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Tamén opinnaytetydn tavoitteena oli selvittdéd Turun Matkahuollon paketti- ja
matkustajapalveluiden asiakastyytyvaisyytta asiakaspalvelun, palveluiden ja toimitilojen osalta.
Lisaksi kartoitettiin asiakkaiden ajatuksia siitd, miten yritys voisi kehittdd toimintaansa
tulevaisuudessa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen teettdminen koettiin aiheelliseksi, koska
edellisestda tutkimuksesta on kulunut jo viisi vuotta ja Turun Matkahuolto halusi keratéa
ajankohtaista tietoa asiakkaidensa asiakastyytyvaisyydesta.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena Turun Matkahuollon toimitiloissa.
Kyselylomakkeen kysymykset laadittin kymmenen palvelun laadun osatekijan pohjalta. Kyselya
varten toimitilaan tehtiin kyselypiste, josta kyselylomakkeet ja kyselyyn liittyva informaatio oli
saatavilla. Vastaajalla oli mahdollisuus vastata kyselyyn paperisella lomakkeella tai sahkoisena
Webropol-kyselyna. Kyselyyn vastasi yhteensa 37 henkiloa, joista 15 palautti lomakkeen
paperisena ja 22 sahkoisena.

Vastausten perusteella eniten positiivista palautetta annettiin henkildkunnan ystavallisyydesta,
osaamisesta ja avuliaisuudesta, seka toimitilojen hyvasta sijainnista. Myos palvelutilanteen
nopeuteen ja sujuvuuteen, sekd saapuvien lahetysten tasmallisyyteen ja kuljetusvahinkojen
vahyyteen oltiin tyytyvaisia. Vastaajien mielesta suurimmat kehittamistarpeet liittyivat toimitilan
ulkoasuun, jota kuvailtin muun muassa vanhanaikaiseksi ja yleiskunnoltaan kulahtaneeksi.
Lisaksi vastauksista kavi ilmi, ettd palvelutilanteessa lisapalveluiden tarjoaminen ja uusista
palveluista kertominen oli vahaista.

Tutkimuksen avulla pystyttiin osoittamaan Turun Matkahuollon asiakastyytyvéaisyyden olevan

korkealla tasolla ja ettd asiakkaat ovat jatkossakin halukkaita kayttamaan yrityksen tarjoamia
palveluita.
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY ON
SERVICE QUALITY OF MATKAHUOLTO TURKU

The goal of this thesis was to find out, how satisfied Matkahuolto Turku customers are on the
customer service, services in general, and its premises. Additionally, customers' thoughts on how
the company could improve its services were inquired. The study was topical because a similar
study was done five years ago and because Matkahuolto Turku wanted to gather current
information about its customers' satisfaction.

The study was done as a qualitative survey in the premises of Matkahuolto Turku. The questions
of the survey covered ten elements of the quality of the services. A survey point was made in the
premises, where the survey forms and the related information were available for customers.
Respondents could use either a paper or an electronic Webropol form. Altogether 37 persons
participated in the survey — 15 of them using the paper form and 22 using the electronic form.

Most of the positive feedback was given on the kindness, helpfulness, and skillfulness of the staff
as well as for the good location of the premises. Moreover, the speed and the ease of the service,
the punctuality of arriving shipments, and the small number of damaged goods during
transportations gained positive feedback. The respondents thought that the area in the greatest
need of improvement was the aesthetic aspect of the premises — which were described e.g. as
”old fashioned” and "generally worn out”. The replies also indicated that information on additional
and new services were rarely given during customer service situations.

Overall, the survey pointed out that the customers of Matkahuolto of Turku are highly satisfied
with the services and that they are willing to use them also in the future.
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1 JOHDANTO

Palveluiden tarjoaminen on kasvanut talouden suurimmaksi toimialaksi ja sen osuus
kansantaloudesta on jatkuvassa nousussa (Manneri & Koivisto 2019). Siksi yritysten kil-
pailuetu onkin riijppuvainen sen tarjoamien tuotteiden ja palveluiden laadusta (Grénroos
2009). Yrityksista ne, jotka ymmartavat asiakkaiden tarpeita ja osaavat tuottaa mielek-
kaita asiakaskokemuksia, parjaavat nykyaan parhaiten, silla positiivisten asiakaskoke-
musten on todettu olevan yhteydessa yrityksen menestymiseen ja arvon nousuun. Yri-
tysten tuotot lisdantyvat, koska positiiviset asiakaskokemukset saavat aikaan enemman
ja useammin tapahtuvia ostoja. Tyytyvainen asiakas on myos yritykselle uskollinen ja
altis suosittelemaan yritysta eteenpain. Tulevaisuudessa yritykset, jotka kykenevat tun-
nistamaan asiakastarpeita ja ovat rohkeasti valmiita uudistamaan omaa toimintaansa,

tulevat menestymaan. (Manneri & Koivisto 2019).

Palveluita kehittdessa yrityksen tulisi ensisijaisesti ymmartaa mita asiakkaat yritykselta
odottavat ja miten he arvioivat palvelun laatua (Gronroos 2009). Monien yritysten kayte-
tyimpiin tapoihin pysya asiakaskeskeisind ovat asiakastyytyvaisyystutkimukset (Loytana
& Kortesuo 2011). Yrityksen tulee arvioida asiakkaidensa kasitysta palvelun laadusta ja
se on luontevaa tehda mittaamalla asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksesta koettuun laa-
tuun (Gronroos 2009).

Tassa opinnaytetytssa selvitetddn opinnaytetydn toimeksiantajan, Turun Matkahuollon
asiakkaiden kokemuksia palvelun laadusta ja muutostarpeista. Oy Matkahuolto Ab on
vuonna 1933 perustettu suomalainen bussilikenteen palvelu- ja markkinointiyritys.
Tassa tutkimuksessa keskitytddn Turun Matkahuollon toimipisteen asiakkaiden koke-
muksiin. Tutkimuksen tavoitteena on selvittda Turun Matkahuollon paketti- ja matkusta-
japalveluiden asiakastyytyvaisyytta asiakaspalvelun, palveluiden ja toimitilojen osalta.
Liséksi kartoitetaan asiakkaiden ajatuksia siitd, miten yritys voisi heidan mielestdaan ke-
hittdd toimintaansa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen teettdminen koettiin aiheelliseksi,
koska edellisesta tutkimuksesta on kulunut jo viisi vuotta ja Turun Matkahuolto halusi

keré&td ajankohtaista tietoa asiakkaidensa asiakastyytyvaisyydesta.

Tutkimus toteutetaan kvantitatiivisella kyselylomaketutkimuksella, jossa selvitetdan asi-
akkaiden tyytyvaisyytta palvelutilanteeseen, yrityksen tarjoamiin palveluihin, toimitiloihin
seka asiakaskokemukseen. Kysely on asiakkaille saatavilla sekéa paperisena ettd sah-

kdisend Turun Matkahuollon toimipisteella. Lomakkeiden avulla saatu tieto analysoidaan



jatulosten pohjalta yritys saa tietoa asiakkaidensa kokemasta palvelun laadusta. Tulevia

palveluita kehittdessa tama tieto on yritykselle ensiarvoisen tarkeaa.

Opinnaytetytssa esitellaén aluksi opinndytetyon toimeksiantaja: Matkahuolto ja sen tar-
joamat palvelut. Tamén jalkeen kdydaan lapi asiakaskokemuksen muodostuminen ja
palvelun laadun osatekijat seka asiakaskeskeinen ajattelu ja palveluiden kehittaminen.
Liséksi opinnaytetydssad paneudutaan asiakastyytyvaisyyteen, asiakastyytyvaisyysky-
selyn laatimiseen ja sen hyotyihin. Teoriataustan jalkeen esitellaan tutkimusmenetelmaét
ja tutkimuksen tulokset. Viimeiseksi opinnaytetydssa kaydaan lapi pohdinta seka johto-
paatokset.



2 MATKAHUOLTO

2.1 Oy Matkahuolto Ab

Oy Matkahuolto Ab on vuonna 1933 perustettu suomalainen bussiliikenteen palvelu- ja
markkinointiyritys, jonka omistavat linja-autoliitto ry ja sen muut osastot, kuten suomalai-
set linja-autoyrittajat. Matkahuollon liiketoiminta jakautuu kolmeen eri palvelualueeseen,
joihin kuuluvat pakettipalvelut, matkustajapalvelut ja liikennditsijapalvelut. Monipuolisten
matkustus- ja kuljetuspalveluiden avulla paketit ja ihmiset saadaan kuljetettua ympari
Suomea. Matkahuolto on jo l&hes 90 vuoden ajan toiminut Suomen joukkoliikenneope-
raattorina sekd paketti- ja matkustajapalveluiden alustalouden edellakavijana. Vuoden
2020 lopussa Matkahuolto tydllisti 718 henkil6a ja sen vuotuinen liikevaihto oli 92,3 mil-
joonaa euroa. (Matkahuolto vuosikertomus 2020, 1-9.) Tassé opinnaytetydssa perehdy-
td&n Turun Matkahuollon paketti- ja matkustajapalveluihin ja niiden toiminnan kehittami-
seen asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla.

2.2 Pakettipalvelut

Pakettipalvelut pitavat sisallaan kuluttajille ja yrityksille suunnatut koti- ja ulkomaan pa-
kettipalvelut, joiden toiminta perustuu Matkahuollon luomaan kattavaan bussi- ja palve-
luverkostoon. Pakettipalvelutoimijana Matkahuolto on suomen toiseksi suurin ja sen pal-
veluverkostoon kuuluu nykyaan lahes 2000 pakettiautomaattia ja palvelupistetta. (Mat-
kahuolto vuosikertomus 2020, 13—-14.) Matkahuollon valikoimista [6ytyy erilaisia lahetys-
tapoja perinteisesta bussi- ja lahella-paketista, aina vaivattomaan kotijakeluun ja jakopa-
kettiin. Kiireellisten tai huonosti sailyvien tuotteiden osalta asiakkaalla on mahdollisuus
ostaa pikapaketti, joka aikataulutetaan aina lahetyshetkelld ja toimitetaan vastaanotta-
jalle nopeinta mahdollista reittia. (Matkahuolto 2021a.) Yksi Matkahuollon pakettipalve-
luiden uusista palveluista on Rekisterdityneen asiakkaan palvelut. Rekisterdityneen asi-
akkaan palvelut pitavat sisalladn muun muassa lahtevien ja saapuvien pakettien seuran-
nan, omien tietojen valmiin tallennuksen, mahdollisuuden pidentd& sailytysaikaa ja ko-
tiinkuljetuksen ostamisen, mikali lahetysta ei paastakaan hakemaan toimipisteesta.
(Matkahuolto 2021b.) Vuonna 2020 matkahuollon pakettipalveluiden kautta l&hetettiin 20
miljoonaa lahetysta, mika on noin 20 prosenttia Suomessa kuljetetuista paketeista. (Mat-

kahuolto vuosikertomus 2020, 13.)
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2.3 Matkustajapalvelut

Matkustajapalveluiden kautta Matkahuolto tarjoaa liikkumisen ja matkustamisen palve-
luita, jotka perustuvat sen luomaan maanlaajuiseen bussi- ja palveluverkostoon. Korkea-
tasoisen palvelukokonaisuuden joukkoliikenteen matkustajille varmistavat sadat liiken-
nditsijat ja liikkenteen jarjestajat, joiden reiteilla on jopa 75 000 pysakkia. Matkahuolto
tukee myds liikkennoitsijoiden ja liikenteen jarjestajien liiketoimintaa tuottamalla erilaisia
palveluita kuten ajoneuvopdaatelaite-, matkatieto-, raportointi ja analytiikkapalveluita. Ku-
luttajille Matkahuolto tarjoaa fyysisissa ja digitaalisissa kanavissa matkaoikeuksia, seka
digitaalisia palveluita matkojen suunnitteluun ja kulkuvalineiden seurantaan. (Matka-
huolto vuosikertomus 2020, 2-10.)

Vuoden 2020 kevaalla Matkahuolto julkaisi uuden Reitit ja liput sovelluksen, jonka avulla
asiakkaiden on entista helpompi suunnitella matkareittejaan ja ostaa tarvittavat liput mat-
kaansa varten. Kuluvan vuoden aikana Matkahuollolla on tavoitteena laajentaa Reitit ja
liput —sovelluksessa myytavien lippujen valikoimaa, tuoda juna-aikataulut ja —liput mat-
kaketjuihin ja tarjota matkanaikaiset seuranta- ja tietopalvelut asiakkaiden kayttoon.
Vuonna 2020 koronapandemian seurauksena matkalippujen myynti vaheni huomatta-
vasti, joka johti monien bussivuorojen vahenemiseen. (Matkahuolto vuosikertomus 2020,
11-12.)

2.4 Turun Matkahuolto

Turun Matkahuolto on Turun linja-autoaseman laheisyydessa sijaitseva Matkahuollon
palvelupiste. Sen tarjoamiin palveluihin kuuluvat muun muassa pakettien lahettaminen
ja noutaminen, lipunmyynti ja matkakorttien lataus, kahvila- ja kioskipalvelut, seka Wes-
tern Unionin rahansiirtopalvelut. Aiemmin Turun linja-autoasemalla sijainneet matkusta-
japalvelut siirtyivat pakettipalveluiden yhteyteen 16.3.2020 vuokrasopimuksen paatyttya.
Turun Matkahuollossa tyéskentelee 20 tydntekijaa, joiden tydtehtaviin kuuluvat asiakas-

palvelu, varastotyot ja erilaiset selvitys- ja esimiestyot.

Matkahuollolla on Turussa myds logistiikkaterminaali, joka sijaitsee PostNordin Turun
terminaalin yhteydessa. Eri tyotehtavissé terminaalissa tydskentelee 12 henkil6a. Logis-
tiikkkaterminaalissa toimii saapuvan rahdin vastaanotto, Turun alueen jakelujen ja nouto-

jen lajittelu, sek& ajojarjestely. Jakelu- ja noutopalvelut kasittvat yksityis- ja
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yritysasiakkaiden jakelut ja noudot, sekd muiden palvelupisteiden kuljetukset. Palvelu-
pisteitd on Turun alueella noin 130, joista 39 on pakettiautomaatteja. Palvelupisteina toi-
mivat K-Marketit, K-Citymarketit, R-kioskit ja muut Matkahuollon kanssa yhteisty$ssa toi-
mivat yritykset.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA PALVELUN LAATU

3.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Positiivisten asiakaskokemusten on todettu olevan yhteydessa yrityksen menestymiseen
ja arvon nousuun (Watermark Consulting 2015; Springer, Azzarello & Melton 2011). Yri-
tyksista ne, jotka ymmartavat asiakkaiden tarpeita ja osaavat tuottaa mielekkaita asia-
kaskokemuksia, parjaavat nykyaan parhaiten (Manneri & Koivisto 2019, 10-11; Bernoff
2011, 5).

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden luomaa koke-
musta, jonka asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta. Positiivinen asiakaskokemus
muodostuu neljasta osa-alueesta: kokemus tukee asiakkaan minakuvaa, yllattaa ja luo
elamyksia, jad mieleen seka saa asiakkaan haluamaan lisda. Kateva tapa mitata asia-
kaskokemusta onkin selvittaa millaisia muistikuvia yritys jattaa naihin osa-alueisiin. Esi-
merkiksi mieleen jaamista voidaan selvittda kayttamalla yrityksen logoa, nimea tai myy-
malan ulkoasua ja kysymalla asiakkaan mielikuvaa yrityksesta. Positiivisen muistijaljen
jattaminen vaatii yritykselta tietoista asiakaskokemuksen johtamista ja kehittdmista. Yri-
tyksessa on selvitettava ne tilanteet, joissa on mahdollista tehdé asiat poikkeuksellisen
hyvin. Tdmé& on tehokkaampaa kuin satunnaisten onnistuneiden muistijalkien luominen.
(Loytdna & Kortesuo 2011, 11, 48.)

Keskeista asiakaskokemuksesta puhuttaessa on se, etta tunteet seka alitajuiset tulkinnat
vaikuttavat yksilon kokemuksiin. Tasta johtuen yritykset eivét voi taysin vaikuttaa siihen
millaisen asiakaskokemuksen asiakkaat muodostavat. Yritykset voivat kuitenkin pyrkia
tiettyjen kokemusten luomiseen. Asiakaskokemukseen voidaan vaikuttaa muun muassa
asiakaskokemuksen johtamisella, jossa huomioidaan yrityksen kaikki osa-alueet koko-
naisvaltaisesti. Vaikka asiakaspalvelu ja myynti ovat useimmiten ne, joilla on eniten koh-
taamisia asiakkaiden kanssa, my6s yrityksen muut toiminnot vaikuttavat selvasti siihen
pystyvatkd myynti ja asiakaspalvelu asiakkaan odotukset ylittaviin kokemuksiin. (Loy-
tdnd & Kortesuo 2011, 11-15.)

Koska yrityksen asiakkaalleen tuottama arvo on selvasti yhteydessa suoraan yrityksen
tuottoon, yrityksissa pyritaan luomaan asiakkaille merkityksellisia kokemuksia. Asiakas-
kokemuksen huomioimisen ja vahvistamisen hyotyja ovat esimerkiksi asiakkaiden suo-

sitteluhalukkuuden vahvistaminen, brandin arvon kohottaminen, asiakkuuden elinkaaren
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pidentdminen seka henkiloston sitouttaminen. Nailla eri asiakaskokemuksen johtamisen
toimilla tavoitellaan asiakkaalle tuotetun arvon maksimoimista ja sen seurauksena yri-

tyksen tuottojen kasvua. (LOytanéa & Kortesuo 2011, 13.)

3.2 Palvelun laatu

Palveluiden tarjoaminen on kasvanut maatalouden ja tavaratuotannon ohi talouden suu-
rimmaksi toimialaksi ja sen osuus kansantaloudesta on jatkuvassa nousussa (Manneri
& Koivisto 2019, 10). Palveluiden avulla yritykset voivat sitouttaa asiakkaitaan ja erottua

kilpailijoistaan, silla palvelusuhdetta ei voida kopioida (Tuulaniemi 2011, 25).

Palvelulla tarkoitetaan toimintaa ja vuorovaikutusta, jossa ratkaistaan ongelma tai helpo-
tetaan jotakuta tekeméaén jotain. Palvelu nahdaan kokemuksena ja aineettomana hyo-
tynd, jossa tuotteen omistajuus ei vaihdu. Palveluta ei voi sailyttaa eikd omistaa, vaan

ne ovat tapahtumaan ja vuorovaikutukseen liittyvia prosesseja. (Tuulaniemi 2011, 59.)

Palveluita kehittdessa yrityksen tulisi ensisijaisesti ymmartaa mita asiakkaat yritykselta
odottavat ja miten he arvioivat palvelun laatua. Liséksi tulee selvittda palveluajatuksen,
asiakkaille tarjottavan palvelun ja asiakkaan saamien hyotyjen keskinainen suhde. Ta-
man jalkeen yritys voi maarittdd miten naitd arvoja voisi ohjata haluttuun suuntaan.
(Gronroos 2009, 99.)

Yrityksen kilpailuetu on riippuvainen sen tarjoamien tuotteiden ja palveluiden laadusta.
Asiakkaiden kokemassa palvelun laadussa on kaksi osa-aluetta: tekninen ja toiminnalli-
nen ulottuvuus. Teknisessa palvelun laadussa asiakkaalle on tarkeaa, mita han saa vuo-
rovaikutuksessa yrityksen kanssa. Toiminnallisessa ulottuvuudessa taas asiakkaan laa-
tukokemukseen vaikuttaa se, miten tekninen laatu toimitetaan hanelle. Liséksi yrityksen
imago voi vaikuttaa laadun kokemiseen monin tavoin. Yrityksen on pidettava tekninen
laatu koko ajan mielesséén, mutta toiminnallisen laadun kehittaminen saattaa lisata huo-
mattavasti asiakkaiden kokemaa arvoa ja antaa siten yritykselle kilpailuetua. Laadun ko-
kemiseen liittyy teknisen ja toiminnallisen ulottuvuuden lisdksi muutakin. Esimerkiksi
markkinaviestintd, suusanallinen viestintd, yrityksen imago ja asiakkaan omat tarpeet ja
odotukset vaikuttavat laadun kokemiseen (Kuva 1). (Gronroos 2009, 101-106.)
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Koettu kokonaislaatu

Odotettu laatu Koettu laatu

Markkinaviestinta
Myynti
Imago

Suusanallinen viestinta

Suhdetoiminta

Asiakkaiden tarpeet

ja arvot

Toiminnallinen
laatu: miten

Tekninen
laatu: mita

Kuva 1. Koettu palvelun kokonaislaatu. (Grénroos 2009, 105.)

Laatu koetaan suurelta osin subjektiivisesti ja voidaan katsoa, etté laatu on hyva silloin
kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia. Asiakkaan kokema laatu liittyy siis vahvasti
odotetun ja koetun laadun eroihin. Asiakkaiden hyvaksi kokemalle palvelulle on maritetty
seitseman kriteerid, joita yritykset voivat kayttda ohjenuorana pohtiessaan omaa palve-
luaan: ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kayttdytyminen, lahestyttavyys ja jousta-
vuus, luotettavuus, palvelun normalisointi, palvelumaisema sekd maine ja uskottavuus.
(Gronroos 2009, 105, 121.)

Yrityksen tulee arvioida asiakkaidensa kasitysta palvelun laadusta ja se on luontevaa
tehda mittaamalla asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksesta koettuun laatuun. Usein tutki-
muksissa mitataan myds tyytyvaisyytta fyysiseen tuotteeseen tai verrataan kokemuksia
aikaisempiin odotuksiin. Yksi tunnetuimmista odotuksia ja kokemuksia vertaavista tutki-
muksista on SERVQUAL-menetelma. Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin (1985) ke-
hittaméat kymmenen palvelun laadun osatekijaa kuvaavat asiakkaiden palvelun koke-
mista ja niitd on kaytetty tdméan opinnaytetydna tehtavan asiakastyytyvaisyyskyselyn
pohjana. (Gréonroos 2009, 113-115, 120.)

Palvelun laadun osatekijat ovat:

1. Luotettavuus



15

Pitaa sisallaan suorituksen johdonmukaisuuden ja luotettavuuden. Esimerkkeja
tasta ovat palvelun tekeminen oikein ensimmaisella kerralla, palvelun toimittami-

nen sovittuun aikaan, laskutuksen tasmallisyys ja arkistoinnin moitteettomuus.

Reagointialttius

Merkitsee tydntekijoiden halukkuutta ja valmiutta palvella. Esimerkiksi nopea ja
ajallaan tapahtuva palvelu, tarpeellisten asiakirjojen valiton lahettaminen ja se,
etta asiakkaaseen ollaan viivytyksettad kontaktissa, ovat osa hyvaa reagointialt-
tiutta.

Patevyys
Kasittaa kontaktihenkildiden ja tukihenkiloston tietojen ja taitojen hallinnan, sekéa
organisaation tutkimuskyvyn.

Saavutettavuus
Tarkoittaa mahdollisuutta vaivattomaan yhteydenottoon. Palvelupisteen hyvé si-
jainti ja sen sopivat aukioloajat, tai palvelun saaminen helposti puhelimitse ilman

pitkia odotusaikoja ovat tarkea osa saavutettavuutta.

Kohteliaisuus
Kasittaa kontaktihenkildiden kaytéstavat kuten kunnioituksen, huomaavaisuuden
ja ystavallisyyden. Asiakkaan omaisuuden kunnioittaminen ja henkildkunnan ul-

koinen siisteys kuuluvat my6s osaltaan kohteliaisuuteen.

Viestinta
Tarkoittaa sitd, ettd palvelun ominaisuudet ja sen hinta osataan selittdd asiak-
kaalle selkeasti. Asiakasta on osattava myo6s kuunnella ja ongelmatilanteissa

asiakas tulee osata vakuuttaa siitd, ettd ongelma tullaan hoitamaan.

Uskottavuus
Pitaa sisallaan luotettavuuden, rehellisyyden ja asiakkaiden etujen ajamisen. Us-
kottavuutta edistavat esimerkiksi yrityksen nimi, yrityksen maine, kontaktihenki-

I6iden persoonallisuus ja kovan myyntitydn osuus vuorovaikutuksessa.

Turvallisuus
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Tarkoittaa sita, etta fyysinen ja taloudellinen turvallisuus on huomioitu. Asiakas

voi luottaa palvelun riskittbmyyteen ja vaarattomuuteen.

9. Asiakaan ymmartaminen ja tunteminen
Merkitsee aitoa pyrkimysta ymmartad asiakkaan tarpeita. Asiakkaan yksil6llinen
kohtelu ja hanen erityisvaatimustensa selvittdminen, seka vakioasiakkaan tunte-

minen ovat osa asiakkaan ymmartamista ja tuntemista.

10. Fyysinen ympaéristo
Pitaa sisallaan palvelun fyysiset tekijat. Fyysisiin tekijoihin luetaan esimerkiksi
fyysiset tilat, henkildston ulkoinen olemus, apuvalineet ja koneet, palvelun fyysi-
set merkit ja muut palvelutiloissa olevat asiakkaat. (Grénroos 2009, 114-115.)

3.3 Asiakaskeskeinen ajattelu ja palveluiden kehittdminen

Asiakkaan palvelukokemusta on etukateen vaikea suunnitella, koska asiakas on aina
osa palvelutapahtumaa, josta han muodostaa kokemuksen joka kerta uudestaan. Yritys
voi kuitenkin pyrkia optimoimaan asiakkaan palvelukokemuksen. Tarkeda on keskittya
asiakasprosessin kriittisiin pisteisiin kuten palveluprosessiin, tiloihin, tydtapoihin ja vuo-
rovaikutukseen. Naistd palveluun vaikuttavista osatekijoistda muodostetaan kokonais-

kuva, josta lahdetaan kehittamaan liiketoimintaa. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Asiakaskeskeisessa ajattelussa yritykset pyrkivat ymmartamaan asiakasta ja suunnitte-
levat omat toimintansa palvellakseen téta. Sen sijaan, etta yritykset keskittyisivat halut-
tavien palveluiden luomiseen, halutaankin keskittya siihen, millaisia tavoitteita asiakkaat
itse haluavat saavuttaa palveluilla. (Manneri & Koivisto 2019, 11.) Yritysten tuotot lisaan-
tyvat, koska positiiviset asiakaskokemukset saavat aikaan ostoja enemman ja useam-
min. Liséksi asiakkaat ovat valmiita maksamaan suuremman hinnan varmistaakseen po-
sitiivisen asiakaskokemuksen. Tyytyvainen asiakas on yritykselle uskollinen ja altis suo-

sittelemaan yritysta eteenpain. (Manneri & Koivisto 2019, 16.)

Palveluiden avulla yritykset voivat sitouttaa asiakkaitaan ja tAman seurauksena esimer-
kiksi palvelumuotoilusta on tullut kasvava osaamisala, jolla pyritdan lisddmaan uusien
palveluiden arvoa. Palvelumuotoilua on vaikea maaritella ja puhuttaessa palveluiden
merkityksen kasvusta, voidaan kayttaa palvelumuotoilun lisdksi muita kasitteitd, kuten

palveluistuminen ja palvelullistaminen. Yleisesti palvelumuotoilulla tarkoitetaan
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systemaattista tapaa lahestya palveluiden kehittamista ja innovointia. Palvelumuotoilu
nahdaan konkreettisena toimintana, jonka tavoitteena on yhdistaa kayttdjien tarpeet ja

odotukset palveluntuottajan liiketoiminnallisiin tavoitteisiin. (Tuulaniemi 2011, 25.)

Palvelusektorin laajentuminen on erityisesti teollisuussektorilla johtanut tuotteiden ja pal-
veluiden vélisten rajojen hamartymiseen. Yksinkertaisimmillaan yritys voi tarjota tuottei-
siinsa liittyvia lisdmaksullisia palveluita, esimerkiksi huolto- ja koulutuspalveluita, tavoit-
teenaan parantaa yrityksen kilpailuetua, syventaa asiakassuhdetta ja tyydyttaa asiakkai-
den tarpeita paremmin. Pelkkien tuotteiden sijaan asiakkaille pyritdankin tarjoamaan
tuote-palvelukokonaisuus. (Manneri & Koivisto 2019, 10.) Nain tehdddn myds Matka-
huollossa, jossa tarjotaan paketin lahettamisen lisaksi erilaisia niihin liittyvia lisdpalve-

luita.

Asiakkaan ja palveluntarjoajan vélisten vuorovaikutusprosessien kehittaminen on tyypil-
lisin tapa kehittdd palvelua. Talla tavoin on mahdollista parantaa jo olemassa olevaa
toimintaa tai ominaisuuksia, ja luoda taysin uusia prosesseja parantamaan asiakasko-
kemusta entisestaan. Lopputuloksena saadaan usein muuttuneita rutiineja ja toiminta-
malleja, seka asiakkaiden, etta henkilokunnan osalta. Naista prosesseista pyritdan teke-
maan mahdollisimman johdonmukaisia ja selkeitd, jotta ne olisivat helppokayttdisia asi-
akkaille. Prosessien kehittamiseen ja oikeiden ratkaisujen l6ytamiseen voidaan yhta
lailla kayttdd asiakkaiden kuin henkiloston ja palveluntarjoajan nakokulmia. (Koivisto
2019, 34))

Onnistunut palveluiden kehittaminen vaatii yritykseltd asiakaslahtdisyyttd, silla se edel-
lyttda vahvaa ymmarrysta asiakkaiden tarpeista. Asiakaskeskeinen ajattelu taas vaatii
yrityksilta paljon. Kovassa kilpailussa ei riita, etté asiakkaiden tarpeet taytetaan, vaan ne
on my0s ylitettdva. Asiakkaat odottavat palveluratkaisuja, joissa yritykset ennakoivat hei-
dan tarpeensa ennen kuin itsekaan ovat niista tietoisia. Liséksi palvelun on oltava help-
pokayttdisia ja ymmarrettavia, henkilokohtaista kohtaamista ja yksil6llisia etuja unohta-
matta. Syvallisimpien asiakassuhteiden syntymiseen tarvitaan tarpeiden tyydyttamista,
joka samalla synnyttda asiakkaalle emotionaalista arvoa tai uudenlaisia kokemuksia.
(Manneri & Koivisto 2019, 13.)

Muutokset yritysten liiketoimintaymparisttssé ovat nykyddn huomattavasti nopeammat,
ja asiakkaiden tarpeet voivat vaihdella melko nopeasti ja radikaalisti pienesséa ajassa.
Tasta syysta yritysten tulee olla entistakin valmiimpia I6ytamaan uudenlaisia lahestymis-

tapoja, joissa korostuvat joustavuus, luovuus, intuitiivinen ajattelu ja kokeilukulttuuri. On
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erittdin tarkeda pystya tunnistamaan piilevia asiakastarpeita ja pyrkia ymmartamaan
minkalaisia ne voisivat olla tulevaisuudessa. Talla tavoin yrityksen on helpompi pysya
mukana alati muuttuvassa yritysmaailmassa ja uudistaa hopeasti omaa toimintaansa
sen mukana. Nykyaan parhaiten menestyneet yritykset ovat oppineet syvallisesti ym-
martamaan asiakkaiden tarpeita ja ovat asettaneet asiakkaiden tarpeet kaiken muun
edelle. N&in ne ovat pystyneet luomaan erinomaisia ja kestavia asiakaskokemuksia, joi-
den ansiosta yrityksen on ollut mahdollista nostaa menestyksensa korkeimmalle tasolle.
(Koivisto 2019, 111.) Tulevaisuudessa menestyvét ne, jotka kykenevat tunnistamaan
asiakastarpeita ja ovat rohkeasti valmiita uudistamaan omaa toimintaansa (Manneri &
Koivisto 2019,17).

3.4 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyydelld tarkoitetaan asiakkaan tyytyvaisyytta tuotteen tai palvelun laa-
tuun, asiakassuhteeseen tai hinta-laatusuhteeseen. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa
asiakkaan alkuperaiset odotukset, saatu kokemus ja kokemusten ja odotusten vertailu.
Asiakkaan odotukset muodostuvat mielikuvista, joihin vaikuttavat esimerkiksi liikeidea,
markkinointiviestinta, julkisuus ja maine, toimiala seka aikaisemmat ja muiden ihmisten
kokemukset. (Viitala & Jylha 2013, 80.)

Asiakastyytyvaisyydessa olennaista on ymmartaa, ettd asiakkaan tunnetasolla tapah-
tuva sitoutuminen on keskeista. Perinteisesti on selvitetty mité asiakkaat haluavat ja tar-
jottu sita heille, mutta nykyisin tiedostetaan, etté asiakkaan tunteilla on vahva sija asia-
kastyytyvaisyyden muodostumisessa. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava asiakaskoke-
mus voidaankin jakaa kolmeen eri tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin. Asiakas-
tyytyvaisyys muodostuu siitda, miten vaivattomasti ja sujuvasti yritys toteuttaa asiakkaan
tavoitteen ja miten hyvin konsepti sopii mielikuviin ja tuntemuksiin, joita asiakas haluaa
kokea. (Viitala & Jylha 2013, 79.)

Tunteet vaikuttavat asiakkaan sitoutumiseen, asiakasuskollisuuteen ja ostohaluihin.
Myonteista mielikuvaa ja asiakastyytyvaisyytta lisda se, jos asiakas tunnistaa yrityksen
arvoissa omia ajatuksiaan. Vahva myonteinen kokemus lisdd asiakkaan tyytyvaisyytta.
Asiakastyytyvaisyys vaikuttaa suoraan asiakkaan sitoutumiseen ja lujittaa asiakassuh-
detta. Mitd sitoutuneempi asiakas yritykseen on, sitd véhemman han on kiinnostunut
muista vaihtoehdoista ja valmiimpi suosittelemaan yritystd eteenpdin. (Viitala & Jylha
2013, 79.)



19

Yritykselle yksittdisen asiakkaan asiakastyytyvaisyyden hyodyt nakyvatkin siind, miten
paljon rahaa asiakas kuluttaa, kuinka usein asiakas kayttaa yrityksen palveluita ja kuinka
kannattava asiakas on yritykselle oman toimintansa perusteella. Asiakkaan kokema arvo
yrityksestd muodostuu erilaisista elementeista, kuten helppokayttdisyydestd, hinnasta,
saavutettavuudesta, ominaisuuksista, tekemisen helpottamisesta, tuoteraataléinnista ja

lisdarvosta. (Tuulaniemi 2011, 33-37.)

Yritykset tuottavat arvoa asiakkailleen jokaisessa kohtaamisessa. Yksinkertaisimmillaan
asiakkaan kokemaa arvoa ja tyytyvaisyytta kuvaa yrityksen tuottaman kokemuksen seké
menetetyn rahan tai ajan erotus. Arvon ja tyytyvaisyyden maara vaihtelee kohtaamisten
valilla, mutta parhaimmillaan se kasvaa kohtaamisten maaran kasvaessa. Jokaisessa
kohtaamisessa yrityksella on mahdollisuus kartuttaa tietoa asiakkaan tarpeista ja kayttaa
tata tietoa jatkossa. Asiakastyytyvaisyystutkimus, joka suoritetaan asiakkaan ollessa
parhaillaan kohtaamisessa, tuottaa arvokasta ja valitonta tietoa siitd, miten yrityksen ar-

voa asiakkaan elamassa voisi kasvattaa. (Loytana & Kortesuo 2011, 54-55.)

3.5 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Kun asiakkaiden kokemuksia lahdetddn mittaamaan ja tutkimaan, 10ytyy siihen monia
erilaisia tapoja. Tavat voivat olla joko aktiivisia tai passiivisia riippuen siitd onko tieto
hankittu suoraan kysymaélla asiakkaalta vai onko asiakas antanut palautteen omasta
aloitteestaan. Passiiviset tavat voivat olla asiakkaan spontaanisti antama palaute, rekla-
maatioiden analysointi ja sosiaalisen median seuranta. Aktiivisia tapoja voivat olla esi-
merkiksi biometrinen mittaus, mystery shopping -tutkimus tai asiakastyytyvaisyystutki-

mus, jota tdsséd opinnaytetydssa kaytetddn. (Loytana & Kortesuo 2011, 188.)

Monien yritysten kaytetyimpiin tapoihin pysya asiakaskeskeisina ovat asiakastyytyvai-
syystutkimukset, jotka toteutetaan yleensa laaja-alaisina ja kertaluonteisina tai vuosittai-
sina kyselyind (Loytana & Kortesuo 2011, 193). Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa pyri-
taan selvittdmaan yrityksen nykyiselta asiakaskunnalta vastaavatko yrityksen tuotteet ja
palvelut asiakkaan odotuksia, ja milla tasolla ne on saatu toteutettua. Tutkimuksilla voi-
daan tilanteesta riippuen selvittda kokonaistyytyvaisyytta tai tyytyvaisyytta eri osa-alu-
eilta. Erilaisia osa-alueita voivat olla esimerkiksi yksittaiset tuotteet, hinnoittelu, palvelun
laatu ja asiakaspalvelu. Vaikka asiakas kayttaisi yrityksen palveluja jatkuvasti, ei se valt-
tamatta todellisuudessa kerro tyytyvaisyydesta. On siis mahdollista, etta asiakas kayttaa

palveluja vastaavanlaisten palvelujen véhyyden takia, tai han ei ole tietoinen muista
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vastaavista palveluista. TAaméa saattaa johtaa asiakkaan menettdmiseen uuden vastaa-

vanlaisen palvelun ilmaantuessa. (Bergstrom & Leppéanen 2018, 378.)

Asiakastyytyvaisyystutkimukset voivat antaa yrityksille arvokasta tietoa yrityksen nykyti-
lanteesta, mutta niihin liittyy myos erilaisia haasteita. On hyvin tavanomaista, etté asia-
kastyytyvaisyystutkimukset toteutetaan liian laajasti, joka saattaa johtaa vastaajan kyl-
lastymiseen jo ennen puolivalia. Tasta syysta on hyva pitaéa silmalla, onko vastausten
hajonta suurempaa kyselyn loppupaassa kuin alkupaassa. Mikali taman tapaista hajon-
taa voidaan kyselyissd havaita, on hyvin mahdollista, ettéd asiakkaat eivét ole enaa jak-
saneet paneutua kyselyn loppuosaan, ja ovat antaneet vastauksia enemman satunnai-
sesti. (Loytana & Kortesuo 2011, 193.)

Tutkimuksen tekemisessa tulee ottaa huomioon, etta ihmisilla on taipumus valehdella
kysymyksissa, joissa asiakkaan on mahdollista nayttaa hyvalta kyselyn kannalta. Esi-
merkiksi ihmiset saattavat kertoa ostavansa enemman lahiruokaa ja kayttavansa enem-
man luomutuotteita kuin oikeasti kayttavat. Sen lisaksi vastauksissa voidaan jattaa ker-
tomatta ns. noloja asioita, kuten Seiska-lehden lukeminen tai saippuasarjojen katsomi-
nen, joka voi vaaristaa tutkimuksen lopputulosta. Tutkimustuloksia saatetaan analysoida
my0s lilan abstraktilla tasolla, joka ei yleenséd anna kovin paljoa osviittaa minkd asian
kehittamiseen yrityksen tulisi jatkossa keskittya. Se, etta asiakastyytyvaisyys on kohon-
nut viimekerrasta viisi prosenttia ei kerro paljoakaan mistaan, mikali tutkimukseen ei pa-

neuduta sen tarkemmin. (Loytana & Kortesuo 2011, 194.)
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4 TUTKIMUKSEN TEKEMINEN

4.1 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda Turun Matkahuollon paketti- ja matkustajapalvelui-
den asiakastyytyvaisyytta asiakaspalvelun, palveluiden ja toimitilojen osalta. Lisaksi kar-
toitetaan asiakkaiden toiveita siitd, miten yritys voisi heidan mielestdaan kehittaa toimin-

taansa.

4.2 Kvantitatiivinen tutkimus ja kyselylomake

Kvantitatiivisia ja kvalitatiivisia tutkimusmenetelmid voidaan hyoédyntaa tiedonkeruussa
riippuen siita, halutaanko tutkimusotteista laadullisia vai maarallisia. Mikali tutkittavasta
asiasta ei ole juurikaan tietoa entuudestaan, tulee ilmion hahmottamiseen ja maarittami-
seen kayttaa kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta. Jos taas tietoa tutkittavasta ilmiosta
[6ytyy entuudestaan, ja sen muuttujat ja rippuvuussuhteet tunnetaan entuudestaan, voi-
daan tutkimuksessa hyddyntaa kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta. (Kananen 2010,
36, 74.) Tassa opinnaytetytssa kaytetaan kvantitatiivista tutkimusotetta.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan suunnitelmallista kyselylomaketta, kun halu-
taan kerata tietoa usealta tutkittavalta (Heikkila 2014, 17). Haluttua tietoa kerataan ky-
selylomakkeella, joka laaditaan entuudestaan tunnetun ilmién pohjalta. llmién muuttujat
ja riippuvuussuhteet ovat jo tutkijalle selvia, joten laadullisen tutkimuksen tekeminen ei
ole tarpeellista. Tarkoitus on selvittdd, minkalaisia maarallisia tuloksia saadaan jo ole-
massa olevien teorioiden pohjalta. (Kananen 2010, 74.) Kyselytutkimuksessa tarkastel-
laan ja kerataéan tietoa esimerkiksi mielipiteista, asenteista ja arvoista (Vehkalahti 2014,
11). Kyselylomaketutkimuksessa vastaaja itse lukee tutkimuskysymyksen ja vastaa sii-
hen kirjallisesti. Tutkimuksessa kaikilta vastaajilta kysytaan sama asiasisalt aina taysin
samalla tavalla. Tama tutkimustapa sopii erityisesti hajallaan olevalle tai suurelle tutki-
musjoukolle. (Vilkka 2015, 94.)

Ennen varsinaisen kyselylomakkeen suunnittelua, tutkijalla tulee olla paatettyna teoreet-
tinen viitekehys, tutkimuksen tavoitteet ja keskeiset kasitteet (Vilkka 2015,101). Hyvaa
kyselylomaketta laatiessa tulee ottaa huomioon, ettd lomake on jarjestykseltdan loogi-

nen, kysymyksiltdan helposti ymmarrettava ja ulkoasultaan helppolukuinen ja helposti
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vastattava (Kananen 2010, 92-93). Aineistonkeruu kannattaa aloittaa vasta kun tutki-
muskysymykset ovat tdsmentyneet, jolloin tiedetdaan paremmin mita tietoa aineistonke-

ruulla pyritdan loytamaan ja samalla valtytaan turhilta kysymyksilta (Valli 2018, 93).

Kyselylomakekysymykset voivat olla avoimia kysymyksia, monivalintakysymyksia tai se-
kamuotoisia kysymyksia. Avoimissa kysymyksissd tavoitteena on saada vastaajilta
spontaaneja vastauksia vain vahan rajattuihin kysymyksiin ja ne soveltuvat hyvin tutki-
muksiin, joissa vaihtoehtoja ei viela tarkkaan tiedeta. Monivalintakysymyksissa vastaa-
jalle annetaan valmiit vastausvaihtoehdot ja niilla tavoitellaan erityisesti vertailukelpoi-
suutta. Sekamuotoisissa kysymyksissa osa vastausvaihtoehdoista on annettu valmiiksi,
mutta mukana on myds yksi tai useampi avoin kysymys. Mielipidevaittamissa kaytetaan
usein 5-portaista Likert-asteikkoa, jossa on kaksi aaripaata (taysin samaa/eri mieltd) ja
vastaajan tulee valita parhaiten omaa kasitystaan kuvaava vaihtoehto. (Vilkka 2015, 106;
Heikkila 2014, 47-51.) Tassa tutkimuksessa suurin osa kysymyksista on mielipidevait-
tamid, joista asiakas valitsee 5-portaiselta Likert-asteikolta omaa mielipidettéd&n parhai-
ten kuvaavan vaihtoehdon. Lisaksi tutkimuksessa on avoimia kysymyksia, joilla pyritaan
kartoittamaan asiakkaiden mielipiteita laajemmin.

Kyselyn kysymykset tulee laatia niin, ettd niiden rakenne, sisaltd ja teksti on helposti
ymmarrettavissa (Kananen 2010, 93). Tutkijan tulee tuntea kohderyhma ja muotoilla ky-
symykset tavalla, joka oletettavasti on vastaajalle tuttu (Vilkka 2015, 107). Liian vaikeasti
muotoillut kysymykset voivat aiheuttaa vastaajassa turhautumista, eiké tama valttamatta
jaksa enda keskittyd vastaamiseen kyselyn loppupuolella. On myés hyva valttaa kaytta-
masta kielteisia (ei) muotoja lauseissa ja olla mainitsematta mitdéan tuotemerkkeja en-
nakkoon. Se, ettd ovatko kyselyn kysymykset hyvia ja toimivia voidaan maarittda kol-
mella eri seikalla. Ymmartadkoé vastaaja kysymykset oikein? Onko hanella kysymysten
edellyttdma tieto? Haluaako vastaaja antaa tarvittavan tiedon? Nama ovat tarkeita seik-
koja kyselytutkimuksen onnistumisessa. (Kananen 2010, 93-94.) Lopullisen kyselyn voi
laatia paperisena tai sahkoisena. Sahkoisen kyselylomakkeen etu on sen taloudellisuus,
koska aineisto on suoraan kaannettavissa tiedostoksi tutkijan kayttéén. Usein nuoret

henkilot vastaavat sahkaisiin kyselyihin iakk&impid suopeammin. (Valli 2018, 99, 101.)

Kyselyn alussa olevien vastausohjeen ja esitettyjen kysymysten tarkoituksena on luoda
luottamuksellinen suhde tutkittavan ja tutkijan vélille. Kyselyn tarkeys ja mielekkyys on
osoitettava vastaajalle ennen kuin edetaan tutkimuksen kannalta oleellisiin kysymyksiin.
(Valli 2018, 94.) Kyselylomakkeet noudattavat usein loogista jarjestysta, jossa on kaksi

osaa: taustatiedot ja varsinaiset kysymykset. Taustatiedoissa kysytdaan usein esimerkiksi



23

ikda ja sukupuolta ja niiden avulla voidaan luokitella tutkimustuloksia. (Kananen 2010,
92.)

Ulkoasua suunnitellessa tulee huomioida, etta kysely on ulkoasultaan selke&a (Kananen
2010, 93). Lomakkeen pituuteen kannattaa kiinnittda huomiota, silla liian pitka kysely saa
vastaajan luopumaan vastaamisesta (Valli 2018, 95). Tarkeaa on myds huomioida, etta
yhdessa kysymyksessa kysytdén aina vain yhta asiaa ja jokaista tarvittavaa tietoa koh-
den tulisi olla riittava maara kysymyksia (Vilkka 2015, 108). Kysymysten sanamuodot
eivat mydskaan voi olla epamaaraisia tai johdattelevia (Valli 2018, 93). Kysymykset tulee
numeroida ja ne tulee asetella omiksi kokonaisuuksikseen aihealueittain. Tama ei pel-
kastaan helpota kyselyyn vastaamista, vaan kyselyn paatyttya vastaukset on huomatta-
vasti helpompi koostaa yhteen, kun kysely on tehty kunnolla. (Kananen 2010, 93.) Ta-
man tutkimuksen kyselylomakkeessa kysymykset on aseteltu kokonaisuuksiksi aihealu-
eittain ja Turun Matkahuollon tarjoamien palveluiden mukaan. Esimerkiksi paketti- ja

matkustajapalvelut on erotettu omiksi kokonaisuuksikseen.

4.3 Tutkimuksen toteutus

Turun Matkahuollon asiakkaiden asiakaskokemuksia ja asiakkaiden tyytyvaisyytta sekéa
asiakkaiden kehittdamisehdotuksia selvitettiin kyselylomakkeella, joka oli saatavissa Tu-
run Matkahuollon toimipisteessa 29.4.-7.5.2021 vélisena aikana. Kyselylomakkeesta

tehtiin seka paperinen etta séhkdinen versio.

Kyselylomakkeet olivat vapaasti asiakkaiden saatavissa Turun Matkahuollon toimipis-
teelle perustetusta kyselypisteesta. Pisteelta 10ytyi palautuslaatikko, johon asiakas sai
palauttaa taytetyn lomakkeen nimettomana. Paperisessa lomakkeessa ja kyselypisteella

oli lyhennetty linkki sekd QR-koodi, josta asiakas paasi tayttamaan kyselyn séhkdisesti.

Kyselylomake pyrittiin tekemaén ulkoasultaan miellyttdvaksi ja helposti vastattavaksi.
Kyselylomakkeen alussa kerrottiin vastaajalle tutkimuksen tarkoituksesta ja ohjeistettiin
asiakasta kyselyn tayttamisessa. Kyselylomake suunniteltiin kayttamalla Berryn, Para-
suramanin ja Zeithamlin (1985) kehittdmia kymmenta palvelun laadun osatekijad. Tau-
lukossa 1 on esitetty taustatietojen lisdksi kyselylomakkeessa olevat kysymykset ja pal-

velun laadun osatekijat niiden taustalla. (Gronroos 2009, 114-115.)
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Palvelun laadun
osatekijat
ja taustatiedot

Kysymykset

Taustatiedot

Sukupuoli
lka
Kuinka usein asioit Turun Matkahuollossa

Asioitko Matkahuollossa yritys- vai yksityisasiakkaana

Luotettavuus

1. Sain palvelua nopeasti

9. Lahetykseni saapui luvattuna ajankohtana

10. Lahetykseni saapui valitsemaani noutopisteeseen

15. Lahetyksen lahettdminen oli sujuvaa

20. Matkakorttini lataus sujui vaivattomasti

21. Rahan lahettdminen Western Unionin kautta sujui vaivat-

tomasti

Reagointialttius

7. Palvelutilanne oli nopea

Patevyys

3. Henkilékunta oli asiantuntevaa

Saavutettavuus

22. Toimitilalle on helppo saapua

23. Toimitilan aukioloajat ovat sopivat

Kohteliaisuus

2. Palvelu oli ystavallista
11. Lahetykseni saapui ehjana
12. Henkildkunta auttoi minua l&hetyksen esivalmistelussa

28. Asiointini Matkahuollossa oli miellyttavaa

Viestinta

4. Henkilokunta osasi auttaa minua ongelmatilanteessa

6. Palveluiden hinnat olivat selkeasti esilla

16. Sain tarvittavan tiedon aikatauluista

17. Asiakaspalvelija auttoi minua 16ytamé&an nopeimman reitin
maaranpaahani

19. Sain asioidessani tiedon linja-auton lahtélaiturista

Uskottavuus

30. Aion jatkossakin kayttaa Matkahuollon palveluita
31. Suosittelisin Matkahuollon palveluita eteenpain

33. Miké& on parasta Turun Matkahuollossa?
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27. Toimitilassa on huomioitu hygienia ja turvavalit

Turvallisuus 29. Olen tyytyvainen Matkahuollon palveluiden hintoihin

5. Asiakaspalvelija tarjosi minulle lisépalveluita

Asiakkaan ymmar- | 8. Kaipaisin lisaa erilaisia palveluita

taminen ja tuntemi- | 8b. Mité erilaisia palveluita kaipaisit?

nen 13. Asiakaspalvelija osasi auttaa minua ldytdmaan mieleisen
lahetystavan ja maarapakettipisteen

14. Sain tietoa rekisterdityneiden asiakkaiden palveluista
15b. Jos lahetyksen lahettdminen ei ollut sujuvaa, miksi?

18. Sain tietoa Reitit ja Liput -mobiilisovelluksesta

32. Matkahuollon tarjoamia palveluita voisi viela kehittaa

32b. Miten kehittaisit Matkahuollon tarjoamia palveluita?

Vapaa sana

24. Toimitilan ulkoasu on miellyttava
Fyysinen ymparistd | 25. Henkilokunnan vaatetus on asianmukainen ja siisti

26. Toimitilassa sijaitsevat opasteet ovat selkeita

Taulukko 1. Palvelun laadun osatekijat (Grénroos 2009) ja kyselylomakkeen kysymyk-
set.

Lomakkeessa oli 38 kysymysté&, joista taustatietoja oli neljd, avoimia kysymyksia viisi ja
loput Likert-asteikkoisia mielipidevaittamia. Kysymykset alkoivat taustakysymyksilla,
jotka oltiin jaoiteltu seuraaviin aihealueisiin: palvelutilanne, pakettipalvelut, matkustaja-

palvelut ja Western Union, toimitilat ja fyysinen ymparisto seka asiakaskokemus.

Tutkimus suoritettiin koronapandemian aikaan, joka vaati erityisjarjestelyja tutkimuksen
toteuttamisen osalta. Asiakasmadararajoitusten ja julkisissa tiloissa turhan oleskelun valt-
tamiseksi asiakkaita pyydettiin ottamaan tutkimuslomake kotiin taytettavaksi ja palautta-
maan se oheiseen laatikkoon méaraaikaan mennessa. Asiakkaille tarjottiin myos vaihto-

ehtoa vastata netissa kyselyn s&hkoiseen versioon, joka oli luotu Webropolilla.

4.4 Luotettavuus

Tutkimusten aiheiden tulisi olla uutta tietoa luovia seka hyddyllisia. Oikealla aineistonke-

ruumenetelmallda saadaan aikaan kéayttokelpoisia tuloksia, joiden avulla tulosten
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hyédyntaminen on mahdollista. Tutkimuslomakkeissa jokaisen kysymyksen tarpeelli-
suus tulee aina pohtia erikseen ja niiden kayttétarkoitus pitaé etukéteen pohtia. (Heikkila
2014, 30.) Tassa tutkimuksessa pyrittin muodostamaan kyselylomake 10 palvelun laa-
dun osatekijan pohjalta, jotta tutkimustuloksia olisi mahdollisimman helppo hyddyntaa

palvelun laadun kehittdmisessa Turun Matkahuollon toimipisteessa.

Tutkimusta toteutettaessa tutkittavalle on kaytava selvaksi tutkimuksen tarkoitus ja kayt-
totapa. Tutkittaville tulee selventad, ettd heidédn vastauksistaan ei kay tutkittavien oma
henkildllisyys ilmi ja etta tutkimuslomakkeita kasitellaén luottamuksellisesti. Yksittaista
vastaajaa ei saa tunnistaa vastauksista eika tulosten raportoinnista. (Heikkila 2014, 29.)
Taman tutkimuksen tutkimuslomakkeet taytettiin ja palautettiin nimettémasti joko suljet-
tuun palautuslaatikkoon tai sdhkoisesti. Tutkittavien nimia tai tarkkoja henkilétietoja ei
kysytty missaan vaiheessa ja kyselylomakkeessa oli erikseen selvitetty tutkimuksen tar-

koitus seka luottamuksellisuus.

Tutkijan tulee olla koko tutkimuksen ajan tarkka ja kriittinen, jotta virheilta valtyttaisiin.
Kyselytutkimuksissa on tarkead, etta otos edustaa koko perusjoukkoa eika vain tiettyja
siihen kuuluvia pienempia ryhmia. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten tarkkuutta ja sita,
etta tulokset eivat voi olla sattumanvaraisia. Tutkimukselta vaaditaan siis toistettavuutta
samoin tuloksin, riippumatta esimerkiksi siita kuka tutkimuksen teettaa. (Heikkila 2014,
28.) Tassa tutkimuksessa pyrittiin tavoittamaan koko perusjoukko pitamalla kyselya
mahdollisimman nékyvasti esilla toimipisteella ja antamalla vastaajille useita eri vaihto-

ehtoja (paperinen, lyhennetty linkki ja QR-koodi) paasta vastaamaan kyselyyn.

Tutkimuksen tulee olla lisaksi validi, eli tutkimuksella tulee mitata sita mita sen on tarkoi-
tuskin mitata. Tama vaatii tasmalliset tavoitteet tutkimukselle. Validiutta on hankala tar-
kastella jalkikateen ja se pitaakin ottaa huomioon erityisesti huolellisella ja suunnitelmal-
lisella tiedonkeruulla. Tutkimuslomakkeen kysymysten tulee vastata tutkimusongelmiin
ja kysymysten tulee mitata oikeita asioita. Suuren otoksen ja vastausprosentin saaminen
edesauttavat validin tutkimuksen toteutumista. (Heikkila 2014, 27.) Taman tutkimuksen
tarkoituksena oli selvittd& Turun matkahuollon toimipisteen asiakaskokemuksia ja asiak-
kaiden tyytyvaisyytta palveluiden laatuun. Tutkimuksen tavoitteiden ja teoriataustan
avulla pyrittiin luomaan kyselylomake, joka vastaa mahdollisimman hyvin tutkimuksen

tavoitteita.
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5 TUTKIMUSTULOKSET JA ANALYSOINTI

Tutkimus toteutettiin Turun Matkahuollossa aikavalilla 29.4. — 7.5.2021. Turun Matka-
huollon asiakaspalvelupisteiden tuntumaan oli perustettu kyselypiste, jossa tutkimuslo-
makkeet ja tutkimukseen liittyva informaatio oli asiakkaiden vapaasti saatavilla. Kyselyyn
vastasi yhteensa 37 ihmista, joista 15 palautti kyselyn paperisena ja 22 sahkdisena. Ko-
ronatilanteesta johtuen oleskelua yleisissa tiloissa oli rajoitettu, joten asiakkaita kehotet-
tiin ottamaan kyselylomakkeet kotiin taytettavaksi tai vastamaan kyselyyn internetissa.
Tutkimuksen tekija oli paikalla kahtena paivana kertomassa tutkimuksesta ja tarjoa-
massa kyselylomakkeita asiakkaille. Tutkimuksen tekijan tarjoamia lomakkeita otettiin
vastaan 25 ja niista kieltdydyttiin kolme kertaa. Jaettujen kyselylomakkeiden palautus-
maarasta ei saatu varmaa tietoa, koska tutkimuksen tekija ei ollut jatkuvasti paikalla ja

osaan niista saatettiin vastata internetissa.
Seuraavissa osioissa kaydaan lapi kyselylomakkeen kysymykset ja niiden vastaukset.

Tutkimustulokset ovat salaisia.
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6 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd Turun Matkahuollon paketti- ja matkusta-
japalveluiden asiakastyytyvaisyytta asiakaspalvelun, palveluiden ja toimitilojen osalta.
Liséksi kartoitettiin asiakkaiden ajatuksia siitéa, miten yritys voisi heidan mielestaan ke-
hittdd toimintaansa. Saatuja tuloksia voidaan tulevaisuudessa hyddyntdd Turun Matka-

huollon toiminnan kehittamisessa.

Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella, joka sisdlsi vaittamia ja avoimia kysymyksia, joi-
den perusteella tulokset Turun Matkahuollon asiakastyytyvaisyydesta saatiin muodos-
tettua. Vastaamisen helpottamiseksi kyselylomake jaoteltiin aihepiireittéin eri osioihin ja
sen tekstin koko pyrittiin pitAmaan riittdvan isona, jotta lomakkeen tayttaminen olisi miel-
lyttavaa kaiken ikaisille. Kyselylomake oli myds saatavilla sahkoisend Webropol-kyse-
lynd, joka osoittautui hyvaksi vaihtoehdoksi, koska siihen vastasi 22 vastaajaa, mika oli
enemmistd kokonaisvastaajista. Tutkimuksen kokonaisvastausmaara oli 37 vastausta.
Tulosten perusteella Turun Matkahuollon asiakastyytyvaisyys on hyvalla tasolla. Erityi-
sesti kiitosta saatiin henkilokunnan ystavallisyydestd, osaamisesta ja avuliaisuudesta,
seka toimitilojen hyvasta sijainnista. Vastaajien mielesta kehittdmista vaativia asioita oli-
vat nykyisten toimitilojen ulkoinen olemus ja joidenkin peruspalveluiden puute kuten
asiakas-wc. Tutkimustulosten perusteella huomattiin myés Matkahuollon uusien palve-

luiden tarjoamisen ja lisapalveluiden tarjoamisen olevan vahaista.

Kyselytutkimuksen onnistunut toteuttaminen koettiin normaalia haastavammaksi, koska
se toteutettiin koronapandemian aikaan. Sisdtiloissa oleskelun rajoitusten ja asiakas-
maararajoitusten takia asiakkaita pyydettiin ottamaan kyselylomake kotiin taytettavaksi
ja palauttamaan se paattymispaivaan mennessa kyselypisteen palautuslaatikkoon, tai
vastamaan kyselyyn internetissd. Tama saattoi osaltaan vaikuttaa siihen, ettad kaikkia
asiakkaiden ottamia lomakkeita ei lopulta palautettu. Kyselytutkimus kaynnistettiin huh-
tikuun lopussa, jonka seurauksena kyselytutkimuksen kesto rajoittui seitsemaélle arkipai-
valle. Tama saattoi vaikuttaa vastausten kokonaismaaraan. Mikali kyselytutkimus olisi
saatu aloitettua aiemmin, olisi tutkimuksen kestoa voitu pidentéa ja talla tavoin vastaus-

maara olisi voinut olla suurempi.

Tutkimustuloksia tarkastellessa kavi ilmi, ettei kyselylomakkeen matkustajapalvelut ja
Western Union -osioon saatu yhta paljon vastauksia suhteessa lomakkeen muihin osioi-

hin. Kyseisen osion vastauksissa ilmeni myds paljon en osaa sanoa -vastauksia. Tahan
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saattoi vaikuttaa koronapandemiasta johtuva vahainen matkustaminen ja tasta johtuva

matkustavien asiakkaiden vahainen maara.

Tutkimuksen aikana selvisi, etté kyselylomakkeen viisiportainen Likert-asteikko oli toteu-
tuksensa puolesta aiheuttanut hdmmennysta joissakin vastaajissa. Vastausvaihtoehdot
oli numeroitu niin, ettd taysin samaa mielta -vaihtoehdon numero oli 1 ja vastaavasti
taysin eri mielta -vaihtoehdon numero oli 5. Tastd syystd muutama asiakas oli alussa
vastannut Likert-asteikkoon vaarinpain. Kaikki virheellisesti vastanneet vastaajat olivat
kuitenkin huomanneet virheensa ja korjanneet vastauksensa. Osa tdhan ongelmaan tor-
manneista vastaajista ilmoitti asiasta tutkimuksen tekijalle. Tutkimuksen paatyttya kaikki
vastaukset tarkistettiin, mutta viitteita vaarin vastaamisesta ei muista lomakkeista l6yty-
nyt. Kyseisen ongelman perusteella vastausvaihtoehdot olisi pitanyt laatia niin, etta suu-
rimman numeron, joka oli tdssa tapauksessa 5, olisi pitényt olla tdysin samaa mielta -

vaihtoehto ja pienimman numeron 1 taysin eri mielta -vaihtoehto.

Tutkimuksen validiteetti oli kohtalaisen hyvalla tasolla. Kyselylomakkeen laatimisessa
kaytettiin apuna kymmenta palvelun laadun osatekijaa, joista jokaista kaytettiin kysymys-
ten suunnittelussa (Gronroos 2009). Talla varmistettiin, ettd kysymykset perustuvat hy-
vaksi havaittuun teoriaan ja mittaavat kattavasti kaikkia osa-alueita. Lisaksi kysymysten
suunnittelussa hyddynnettiin tutkimuksen tekijan yli kymmenen vuoden tydkokemusta
Turun Matkahuollossa. Tasta oli etenkin apua yksityiskohtaisempien kysymysten laati-
misessa. Tutkimuslomake esitettiin myds toimeksiantajalle ennen tutkimuksen kaynnis-
tymistd, jotta voitiin varmistaa, ettd kysymykset mittaavat haluttuja asioita. Validiteettiin
negatiivisesti vaikuttaneet seikat olivat jo aiemmin mainitut vastaajamaaran vahaisyys ja
asiakkaiden tietAmattomyys matkustajapalveluista. Syyt edella mainittuihin negatiivisiin
vaikutuksiin ovat todennakdisesti koronapandemiasta johtuvat tekijat, seka kyselytutki-

muksen mydhainen kaynnistdminen.

Tutkimuksen reliabiliteetti oli hyvalla tasolla. Turun Matkahuollon asiakaspalvelupistei-
den tuntumaan perustettu kyselypiste pyrittiin sijoittamaan niin, etta se on kaikkien asi-
akkaiden nahtavilla. Talla tavoin pyrittiin tavoittamaan perusjoukko ja varmistamaan, etta
kaikilla asioivilla oli yhtalaiset mahdollisuudet vastata kyselyyn. Vastaajille annettiin
my6s mahdollisuus vastata kyselyyn paperisella lomakkeella tai internetissa Webropol-
kyselylla, jolloin asiakkaalla oli itselladn mahdollisuus valita mieleinen vastaustapa. Mah-
dollisuudella valita vastaustapa pyrittiin vahentamaan kynnysta vastaamiseen. Tutki-
muksen tekija oli viilkon kestéaneen tutkimuksen aikana paikalla kahtena paivana ja naina

paivind han jakoi kyselylomakkeita sattumanvaraisesti asiakkaille. Koko viikon kestavalla
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kyselylla pyrittiin tavoittamaan Turun Matkahuollon kaikki asiakkaat heidén asioin-

tiajankohdastaan riippumatta.

Tutkimustulosten perusteella Turun Matkahuollon tulisi jatkossa kiinnittéé huomiota toi-
mitilojen ulkoasuun ja peruspalveluiden saatavuuteen. Myos lisapalveluiden ja Matka-
huollon uusien palveluiden tarjoaminen asiakkaille tulisi tehd& osaksi palvelurutiineja.
Useammin toistettavien asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla Turun Matkahuolto py-
syisi paremmin ajan tasalla asiakkaidensa asiakastyytyvaisyydesta ja kykenisi tunnista-
maan paremmin asiakkaidensa tarpeita sekd uudistamaan omaa toimintaansa, mika on

tarkeaa yrityksen menestyksen kannalta (Manneri & Koivisto 2019).
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https://www.bain.com/insights/what-it-takes-to-win-with-customer-experience
https://watermarkconsult.net/wp-content/uploads/2019/01/Watermark-Consulting-2019-Customer-Experience-ROI-Study.pdf
https://watermarkconsult.net/wp-content/uploads/2019/01/Watermark-Consulting-2019-Customer-Experience-ROI-Study.pdf
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Liite 1. Tutkimuslomake.

Tutkimus Turun Matkahuollon palvelun laadusta

(Opinndytetyd)

Arvoisa asiakkaamme, taméa Turun ammattikorkeakoulun opinnéytetyéna toteutettava
asiakastyytyvaisyystutkimus on tehty yhteistydssa Turun Matkahuollon kanssa. Kyselyn vastauksia voidaan
tulevaisuudessa hyddyntaa toimipisteen ja sen asiakaspalvelun kehittamisessa. Mikali edellinen asiointinne
koski vain yhta palvelua, voitte kayttaa vastauksissanne aiempaa kokemustanne muista palveluista.
Vastaattehan kysymyksiin huolellisesti ja valitsette mielipidettanne parhaiten kuvaavan vaihtoehdon. Mikali
teilla ei ole tietoa tai kokemusta johonkin kysymykseen liittyen, voitte merkata vastaukseksi "En osaa
sanoa” tai jattaa sen tyhjaksi. Lomake taytetaan nimettémana ja vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti.
Kyselyyn vastaaminen kestaa noin 5-10 minuuttia.

Palautathan taman kyselyn viimeistaan 07.05.2021 mennessa.

Mikali asiasta heraa kysymyksia, laitattehan minulle sahkopostia osoitteeseen:
timo.pyotsia@edu.turkuamk.fi

Voitte tayttaa kyselyn myos osoitteessa: https://tinyurl.com/ukhbtébh

tai lukemalla oheisen QR-koodin mobiililaitteellanne.

TAUSTATIEDOT

Sukupuoli:

[ nainen [] mies []muu

Ika:

[ alle 18-vuotias  [] 18-30-vuotias [ ] 31-49-vuotias [] 50-59-vuotias [ ] 60+
Kuinka usein asioit Turun Matkahuollossa?

[ useita kertoja viikossa

[] 2-4 kertaa kuukaudessa

[J kerran kuussa tai harvemmin
[] asioin ensimmaista kertaa

Asioin Matkahuollossa

[ yksityisasiakkaana
[ yritysasiakkaana
[] yksityis- ja yritysasiakkaana
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PALVELUTILANNE

Vastaa seuraaviin kysymyksiin valitsemalla yksi mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto

1) Taysin samaa mieltad 2) Osittain samaa mieltd 3) En osaa sanoa 4) Osittain eri mieltd 5) Taysin
eri mielta

1. Sain palvelua nopeasti

2. Palvelu oli ystavallista

3. Henkildkunta oli asiantuntevaa

4. Henkilokunta osasi auttaa minua ongelmatilanteessa
5. Asiakaspalvelija tarjosi minulle lisapalveluita

6. Palveluiden hinnat olivat selkeasti esilla

7. Palvelutilanne oli nopea

ooooobooag -
OO0O0O0000O0ds
(0 I I I I R B A
Ooo0oO0O0o0oOooag -
00000000 «

8. Kaipaisin lisaa erilaisia palveluita

o Mita?

PAKETTIPALVELUT (jos et ole kayttanyt pakettipalveluita, siirry kyselyn seuraavaan osuuteen)

Lahetyksen noutaminen 1 2 3 - 5

9. Lahetykseni saapui luvattuna ajankohtana O 0O 0O g g
10. Lahetykseni saapui valitsemaani noutopisteeseen OO0 0o g
11. Lahetykseni saapui ehjana O 0O 0O g g
Lahetyksen ldhettdminen

12. Henkildkunta auttoi minua lahetyksen esivalmistelussa OO0 og g
(punnitus, mittaaminen, pakkaaminen jne.)

13. Asiakaspalvelija osasi auttaa minua lytamaanmieleisen [] [ [0 O O
lahetystavan ja maarapakettipisteen

14. Sain tietoa rekisterdityneiden asiakkaiden palveluista O 0O 0O g g
15. Lahetyksen l4ahettaminen oli sujuvaa O 0O 0O g g

o Jos ei, niin miksi?
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MATKUSTAJAPALVELUT JA WESTERN UNION (jos et ole kayttanyt lipunmyynnin tai Western Unionin
palveluita, siirry kyselyn seuraavaan osuuteen)

16. Sain tarvittavan tiedon aikatauluista

17. Asiakaspalvelija auttoi minua lI6ytamaan nopeimman
reitin maaranpaahani

18. Sain tietoa Reitit ja Liput -mobiilisovelluksesta
19. Sain asioidessani tiedon linja-auton |ahtdlaiturista

20. Matkakorttini lataus sujui vaivattomasti

oo0ooo oOoag-
Ooo0ooO0 oOoad-»
OO000 0O00e
oo0ooo oaga-
Ooo0ooOo0 oO4de

21. Rahan lahettaminen Western Unionin kautta sujui

vaivattomasti

TOIMITILAT JA FYYSINEN YMPARISTO

22. Toimitilalle on helppo saapua

23. Toimitilan aukioloajat ovat sopivat

24. Toimitilan ulkoasu on miellyttava

25. Henkilékunnan vaatetus on asianmukainen ja siisti

26. Toimitilassa sijaitsevat opasteet ovat selkeita

s o
Ooo0ooOooaga-»
O0O0O00n00=
Ooo0oOoOooaga-»*
ooooOooAge

27. Toimitilassa on huomioitu hygienia ja turvavalit

ASIAKASKOKEMUS

28. Asiointini Matkahuollossa oli miellyttavaa
29. Olen tyytyvainen Matkahuollon palveluiden hintoihin
30. Aion jatkossakin kayttaa Matkahuollon palveluita

31. Suosittelisin Matkahuollon palveluita eteenpain

ooooo-
OoooOogoges
O0000 e«
ooogoo-=
DO0000e

32. Matkahuollon tarjoamia palveluita voisi viela kehittaa

o Miten?
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33. Mika on parasta Turun Matkahuollossa?

VAPAA SANA

Jos sinulla on muuta Turun Matkahuollon pakettipalveluihin tai matkustajapalveluihin liittyvaa palautetta,
jota tassa kyselyssa ei huomioitu, voitte kirjoittaa sen tahan.

Kiitos kyselyyn vastaamisesta ja hyvaa kevatta!
Terveisin,

Timo Pybtsia




