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Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa Ligh8i Ky, Huittisten myymalan
asiakastyytyvaisyytta. Huittisten myymala on rakettunvuonna 2003 eli yritys on
ollut Huittisissa noin 10 vuotta. Huittisten myyradijaitsee hyvalla ja nékyvalla
paikalla keskustan tuntumassa, lahella muita kajapgekd Harka Pakaria. Kilpailijat
ovat lahialueella Saastomarket, K-Supermarket Sekkarket.

Tutkimuksessa selvitettiin asiakkaiden mielipiteigttdmien muodossa asiakaspal-
velusta, tuotevalikoimasta sekd myymalasta. Tas@iih oli saada selville asiakkai-

den mielipiteita edella mainituista asioista jamdllen lahted parantamaan sellaisia
asioita myymaléssa, josta tuli negatiivista paltate

Teoriaosassa kerrotaan opinnéaytetyon tavoitteateonaisuudesta, asiakastyyty-
vaisyystutkimuksesta, mittarista ja menetelmistéjaauksen luotettavuudesta. Teo-
riassa kasitelladn myds aihetta ihannepalvelu tieema, tietoa asiakkuuksista, asia-
kaspalvelutaidot omaava henkilokunta seka asiaksigisyystutkimusjohtamisen
valineenda. Lopuksi kerrotaan vield hyvasta asiakasfusta paivittain, tuote kilpai-
lukeinona ja laadusta, hinta kilpailukeinona javpllymparistosta.

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin laatimall&yselylomakkeella, jossa oli 11
kysymysta vaittamien muodossa. Lomakkeessa oli rkgkisi kysymysta johon voi
vastata avoimesti. Kysymykset koskivat mita voeshitaa asiakaspalvelussa seka
hyvia tai huonoja asioita myymalasta. Vastaukdiantin 60 kappaletta, mutta 10
niista hylattiin epéselvien tai keskeneraisten aasten takia.

Tutkimustulosten perusteella asiakaspalvelua voiddaattisten myymalassa pitaa
hyvana, tuotevalikoimaa voisi sen puolesta laagejganyyntiin saisi tulla enemman
kotimaisia seka paikallisia lihajalosteita. Myym@hMihtyvyys on myds parantunut
remontin myo6ta. Negatiivista palautetta tuli heékiinnan tavoitettavuudesta, mutta
tama on ainakin sellainen asia, jota saadaan pettaartytpaikalla yhteisvoimin.
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The purpose of this thesis is to examine the cust@atisfaction of LidISuomiKy,
Huittinen. LidlISuomiKy, Huittinen store has beereiction for 10 years, it was found
in 2003. Store is located in a good and prominecation near the center, close to
other shops as well as HarkaPakari. CompetitorssaiebySaastomarket, K-
Supermarket and S-Market.

Customer satisfaction study exam ined opiniondaifs in the form of customer
service, product selection, as well as in storedihewas to find out the opinions of
the customer and therefore, to go to improve thingke store, which became nega-
tive feedback.

The theoretical part of the thesisdescribestheqae@and thetotal, customer satisfac-
tion surveys, meterand methods ofmeasurementaablitéli. In theory also ad-
dresses thetopicidealaim ofthe service, informagibout customer relationships,
customer service staff, skill, and customer sattgfa research managementtool. It
ends with astillgood customer service on a daikidyaas a means of competitionin
the productandthe quality, price and service amapetitive environment.

Customer satisfaction survey carriedout on beHal® questionnaire, whichhad11
guestions in the form of statements. There werdgalequestions towhich torespond
openly. The questions concernedwhatcould be improustomerservice, good or
badthingsin store. The answers came about 60, bfikEdn wererejected unclear
orincompleteanswers to why.

Test result of customer servicecan beconsideresbdHuittinenstore,product range
couldexpand on its behalf, and the saleshould ecbimemore domestic, as well as
local meatproducts. The store'scomfortis also iwgdaviththe renovation. Negative
feedback camefrom the staffavailability, butat tetis the kind of thing thatcan be
improved in the workplace together.
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JOHDANTO

Asiakastyytyvaisyystutkimus on yritykselle helppeio selvittaa liikketoimintansa
hyvat sekd huonot puolet asiakkaan ndkdkulmasitysykuin yritys pystyy asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksen avulla kokoamaan asiakkaid@elipiteita yrityksen liike-
toiminnan osa-alueista. Asiakastyytyvaisyystutkiserk avulla yritys pystyy panos-
tamaan itse asiakaspalveluun, myymalaan seka isiotte

Tassa opinnaytetydssa kerrotaan Lidl Suomi Ky:nttisten myymalan asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksesta seka tuloksista. Ty6ssé&ekEitn myos lomake, jolla tutkit-
tiin asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyystimtkiksen avulla pyritdan kehitta-
maan Huittisten myymalan asiakastyytyvaisyyttéosa-alueilla.

Opinnaytetydssa kerrotaan muun muassa opinnaytetydite, teoriaa asiakastyyty-

vaisyystutkimuksesta, miten yritys saa tyytyvaesdakkaita ja miten asiakaspalvelu

saadaan menestystekijaksi.

1 OPINNAYTETYOONGELMA

Opinnaytetyontavoitteena on tehda asiakastyytyyaisykimus Lidl SuomiKy:n
Huittisten myymalalle.Asiakastyytyvaisyystutkimukaepyritaan kehittamaan asia-
kaspalvelua kyseisessa myymalassa. Asiakastyygpaiigkimuksen kysymykset

olivat vaittaman muodossa ja yhteensa siind okdtaa.
Opinnaytetyollani etsin vastauksia seuraaviin kygksiin:
* Mitd asiakaspalvelussa voisi kehittaa?

« Mitd mielta asiakkaat ovat asiakaspalvelusta, wtadileoimasta, myymalasta,

hedelmien ja vihannesten seka leipien tuoreudesta?
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Vastaavanlaisia tutkimuksia ei ole ennen tehty titign myymalaan. Asiakastyyty-
vaisyystutkimus toteutettiin laaditulla kysymysldkkaella, joka on liitteend opin-
naytetyon lopussa. Lomakkeet sijoitettiin nakyvaldekalle pakkauspoydalle ja kas-

satyontekija pyysi asiakkaita vastaamaan kyselyyn.

Teoriaosassa kasitellaan miten laaditaan asiakgs@igyystutkimus, kerrotaan mit-
tareista ja menetelmista seka siita kuinka luotattaittaustutkimus on. Teoriaosaan
kuuluu myos miten yritys saa tyytyvaisia asiakkgtanita pitaa tehda, kun on ihan-
nepalvelu tavoitteena. Aiheeseen kuuluu myds matgakaspalvelusta saadaan me-
nestystekija.

2 ASIAKASTYYTYVAISYYS TUTKIMUS

2.1 Kyselytutkimus

Kyselytutkimus on tarkea tapa kerata ja tarkasteti@ma mielipiteista, asenteista se-
k& arvoista. Tamantyyppiset kiinnostuksen kohteat seka moniulotteisia etta mo-
nimutkaisia. Kyselytutkimuksessa tutkija esittaétaajalle kysymyksia kyselylo-
makkeen valityksella. Kyselylomake on mittausvglin@nk& sovellusalue ulottuu
soveltuvuustesteihin ja palautemittauksiin. Kirjagkokulmaan viittaavat sen nimes-
sa esiintyvat mittarit sekd menetelmat, jotka ytadigt jokaista kyselytutkimusta.
(Vehkalahti 2008, 11-12.)

2.2 Mittarit ja menetelmat

Kyselytutkimuksessa mittarilla tarkoitetaan kysymeysja vaitteiden kokoelmaa. Sen
avulla pyritaan mittaamaan erilaisia moniulotteimaioita kuten asenteita ja arvoja.
Mittareita voidaan tehda itse tai soveltaa aiemkdiptettyja valmiita mittareita. Mi-
kali kayttaa valmiita mittareita, niin niihin pité&uhtautua jokseenkin varauksellises-
ti, silla niiden toimivuus toisessa yhteydessaleiitsestaanselvyys. Mittarien laati-

minen tapahtuu parhaimmillaan sisallon tuntevakijan seka soveltavan tilastotie-



2.3-8

teilijan yhteistyona. Tilastotieteilija ei voi téd, mita pitaisi mitata, mutta voi auttaa

siina, miten mittaaminen kannattaisi suorittaa.hké&dahti 2008, 12.)

Kyselytutkimus on suuremmalta osaltaan maarallistiimusta, missa sovelletaan
tilastollisia menetelmia. Kyselyaineistot koostuysidosaksi mitatuista luvuista ja
numeroista. Vaikka kysymykset esitetddn sanallisedti vastaukset ilmaistaan

numeerisesti. Sanallisesti annetaan taydentavigjaieai vastauksia kysymyksiin,

joiden esittdminen numeroina olisi epakaytanndalisaarallisella tutkimusotteella

tavoitellaan yleiskasityksia ja laadullisilla mealetilla perehdytaan yksityiskohtiin.

Tilastollisilla menetelmilla paastaan kiinni yksgiohtiin. Samassa tutkimuksessa
voidaan hyodyntdd molempia lahestymistapoja. Saraallvastauksia voi olla

mukavampi analysoida laadullisilla menetelmilla, ttau saatuja tuloksia voi

tiivistaen esitella maarallisila menetelmilld. Oalennaista, ettda osaa valita
tarkoituksenmukaiset lahestymistavat sen ilmiGrkimoiseen, jos on kiinnostunut.

(Vehkalahti 2008, 13.)

2.3 Mittaukset luotettavuus

Mittauksen luotettavuuteen ja laatuun vaikuttavastolliset, sisallélliset, kulttuuri-
set, kielelliset ja teknisetkin asiat. On selvé#s éaadukas mittaus edellyttdd usean
asiantuntijan yhteisty6ta. Yleensa tilastotietaitéas kysytddn neuvoa, kun aineisto on
keratty ja mietitdan, ettd milla menetelmilla paisin kaikesta parhaiten kiinni tut-
kimuskysymyksiin. Mittaus on ainutkertaista, eikéibhosti mitattuja osioita voi enaa
jalkikateen parantaa milladn menetelmillda, muttatanksen laatuun voi kuitenkin
vaikuttaa etukateen. Neuvoja kannattaa kysya asisijttilta jo lomakkeen suunnit-
teluvaiheessa. Mittauksen luotettavuudesta pulagtaerotetaan kaksi perustetta:
validiteetti ja reliabiliteetti. Edellista ndkeeigmaan kutsutun patevyydeksi seka jal-
kimmaista joko luotettavuudeksi tai toistettavuuslekuotettavuus on laajempi kasi-
te kuin pelkka reliabiliteetti ja toistettavuus owappeampi maaritelma reliabilitee-
tille. (Vehkalahti 2008, 40.)
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3 NAIN SAAT TYYTYVAISIA ASIAKKAITA

3.1 Ihannepalvelu tavoitteena

Kun asiakaspalvelussa kohdataan toinen ihminen, yléensa toivotaan, etta han
kohtelee sinua samalla tavalla, kun toivoo itsdéfdeltavan. Hyvin monilla asiak-
kailla odotukset ovat kokemuksesta johtuen aikaatabd. Tama on hyva lahtékohta
ylittda asiakas myonteisesti. lhannepalvelu ja @a@téminen on kaytadnnén tasolla
pieni asia. Se riittda, ettd siihen on kylliksittzdnja etta asiakaspalveluun on sijoitet-

tu tarpeeksi paljon voimavaroja.

1. Sana palvelusi tasosta leviaa
Asiakkailla on keskim&arin 25 henkil6a, joille hertovat kokemuksistaan eri
asioista. Koska jokaisella henkilolla on sama madttavia tai enemman,
niin tasta syntyy erittain suuri tiedonvalitysvesko. Taman verkoston kautta

levidd hyvin tehokkaasti positiivinen seka negéatan sanoma palvelusta.

2. Toykedakin asiakas on oikeassa
Jokaista asiakasta pitaa kohdella innostuneest &eknioittaen. Kohtele
nain myaos niité asiakkaita, jotka ovat toykeitésshkin yrityksissa asiakas on
oikeassa, vaikka han olisi vaaran tiedon vankpehnteisen kasityksen mu-

kaan vaarassa.

3. Tarjoa hyotya
Tuotteen antama hyo6ty on oleellista, mutta epéadéelovat sen ominaisuu-
det. Asiakas haluaa taulun seindan eika tietojakmmeen kierrosluvuista.
Siis esittele mieluummin makuelamyksia seka vigkigsta kuin virvoitus-

juomaa.

4. Toiminta rahaa tarkeampi
Tietyn rajan jalkeen raha kay merkityksettomaksiaese ole enaa nain ollen

paamaali.
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Hymyile oikein

Asiakaspalvelijan paras seka ehdottomasti halvinkkmaointikikka on hy-
my. Vaaranlaisesta hymysta tulee rasite, sillariaamen hymy ei vakuuta ja
pilkalliseksi tulkittu hymy luokkaa asiakasta. Haksiva hymy on taas puo-
lestaan oikotie asiakkaan karkottamiseksi ja v&aihen tyotoverin kanssa
vaihdettu hymy asiakkaan selan takana tulkitaaroipalvaikka olisi kyse
vain sisapiirijutusta. Aito, herkka ja myotaelawinty vetoaa seka valloittaa
ja se on kuin 6ljya asiakaspalvelutilanteen rattaislymyileminen vaikuttaa

my6s omaan mielialaan ja siten palvelutilanteeseen.

Naita asioita asiakkaasi haluaa kuulla
Voin ottaa selvaa asiasta, miten voin palvellapkoiolla avuksi, autan mie-

lellani.

Palvelu on kilpailukeino

Palvelu on yksi markkinoinnin kilpailukeino. Elimakeliike kuljettaa tavarat
veloituksetta kotiin tai jarjestda maistiaisia. \Re#ista ei aina makseta erik-
seen, jonka tdhden se onkin voimakasvaikutteinkaikikeino.

Muista aina tervehtia

Joka ikista asiakasta pitaa tervehtia kohteliadsista asiakkaalle syntyy tun-
ne, ettd hanen palvelemistaan pidetaan tarkeandkassa pyritaan tervehti-
maan ensiksi odottamatta hanen aloitettaan. Paagdhtuman onnistuminen
ratkeaa, kun asiakasta on tervehditty ja tiedusteitilla tavalla hanta voi-

daan palvella.

. Opettele pyytamaan anteeksi
Mikali asiakkaasi on saanut viallisen tuotteenhiaonoa palvelua, pyyda en-
simmaiseksi anteeksi, koska se on vahin mita ebidd. Sen jalkeen tieduste-

le asiakkaalta, kuinka voit hyvittaa vahingon.
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10.Tee hyva ensivaikutelma
Koskaan ei saa uutta tilaisuutta tehda hyvaa eisitedmaa. Ensivaikutel-
man tekemiseen kuluu aikaa seitseman sekuntia feloliesen virheen kor-
jaamiseen 10 vuotta. Siis asiakkaan kohtaaminé¥@ gilna ottaa vakavasti jo
oman ajankayton kannalta.
(Lundberg 2004, 1-57.)

4 ASIAKASPALVELU MENESTYSTEKIJAKSI

4.1 Tieto asiakkuuksista

Asiakaspalvelua ei voi suunnitella, kehittda seldieuttaa ilman asiakkaan

tuntemusta menestyksellisesti. Asiakaspalvelustaoé olemassa yhta ja oikeaa
totuutta, toimintamallia, jonka voisi asettaa ds#aaan jokaisen organisaation
toimintaan. Hyvin pitkélle kuluneita sloganeitaadiaan arvosta yritykselle ilman,

ettd asiakkaan arvo aidosti konkretisoituu yritykk@ytannoissa, on asiakaspalvelun
ongelma. Usein yrityksisséd todetaan asiakkaan agromartdminen seka liséksi

itsestddn selvasti oletetaan hyvan palvelun tot@mtu toiminnassa. Pintaa
raaputtaessa syvemmalle paljastuu usein ndenndm@st palvelu, joka perustuu

enemmankin yrityksen omiin kuvitelmiin palveluntat kuin asiakkaiden

nakemyksiin. (Aarnikoivu 2005, 37.)

Asiakastyytyvaisyystutkimukset mahdollistavat akaklen mielipiteet. Tutkimuksia
hyddynnetddn usein systemaattisesti ja niiden fiahjghdytaan toimenpiteisiin,
mutta se ei kuitenkaan endan tulevaisuudessa kiddka tarvitaan myds arjen
asiakaskohtaamisissa syntyvaa informaatiota. Aagakaskohtaamisten infromaatio
on yleensa heikko lenkki yrityksissa, koska kyseiigormaatio ei usein vélity tai
tule hyddynnettavaksi yrityksen toiminnan kehitydseAsiakaspalvelun sekd koko
yrityksen toiminnan kehittaminen ei voi tapahtudlosi talldin keréattavan
tutkimustiedon valossa, vaan yrityksen pitdd saegldttymisen aineksia arjessa,

jokaisen asiakkaan kohtaamisesta. (Aarnikoivu 2G0538.)
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4.2 Asiakaspalvelutaidot omaava henkilékunta

Asiakaspalvelutaidot ja asiakaspalvelundkemykseaombenkilokunta on yrityksen
kilpailutekija. Jotta yritys pystyy tuottamaan aavasiakkaalle, erottautumaan kilpai-
lukumppaneista, on uuden ajan henkilékunnan asaemmoien asiakkaaseen, omaan
tyohonsa osaamisen ohella avainasemassa. Kokdksgityhenkilokunta palvelee
asiakkaita eri positioista, jotta asiakassuhde seka yrityksen toiminta jatkuisi.
Uuden ajan asiakaspalvelijasta voidaan luetell&kkdyypilliset positiivisuutta il-
mentavat ilmaisut: asiakassuuntautunut, mydntegs@nnoituminen itseensa, tyo-
honsa seka ymparistoonsa, hyva itsetunto ja vammadtitaito, asiantuntemus seka
yhteistyokyky. Tarkein asiakaspalvelijan ominaisuus oikea palveluasenne, halu
palvella sek& halu perehtyd asiakkaaseen tavaittasiakkaan odotuksiin vastaami-
nen ja niiden ennakoiminen. Asiakaspalvelija eit@aitonnistumistaan pelkastaan
lisdmyynnilla, vaan myds asiakasuskollisuudellatygtyvaisyydelld. Han nakee
asiakassuhteenkehittyvanjatkuvana, jota han h@ystemaattisesti. Han keskittyy
luottamussuhteen rakentamiseen asiakkaan ja yeitykdlille. HAn myds ymmartaa
olevansa asiakaspalvelija, markkinoija sekd myjggka tehtavand on myyda koko
yritys asiakkaalle niin, ettd tasta syntyy kestasiékassuhde. (Aarnikoivu 2005, 58-
59.)

4.3 Asiakaspalaute johtamisen valineena

Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa kartoitetaan t@ikd, jotka asiakas kokee positii-
viseksi palvelutilanteessa ja asiakkaan kokemudéutuneen asiakaspalvelun asian-
tuntemuksesta, ystavallisyydestd, myymalan viilytyiesta seka tuotevalikoimasta.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen antaman tiedon avplstytadn maarittamaan yri-
tyksen toiminnalle sekd suuntaviivoja ettd myoitimasoja. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksen antaman informaatio, yhdistettyna kildietouteen mahdollistaa yri-
tyksen suoritustason vertailun muiden yritystenrguksiin. Asiakastyytyvaisyystut-
kimuksen lisaksi arjen asiakaskohtaamisissa sadtwie tallennetaan seka hyodyn-
netaan. (Aarnikoivu 2005, 67.)
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Kun asiakas antaa palautetta, niin se tallennejalem kerta. Talletuksen jalkeen
palautteet raportoidaan ja analysoidaan. Analysoiropputuloksena palautteet
my0Os luokitellaan. Luokittelussa apuna voi kaytgigdltdanalyysiohjelmaa, joka
tukee luokittelun toteuttamista. Taméan jalkeen piddeesta tehdaan yhteenveto
hyodyntamistd varten, joka toimitetaan esimiehedleka muille tyontekijdille.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla yritys siigas tehtya asiakaspalvelusta

mielekkaampaa asiakkaille. (Aarnikoivu 2005, 70.)

5 ASIAKASPALVELU JATUOTTEET

5.1 Hyvaa asiakaspalvelua paivittain

Asiakkaan merkitys yritykselle on se, ettd aincastasiakkaalta tulee rahaa yrityk-
sen kassaan. Toiminnan lahtokohtana pitaisi ollanga asiakas haluaa ja toisaalta
voidaan valttaa ainakin isommat virheet, jos pdaatit myos sitd, mitka ovat asiak-
kaan pahimmat pettymykset. Yrityksen toimintaymgidri sekd myods asiakkaat
muuttuvat, pitdd yrityksen varautua ennakoiden wsteh muuttumiseen seka myos
siihen, miten muutokset vaikuttavat yrityksen taitaan. Toimialasta riippumatta,
jokaisessa yrityksessa on asiakaspalvelua. Yritylssgalla maaritelladn, mitad on ul-
koinen asiakaspalvelu ja miten sisainen palvelmiidiyontekijoiden kesken. Onnis-
tuneen asiakaspalvelutapahtuman lahtokohta onngriiieli asiakkaan kanssa, joka
tarkoittaa sita, etta asiakkaan kanssa puhutaaastarasiasta, samoin kéasittein. Pal-
velutydssa onnistuakseen on hyvin tarkedd kaytthdaopersoonallisuuttaan seka
olla 100-prosenttisesti tilanteessa lasna. (KorkidanPulkkinen, Selinheimo 2000,
12-14.)

Asiakaspalvelu on vaativaa tyota ja nain ollen palammatissa toimivan pitaa huo-
lehtia paivittisesta jaksamisestaan. Asiakaspaty@ssa motivaatio syntyy, kun ar-
vostaa itsedan ja omaa tyotaan. Hyvan asiakaspalé@htokohtana on itsetuntemus
seka itsetunto. Itsetuntemus on sita, etta ihmosaa arvioida realistisesti omia vah-

vuuksiaan ja kehittamistarpeitaan. Hyvan itsetunrakennusaineita ovat muun mu-
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assa positiivinen elamanasenne, onnistumisen kadksehia rohkeus. (Korkeamaki,
Pulkkinen, Selinheimo 2000, 14.)

5.2 Tuote kilpailukeinona ja laatu

Tuote on markkinoinnintarkein kilpailukeino, kosgan ympaérille rakennetaan kaik-
ki muut markkinointipdatokset. Kun tuotepaattksettehty, niin paatetaan muista
kilpailukeinoista. Tuote on yrityksen menestykséntbkohta ja tuotteita voivat tava-
roiden ja palvelujen liséksi olla esimerkiksi ihgtisorganisaatiot seka paikkakunnat.
Tuote on markkinoitava hyddyke ja se on kokonaisjata yritys markkinoi asiak-

kailleen. (Korkeamaéki, Pulkkinen, Selinheimo 200Q1.) Tuote sisaltaa tuotevali-
koiman, laadun, ominaisuudet, nimen, pakkaukseé &eko vaihtoehdot. On aina
olemassa tuote, joka koostuu esimerkiksi nimessikkauksesta ja muotoilusta. (

Kilpailukeinojen lahempaa tarkastelua www-sivut 2P0

Tuotteen laatu tarkoittaa asiakkaiden kasityksta,siniten hyvin tuote ratkaisee hei-
dan ongelmansa verrattuna samantyylisiin kilpaihevuotteisiin. Yritys viestittaa

laatumielikuvaa tuotteen ulkonadslla, pakkauksedlkdsmuotoilulla. Laatu tarkoittaa
siis kaikkia ominaisuuksia, joita ostajat arvostavtuotteissa.(Korkeamaki,

Pulkkinen, Selinheimo 2000, 118.)

5.3 Hinta kilpailukeinona

Hinta on erittdin tarkea kilpailukeino, koska seku#taa suoraan yrityksen kannatta-
vuuteen. Hinta vaikuttaa siihen, kuinka paljon &it@ myydaan. Se on ainoa Kilpai-
lukeino, joka tuo yritykseen rahaa myyntituloinantd on nakyva kilpailukeino, jo-
hon on todella helppo reagoida ja néain asiakkaarmaepompi muodostaa kasitys
tuotteen hinnasta kuin esimerkiksi laadusta. Hiagau suhde vaikuttaa ostopaatok-
seen, koska asiakas ei valttamatta etsi halpaaghimaan edullisia tuotteita. Hinta on
tehokas kilpailukeino ja hintapaatdosten vaikutuksékyvat hyvin nopeasti. Hinta
vaikuttaa siis tuotteen laatumielikuvaan, tuottegyyntimaariin, yrityksen kannatta-

vuuteen ja rahoitukseen. (Korkeamaki, Pulkkinein8eimo 2000, 126.)
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5.4 Palveluymparist6

Kalusteet muodostavat palvelupisteen toimivuuded@ gaotteiden esillepanon run-
gon. Naiden valinnassa on muistettava, ettd neef@lat yritysta itseaan, henkild-
kuntaa ja tietenkin asiakasta. Asettelun on oltselkedad sekd johdonmukaista, koska
asiakkaan on nain helppo ilman myyjan apua havadtdeet ja tehda valintansa. Ka-
lusteiden pitdé olla helppokéayttdisia ja hyllyjemhpaana pitamisen seka taydentami-
sen taytyy sujua vaivattomasti. Tilojen tehokasti#yaikuttaa yrityksen kannatta-
vuuteen. Viihtyisa ja miellyttava vaikutelma saaakkaan vippymé&aan myymalassa,
ostamaan tuotteita seké tulemaan sinne uudellenstellusti voidaan vaittaa, etta
mit& pidempaan asiakas viipyy myymalassa, sitd em@amhan ostaa tuotteita. Viih-
tyisdn ostoymparistdon luovat siisteys, jarjestyamaistus, ilman raikkaus, vérit seka
ystavallinen asiakaspalvelu. Lampoa ja kotoisugdHadaan myymalaan paistopis-
teesta tulevalla leivan ja pullan tuoksulla.(Konkegki, Pulkkinen, Selinheimo 2000,
143-145))

6 LIDL SUOMI KY:N PERUSTIETOJA

6.1 Perustiedot

Lidl Suomi Ky, Huittisten myymala on rakennettu vuna 2003. Toimialan viralli-

nen nimi on paivittaistavaroiden yleisvahittaiskpapLidl -myymalditd on eri puo-

lella Suomea jo nyt 140 kappaletta. Kun Lidl ratgaBuomeen, niin uusia myyma-
l6ita rakennettiin ensin isommille paikkakunnilke giita sitten vahitellen pienemmil-
le paikkakunnille. Yhteensa kaikissa Suomen myym&a# tyoskentelee l[&hemmas
2000 tyontekijaa. Pienemmilla paikkakunnilla myytigsa tyoskentelee noin 10
henkil6d ja isommilla paikkakunnilla myymal6issa thisséa noin 15 tai enemmaéan
tyontekijgd myymaldd kohden. Huittisten myymalaisee osoitteessa Risto Rytin
katu 12. Myymala on hyvalla, nakyvalla paikalladdéa Huittisten keskustaa. Lahis-

tolla sijaitsee myos Harkapakari, Tokmanni sekattistien Saastomarket. Huittisten
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myymalassa tydskentelee talla hetkella vakituiseBtiyontekijad. Kesalla myyma-
|6ihin otetaan my6s useampi kesatyontekija. (Lidivwsivut 2013.)

6.2 Miten Lidl Suomi Ky eroaa muista myymalaketjuista?

Selkeys ja yksinkertaisuus ovat arvoja ja niillasoiuri merkitys kaikessa Lidl Suomi
Ky:n toiminnassa. Tarkein tehtdva on tarjota asadlk korkealaatuisia tuotteita hal-
valla hinnalla myds hyva palvelu ja tyytyvaisetakdiaat ovat menestyksen kulmaki-
vi. Laadukkaiden, tuoreiden ja halpojen paivit@siroiden ohella tarjotaan asiak-
kaille myos iso valikoima kaytt6tavaroita. Viikaih vaihtuvat ajankohtaiset tarjo-

ukset ovat laadittu asiakkaiden tarpeita huomiaideial www-sivut 2013.)

6.3 Swot-analyysi

Lyhenne SWOT tulee sanoista Strengths (vahvuud®bBaknesses (heikkoudet),
Opportunities (mahdollisuudet) ja Threats (uhatpSanalyysi on hyvin tarkea vali-

ne analysoitaessa tyopaikalla tapahtuvaa oppirfass&n toimintaymparistdéd koko-

naisuutena. Sen tulosten avulla voidaan ohjataepeis seka tunnistaa tydpaikalla
tapahtuvan oppimisen hyvien kéaytantojen siirronttiset kohdat. Vahvuudet ja

heikkoudet ovat sisaisia tekijoita ja mahdollisuuge uhat ovat ulkoisia tekijoita.

Swot-analyysi voi olla subjektiivinen, silla kakkenkil6a paatyy erittdin harvoin

samaan analyysiin edes silloin, kun heilla on samedbt yrityksesta ja sen toimin-

taymparistosta ja nain ollen swot-analyysin tulaksilisi kayttaa lahinna suuntaa
antavina, eika velvoittavina ohjeina. Kunkin osgtek kriteereiden lisaédminen seké
niiden painottaminen parantavat analyysin kaytggéisiuutta. (Opetushallitus www-

sivut 2003)

6.4 Swot-analyysi Lidl Suomi Ky, Huittisten myymala

Huittisten myymalan vahvuuksia ovat ainakin tuatési halvat hinnat seké hyva hin-
ta-laatu suhde. Lidl — myymaloissa vahvuuksia ougibs se, ettd nonfood- tuotteet

vaihtuvat kaksi kertaa viikossa ja myytavissa ista otetaan huomioon asiakkai-
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den tarpeet. Lidl sijaitsee myds hyvélla ja nakia@hikalla keskustassa. Nyt asket-
tain tullut iso vahvuus on maidon hinta. Muissa p@asa maitopurkki maksaa yli
euron, mutta Lidl — myymal6issa maidon purkkihiotaedelleen sama 0,75 senttia.
Heikkouksia taas puolestaan ovat, etta valikoimaasi lisata lisdd samanlaisia tuot-
teita mitd muissakin kaupoissa on. Heikkoutena giswsein se, etta kun tulee joi-
takin tuotteita, (esimerkiksi radiopuhelimet olktturi menekki) niin niité tulee vain
alle 10 kappaletta eikd enempaa. Mahdollisuuksiaetti@ Lidl — myymaloissa on
aina halvat hinnat eikd arvonlisavero vaikuta tistin, niin kuin muissa kaupoissa.
Suomessa on myos jo 140 Lidl — myymalaa ja matsialtena on laajentaa edelleen
toimintaa kaikkialle Suomeen. Uhkia on, etta udedi — myymaldista luullaan ettei
siella myyda ollenkaan Suomalaisia tuotteita jad&@aattaa vahentad asiakaskuntaa.
Kilpailutilanne on kovaa, koska lahella Huittistetyymalaa sijaitsee myos Saasto-
market, S -Market sek& K -Supermarket muun muadshdollisuuksia on kiristaa
kilpailua, koska Huittisten myymalaan saadaan nyds paistopiste ja koko myy-

maléaéan uudistetaan huhtikuun ajan.

7 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN TULOKSET

Asiakastyytyvaisyystutkimus suoritettiin Lidl Suoiy Huittisten myymalassa. Ky-
symyslomakkeessa oli 11 kysymysta. Lomakkeessattiipsgukupuoli, ika, asuin-
kunta ja kuinka usein ihmiset asioivat Lidl Huitte myymalassa. Naiden lisaksi
lomakkeessa kysyttiin myds vaittdmien muodossakaspalvelusta, miten sita voisi
kehittdd, tuotevalikoimasta, kokonaisarvosana taieoimalle, myymalasta seka
muita hyvia ja huonoja asioita. Kyselylomakkeevatilahella kassaa ja kassahenkild
kehotti ihmisid vastaamaan asiakastyytyvaisyyskyselVastauksia tuli 50 kappa-
letta. Opinnaytetydn lopussa liitteet asiakastygitgyystutkimus lomakkeesta seka
myo6s saatteesta, joka oli opinnaytetyd vastaugiaatylapuolella. Vastauksia saatiin
yhteensé noin 60 kappaletta, mutta 10 naista hgldtoska vastaukset olivat sellai-

sia, ettd ne eivat edes liittyneet kyselyyn taolreat puutteellisia.
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7.1 Taustatiedot

Asiakastyytyvaisyyslomakkeen ensimmainen kysymyssokupuolesta, iastd seka
asuinkunnasta. Nailla kysymyksilla selvitettiintéevastasiko lomakkeeseen erottu-
vasti miehet tai naiset, onko jokin tietty ik&hdd, ketka vastasivat kyselyyn seka
milta paikkakunnalta ihmiset asuivat. Paikkakun@amlla selvitettiin, ettd kuinka

kaukaa ihmiset tulevat asioimaan Huittisten myy@ala

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden sukupakéijima oli se, etta naisista 62
% ja miehista 38 % olivat vastanneet kyselyyn. (idu.)

Mies Nainen

Kuvio 1. Sukupuolijakauma

Kyselyyn vastanneiden ikdjakaumasta I6ytyi huonvattaro, silla 42 % kyselyyn
vastanneista oli yli 50 -vuotiaita. Toisena oli-480 -vuotiaat (24 %) ja kolmanneksi
tuli alle 18 -vuotiaat (12 %). 18 — 25 vuotiais&k& 30 — 40 — vuotiaista vastasi ky-
selyyn (8 %) ja 25 — 30 — vuotiaista vastaajistavain 6 %. (Kuvio 2.)
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Kuvio 2. Ikajakauma.

Asuinkunnalla tiedusteltiin, ettd mistd asti ihntidéhtevat asioimaan Huittisten
myymalaén. Kyselyyn vastanneista 56 % asui Husdisi 14 % Sastamalassa ja Ko-
kemaéaella seké 4 % tulivat Oripaasta, Loimaaltagakaanpaasta. (Kuvio 3.)

Kuvio 3. Asuinkunta
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Taustatiedoissa oli myods kysymys, ettd kuinka usbkiniset asioivat Huittisten
myymalassa. 60 % vastaajista asioi viikoittain,%0asioi joka paiva, 16 % asioi

kuukausittain ja 4 % vastaajista asioi vuosittainttisten myymalassa. (Kuvio 4.)

Joka paiva Viikoittain Kuukausittain Vuosittain

Kuvio 4. Kuinka usein asioit Huittisten myymaléassa

7.2 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun tyytyvaisyytta tutkittiin kyselysgaittdmien muodossa. Tutkimuk-
sessa oli myos avoin kenttd, johon sai vapaagtittaa kehitettavia asioita Huittis-

ten myymalassa.

Ensimmaisessa kohdassa oli, ettd henkilokunta iamtastevaa. Vaihtoehdot olivat
5 = taysin samaa mieltd, 4 = |Ahes samaa miekdlARes eri mieltd ja 1 = taysin eri
mielta. 58 % vastaajista oli lahes samaa mieltd, lEnkilokunta on asiantuntevaa.

42 % olivat taysin samaa mieltd henkilokunnan dsersevuudesta. (Kuvio 5.)
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Kuvio 5. Henkilbkunnan asiantuntevuus

Toisessa kohdassa vaitettiin, ettéd henkilokunn&repaon ystavallista. 56 % vastaa-
jista oli lahes samaa mieltéa henkilokunnan ystaegyd, 42 % oli tdysin samaa miel-
ta ja 2 % lahes eri mieltd. Henkilokuntaa voidaas @itaa asiantuntevana. (Kuvio
6.)

0%

0% . T

5=tdysin samaa 4= lahes samaa 2=laheseri mieltd  1=tdysineri
mielta mielta mielta

Kuvio 6. Henkilokunnan palvelu on ystavallista
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Kolmannessa kohdassa oli vaittama, ettd henkil@wont helppo tavoittaa myyma-
lassa. 48 % vastaajista oli [ahes samaa mielt&p 38ysin samaa mieltd, 12 % lahes
eri mieltd ja 4 % taysin eri mieltd. Henkilokunta belppo tavoittaa, mutta on het-
kiakin, kun tyontekijoita ei ole montaa, joten haddkunnan tavoitettavuus on huo-

nompi. (Kuvio 7.)

30 %
20 %
10 %
0%

12 %
4%

5=tdysin samaa 4=ldhes samaa 2=ldhes eri mieltd 1= tdysin eri
mielta mielta mielta

Kuvio 7. Henkilékunta on helppo tavoittaa

Neljannessa kohdassa vaitettiin, etta palvelurulaat hyvaa. 54 % vastaajista oli
taysin samaa mielta, 36 % lahes samaa mielta, 8h&sleri mielta ja 2 % taysin eri
mielta. Palvelun laatua voidaan pitaa hyvana, kdskebo vastanneista on samaa
mielta. Tuo 8 % ja 2 % vastanneiden kohdalle oreismsti joskus tullut eteen sellai-

nen palvelutapahtuma, etté he eivét ole saaneéfipaivelua. (Kuvio 8.)
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Kuvio 8. Palvelun laatu on hyvaa

Viidennessa kohdassa vaitettiin, etté yhteistyaldsian kanssa on hyvaa. 52 % vas-
tagjista oli taysin samaa mielta, 38 % oli lahesaa mielta, 8 % oli [ahes eri mielta
ja 2 % oli taysin eri mieltd. Yhteistyota asiakkdamssa voidaan siis pitaa hyvana.

(Kuvio 9.)

5=tdysin samaa 4=ldhes samaa 2=ldhes eri mieltd 1= tdysin eri
mielta mielta mielta

Kuvio 9. Yhteisty0 asiakkaan kanssa
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Asiakaspalvelun viimeisessa kohdassa vaitettité, &tiakaspalvelun kokonaisuus on
hyva. 54 % vastaajista oli taysin samaa mielt&y/3@hes samaa mieltd ja 8 % lahes
eri mielta. Asiakaspalvelun kokonaisuutta voidaaaghyvana, koska vastaajista yli

puolet on samaa mielta. (Kuvio 10.)

40 %
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20%
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10 % 0%
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5=tdysin samaa 4=ldhes samaa 2=ldhes eri mieltd 1= tdysin eri
mielta mielta mielta

8%

Kuvio 10. Asiakaspalvelu kokonaisuus on hyva

Asiakaspalvelu vaittamien jalkeen lomakkeessa gihsrkohta, johon asiakkaat sai-
vat vapaasti kommentoida kehittamistarpeita. Vastauoli tullut hyvin ja vastauk-

sista kerrotaan tutkimuksen lopussa.

7.3 Tuotevalikoima

Tuotevalikoimaa tutkittin samalla tavalla kuin asaspalvelua eli vaittamien muo-
dossa olevilla kysymyksill&.

Tuotevalikoima kohdassa ensimmainen vaittama i, taotevalikoima on tarpeeksi
laaja. 56 % vastaajista oli |ahes samaa mielt&033aysin samaa mielta, 10 % lahes
eri mieltd ja 2 % taysin eri mieltd. Lidl Suomi kga on kylla hyvin laaja tuotevali-
koima, mutta asiakkaiden mielesta sinne saisi ifl@mman kotimaisia tuotteita se-
k& kaikkia samanlaisia tarvikkeita kuin esimerkikS-marketeissa seka K-
marketeissa. (Kuvio 11.)
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Kuvio 11. Tuotevalikoima on tarpeeksi laaja

Seuraava vaittama oli, etta tuotteilla on hyva daiatusuhde. 56 % vastaajista ol
sitd mieltd, ettd hinta-laatusuhde on kunnoss&p40i lahes samaa mielta ja 4 % oli
l&hes eri mielta. Lidl on kylla tunnettu siitd, &te on halvempi kuin muut kaupat,

joten hinta-laatusuhdetta voidaan pitaa hyvanavigku?2.)

0%

5=tdysin samaa 4=ldhes samaa 2=ldhes eri mieltd 1= tdysin eri
mielta mielta mielta

Kuvio 12. Tuotteilla on hyva hinta-laatusuhde
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Kolmannessa kohdassa oli vaittama, etta tuotevali&kdintataso on edullinen. Ta-
ma sai hyva tuloksen, silla 60 % vastaajista glsith samaa mielta asiasta. 34 % oli
lahes samaa mieltd ja 6 % lahes eri mieltd. Tutit@iman hintatasoa voidaan siis

pitdd edullisena. (Kuvio 13.)

)
10 % 0%
0% T T |

5=tdysin samaa 4=ldhes samaa 2=ldhes eri mieltd 1= tdysin eri
mielta mielta mielta

Kuvio 13. Tuotevalikoiman hintataso on edullinen

Neljas vaittdma oli se, ettd hedelmien ja vihareresioreus on hyva. 54 % vastaajis-
ta oli taysin samaa mielta, 34 % lahes samaa m&ltd % lahes eri mielta. Tuoreut-

ta voi siis pitaéa hyvana. (Kuvio 14.)

0,
10 % 0%
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5=tdysin samaa 4=ldhes samaa 2=ldhes eri mieltd 1= tdysin eri
mielta mielta mielta

Kuvio 14. Hedelmien ja vihannesten tuoreus on hyva
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Tuotevalikoima kohdan toiseksi viimeisessé kohdadsaaittdma, jossa vaitettiin
leipien tuoreuden olevan hyva. 52 % vastaajist&gkin samaa mielta asiasta, 32 %
lahes samaa mieltd, 10 % lahes eri mielta ja 6y&irté&eri mielta. Tutkimuksen pe-
rusteella siis leipien tuoreutta voidaan pitaa ma/gKuvio 15.)

5=tdysin samaa 4=ldhes samaa 2=ldhes eri mieltd 1= tdysin eri
mielta mielta mielta

Kuvio 15. Leipien tuoreus on hyva

Viimeisessa kohdassa annettiin kokonaisarvosarnawalikoimalle. 62 % pitaa tuo-
tevalikoimaa hyvana ja 28 % antoi kiitettdvan aaremn. 8 % vastaajista antoi ar-
vosanan tyydyttava ja 2 % antoi arvosanan huonovi@16.)

5= kiitettava 4= hyva 2= tyydyttava 1= huono

Kuvio 16. Kokonaisarvosana tuotevalikoimalle
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7.4 Myymala

Viimeiset kysymykset liittyivat myymalaan. Namakikysymykset esitettiin vaitta-

mien muodossa.

Ensimmaisessa kohdassa vaitettiin, ettd myymakisilyhe on valoisa. 56 % vastaa-
jista oli taysin samaa mielta, 34 % lahes samadtani@ % lahes eri mieltd seka 2 %
taysin eri mielta. Myymalan yleisilmetta voidaanggi valoisana ja nyt se on entista

valoisampi lattiaremontin ja paistopisteen ansiod€avio 17.)

40 %
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0% T
5=tdysin samaa 4=ldhes samaa 2=ldhes eri mieltd 1= tdysin eri
mielta mielta mielta

Kuvio 17. Myymalan yleisilme on valoisa

Toisessa kohdassa oli vaittama, etta myymala sti gikolmannessa kohdassa, etta
myymala on viihtyisa. 62 % vastaajista oli tAysamsa mielta siisteydesta seka 48
% taysin samaa mieltd viihtyvyydesta. 32 % oli Elsamaa mieltd myymalan siis-
teydesta ja 46 % myymalan viihntyvyydesta. 6 % \agta oli |Ahes eri mielta siis-
teydesta ja viihtyvyydesta. (Kuvio 18 ja kuvio 19.)
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Kuvio 18. Myymala on siisti
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Kuvio 19. Myymala on viihtyisa

Neljannen kohdan oli tama, etta myymalan jarjesidlisyys on hyva. 54 % vastaa-
jista piti jarjestelmallisyytta hyvana ja 36 % \aagista oli myos lahes samaa mielta
jarjestelméllisyyden hyvyydesta. 10 % vastaajidtdahes eri mielta. Tutkimuksen

perusteella jarjestelmallisyytta voidaan pitad magKuvio 20.)
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Kuvio 20. Myymalan jarjestelmallisyys on hyva

Toiseksi viimeisessa kohdassa oli vaittama, etétdiden esillepano on houkuttele-
va. 54 % vastaajista oli lahes samaa mieltd, 3@y4in samaa mieltd seka 10 % la-
hes eri mieltd. Taman perusteella siis tuotteidglepanoa voisi parantaa. (Kuvio
21.)

0%

5=tdysin samaa 4=ldhes samaa 2=ldheseri mieltd 1= tdysin eri
mielta mielta mielta

Kuvio 21. Tuotteiden esillepano on houkutteleva

Viimeisessa kohdassa vaitettiin, etté tuotteet dwaposti |0ydettavissa. 48 % oli
taysin samaa mieltd, 34 % ldhes samaa mielta f& ¥hes eri mieltd. Tutkimuksen
perusteella tuotteet ovat helposti I6ydettavisséitanoma mielipide on se, etta tuot-
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teiden paikkaa vaihdellaan usein ja siitd asiakkasit tykkaa, koska on juuri oppi-

nut paikat joissa tuotteet sijaitsevat ja sittervaiatuvat uudelleen. (Kuvio 22.)

0,
10 % 0%
o% T T 1

5=tdysin samaa 4=ldhes samaa 2=ldhes eri mieltd 1= tdysin eri
mielta mielta mielta

Kuvio 22. Tuotteet ovat helposti |I0ydettavissa

Vastaajista 52 % antoi myymalalle kokonaisarvosanhiva. 42 % antoi arvosanan
Kiitettava ja 6 % oli sitd mielta, ettd myymalankkaaisarvosana on tyydyttava.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen perusteella myynaildviihtyisa seka siisti. (Kuvio
23.)

0%

5= kiitettava 4= hyva 2= tyydyttava 1= huono

Kuvio 23. Kokonaisarvosana myymalalle
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7.5 Mita voisi kehittdd asiakaspalvelussa seka hyviu@noja asioita

Vapaat kommentit asiakaspalvelusta ja hyvista, bekéoista asioita. Tutkimukseen
oli tullut hyvin vapaita kommentteja ja kehitys ai@a. Tassa lista niista:

- Kiitos teille tasta, hedelmat eivat saily kunnokd|a ostin omenia ja ne pa-
henivat kolmen paivan sisalla. Mutta ei vika oledd® vaan voi tilaltakin
paasta huonoja tuotteita ketjuun.

- Asiallinen kauppa. Edullista. Kaikki ok.

- Tuotevalikoimaan lisdd suomalaisia tuotteita sekéigilisia lihajalosteita.

- Joskus parhaiden tarjousten tuotteet loppuvat keske

- Palvelu hyva. Lahella ja edullinen.

- Vihannekset valilla homeessa tai muuta sellaista.

- Hyva tilava parkkialue. Tarjoustuotteita vahaneiaollenkaan.

- lloisia myyjia ja reippaita auttamaan seka neuvasskkaita hyvin.

- Tehk&a kauppa Sakylaan, niin asiakkaita riittaa!

- Joskus kaivataan liséda kassoja ja kiitos siitd, kdssoja on laajennettu.

- Kaikki toimii moitteettomasti.

- Hinnat alas.

- Kaikki hyvin.

- Tarjoustuotteiden hinnat eivét ole aina kassojia @aasalla.

8 JOHTOPAATOKSET JAYHTEENVETO

8.1 Asiakaspalvelun kehittaminen

Asiakastyytyvaisyystutkimus suoritettiin Lidl Suoiy, Huittisten myymalassa ja se
on onnistunut mielestani erittain hyvin. Vastauksaatiin yhteenséa 60 kappaletta,
josta 10 hylattiin puutteiden vuoksi. Vastauksisidullut varmasti enemman, mutta

remontin takia asiakastyytyvaisyyskysely oli sieldin noin kuukauden. Tyokaverit
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ovat kiinnostuneita vastauksista ja naiden vastauperusteella pysytdan jatkossa
kehittamaan puutteellisia asioita.

Tutkimustulosten perusteella selvisi, etta henkilitha voidaan pitdd asiantuntevana
seka ystavallisena. Palvelun laatua voidaan py&aré ja yhteistyd asiakkaan kans-
sa on myds hyvaa. Asiakaspalvelun kokonaisarvosamidaan tutkimustulosten pe-
rusteella pitdd siis hyvand vaikka myos kehittdhdseuksia 10ytyy. Huittisten
myymalassa voisi kehittdd ainakin sita, ettd hékkihta olisi hel[pommin tavoitetta-
vissa. Tavoitettavuus on korjattava asia ja tyogléakpyritddn korjaamaan tama asia

mahdollisimman nopeasti.

8.2 Tuotevalikoima ja tuoreus

Tutkimustuloksista selvisi, etta Lidl Suomi Ky ttmtla on hyva hinta-laatu suhde,
hinta-taso on edullinen seka myds hedelmien, viesiem ja leipien tuoreutta voi-
daan pitdd hyvana. Kehittdmisehdotuksia tuli takdimaan monelta kyselyyn vas-
tanneelta, ettd myymalaan saisi tulla lisaéa kotsmaaiuotteita seka myds Satakunta-
laisia lihajalosteita. Tulosten perusteella tuolideamaa seka tuoreutta voidaan pitaa

hyvana.

8.3 Myymala

Tutkimustulosten perusteella selvisi, ettda myymalésiime on valoisa, myymala

on siisti seka viihtyisa ja jarjestelmallisyys ogvh. Tuotteiden esille panoa voisi
korostaa, eivatka tuotteet ole kovin helposti ldtd@lessa, silla tuotteidenpaikkoja
vaihdellaan melko paljon. Tahankin asiaan pitaattpay koska oma mielipide on

my0s se, ettd tavaroiden jarjestys vaihtuu liia@aas tahtiin, eikd oikein aina tieda
missd mikéakin tuote on. Muutoin myymala kokonaisaanaa voidaan pitaa hyvana.
Nyt tdman uudistuksen myoéta on tullut paljon kelmjanelta ihmiseltd, ettd on iha-
naa kun saa tuoreita leipid seka suolaisia ja rtealavonnaisia. Kehutaan myos pal-
jon miten myymalasta on tullut valoisampi lattia@mtin sek& muun remontein myo-

ta.
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8.4 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Vastaavanlaisia tutkimuksia ei ole ennen tehty tiitign myymalaan. Asiakastyyty-
vaisyystutkimus toteutettiin laaditulla kysymysldkkaella, joka on liitteend opin-
naytetyon lopussa. Lomakkeet sijoitettiin nakyvaldekalle pakkauspoydalle ja kas-

satyontekija pyysi asiakkaita vastaamaan kyselyyn.

Opinnaytetyon tekeminen sujui hyvin, aluksi oli keaa rajata alue, josta kirjoittaa
teoriaa, mutta loppua kohden tyén tekeminen supa @ain paremmin. Lomakkeen
teko ei ollut haastavaa ja sain laadittua hyvanakkeen, josta selvisi asiat, joita ha-
luttiin selvittdd. Joskus tuntui, ettd ei jaksad@Mhoitd, muita koulutehtavia ja opin-

naytetyotd samaan aikaan, mutta tassa se nyt onival
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LITE 1
ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Sukupuoli [ ] mies [ ] nainen

ka [ ] Ane18 [ Jis-25[ | 25-{ | 30-[ J40-50[ ] vyii50

Asuinkunta

Kuinka usein asioit Huittisten myymalassa:
[ ] jokapaiva [ ]| vikoittain [ ] kuukausittain[ |  vuosittain

Asiakaspalvelu. Ympyrdi sopiva vaihtoehto.

5=taysin samaa mielta 4=lahes samaa mielta 2=Eiheselta 1=tdysin eri mielta

Henkilokunta on asiantuntevaa 5 4 2 1
Henkilokunnan palvelu on ystavdllista 5 4 2 1
Henkildkunta on helppo tavoittaa 5 4 2 1
Palvelun laatu on hyvaa 5 4 2 1
Yhteistyd asiakkaan kanssa 5 4 2 1
Asiakaspalvelu kokonaisuus hyva 5 4 2 1

Mita voisi kehittdd asiakaspalvelussa?

Jatkuu toisella puolella.
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Tuotevalikoima. Ympyroi sopiva vaihtoehto.

5= taysin samaa mielta 4= lahes samaa mieltd Zsléh mieltd 1= taysin eri mielta

Tuotevalikoima on tarpeeksi laaja 5 4 2 1
Tuotteilla on hyva hinta-laatusuhde 5 4 2 1
Tuotevalikoiman hintataso on edullinen 5 4 2 1
Hedelmien/vihannesten tuoreus on hyvad 5 4 2 1
Leipien tuoreus on hyva 5 4 2 1

Antaisin tuotevalikoimalle kokonaisarvosanan asteiklla (5 =kiitettava, 4 =hyva, 2 =
tyydyttava, 1 =huono): 5 4 2 1

Myymala. Ympyroi sopiva vaihtoehto.

5= taysin samaa mielta 4= lahes samaa mieltd Zsléh mieltd 1= taysin eri mielta

Myymalan yleisilme on valoisa 5 4 2 1
Myymala on siisti 5 4 2 1
Myymala on viihtyisa 5 4 2 1
Myymalan jarjestelmallisyys on hyva 5 4 2 1
Tuotteiden esillepano on houkutteleva 5 4 2 1
Tuotteet ovat helposti |0ydettavissa 5 4 2 1

Antaisin tuotevalikoimalle kokonaisarvosanan asteiklla (5 =kiitettava, 4 =hyva, 2 =
tyydyttava, 1 =huono): 5 4 2 1

Hyvié ja huonoja asioita?

KIITOS VASTAUKSISTA!
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LIITE 2

Hei,

Olen Satakunnan ammattikorkeakoulun kolmannen wuuodgiskelija ja
suoritan opinnaytetyoni asiakastyytyvaisyystutkiseilla Lidl Suomi Ky,
Huittisten myymalassa. Asiakastyytyvaisyystutkimerkdarkoitus on selvit-
taa asiakastyytyvaisyytta asiakaspalvelusta, tatitenmasta seka myyma-

lasta.

Kyselyyn vastaaminen vie vain muutaman minuutinsteakset kasitellaan

nimettomasti. Kiitos vastauksistal

Terveisin,

Tanja Tuominen



