsseja
ensisijaisesti markkinointijarjestelmalle ja vastaa toissijaisesti toiminnan
kehittamisjarjestelmalle. Kun taas asiakastyytyvaisyystutkimuksen impulssit
kohdistuvat ensisijaisesti toiminnan kehittamis- ja johtamisjarjestelméén ja vasta

toissijaisesti markkinointijarjestelmiin. (Rope & P6ll&anen 1998, 57.)

Yleensd  yrityksella  on erittain vajavaiset  asiakastyytyvaisyyden
kuuntelujarjestelmét. Useimmiten tilanne on se, ettd mitdan systemaattista
jarjestelmaa ei ole tai sitten saatetaan tehda ns. kampanjamaisesti erillisselvitys
palautteen saamiseksi asiakaskunnasta. (Rope & Pdéllanen 1998, 57.)

2.2 Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen

Asiakastyytyvaisyys on laadunkehittamisen ehdoton painopistealue. Asiakas on

laadun lopullinen arviomies. Yrityksen toiminta voi jatkua vain, jos asiakkaat
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ovat valmiita maksamaan riittdvan hinnan yrityksen tuotteista. Tyytyvaiset
asiakkaat ovat menestyvan yrityksen kulmakivi. (Lecklin 2006, 105.) Minusta on
tarkeaa, etta yritys selvittdd omien asiakkaidensa asiakastyytyvaisyyden.
Opinnaytetyoni tarkein lahtokohta on selvittdd juuri Neljan Ruoka Oy:n
asiakastyytyvaisyys. Sen avulla yritys pystyisi kehittam&an nykyisia
asiakassuhteitaan ja hankkimaan uusia asiakassuhteita tulevaisuudessa.

Asiakastyytyvaisyysjohtaminen lahtee liikkeelle siitd perusajatuksesta, etta
asiakastyytyvaisyys on eras keskeinen mittari selvittdessa ja analysoitaessa
yrityksen menestymismahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa. Vaikka yrityksen
taloudellinen tulos osoittautuisi kuinka hyvaksi tahansa, ei menestysta pitkalla
tahtayksella voida odottaa, jos asiakastyytyvaisyys ei ole vahintadankin hyvalla
tasolla. (Rope & Poéllanen 1998, 58.)

Jokaisella asiakkaalla on erilaiset odotukset yrityksen toiminnasta. Nama
odotukset ovat syntyneet aiempien kokemusten, tuttavien kertomusten,
yrityksesta kertovien artikkeleiden tai esimerkiksi markkinointiviestinnan
perusteella. Odotusten erilaisuuden lisdksi myos asiakkaiden kokemukset
yrityksen toiminnasta ovat erilaisia. Asiakastyytyvaisyys on siis suhteellinen ja

aina subijektiivinen, yksilollinen nakemys. (Rope & Pdéllanen 1998, 58-59.)

Koska asiakastyytyvaisyys muodostuu kokonaisuudessaan asiakkaan
subjektiivisista kokemuksista yrityksen kontaktipinnalla, asiakastyytyvaisyys on
aina suurilta osin sidottu nykyhetkeen. Asiakastyytyvaisyys onkin lunastettava
yha uudelleen paivittaisissa kontakteissa asiakkaan kanssa.
Asiakastyytyvaisyystutkimus selvittdd aina asiakkaan kokemusta eika yleista
mielikuvaa yrityksesta/tuotteestaan. (Rope & Pdéllanen 1998, 59.)

Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen edellyttdad aina jatkuvaa ja systemaattista
mittaamista. Asiakastyytyvaisyyden selvittamisessa onkin kyse jatkuvan
palautteen hankkimisesta asiakkaalta hanen asiakaskontaktitilanteistaan. (Rope
& Pdllanen 1998, 59.)
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2.3 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakas kayttdd palvelua, koska han haluaa tyydyttdd jonkin tarpeen. Kun
asiakkaan tyytyvaisyyteen halutaan vaikuttaa, etsitddn sellaisia palvelun
konkreettisia ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle
tyytyvaisyyden kokemuksia. Palveluorganisaatio pyrkii vaikuttamaan palvelun
laatutekijoihin (kuvio2), koska juuri ne tuottavat asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski
2001, 152.)

Luotettavuus :
Tilanne-
Palvelun-

laatu

tekijat

Reagointialttius

Palveluvarmuus Tavaroiden | Asiakas-

laatu tyytyvaisyys

Empatia
Hinta

Yksil6-
tekijat

Ty

Palveluympdristd
(ja muut
konkreettiset asiat)

Kuvio 2: Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat. (Ylikoski 2001, 152)

Tyytyvaisyyteen vaikuttavat myods palveluun mahdollisesti liittyvien tavaroiden
laatu. Myds edullisen hinnan avulla voi saada aikaan asiakastyytyvaisyytta.
Palveluyrityksen  vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolelle jaavat kuitenkin
tilannetekijat, kuten esimerkiksi asiakkaan kiire. Koska jokainen asiakas on
yksilg, tyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttavat myds asiakkaan yksil6lliset

ominaisuudet. Jopa maan kulttuuri vaikuttaa siihen, mita asioita kuluttaja pitaa
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palvelussa tarpeellisena tai suotavana, ja jotka siis tuottavat tyytyvaisyytta.
(Ylikoski 2001, 153.)

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa myo6s se, paljonko asiakas kokee itse
panostavansa palvelun saamiseen verrattuna saamaansa hyotyyn. Tasta
kaytetaan nimitysta asiakkaan saama arvo. Asiakkaan saama arvo, palautteen
laatu ja asiakastyytyvaisyys liittyvat olennaisesti toisiinsa ja ovat kaikki
vaikuttamassa asiakkaan palvelukokemukseen. Asiakkaan tyytyvaisyytta
voidaan tarkastella sek&a yksittaisen palvelutapahtuman tasolla ettd myo6s
kokonaistyytyvaisyytena. Asiakas VoI olla tyytymaton johonkin
palvelutapahtumaan, mutta silti tyytyvdinen toimintaan kokonaisuutena tai
painvastoin. (Ylikoski 2001, 154.)

2.4 Asiakastyytyvaisyyden seuranta

Asiakastyytyvaisyyttd seurataan yleensa jatkuvasti, jotta tyytyvaisyyden kehitys
nahdaan pidemmalla tahtaimelld ja osataan ajoissa kehittdd uusia tuotteita ja
palvelutapoja. Tyytyvaisyysseuranta kertoo, jos jokin ei toimi. Yritys voi silloin
reagoida nopeasti, eikd asiakkaita meneteta. Asiakassuhdemarkkinoinnin ydin
onkin jatkuva asiakaspalaute. Asiakastyytyvaisyyttd seurataan spontaanin
palautteen avulla, tyytyvaisyystutkimuksen avulla ja suosittelumaaran
perusteella. Spontaanilla palautteella tarkoitetaan asiakkaalta tulevia suoria
palautteita. Yrityksen on houkuteltava asiakkaitaan antamaan palautetta ja
tehtdva se heille helpoksi. Palautetta voi tulla my6s henkilokunnalta tai
yhteistydkumppaneilta. Palautekanavia tulee olla siis useita. (Bergstrom &
Leppanen 2003, 429.)

Tyytyvaisyystutkimukset kohdistetaan yrityksen nykyiseen asiakaskuntaan ja
niissa selvitetadn yrityksen ja tuotteiden toimivuus suhteessa asiakkaan
odotuksiin, ei suhteessa Kkilpailijoihin. Tyytyvaisyystutkimuksilla mitataan
kokonaistyytyvaisyytta ja tyytyvaisyyttd osa-alueittain (yksittiset tuotteet,

tuoteryhmat, osastot, hinnoittelu, laatu, asiakaspalvelu, oman yhteyshenkil6n

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Matti Alilonttinen



14

toiminta). Tutkimuksella voidaan mitata tyytyvaisyyden astetta ja luokitella eri
asiakasryhmien sisélla olevat asiakkaat sen perusteella. Tyytyvaisyysasteista
kiinnostavimpia ovat &aariryhmat eli erittain tyytyvaiset ja tyytymattomat

asiakkaat seuraavista syista:

e Erittain tyytymattomat asiakkaat lopettavat asiakassuhteensa yleensa
nopeasti, kertovat monille tyytymattomyydesta.

e Erittain tyytyvaiset asiakkaat antavat herkasti palautetta ja kertovat
poikkeavan hyvasta palvelusta muille. Taméan palautteen saaminen on
tarkead, jotta osaa sailyttdd asiakkaiden hyvaksi kokemat ja arvostamat

tuotteet ja palvelut.

On tarkeadd, etta tyytyvaisyyden seurantaan on valittu luotettavat mittarit ja
tutkimus toistetaan samoilla mittareilla riittdvan usein, jotta tuloksia ja kehitysta
voidaan vertailla. (Bergstrom & Leppanen 2003, 430.)

2.5 Asiakasuskollisuus

Edellisissa kappaleissa kuvattiin asiakastyytyvaisyyttd. Asiakastyytyvaisyys luo
pohjaa asiakasuskollisuudelle. Asiakasuskollisuus puolestaan on edellytys

pitkadaikaisen asiakassuhteen kehittymiselle.

Asiakasuskollisuus on monitahoinen ilmi6. Silloin kun asiakkaalla on
valinnanvaraa, asiakasuskollisuus ei yleensa ole tila, jossa asiakas on joko
uskollinen tai ei, vaan uskollisuudella on eri asteita. Asiakasuskollisuutta
tarkastellaan usein pelkastdan asiakkaan ostokayttaytymista koskevien tietojen
valossa. Talléin ollaan kiinnostuneita siitd, miten kauan ja miten usein asiakas
on kayttanyt palvelua. Uskollisena pidetaan asiakasta, joka pidemman aikaa on
toistuvasti kayttanyt saman organisaation palveluja. Uskollisesti palvelua
kayttavat asiakkaat ovat kuitenkin keskenaan erilaisia. Joku voi kayttaa palvelua
kuukausittain, joku toinen taas vaikka kerran vuodessa, mutta kumpikin kayttaa

samaa palvelua. Siksi ostokayttaytymistd on hyva tarkastella tarkemmin ja
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miettia kuka on uskollinen asiakas. Asiaa voi selvittdd esimerkiksi, kuinka
saannodllista palvelun kayttd on, ja kuinka paljon on kulunut viimeisesta
tapahtumasta ja mika on ollut tapahtuman rahallinen arvo. (Ylikoski 2001, 173-
174.)

Kun asiakasuskollisuudesta halutaan saada syvallisempi kuva, tarkasteluun
otetaan kayttaytymisen lisaksi myods asiakkaan asenteet. Asiakasuskollisuus
iimenee talléin paitsi kayttaytymisena myods siten, ettd asiakas suhtautuu
kyseiseen palveluorganisaatioon huomattavasti myonteisemmin kuin kilpaileviin
organisaatioihin. Syvimmillaan asiakasuskollisuus ilmeneekin siten, etta asiakas
valitsee mieluimmin juuri tietyn organisaation palvelut eika kilpailevia palveluita.
Uskollisena asiakkaana voidaan pitaa asiakasta, joka ajan my6té luottaa siihen,
ettd organisaatio tyydyttdd taysin (tai suurimmaksi osaksi) hanen sellaiset
tarpeensa, jotka kuuluvat organisaation tarjontaan. Todellisuudessa
asiakasuskollisuudessa ovat ndin mukana suhteen kesto, myodnteiset asenteet
ja ostojen keskittaminen. (Ylikoski 2001, 175-176.)

2.6 Asiakastyytymattomyys

Toinen puoli asiakastyytyvadisyydesta on asiakastyytymattomyys. Sen
selvittdminen antaa laadunkehittamiselle vahintdan yhta paljon kuin
tyytyvaisyyden. Tyytymattomat asiakkaat ovat yrityksen kannalta riskiryhma.
Liséksi heilla on tapana kertoa negatiivisista kokemuksistaan ymparistolleen ja
myos levittdd negatiivisuutta myos tyytyvaisten asiakkaiden keskuuteen.
Varsinaisten asiakkaisiin kohdistettujen tyytyvaisyystutkimusten ja
haastattelujen  lisaksi, tietoa  tyytyméattomyydestd  voidaan  saada
asiakasprosesseihin liittyvistd mittareista. Tyypillisig, tyytymattomyyttd indikoivia
mittareita ovat asiakasvalitusten lukumaara, hyvitysten osuus, palautusten
maard ja osuus, alennukset huonon laadun perusteella, takuukorjaukset,

jalkitoimitukset ja niin edelleen. (Lecklin 2006, 113.)
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3. PALVELU

3.1 Palvelun maarittely

Palvelu on kasitteena monimutkainen, silla se voidaan eri yhteyksissa
ymmartadd monella eri tavalla. Asiakkaan nakokulmasta katsottuna palvelua on
kaikki se toiminta tai reaktiot, joista han kokee maksavansa mm. myos siita, etta

palvelua joutuu odottamaan. (Ylikoski 2001, 20.)

Markkinoijan nakokulmasta palvelu pitaa kuitenkin méaaritella tasmallisemmin.
Maaritelmasta tulee tosin laaja ja yleinen, koska sen tulee kattaa hyvin
monentyyppisia palveluita eri toimialoilta. Ylikoski (2001, 20) maéaarittelee
palvelun kirjassaan seuraavasti; "Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa
asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; ajansaastta, helppoutta,

mukavuutta, viihdetta tai terveytta”.

Rissanen (2005, 18) maarittelee palvelun seuraavasti; “Palvelu on
vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle
tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna,
helppoutena, vaivattomuutena, eldmyksenda, nautintona, kokemuksena,
mielihyvana, ajan tai materian saastona jne.” Palvelun kayttdja voi kokea
kayttamansa palvelun asiakkaan nakoékulmasta tuhansilla eri tavoilla, jopa aivan

muutoin kuin mita sen tuottaja on ajatellut.
Ylikoski (2001, 17) kiteyttad minusta hyvin yhden nakoékulman palveluihin:

"Palvelu on jotakin jota voidaan ostaa ja myyda, mutta jota ei voi pudottaa

varpailleen”.
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3.2 Palvelun laatu

Palvelun merkitys on viime vuosina voimakkaasti kasvanut. Kun tuotteilla on
yha vaikeampi erottua Kilpailijoista, palvelulla voidaan tarjontaa erilaistaa. Myos
palvelualoilla organisaatioiden on yha vaikeampaa erottua toisistaan
tarjpamansa ydinpalvelun avulla. Jonkin organisaation kehittelemat uudet
tuotteet tai uudet markkinointiratkaisut saavat hyvinkin pian seuraajia
markkinoilla. Siksi palvelun laadusta onkin tullut merkittava Kkilpailukeino.
Laadukkaalla palvelulla voidaan pyrkia erottumaan kilpailijoista ja

houkuttelemaan uusia asiakkaita. (Ylikoski 2001, 117.)

Palvelun todellinen laatu on aina asiakkaan nékemys palvelun laadusta.
Asiakkaan laatuarvioon vaikuttaa koko palveluprosessi. Asiakkaalla on yleensa
mielikuvia ja ennakkokasityksia palveluyrityksestd ja prosessista. Mielikuvat ja
ennakkokasitykset ovat muodostuneet yrityksen mainonnan, suusanallisen
tiedon, omien tarpeiden ja aikaisempien kokemuksien perusteella. Asiakas
arvioi palvelun laatua vertaamalla odotuksiaan saamaansa palveluun, ja siita

muodostuu hanen kokemansa laatu. (Lepola ym. 1998, 28.)

Gronroosin (2000, 63-65) mukaan palvelun laatu voidaan nahda toiminnallisena
tai teknisena laatuna. Naiden yhteisvaikutuksena syntyy koettu laatu.
Toiminnallinen laatu kuvaa asiakkaan ja palvelutuottajan valisen
vuorovaikutusprosessin laatua. Tuotteen tai palvelun teknisella laadulla
tarkoitetaan palveluprosessin lopputuloksen laatua. Asiakkaan kokemus
laadusta muodostuu seka siitd, mitd asiakas palvelunlopputuloksena saa etta

siita, miten varsinainen palveluprosessi sujui.
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Koettu laatu

Imago:
kokemusten suodatin

/

Tekninen laatu:

Toiminnallinen:
laatu: miten

mita

Kuvio 3: Palvelun laadun osatekijat. ( Lecklin 2006, 94.)

3.3 Palvelun laadun ulottuvuudet

Palvelun laatua arvioidessaan asiakas muodostaa mielipiteen hyvin monista
palveluun liittyvistd asioista. Koska palvelun laatu syntyy odotusten ja
kokemusten vertailuna, asiakkaalla on jo odotuksissaan mukana laadun
arvioinnin kriteerit. (Ylikoski 2001, 126.)

Palvelun laadun arviointia on tutkittu paljon. Naiden tutkimusten klassikko on
Parasuraman ym.(1985) laatima tutkimus. Parasuraman ym. |0ysivat
tutkimuksessaan kymmenen palvelun laatutekijaa, joita he kutsuvat laadun
ulottuvuuksiksi. Laatu-ulottuvuuksien  luettelo on  saatu  kuluttajia
haastattelemalla. Vaikkakin naiden laatutekijoiden suhteellinen merkitys
vaihtelee palvelualoittain, useimpien palvelujen kohdalla tama kymmenen
ulottuvuuden lista pitaa varsin hyvin paikkansa. (Ylikoski 2001, 126.) Kaytan
osaa naistda kymmenestd laatu-ulottuvuudesta Neljdn Ruoka Oy:n
asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjana, joten kasittelen seuraavaksi kasitteitd
lyhyesti.

Luotettavuus tarkoittaa asiakkaalle palvelusuorituksen johdonmukaisuutta ja
virheettomyytta. Tama tarkoittaa sitd, etta palvelun tuottaja suorittaa palvelun

oikein heti ensimmaisella kerralla ja pitdd lupauksensa. Kaytdnnossa tama
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iimenee esimerkiksi siing, etta laskutus suoritetaan oikein ja palvelu tapahtuu
sovittuna aikana. Luotettavuus on tarkeé kriteeri, kun asiakas arvioi palvelun
laatua. Reagointialttius ja patevyys tarkoittavat henkiléston valmiutta ja
halukkuutta palvella asiakkaita ja heilla on myds siihen tarvittavat tiedot ja
taidot. Talléin palvelu on mm. nopeaa. Kohteliaisuus pitda sisallaan
huomaavaisen ja asiakasta arvostavan kaytoksen, asiakkaalle ollaan

huomaavaisia ja ystavallisia. (Ylikoski 2001, 127.)

Saavutettavuus merkitsee helppoa yhteydenottoa. Talldin organisaatioon saa
helposti yhteyden. Asiakas ei saa joutua odottamaan palvelua kohtuuttoman
kauan. Aukioloajat ja organisaation sijainti ovat asiakkaan nékdkulmasta sopivat
tai palvelun helppo saatavuus on taattu sahkoéisten yhteyksien (mm. Internetin)
avulla. Hyva saavutettavuus on my0s sitd, ettd asiat hoidetaan
mahdollisuuksien mukaan kerralla kuntoon. (Ylikoski 2001, 127.)

Viestinta palvelun laatutekijana tarkoittaa sita, etta asiakkaille puhutaan sellaista
kielta, jota naméa ymmartavat. Hyva viestinta tarkoittaa myos sitd, etta viestinta
tulee sopeuttaa erilaisiksi eri asiakasryhmille. Viestinnan avulla asiakas
saadaan vakuuttuneeksi siita, ettd hanen asiansa tulee hoidetuksi. Viestinnan
avulla selostetaan palvelu, kerrotaan palvelun hinta ja tiedotetaan muutoksista.
(Ylikoski 2001, 128.) Asiakastyytyvaisyystutkimuksen suunnitteluvaiheessa
viestinnan selvittaminen oli yksi tarkeimmista asioista, koska Neljan Ruoka Oy:n

yhteydenpito tapahtuu kokonaan eri viestimien avulla.

Uskottavuuteen vaikuttaa niin organisaation nimi ja maine, kuten myds
henkilokunta ja tapa myyda palvelua. Asiakkaan on pystyttava luottamaan
siihen, ettd yritys ajaa hanen asiaansa. Luottamus luo turvallisuuden tunnetta.
Luottamus tarkoittaa my6s asioiden kasittelyd luottamuksellisesti. Asiakkaan
ymmartaminen tarkoittaa pyrkimysta asiakkaan tarpeiden ymmartamiseen.
Asiakkaan erityistarpeiden selvittaminen ja asiakkaan huomioiminen yksilona
ilahduttavat asiakasta. (Ylikoski 2001, 128-129.)
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Luotettavuus I .| Luotettavuus
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Reagointialttius I .| Reagointialttius I
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Turvallisuus

Saavutettavuus

Asiakkaan >

ymmartaminen
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= p

A 4

Palveluymparisto |

Kuvio 4: Laadun ulottuvuudet. (Ylikoski 2001, 133.)

3.4 Laatukuilut

Niin kuin aikaisemmin on mainittu, laatuun vaikuttavat monet tekijat ja
asiakkaan kokema huono laatu voi olla sidoksissa niihin kaikkiin.
Asiakastyytyvaisyys ja  asiakaslahtdisyys  ovat  yrityksen Kriittisia
menestystekijoitd. Jos yritys haluaa tuottaa laadukkaita palveluita asiakkailleen,
sen tulee ymmartaa selkeasti asiakkaitaan. Tama haaste on paljon vaikeampi
isoille yrityksille kuin pienemmille, koska johtajilla ei valttamatta ole suoria
yhteyksia asiakkaisiinsa. (Zeithalm ym. 2009, 32-33.) Se mita kaytannossa
tapahtuu, ei kuitenkaan aina vastaa johdon nakemysta, eika asiakas saa
sellaista laatua kuin oli tarkoitus tuottaa. (Ylikoski 2001, 143.) Kuvio 5

havainnollistaa naita laadun kuiluja.

Kuiluanalyysi on tarkoitettu laatuongelmien lahteiden analysointiin ja palvelun
laadun parantamiseksi. Malli osoittaa ensinnakin, kuinka palvelun laatu
muodostuu. Mallin ylaosassa on asiakkaaseen liittyvid ilmi6itd. Odotettu palvelu

rippuu asiakkaan menneistd kokemuksista ja henkilokohtaisista tarpeista ja
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suusannallisesta  viestinnastd.  Siihen  vaikuttavat my6s  yrityksen

markkinointiviestinnalliset toimenpiteet. (Groroos 2009, 143.)

Koettu palvelu syntyy sisaisten paatosten ja toimenpiteiden seurauksena.
Johdon kasitykset asiakkaiden odotuksista ohjaavat palvelun laatuvaatimuksia
koskevia paatoksia, joita organisaatio noudattaa palvelun toimituksen aikana.
(Gréroos 2009, 143.)

Tama perusrakenne selvittdd, mita toimenpiteitd on harkittava analysoitaessa ja
suunnitellessa palvelun laatua. Sen jalkeen voidaan I6ytdd mahdollisia
laatuongelmien lahteitd. Kuviossa 5 on viisi perusrakenteen osien valista
poikkeamaa eli laatukuilua. Laatukuilut ovat seurausta laadunjohtamisprosessin
epajohdonmukaisuuksista. Lopullinen kuilu eli odotetun ja koetun palvelun
valinen kuilu (kuilu 5) on tietysti riippuvainen muista prosessin kuiluista.
(Gréroos 2009, 143-144.)

Kuilu 1 l Odotettu palvelu I

Johdon kasitys 4 4
odotetusta

palvelusta

Kuilu 2 l Kuilu 5

Palvelun laatu-
maaritykset

Kuilu 3

A 4

Kuilu 4

Palvelun —
tuottaminen ) Viestinta I
_ | Koettu palvelu I

Kuvio 5: Laatukuilut. (Ylikoski 2001, 143.)
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Kuilu 1 kuvaa asiakkaiden odotusten puutteellista tuntemusta. Vuorovaikutus
johdon ja asiakkaan valilla puutuu tai on riittAméatonta. Kuilu 2 on tulosta
palvelujen suunnittelun ja palvelustandardien epaonnistumisesta.
Laatutavoitteiden suunnitteluprosessi on ollut puutteellista ja yrityksen johto ei
ole riittavan sitoutunut laatuun ja palvelujen kehittdmiseen. Kuilu 3 puolestaan
kuvastaa tilannetta, jossa laatumaaraykset ovat kunnossa, mutta palvelun
tuottaminen ei vastaa laatumaarityksid. Tama johtuu yleensa kysynnan ja
tarjonnan epatasapainosta ja henkilostopolitikassa on puutteita.( Ylikoski 2001,
144.)

Kuilu 4 kuvaa palvelua joka ei vastaa annettuja lupauksia. Asiakkaan odotuksia
ei pystytd saavuttamaan. Asiakkaalle voidaan esimerkiksi luvata liikaa
mainonnassa tai myyntitydssa. Viestinta organisaation eri toimintojen valilla on
silloin riittamatonta. Kuilun 5 syntymisella eli huonolla laadulla on vaikutusta
paitsi asiakkaiden laatukokemukseen, myo6s Kkielteinen vaikutus imagoon.
Huono laatukokemus saa myo6s usein aikaan sen, ettd asiakkaat kertovat
toisilleen huonoista kokemuksistaan. ( Ylikoski 2001, 144-145.)
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4. ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TOTEUTUS

4.1 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimusta on kaytetty jo kauan osana yritysten toimintaa,
mutta sen suosio jatkaa silti kasvuaan. Suosion kasvu on luonnollinen seuraus

like-elaman laatuhakuisuudesta. (Lahtinen & Isoviita 1998, 88.)

Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla pyritaan selvittamaan
asiakastyytyvaisyytta ja seuraamaan, miten toimenpiteet vaikuttavat.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella on nelja paatavoitetta:

1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittdminen.
Tutkimuksen avulla pyritddn saamaan selville, mitka tekijat yrityksessa
tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyytta.

2. Tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen. Tavoitteena
on selvittdd, miten organisaatio suoriutuu asiakastyytyvaisyyden

tuottamisessa.

3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen. Kun asiakastyytyvaisyys on mitattu,
tulosten avulla voidaan nahdéa, minkélaisia toimenpiteita tyytyvaisyyden

kehittdminen edellyttaa.
4. Asiakastyytyvéaisyyden kehittymisen seuranta. Mittauksia tulee suorittaa

tietyn valigjoin, jotta nahdaan miten asiakastyytyvaisyys kehittyy.
(Ylikoski 2001, 156.)
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4.2 Validiteetti ja Reliabiliteetti

Tutkimus on onnistunut, jos sen avulla saadaan luotettavia vastauksia
tutkimuskysymyksiin. Tutkimus tulee tehda rehellisesti, puolueettomasti ja niin,

ettei vastaajille aiheudu tutkimuksesta haittaa. (Heikkila 2005, 29.)

Tutkimuksen on oltava validi eli pateva. Tutkimuksen tulee mitata sita, mita oli
tarkoituskin  selvittdd. Validius on varmistettava etukéteen huolellisella
suunnittelulla ja harkitulla tiedonkeruulla. Validiutta on hankala tarkastella
jalkikateen. Tutkimuslomakkeen kysymysten tulee mitata oikeita asioita
yksiselitteisesti, ja niiden tulee kattaa tutkimusongelma. Myds korkea
vastausprosentti ja perusjoukon tarkka maarittely edesauttavat validin
tutkimuksen toteutumista. (Heikkila 2005, 29.)

Tutkimus on reliabiliteetti eli luotettava silloin, kun tutkimuksen tulokset eivat ole
sattumanvaraisia. Luotettavalta tutkimukselta vaaditaan sen toistettavuus
samanlaisiin tuloksiin. Tutkijan on oltava koko tutkimuksen tarkka ja kriittinen.
Virheité ei saa sattua tietoja kerattaessa, syotettdessa, kasiteltdessa ja tuloksia
tulkittaessa. Tulokset eivat ole luotettavia jos otoskoko on kovin pieni.
Luotettavien tulosten saamiseksi on myds varmistettava, etta kohderyhma ei ole

vino, vaan otos edustaa koko tutkittavaa perusjoukkoa. (Heikkila 2005, 29.)

4.3 Kyselylomakkeen laadinta

Kyselylomake on kyselytutkimuksen olennainen osatekijd. Olipa kyseessa
minké&lainen kysely tahansa, kysymykset kannattaa suunnitella huolellisesti, silla
kysymysten muoto on yksi suurimmista virheiden aiheuttajista. Huonosti
suunniteltu tai puutteellinen tutkimuslomake, voi pilata kalliinkin tutkimuksen.
Lomakkeen suunnittelu edellyttda  kirjallisuuteen tutustumista  ja

tutkimusongelman pohtimista. (Heikkil& 2005, 47.)
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Vastaaja paattdd mm. kyselylomakkeen ulkonadn perusteella, vastaako han
kyselyyn. Hyvéat kysymykset ja oikea kohderyhm& ovat tutkimuksen
onnistumisen perusedellytykset. Lomakkeen alkuun on hyva sijoittaa helppoja
kysymyksia, joiden avulla pyritdan herattamaan vastaajan mielenkiinto
tutkimukseen. (Heikkila 2005, 48.)

Monivalintakysymykset eli strukturoidut kysymykset ovat sellaisia, joissa on
valmiit vastausvaihtoehdot. Ne sopivat hyvin, kun on selvasti rajatut
vastausvaihtoehdot ja niitd on rajoitetusti. Suljettujen kysymysten tarkoitus on
vastausten kasittelyn yksinkertaistaminen ja virheiden torjunta. (Heikkila 2005,
50-51.)

Tutkimuslomakkeeseen sisaltyy kaksi osaa: saatekirje ja varsinainen
kyselylomake. Saatekirjeen voi korvata my6s saatesanoilla ennen kysymyksia.
Saatteen tehtdvand on saada vastaaja motivoitua tayttamaan kysely, seka
selvittda tutkimuksen taustaa ja vastaamista. Saatekirjeen tulee olla kohtelias,
eika se saa olla liian pitka. (Heikkila 2005, 61)

4.4 Tiedonkeruu

Internet-kyselyissa vastaukset tallentuvat tietokantaan, joka mahdollistaa
aineiston kasittelyn tilasto-ohjelmilla heti aineiston keruun paatyttyd. Internet-
kysely on nopea tapa keraté tietoa, mutta se soveltuu kaytettavaksi vain silloin,
kuin edustavan otoksen saaminen on mahdollista. Kaikille perusjoukon jasenille
tulee saada tieto kyselystd ja internet-osoitteesta. Internet-osoite saatetaan
tutkimuksen kohderyhmaan tietoon saateviestin kera séhkopostilla. (Heikkila
2005, 69-70.) Kaytin tutkimuksessani nimenomaan internet-kyselya, mika
l&hetettiin s&dhkdpostilla. Tiedonkeruumenetelma sopi tydhoni hyvin, koska yritys
toimii  muutenkin internetin ja sahkopostin valityksella padsaantoisesti.
Opinnaytetyoni kyselylomakkeen tein Webropol-ohjelmalla. Valitsin ohjelman
lahinnd kustannussyistd ja sen helppouden takia. N&in saavutin parhaiten

yrityksen asiakkaat kaytossa olevilla resursseilla.
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4.5 Aineistojen analysointi

Vastausten tilastolliseen analysointiin kaytin kahta ohjelmaa: Webropolia ja
SPSS-statisticia. Sain koululta kayttajatunnukset Webropol-ohjelmaan ja SPSS-
ohjelman sain koulun kirjastosta, joten pystyin kayttdmaan ohjelmia myo6s
kotona. Ohjelmien avulla tutkimusten vastauksia oli helpompi analysoida ja
tutkia. Ohjelmilla saadut graafiset kaaviot ja taulukot siirsin Wordiin, missa niita
on helppo vertailla keskenaan. Lukijan kannalta taulukot ja kuviot auttavat

ymmartamaan raportissa esiteltavia tutkimustuloksia.
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5. TUTKIMUSTULOKSET JA NIIDEN ANALYSOINTI

5.1 Tutkimuksen taustatiedot

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin 20.4.2012 — 6.5.2012. Kysely lahetettiin
yrityksen asiakkaille sahkopostitse, kaikkiaan yhteensa 570:lle asiakkaalle.
Kyselyn yhteydessa lahetetty saatekirje oli seka suomeksi ja ruotsiksi.
Asiakkaille lahetettiin viela muistutusviesti kyselystéa viikon paéasta kyselyn
julkaisusta. Kaikkien vastanneiden kesken arvottiin yksi Neljan Ruoka Oy:n
Pikkukassi.

Kysely koostui monivalintakysymyksistd, vaittamista ja lopussa oli viela avoin
kommentointi mahdollisuus. Vaittamien vastausvaihtoehdot olivat kyselyssa
aina samat viisi vaihtoehtoa: 1 = Taysin eri mieltéd, 2 = Jokseenkin eri mielta, 3 =
En samaa enka eri mieltd, 4 = Jokseenkin samaa mielta ja 5 = Taysin samaa

mielta.

Asiakastyytyvaisyyskysely voidaan jakaa viiteen osioon. Ensimmaisessa
osiossa (5.2) selvitettin vastaajien taustatiedot. Osiossa oli seitsemén
monivalintakysymysta. Toisessa osiossa (5.3) keskityttiin selvittamaan palvelun
kayttbd. Osiossa oli viisi monivalintakysymystéa. Kolmas (5.4) osio kasitteli
yrityksen uusien nettisivujen toimivuutta ja onko niihin jo ehditty tutustua. Tassa
osiossa oli kahdeksan eri vaittamaa. Neljannessa osiossa (5.5) selvitettiin
palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta vaittdmien kautta. Osiossa oli
neljatoista eri vaittdmaa. Viimeisessd viidennessd osiossa (5.6) selvitettiin
palvelun kehittamistd ja yleisarvosanaa Neljan Ruoka Oy:n toiminnasta.
Osiossa oli kolme vaittam&a ja kahdeksan monivalintakysymysta.
Yleisarvosanaa arvioitiin kouluasteikolla 4-10. Lopussa oli viela tila avoimelle
komennoinnille, misséd johdateltin antamaan erikseen palautetta ruokien
lisdaineista. Jokaisen kuvion otsikon perdssa on suluissa pieni n kirjain, mika

kertoo kyseisen kysymyksen vastausten maaran.
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Asiakastyytyvaisyystutkimukseen tuli vastauksia yhteensa
satakahdeksankymmenta kappaletta ja kaikki vastauslomakkeet oli taytetty
asiallisesti. Vastausprosentiksi muodostui 31,6 prosenttia. Vastausprosenttia voi
pitdd minusta hyvana. Internet-kyselyksi vastausprosenttia voi pitdd hyvana.
Minusta otosta voidaan pitdd hyvin kattavana Neljan Ruoka Oy:n

tamanhetkisista asiakkaista.
5.2 Asiakkaiden taustatiedot
Kyselyn kaksi ensimmaista kysymysta kasitteli vastaajien ikdjakaumaa ja
sukupuolta. Vastaajista perati 162 oli naisia ja miehia oli vain 18 kappaletta.
Suurin ikaryhma oli 31-40-vuotiaat, joita oli yhteensa 77 kappaletta. Pienin

ryhma oli 20—30-vuotiaat, joita oli 17 kappaletta.

Taulukko 1. Ika ja sukupuolijakauma (n=180)

Sukupuoli? Total
Nainen Mies

20-30 16 1 17

31-40 66 11 77
Mika on ikasi?

41-50 54 4 58

yli 50 26 2 28
Total 162 18 180

Kolmannessa kysymyksessa haluttiin  selvittaa, milla kielella asiakkaat
toivoisivat saavansa palvelua. Neljan Ruoka Oy palvelee asiakkaitaan
padsaantoisesti suomeksi ja ruotsiksi. Kyselysta tuli ilmi, etta 64,44 %
vastanneista toivoi ruotsinkielista palvelua ja 39.44 % palvelua suomeksi. Tulos

vahvisti k&sityksen siitd, ettd molemmilla kielilla palvelu on tarkeaa.
Neljas kysymys selvitti asiakkaiden kotitalouksien kokoa. Vastanneista selvasti

suurin perhekoko oli nelja henked, johon kuului 38,33 % vastanneista. Kahden,

kolmen ja viiden hengen taloudet olivat kaikki suurin piirtein samalla tasolla,
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kuten kuvio 6 selventdd. Yhden ja yli kuuden hengen talouksia oli erittain pieni

osuus vastanneista.

0% 5% 10% 16% 20% 25% 30% 35% 40%

Kuvio 6. Montako henkea asuu taloudessasi (n=180)

Kysymys viisi selvitti kotitalouksissa asuvien lasten ik&ryhmi&. Suurin lasten
ikaryhma oli 7-12-vuotiaat 35,96 prosentin osuudella. Toiseksi suurimman
ikaryhman jakoi 3-6-vuotiaat ja 13—18-vuotiaat 28,65 prosentin osuudella.

Lapsettomia kotitalouksia oli 15,73 prosenttia vastanneista.

Kuudes kysymys koski kotitalouksien yhteenlaskettuja  bruttotuloja.
Kysymykseen vastaaminen oli vapaaehtoista ja vastausmaara oli siitd johtuen
vain 135 kappaletta. 37,04 prosenttia vastanneita kotitalouksista ansaitsi 50 000
— 75000 euroa vuodessa. Yli 75000 euroa tienaavia kotitalouksia oli 34,07

prosenttia vastanneista.
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Kuvio 7. Kotitaloutesi yhteenlasketut bruttotulot (n=135)

Viimeisessa taustatietokysymyksessa kysymys numero seitseman, tiedosteltiin
asiakkaan postinumeroa. Vastauksia tuli yhteensa 180 kappaletta. Suurin osuus
vastanneista asui Turun toimitusalueella, yhteensa 51 vastannutta. Seuraavaksi
suurin toimitusalue oli Vaasan seutu 43:lla vastauksella. Helsingin alueella

vastanneista asui 33 vastaajaa.

5.3 Palvelun kaytto

Kysymyksella tiedosteltiin, miten 16ysit palvelun. Kuviosta 8 nahdaan, etta 38,33
prosenttia vastanneita asiakkaista on loytanyt palvelun lehden avulla. Toiseksi
suurin prosentti, 26,67 prosenttia oli I6ytanyt palvelun ystavansa avustuksella.
Internetista palvelun oli loytanyt vain 21,67 prosenttia vastanneista. 20
prosenttia vastanneista valitsi vaihtoehdon “Joku muu, mikd?”, missa

yleisimmat vastaukset olivat messut ja lahja.
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Kuvio 8. Miten loysit palvelun (n=180)

Kysymyksesséa yhdeksan kysyttiin asiakkailta, mitd palvelua he kayttavat.
Vastanneista suurin osa eli 80 prosenttia oli Perhekassin tilaajia. Perhekassi on
yrityksen vanhin tuote, ja olikin odotettavissa sen selva ykkostila. Myos
kotitalouksien koko (Kuvio6) tukee vahvasti Perhekassin sopivuutta
asiakasryhmalle. Toiseksi suosituin kassi oli Karppikassi 14,44 prosentin
osuudella. Kolmas oli Pikkukassi 7,22 prosentin osuudella vastanneista. Suuri
ero oli odotettavissakin Perhekassin ja muiden valille, koska muut kassit ovat

lanseerattu myéhemmin.

0% 10% 20% 30% 40% 30%  60%  70%  B0%

Perhekassi
Karppikassi

Pikkukassi

Kuvio 9. Mita palvelua kaytéat (n=180)

Seuraavassa kysymyksessa numero kymmenen selvitettiin, mitkd ovat parhaat
kanavat yhteydenpitoon. Vastaaja sai valita useamman vaihtoehdon, jos koki
sen tarpeelliseksi. Vastanneista selvasti suurin osa, 93,33 prosenttia valitsi
sahkopostin parhaaksi kanavaksi. Yllattden myds 21,11 prosenttia vastanneista
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piti myds puhelinta hyvana vaihtoehtona. Vastanneista 11,11 prosenttia piti
my0s facebookia katevana yhteydenpitokanavana.
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Kuvio 10. Mitk& ovat parhaat kanavat yhteydenpitoon (n=180)

Palvelun kayton viimeisessa osiossa (kysymykset 11 jal2) selvitettiin kuinka
kauan oli kayttanyt palvelua ja kuinka usein keskimaarin kayttaa palvelua.
Taulukosta 2 nédkee, ettd suurin osa vastanneista eli 123, kappaletta kaytti
palvelua jatkuvasti, eli kaksi kertaa kuukaudessa. Huomioitavaa oli minusta
my0Os se, ettd vain 23 ihmistd vastanneista oli kayttanyt palvelua yli kuusi

kuukautta.
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Kuinka usein keskimaarin kaytat palvelua? Total
2 kertaa Kerran Harvemmin | Kertatilaus
kuukaudessa, | kuukaudessa
jatkuvasti
alle 1 kk 12 2 3 23 40
Kuinka kauan olet 1-2 kk 28 1 5 5 39
kayttanyt 2-3 kk 20 4 3 1 28
palvelua? 3-6 kk 43 2 4 1 50
yli 6 kk 20 1 2 0 23
Total 123 10 17 30 180

5.4 Nettisivujen toimivuus

Kysymyksessa kolmetoista selvitettiin asiakkaiden

vaittamiin yrityksen nettisivuista. Taulukko 3 kertoo

kokemuksia alla oleviin

my0s vastaajien maaran

kysymyksissé, keskiarvon ja mediaanin. Mediaani on paljon kaytetty keskiluku,

joka ilmoittaa jakauman tyypillisen arvon. (Tilastokeskus 2012.) Muutama

vastaaja ei vastannut jokaiseen vaittamaan, mikd ilmenee oikealla olevasta

yhteensa sarakkeista.

Kaikkien vaittamien keskiarvo oli 3,63 ja mediaani 4. Kahdeksasta vaittamasta

perati kuuden mediaani oli 4 ja kahden vaittdméan 3. Korkeimman keskiarvon

4,1, sai vaittama "Tilaaminen on helppoa”. Matalimman keskiarvon 2,58, sai

puolestaan vaittdma "Olen jo tutustunut uusiin nettisivuihin”. Vastaajista perati

68 vastasi tdh&n kysymykseen olevansa taysin eri mielta.
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Taulukko 3. Miten koet seuraavat asiat yrityksen nettisivuilla

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo | Mediaani
Sivuston ulkoasu on miellyttava 6 14 40 87 32 179 3,7 4
Sivusto on helppokayttéinen 7 16 28 67 60 178 3,88 4
Tilaaminen on helppoa 5 10 30 50 83 178 4,1 4
Omaa tilaustani on helppo muokata

7 12 53 51 53 176 3,74 4
nettisivuilla
Sivuston tiedot ovat ajan tasalla 3 10 43 58 62 176 3,94 4
Sivuston teksti on selkeda ja ymmarrettavaa 6 9 30 76 54 175 3,93 4
Toivoisin lisda vinkkeja reseptien

13 23 77 40 21 174 3,19 3
valmistukseen sivuille
Olen jo tutustunut uusiin nettisivuihin 68 18 36 33 23 178 2,58 3
Yhteensa 115 112 337 462 388 1414 3,63 4

5.5 Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys

Kysymyksessa neljatoista selvitettiin vaittdmien avulla reseptien ja raaka-
aineiden toimivuutta. Taulukko 4 selventda jokaisen vaittamakohdan saamat
vastaukset ja laskee keskiarvon ja mediaanin jokaiselle vaittamalle. Kaikille
seitsemdlle vaittdmalle tuli sama mediaaniarvo 4 ja keskiarvo 3,95.
Korkeimman keskiarvon, eli 4,11, sai vaittama ”"Reseptit ovat selkeita”.
Matalimman keskiarvon saavutti "Olen tyytyvdinen Neljdn Ruuan tarjoamiin
resepteihin” keskiarvon ollessa kuitenkin hyva eli 3,81. Keskiarvoeroa parhaalla

ja heikoimmalla vaittdamalla oli vain 0,3 yksikkd&, mika on erittdin vahan.
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1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo Mediaani
Olen tyytyvainen Neljan Ruuan

3 12 32 102 31 180 3,81 4
tarjoamiin resepteihin
Reseptit ovat mielestani tarpeeksi

2 14 33 88 42 179 3,86 4
vaihtelevia
Reseptit ovat selkeité 3 7 23 82 65 180 4,11 4
Reseptit ovat helppoja valmistaa 1 8 19 97 54 179 4,09 4
Kassista on l6ytynyt sovitut raaka-

5 16 27 85 47 180 3,85 4
aineet
Olen tyytyvainen raaka-aineiden

2 14 29 80 54 179 3,95 4
laatuun
Toivoisin enemman luomu- ja

3 18 36 46 73 176 3,95 4
lahiruokaa
Yhteensa 19 89 199 580 366 1253 3,95 4

Kysymyksessa 15 selvitettiin palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta. Taulukko

5 havainnollistaa, etta seitseman vaittdman keskiarvoksi muodostui 4,03 ja

mediaaniksi 4. Korkeimman keskiarvon 4,33 sai

toimittamaan kassin sovitussa aikataulussa’.

"Neljan Ruoka pystyy

Koko kyselyn vaittamista

keskiarvo oli korkein, kuten myds mediaaninumero joka oli 5. Matalimman

keskiarvon 3,2 sai vaittama "Olen saastanyt rahaa palvelua kayttamalla”. Vain

26 vastaajista oli taysin samaa mielta vaittdman kanssa.
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Taulukko 5. Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo Mediaani
Neljan Ruoka pystyy toimittamaan

3 10 15 48 104 180 4,33 5
kassin sovitussa aikataulussa
Koen, etta palvelusta on selkeaa

4 6 25 65 79 179 4,17 4
hyotya minulle ja perheelleni
Olen saastanyt rahaa palvelua

11 40 57 46 26 180 3,2 3
kayttamalla
Olen saastanyt aikaa palvelua

4 6 17 69 82 178 4,23 4
kayttamalla
Olen tyytyvainen palvelun laatuun 4 7 24 81 62 178 4,07 4
Neljan Ruoka toimii miten lupaa 4 9 25 84 57 179 4,01 4
Olen tyytyvainen Neljan Ruoka Oy:n

2 8 24 64 82 180 4,2 4
yhteydenpitoon
Yhteensa 32 86 187 457 492 1254 4,03 4

5.6 Palvelun kehittaminen ja yleisarvosana toiminnasta

Kysymys 16 koostui kolmesta vaittamasta, missa kysyttiin mielipiteitd uusista
palveluideoista. Lahjakortti 16ytyy jo télla hetkelld palveluvalikoimasta. 29
vastaajaa oli taysin samaa mielta siita, ettd lahjakortti kiinnostaa heita.
Kasviskassista oli 27 vastaajaa jokseenkin samaa mielta ja 29 vastaajaa taysin
samaa mielta siita, etté kasviskassi olisi mielenkiintoinen vaihtoehto. Vaittdmaa
"Lasten synttarikassi olisi kiva uutuus” vastanneista 35 oli taysin samaa mielta
vaittaman kanssa. Kolmen vaittaman yhteiskeskiarvoksi syntyi 2,8 ja

mediaaniksi 3.
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1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo Mediaani
Kasviskassi olisi mielenkiintoinen
. 53 36 33 27 29 178 2,68 3
vaihtoehto
Lasten synttarikassi olisi kiva uutuus |53 22 36 30 35 176 2,84 3
Olen kiinnostunut Neljan Ruoka
48 21 44 35 29 177 2,86 3
Oy:n lahjakortista
Yhteensa 154 79 113 92 93 531 2,8 3

Taulukko 7 selventdd (kysymykset 17-18) kayttavatk® asiakkaat resepteja

uudelleen ja sailyttavatkd he saamansa reseptivinkoset. 148 vastaajaa kertoi

saastavansa lahes kaikki reseptit, vain 11 vastaajaa ei saastanyt lainkaan

resepteja.

uudelleen.

107 vastaajaa vastasi, etta silloin talldin kokeilee resepteja

Taulukko 7. Sailytatko reseptivinkoset ja kaytatko resepteja uudelleen (n=180)

Kaytéatko resepteja uudelleen? Total
en koskaan  harvoin  Silloin talldin
Lahes kaikki 4 29 107 8 148
Sailytatko Joitakin 1 8 7 1 17
reseptivihkoset? Harvemmin 1 1 2 0 4
En saasta 7 3 1 0 11
Total 13 41 117 9 180

Kysymyksessa 19 selvitettiin, (Kuvio 11) miten asiakas haluaisi maksaa

tilauksen. 42,78 prosenttia vastanneista koki e-laskun suoraan verkkopankkiin

miellyttdvimmaksi vaihtoehdoksi. Paperilaskua sahkopostiin kannatti 31,67

prosenttia ja luottokortilla maksua kannatti 23,89 prosenttia vastanneista.
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Kuvio 11. Miten haluaisit maksaa tilauksesi (n=180)

Seuraavassa kysymyksessa 20 kysyttiin, mitd maksutapaa kayttaisit jatkuvan
tilauksen maksamiseen. Vastaustenjakauma oli hyvin samanlainen kuin
edellisen kysymyksen vastaukset. 43,33 prosenttia vastanneista piti e-laskua
parhaimpana vaihtoehtona. Seuraavaksi tuli paperilasku séhkopostiin 31,11 ja
kolmanneksi tuli luottokortti 24,44 prosentilla. Muita vastauksia tuli kaksi:

suoraveloitus ja pankkikortilla maksaminen toimituksen yhteydesséa. (n=180)

Kysymys 21 kartoitti halua maksaa useampi kassi samalla kerralla. Selitteeksi
kysymykselle oli annettu, ettd esimerkiksi kerran kuukaudessa. Vastanneista
65,56 prosenttia ei halunnut maksaa useampaa, kuin yhden kassin kerralla. 15
prosenttia halusi maksaa useamman kassin kerralla ja 19,44 prosenttia ei

osannut sanoa kantaansa. (n=180)

Kysymys 22 selvitti asiakkaiden kiinnostusta kayttaa palvelua jatkossa. 58,33
prosenttia vastanneista kertoi, etta aikoo kayttaa palvelua jatkossa. Mielipidetta,
aikooko kayttdd palvelua jatkossa, ei osannut kertoa 27,22 prosenttia
vastanneista. 14,44 prosenttia vastanneista kertoi, ettei kayta palvelua jatkossa.
(n=180)

Kysymys 23 selvitti, suosittelisiko vastaaja palvelua my6s ystavélleen. Suurin
osa vastaajista 85,56 prosenttia vastasi suosittelevansa kylla. Ainoastaan 3,89
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prosenttia ei suosittelisi palvelua ystavélleen. 10,56 prosenttia ei osannut sanoa
mielipidettaan.
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Kuvio 12. Suosittelisitko palvelua myds ystavallesi (n=180)

Kysymyksessa 24 selvitettiin asiakkaiden yleisarvosana Neljan Ruoka Oy:n
palvelusta. Arvioinnissa kaytettin 4-10 asteikkoa. Keskiarvo oli 8,32 ja
mediaaniksi muodostui 8. Seitsemén vastaajaa antoi tdyden 10 ja vain 1

vastaaja antoi nelosen.

Taulukko 8. Yleisarvosana toiminnasta (n=180)

4 5 6 7 8 9 10 | Yhteensa | Keskiarvo Mediaani

Mink& yleisarvosanan

antaisit Neljan Ruoka Oy:n 1 2 4 14 77 75 7 180 8,32 8

toiminnasta?

Viimeisena kysymyksenad (kysymys 25) vastaajat saivat Kirjoittaa avoimia
kommentteja. Yhteensa avoimia kommentteja tuli 99 kappaletta. Koska avoimia
kommentteja tuli paljon, niin tassa osiossa kasittelen tarkeimmat ja
korostuneimmat kommentit. Toimeksiantajayritykselle l&hetin kaikki avoimet
kommentit, koska ne ovat erittdin tarkeda tietoa heille toimintaa kehittdessaan.

Avoimessa kommenttikysymyksessa pyydettiin erikseen tietoa siitd, mita
lisqaineita valttaa. Suurin osa vastanneista nosti E-koodilla luokitellut lisdaineet
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ja eritoten E-621 esille. Tutumpi nimi kyseiselle lisdaineelle Suomessa on
natriumglutamaatti, mik& tunnetaan myos nimella aromivahvenne. Seuraavaksi

mainituin lisdaine oli aspartaami, mika on keinotekoinen makeutusaine.

Moni vastaaja mainitsi, etta toivoisi lisdd luomu- ja lahiruokaa. Myds kasvisten
maarada haluttiin lisata ruoka-annoksiin. Raaka-aineiden laatuun toivottiin
kiinnitettavan myods huomiota. On tarkeaa, etté toimitetut raaka-aineet olisivat
tuoreita ja hyvanlaatuisia. Kassien sisalléssa oli myds mainittu, etta sovittuja

raaka-aineita oli puuttunut toimituksesta.

Reseptien valmistusaika koettiin useasti riittamattomaksi, useasti valmistusaika
ylittyy reseptien lupaamasta valmistusajasta. Myds muutama asiakas oli

kokenut laskutuksessa ongelmia, minké& takia oli pettynyt palveluun.
Paasaantoisesti palautteet olivat positiivisia ja palvelu koettiin helpottavan arkea

ja tuovan monipuolisuutta ja vaihtelua arjen ruuanlaittoon. Neljan Ruoka Oy:n

nopeaan yhteydenpitoon oltiin myos tyytyvaisia.
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6. JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

Opinnaytetyoni  tarkoituksena  oli  selvittéda  Neljan  Ruoka  Oy:n
asiakastyytyvaisyytta, palvelun laatua ja millaisia asiakkaiden mielikuvat
kyseisesta yrityksesta olivat. Lisaksi tarkoituksena oli saada tietoa asiakkaista ja
heidéan uskollisuudesta yritysta kohtaan. Myds yrityksen nettisivujen toimivuutta

selvitettiin.

Minusta tdman tutkimuksen tulokset ovat luotettavia. Otoskoko oli riittdva
ajatellen Neljan Ruoka Oy:n asiakasmaaraa. Mielestani otoskin onnistui hyvin,

koska kysely lahetettiin yrityksen asiakkaille.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen neljaa paatavoitetta ajatellen, tutkimuksen
perusteella asiakkaille tuotti asiakastyytyvaisyyttd muun muassa Neljan Ruoka
Oy:n nettisivujen toimivuus, yhteydenpito ja palvelun laatu. Se miten
organisaatio suoriutuu asiakastyytyvaisyyden tuottamisessa talla hetkella,
kuvastuu hyvin yleisarvosanassa, joka on 8,32. Siita johtuen merkittavia
toimenpide-ehdotuksia ei tullut minusta esille tutkimuksessa. Jotta
asiakastyytyvaisyys kehittyisi kiitettavélle tasolle, pitaisi luvatut palvelut hoitaa
loppuun asti ongelmitta. Viimeista asiakastyytyvaisyystutkimuksen paatavoitetta
eli asiakastyytyvaisyyden kehittdmisen seurantaa tulisi toteuttaa sdanndéllisesti,
jotta nahdaan miten tyytyvaisyys kehittyy. Kasittelen naitd paatavoitteita viela

yksityiskohtaisemmin lisda tassa kappaleessa.

Suurin osa (90 %) kyselyyn vastanneista oli naispuolisia asiakkaita. Positiivista
on se, etta asiakkaita oli monista eri ikéluokista. Suurin asiakasikaryhma oli 31-
40-vuotiaat 42,78 prosentin osuudella. Toiseksi suurin, 32,22 prosenttia, olivat
41-50-vuotiaat. Talouden kokoa kysyttdessa selvisi, ettd neljdn hengen
talouskoko oli selvasti suurin, 38,33 prosenttia. Tama tukee hyvin Perhekassin
osuutta ja sopivuutta suurimmalle kohderyhmalle. Palvelun tarkoituksena on
helpottaa perheiden arkea toiminnallaan. Vastaajien ikdjakauma ja perhekoot

tukevat palvelun ideaa hyvin. Neljan Ruoka Oy voisi lisatd suosiotaan
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nuorempien aikuisten ja vanhempien keskuudessa, tarjoamalla pienempia
kassivaihtoehtoja ja tietyille ryhmille, esimerkiksi urheilijoille. Pikkukassi on jo
esimerkki pienemmasta koosta ja Karppikassi tietylle ryhmalle suunnitellusta
palvelusta. Suomessa on yhden ja kahden hengen talouksia 70 %
kotitalouksista. (Turun Sanomat 2012.) On my6s muistettava tarkein ja palvelun
suurin kayttajaryhma (80 %), Perhekassin tilaajat toimintaa kehitettiessa.

Tutkimuksessa kysyttiin myos, milla kielella toivoisi palvelua. 64,44 prosenttia
toivoi ruotsinkielista palvelua ja loput palvelua suomeksi. On siis tarkeda
jatkossakin  toimia molemmilla  kielilla asiakastyytyvaisyyden kannalta.
Perhekassin tilaajia oli 80 % vastanneista, Karppikassin 14,44 % ja Pikkukassin
7,22 % vastanneista. Kaikki tuotekassit 16ytyvat samalta sivustolta nykyaan,
mika on hyva asia. Palvelu on kokonaisempi ja selkeampi. Pikkukassin pienta
osuutta selittdd myds sen mydhempi lanseeraus ja asiakasryhman ikéjakauma.

Miten asiakkaat olivat I6ytaneet palvelun? Suurin vastausprosentti oli, etta
lehdesta. Minusta tdma oli hieman yllattava tulos. Olisin uskonut internetin, joka
oli kolmantena 21,67 prosentilla, olevan ykkodsena. Yrityksestda oli kuullut
ystavaltd 26,67 prosenttia vastanneista. Tama todistaa, ettd ystavien
valityksella tunnettavuus levidaa paljon. On toivottava, ettd palaute on
positiivista, koska yleensa negatiivinen palaute kerrotaan helpommin eteenpain.
MyoOs lahjakorttipalvelu varmasti lisaa tunnettavuutta, koska moni voi antaa
lahjaksi hyvana kokemansa palvelun ystavélleen tai perheenjasenelleen.

Yrityksen henkil6kunta ja asiakas eivat tapaa kasvotusten normaalisti ja palvelu
toimii pd&saantoisesti sdhkoisten viestimien valityksella. On siis tarkeaa, etta
yhteydenpito toimii molemmin puolin ongelmien valttamiseksi. Kyselyssa
kysyttiin asiakkaiden mielesta parhaat kanavat yhteydenpitoon ja siind pystyi
valitsemaan useamman vaihtoehdon tarvittaessa. Sahkopostia piti 93,33
prosenttia hyvana viestimend. Uusista yhteydenpitokanavista facebook sai
11,11 prosentin kannatuksen. Uskon, etta tulevaisuudessa facebookin kannatus

voi viela nousta, koska palvelu on niin yleinen Suomessa. Merkille pantavaa oli
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my0s, etta 21,11 prosenttia piti puhelinta hyvana viestinndn kannalta. On siis

tarkeaa, etta asiakas saa myos puhelimella palvelua tarvittaessa.

Palvelun kayton pituudessa oli aika paljon hajontaa. Se on kylla minusta
ymmarrettavad, koska yritys on toiminut niin vahan aikaa. On tarkeaa
tulevaisuuden kannalta, ettd se pystyy saamaan riittavasti vakituisia palvelun
kayttajia. Yli kuusi kuukautta palvelua kertoi kayttaneensa 12,78 %
vastanneista. Suurin vastaajien ryhma oli 3-6 kuukautta palvelua kayttaneet

27,78 prosentilla.

Neljan Ruoka kassipalvelu toimittaa joka toinen viikko kasseja asiakkailleen.
Vastaajista 68,33 prosenttia kertoi kayttavansa palvelua 2 kertaa kuukaudessa
eli jatkuvasti. 16,2 prosenttia naista vastaajista oli kayttanyt palvelua yli kuusi
kuukautta. On tarkeda toiminnan jatkuvuuden kannalta, ettd tilaaminen on
saanndllista ja jatkuvaa. 5,56 prosenttia vastanneista kertoi tilaavansa kerran
kuukaudessa ja 9,44 prosenttia kertoi tilaavansa harvemmin. 16,67 kertoi
tilanneensa vain kerran. Tama osuus selittyy osin silla, etta palvelun voi antaa

lahjaksi esimerkiksi.

Eras tutkimuksen kohdehan oli selvittdda yrityksen uusien nettisivujen
toimivuutta. Toimivuutta selvitettiin vaittamien kautta. Sivuston ulkoasun
miellyttavyyden keskiarvo oli 3,7, mita voidaan pitdd hyvana. Sivustojen
helppokayttdisyyden keskiarvo oli 3,88 eli sivuja voidaan pitdd helposti
kaytettavina ja tarvittavat tiedot loytyvat. On tarkead, etta tilaaminen koetaan
helpoksi sivustolla. Tilaamisen helppous sai 4,1 keskiarvon, mitd voidaan pitaa
erittdin hyvana. Sivustojen tietojen koettiin olevan ajan tasalla ja teksti oli
selkeaa ja ymmarrettavad. Kun kysyttiin oletko jo tutustunut uusiin nettisivuihin,
niin keskiarvo jai vain 2,58. Tama kertoo, ettad asiakkaat eivat ole viela ehtineet
tutustua niihin. Minusta kyselyn tulosten mukaan Neljdn Ruoka Oy:n nettisivuja

VoI pitdé toimivina ja kaytannollisina.
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Osiossa reseptit ja laatu kasiteltin reseptien toimivuutta ja raaka-aineiden
laatua. Asiaa kasiteltiin seitseman vaittaman kautta. Asiakkaat olivat tyytyvaisia
Neljan Ruoka Oy:n tarjoamiin resepteihin ja pitivat niitd tarpeeksi vaihtelevina.
Reseptit olivat selkeitéa ja niitd oli helppo valmistaa. 47 vastaajaa oli taysin
samaa mielta, ettd kassissa oli sovitut raaka-aineet. On erittéin tarkeata, etta
kasseista loytyy sovitut raaka-aineet, jotta reseptien valmistus onnistuu.
Avoimissa kommenteissa muutama oli kokenut, ettd kassien sisaltd ei
tdsmannyt aina luvattuihin toimitusmaariin. Koettiin myos tarkedna, etta liha ja
kalatuotteissa luvatut grammamaarat toteutuisivat. Raaka-aineiden laatu sai
3,95 keskiarvon, mita voidaan pitd&d hyvana tuloksena. 73 vastaajaa oli taysin
saamaa mielta siitd, ettd luomu- ja lahiruokaa olisi enemman. Tama asia tuli

esille my6s useissa avoimissa kommenteissa.

Seuraavassa osiossa kasiteltin palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta.
Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys oli tarkein tutkimusongelma téssa tyossa.
Palvelun laatu sai keskiarvon 4,07. Keskiarvosta voidaan paatella, ettd Neljan
Ruoka Oy:n asiakkaat olevat tyytyvaisid palvelun laatuun. 104 vastaajaa oli
taysin samaa mielta, ettd ruokakassit toimitetaan sovitussa ajassa. Myds
yhteydenpitoon oltiin erittdin tyytyvaisia, ainoastaan 2 vastaajaa oli taysin eri
mielta asiasta. Neljan Ruoka toimii miten lupaa sai 4,01 keskiarvon. On tarkeaa,
ettd asiakkaat kokevat, etta yritys toimii lupaamallaan tavalla. Tama kasvattaa
myds asiakasuskollisuutta. Suurin osa vastanneista koki saastavansa aikaa
palvelua kayttamalla, mik&d on palvelun tarkoituskin. Kun tarkastelee
asiakastyytyvaisyytta siihen vaikuttavien tekijoiden kautta (Kuvio 2) niin minusta

tulokset osoittavat, ettd asiakastyytyvaisyys on hyvalla tasolla talla hetkella.

29 vastaajista oli tdysin samaa mieltd vaittaman kanssa, etta kasviskassi olisi
kiva uutuus. Myos lastensynttarikassia pitaisi moni mielenkiintoisena uutuutena.
Tuote varmasti sopisi hyvin lapsiperheille ja olisi mukava lisatuote. Myds
lahjakortin kiinnostusta selvitettiin. Talla hetkellah&an lahjakortin ostaminen on jo
mahdollista. Kiinnostusta lahjakorttia kohtaan oli myds monilla asiakkailla.
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Sailyttaakod reseptivinkoset ja kayttddkd reseptejd uudelleen [&hdettiin
selvittdm&éan, koska tulevaisuudessa voisi yrittdéd myyda mainoksia
reseptivinkosissa. 82,22 prosenttia vastanneista vastasi, ettd sailyttaa lahes
kaikki reseptit. Ainoastaan 6,11 prosenttia kertoi, ettd ei saasta ollenkaan
resepteja. 65 prosenttia vastanneista kertoi tekevansa resepteja uudelleen
silloin talléin. 5 prosenttia kertoi tekevansa usein ja 7,22 prosenttia kertoi, etta ei
ole koskaan valmistanut resepteja uudelleen. Minusta vastaukset kertovat, etté
tulevaisuudessa voisi yrittda saada yhteistydkumppaneita reseptivihkosille,
koska suurin osa sailyttaa vihkoset ja moni hybddyntaa niitd silloin tallgin

uudestaankin.

Mitd maksutapaa asiakas haluaisi kayttda kassien maksamiseen, niin e-lasku
suoraan verkkopankkiin oli 43,33 prosentin mielesta paras vaihtoehto.
Paperilaskua sahkopostiin kannatti 31,11 prosenttia vastanneista. Luottokortti-
maksamista kannatti 24,44 prosenttia. Neljan Ruoka Oy:n suurin kotitalouskoko
oli neljan hengen kotitaloudet, niista 42,85 prosenttia halusi maksun e-laskuna
suoraan verkkopankkiin. Kysyttdessa mitd maksutapaa kayttaisi jatkuvan
tilauksen maksamiseen, niin vastausprosentit olivat suhteellisen samanlaiset.
Ainoastaan 15 prosenttia vastanneista oli kiinnostunut maksamaan useamman
kassin kerralla. Asiaa Kkartoitettiin, koska useamman kassin kertalaskutus

saastaisi aikaa ja helpottaisi toimintaa.

58,33 prosenttia vastanneista aikoi kayttad palvelua jatkossa. Ainoastaan 14,44
prosenttia kertoi, etta ei tilaa en&a. 85,56 prosenttia vastanneista kertoi, etta
voisi suositella palvelua ystavélleen. Minusta prosenttiosuus on todella suuri ja

kertoo, ettéd suurimalla osalla asiakkaista on positiivinen mielikuva yrityksesta.

Neljan Ruoka Oy sai toiminnastaan yleisarvosanan 8,32 ja mediaaniluku oli 8.
Minusta tamakin tulos kertoo, ettd Neljan Ruoka Oy:n toimintaan ollaan
tyytyvaisia ja asiat hoidetaan sovitulla tavalla. Tutkimusongelmia ajatellessa
tama tulos mielestani my6s vahvistaa sen, ettd palvelun laatu on korkea.

Asiakastyytyvaisyys kokonaisuudessaan on hyvalla tasolla.
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Lopputuloksena voi siis sanoa, ettd asiakastyytyvaisyyskysely on onnistunut
hyvin. Vastauksia tuli riittavasti kyselyn uskottavuuden kannalta. Oli mukavaa,
ettd asiakkaat olivat aktiivisia ja vastasivat ahkerasti kyselyyn. Uskon, etta
asiakkaat ovat tyytyvaisia, kun heiltd kysytaan mielipiteita palvelusta. Se kertoo
minusta, etta heidat otetaan vakavasti yrityksessé ja heitd halutaan palvella
mahdollisimman hyvin. On tarkeaa, ettd nain uudelta yritykselta selvitetaan

heidan asiakkaidensa mielipiteité ja kehitetdan palvelua.

6.1 Jatkotutkimukset

Niin kuin teoriaosuudessa tuli ilmi, asiakastyytyvaisyyskysely mittaa yrityksen
taman hetkista tilannetta. Minusta olisi hyva, ettd asiakastyytyvaisyytta
selvitettaisiin myds jatkossa ja siita tulisi jatkuvaa. Ehdotukseni on, etta
seuraavan jatkotutkimuksen yhteydesséa luotaisiin Neljan Ruoka Oy:lle oma
toimiva asiakaspalautejarjestelma. Siten pystytdan ndkemaan, miten

asiakastyytyvaisyys kehittyy jatkossa ja miten palautteet kasitellaan tehokkaasti.

Yrityksen laajentaessa toimintaansa jatkuvasti on pystyttava pitamaan palvelun
laadun taso korkealla my0ds tulevaisuudessa. Laajentuminen ei saa laskea
nykyista palvelun tasoa vaan olla pohjana laajentumiselle. On tarkeaa, etta
yhteisty6 yhteistybkumppaneiden kanssa on sujuvaa ja nopeaa. Myods yrityksen
kasvaessa on taattava, ettd henkilostoa on riittdvasti ja tuntevat yrityksen
toimintamallin. Naitd asioita tulee myds selvittdd tulevissa tutkimuksissa

asiakastyytyvaisyyden takaamiseksi.
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LITE 1
Hyva Neljan Ruoka Oy:n asiakas

Teen opinnaytety6ta Turun Ammattikorkeakoulussa Liiketalouden yksikossa
Salossa. Tyohoni liittyen laadin asiakastyytyvaisyyskyselyn Neljan Ruoka
Oy:n asiakkaille.

Taman kyselyn tarkoituksena on selvittdd Neljan Ruoka Oy:n
asiakastyytyvaisyytta, palvelun laatua ja toimivuutta. Myos yrityksen uusien
nettisivujen toimivuutta tutkitaan.

Kaikkia antamianne tietoja kasitellaén luottamuksellisesti, eikd yksittaisid vastauksia
julkaista, eika niita voi yhdistaa kehenkaan raportoinnin yhteydessa. Vastauksenne
auttaa Neljan Ruoka Oy:ta kehittdm&an toimintaansa ja palvelujaan. Tahan
kyselyyn vastaamalla autat myds minua opinnaytetyoni valmistumisessa seka
tradenomi-tutkinnon saamisessa.

Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan yksi Neljan Ruoka Oy:n
Pikkukassi. Arvonnan voittajalle ilmoitetaan henkilokohtaisesti voitosta.

Alla olevasta linkistd paasee suoraan kyselyyn, ja siihen voi vastata joko
suomeksi tai ruotsiksi.

Toivon, ettd ehditte vastata kyselyyn 6.5.2012 mennessa.
Kiitos!

Aurinkoisin Terveisin
Matti Alilonttinen

Turun Ammattikorkeakoulu
matti.alilonttinen@students.turkuamk_fi
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LIITE 2

Basta Mat till fyra Ab:s kund,

Jag studerar féretagsekonomi vid Abo Yrkeshogskolas enhet i Salo. Foér att
slutféra mina studier, haller jag som bast pa med mitt examensbete. Den
kvantitativa delen av arbetet bestar av en enkatundersékning som riktas till Mat
till fyra Ab:s kunder.

Syftet med undersokningen &r att ta reda pa hur Mat till fyra Ab:s kunder
upplever kvaliteten pa servicen, dess funktionalitet samt hur néjda kunderna ar
med foretagets tjanster. Funktionaliteten av foretagets nya hemsidor undersoks
ocksa.

Allt material som fas via kundundersokningen behandlas konfidentiellt och
deltagarna forblir anonyma. Era svar hjalper Mat till fyra Ab att utveckla sin
verksamhet och sina tjanster. Genom att delta i undersékningen hjalper Ni aven
mig att slutféra mitt examensarbete och tradenom utbildningen.

Bland alla besvarare lottas en Mat till fyra "Lilla kasse”. Vinnaren kontaktas
personligen.

Nedanstaende lank for Er direkt till undersokningen. Undersokningen kan
besvaras bade pa finska och pa svenska.

Jag hoppas att Ni kan besvara undersdkningen férran 6.5.2012.
Tack!

Med solig halsning,
Matti Alilonttinen

Abo Yrkeshégskola
matti.alilonttinen@students.turkuamk.fi
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mielenkiintoin 0
en vaihtoehto | ©
I 0
Lasten

. . -

sy_nt_tar'lkasm o - - ~ :
olisi kiva 0
uutuus | 0 0 0 0
I 0
Olen
kiinnostunut C C C C

Neljan Ruoka | 0 0 0 0 0
Oy:n
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lahjakortista

Pt
—

17. Sé&ilytatko reseptivinkoset? *

Lahes kaikki Joitakin Harvemmin En saasta

[ B [
0 | 0 0 0

—

18. Kaytatko resepteja uudelleen? *

En koskaan Harvoin Silloin talldin - Usein

[ B
0 |o |o 0

—

19. Miten haluaisit maksaa tilauksesi? *

-
-
-

r

Paperilaskulla (sahkdpostiin) 0
E-laskulla (verkkopankkiin)l °
Luottokortillal °

Joku muu, mika?

—

20. Mita maksutapaa kayttaisit jatkuvan tilauksen maksamiseen? *

-
-
-

r

Paperilaskua (sahkopostiin) 0
E-laskua (verkkopankkiin) 0

Luottokorttia 0

Joku muu, mika?

—

21. Haluaisitko maksaa useamman kassin kerralla? *
esimerkiksi kerran kuussa

r

lo— IO— En osaa sanoa
Kylla " En B o
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0
22. Aiotko kayttaa palvelua jatkossa? *

lo— lo— En osaa sanoa
T Kylla " En B o
0

23. Suosittelisitko palvelua myos ystavillesi? *

- IO— - lo— - En osaa sanoa
Kylla En 0
0

24. Yleisarvosana? *
4 = Huono 10 = Kiitettava

Minka
yleisarvos
anan

antaisit
Neljan - r r - - - -

Ruoka | 0 0 0 0 0 0
Oy:n

toiminnas

ta?

——
—

25. Avoimet kommentit
Esim. Mita lisdaineita valtat?
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—

26. Haluan osallistua pikkukassin arvontaan
Etunimi

| o |

Sukunimi

| o |

Puhelin

| o |

Séhkaoposti

K |
—

Kiitos vastauksesta!

LIITE 4

@@

wmad § n[,A
()

% '@ aQQ&B

www.mattillfyra. £
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Enkatundersékning

—

1. Vad ar din alder? *

under 20 20-30 31-40 41-50 dver 50
| o K K K K
1
2. Kon? *

' Kvinna 0 T Man 0
1

3. Onskat kontaktsprak? *
- Finska Svenska - Engelska ~ Annat

K '_|0 K ,vad? [ o
1

4. Hur manga personer hor till ert hushall? *
1 2 3 4 5 >6

r

o o o 1

—

5. I vilken alder ar barnen?
Du kan kryssa i flera alternativ

under 3 3-6 7-12 13-18 over 18 inga barn

|0 ‘o I_|o 0 0 |o

—

6. Vad ar hushallets sammanlagda bruttoinkomster?
behdver inte svara pa
<25k 25 000-50 000 50 000-75 000 - > 75k

[ B
0 |o |o 0
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—

7. Vad ar ditt postnummer? *

I I

1
8. Varifran horde du om Mat till Fyra? *

Internet Vén Tidning Annat ’—
B N B
| 0 | 0 | 0 ,vad? | o

—

9. Vilken kasse prenumererar du? *
Familjekassen LCHF-kassen - Lilla kassen

S

10. Vad ar basta mediet for att halla kontakt? *
Du kan kryssa i flera alternativ

E-mail Web Facebook Telefon Ann

r — formular [ - ™ at,
° o o K vad? [ ©
1

11. Hur lange har du varit kund? *

unoder 1 1-2 méanad 2-3 méanad 3-6 méanad over 6
[~ manad |— [~ manader

re " o K K ol
S

12. Hur ofta bestaller du kassen i snitt? *

™ 2 ggr/man, fortlspande! °
™ 1 gang per manadl °

" sallanl °
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r Engéngsbestéllingl 0
I 4

13. Hur viktiga tycker du att foljande pastaenden ar? *
1 = Helt av annan &sikt 2 = Delvis av annan asikt 3 = Inte av samma eller annan &sikt
4 = Delvis av samma asikt 5 = Helt av samma asikt

5 -

1 2 3 4 I 1
Websidans -
utseende ar - - - —
bra | 0 0 0 0 .
I 0 1
Websidan &r -
latt att C C - - —
anvanda [0 [o K o 0 ]
I 0 1
Att gora en -
bestéllning ar C . - —
enkelt [ o [o [0 [0 |
I 0 1
Det ar latt att
andra pa sin ~
prenumeratio C C - 'O—-
n via | 0 o o o I
websidan 0
’—O .
Inforr_natione o r‘ o ~ e )
n ar ajour 0
‘o—l 0 | 0 | 0 | 0 —
Informatione -
narklaroch C T - —
tydlig | 0 | o | o | o I
I 0 0
Jag skulle
onska mera -
tips angaende . - - —_—
websidans | 0 0 0 0 0 d
recept 0
’—0 .
Jag har redan -~ o P - P

bekantat mig
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meddenya | o 0 0 0 0
websidorna

[0
I 1
14. Recepten och kvalitet? *

1 = Helt av annan asikt 2 = Delvis av annan &sikt 3 = Inte av samma eller annan asikt
4 = Delvis av samma &sikt 5 = Helt av samma &sikt

5
1 2 3 4 | 0
m s r"
Jagarngjd - -~ -~ .
med recepten | | | | 0
0 0 0 0 —_—
I 0 1
Recepten ar s
tillrackligt C C C C 5
varierande | 0 | 0 | 0 | 0
I 0 0
Receptenar . e~ e~ o :
tydliga | - | - | - | - 0
0 0
Recepten ar 'S
enkla att C C . T .
tillreda I 0 I 0 I 0 I 0
Kassens
innehall -
motsvarar C C C C .
mina | o 0 0 0
forvantningar 0
I 0
Jag &r nojd
med C
. o O C C C
kvaliteten pa 0
ravaroma | O 0 0 0 5
I 0
Jag skulle
vilja ha mera
ekologiskt- C C « «
och 0 0 0 0 0
nérproducera
de varor

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Matti Alilonttinen



—
—

15. Servive? *
1 = Helt av annan asikt 2 = Delvis av annan asikt 3= Inte av samma eller annan asikt
4 = Delvis av samma &sikt 5 = Helt av samma &sikt

Maten

. -
!gvereras inom - o e~ -~ -
Overenskomm 0
en tid | 0 0 0 0 P

| 0

Servicen &r I
nyttig for mig ¢ C C C —_—
och min familjl 0 | 0 | 0 | 0
I 0

Jag har sparat - . o o O

] I I R IR S

Jag har sparat - ~ ~ ~ C
tid ' 0 ]
‘o—l 0 | 0 | 0 | 0 —
Jag ér nojd o
med kvaliteten - e - S—
pa servicen [o [o [o o
| 0

Mat till Fyra -
haller vad de . . e —
lovar | 0 | o | 0 | B IR
I 0

Jag ér njod
med . . . . .
kundservicen [ o [o [o [o o

fundervicen.
—

16. Utvecklingen av servicen? *
1 = Helt av annan asikt 2 = Delvis av annan asikt 3 = Inte av samma eller annan asikt
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4 = Delvis av samma &sikt 5 = Helt av samma &sikt

5 -
1 2 3 0
En
vegetarisk- =
kasse skulle o . S -
vara | 0 0 0 _
intressant ) 1
0
En
fodelsedags- -
kasse for
' e )
barn skulle 0
vara 0 0 0 - ]
intressant _
0
Jag ar
intresserad av f" . .
presentkort | 0 0 0 0
0
0
17. Sparar du receptbladen? *
Néstéan alla En del Séllan Nej

[ B
0 |o |o
0

18. Tillreder du recepten pa nytt? *

Aldrig Séllan Nu och da

[ B
0 |o |o
0

Ofta

I_lo—

19. Vad skulle vara den bésta betalningsmetoden vid bestallningen? *

" Fakture (via e-mail) 0
' E-fakture (web bank) 0
™ Kreditkortl °

[ Annat, vad?
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—

20. Hur skulle du vilja betala for den fortlopande prenumerationen? *

-
-
-

r

Fakture (via e-mail) 0
E-fakture (web bank) 0
Kreditkortl °

Annat, Vad?

—

21. Skulle du vilja betala flera kassar pa en gang? *

r

Jo © " Nejl °

0
22. Kommer du att fortsatta prenumerationen? *

3ol © " Nejl °
0

23. Rekommenderar du servicen till dina bekanta? *

™ o ° " Nejl ©
0

24. Vitsord? *
4 = Dalig 10 = Lovvard

™ Vetintel °

" Vetintel °©

™ Vetintel °

10
4 5 6 7 9 0
Vilket
vitsord
skulle du -~ -~ -~ -~ -~
ge Matt
till Fyra | © 0 0 0 0 0
Overlag?

r—
—
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25. Kommentarer
Till exempel vilka tillsatser undviker du?

|
—

26. Jag deltar i lotteriet av Lilla-kassen
Fornamn

| 0 |

Familjenamn

| 0 |

Telefon

Tack for besvaret!
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