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Opinndytetydn toimeksiantajana toimi Kainuun Tahti Oy, tuttavallisemmin Neste Kontiomaki. Opinndyte-
tydssa tutkittiin asiakaskokemuksen ja sen kehittamisen teoriaa seka tutkittiin matkailun eri motiiveja. Tyon
tarkoituksena oli saada tietoa matkailijoilta ja paikallisilta asiakkailta, minkalaisia palveluita he tarvitsevat
toimeksiantajalta sekd onko jo olemassa olevissa palveluissa parannettavaa. Ndiden tietojen pohjalta voi-
daan palveluista tehda entistd parempia ja mielekkadampia asiakkaille. Tutkimuskysymyksind tdssa opinndy-
tetydssa kaytettiin: “Minkalaisia palveluita matkailijat haluavat ja tarvitsevat?” ja “Minkalaisen asiakasko-
kemuksen palvelut antavat matkailijoille?”.

Opinnaytetydn teoriaosuudessa kdydaan ldpi asiakaskokemusta, sen mittaamista seka kehittamistd. Tyossa
kdydaan lapi myos kotimaanmatkailun muutoksesta sekd motiiveista Iahtea matkalle. Teoriassa kerrotaan
myds lyhyesti huoltoasematoimialasta.

Tutkimus toteutettiin sahkoisella asiakaskyselyllda Webropol -kyselyjarjestelmalld, halutessaan kyselyyn
pystyi vastaamaan myds perinteisen paperilomakkeen avulla. Kysely toteutettiin 6.3.-26.3.2023 vélisena
aikana, ja vastauksia saatiin yhteensa 75 kappaletta, digitaalisesti 62 ja paperisesti 13.

Tuloksista saatiin muodostettua toimeksiantajalle selked kokonaisuus, jota voidaan hyddyntaa osana liike-
toimintaa. Tuloksien perusteella vastaajat ovat tyytyvdisia Neste Kontiomden palveluihin ja asiakaspalve-
luun. Suurin osa vastaajista kertoi kdyttavansda myos jatkossa toimeksiantajan palveluita ja voisivat suosi-
tella palveluita tuttavilleen. Avoimissa kysymyksissa nousi esille, etta siisteyteen tulisi panostaa enemman
ja lounasruoka sai myos palautetta. Kun vastaajilta saatu palaute otetaan huomioon, voidaan luoda entis-
takin parempia asiakaskokemuksia.
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The client of this thesis was Kainuun Tahti Oy, better known as Neste Kontiomdki. The purpose of the thesis
was to receive information from tourists and local customers on the type of services they need from the
company and the aspects that can be improved in the existing services. Based on that information, services
can be made even better and more useful for the customers. The research questions were: What type of
servicesdo travelers want and need? and What type of customer experience do the services give for tour-
ists?

The theory part consists of customer experience, measurement of customer experience and development
of customer experience. The changes in domestic tourism and the motives why people travel were also
discussed in the work. The theory also briefly describes the service station industry.

The survey questionnaire was created with the electronic survey application Webropol and the paperver-
sion of the questionnaire was also available if needed. The customers could respond to the survey between
6.3.-26.3.2023, and a total of 75 responses were received.

The company can improve its services by using the results of the survey. Based on the responses, the cus-
tomers were satisfied with the services and customer service they received. Most of the respondents said
that they will use the Neste Kontiomaki’s services again in the future and they could also recommend them
to their friends. The results indicated that more attention should be paid to cleanliness, and the lunch also
received negative feedback. The client company can create even better customer experiences using the
results of the customer survey.
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1 Johdanto

Asiakaskokemus on tarked osa yrityksen toimintaa. Yrityksen tulee luoda asiakkaalle mielekas ja
helppo kokemus palveluistaan ja toiminnastaan. Tassa opinndytetydssa tutkitaan asiakaskoke-

musta, asiakaskokemuksen kehittamista seka matkailua ja motiivia matkailuun.

Tyon toimeksiantajana toimii Neste Kontiomaki, jonka virallinen nimion Kainuun Tahti Oy, josta
kaytetaan tassa opinndytetydssa nimea Neste Kontiomaki. Neste Kontiomaki on monipuolisia pak

veluita tarjoava liikenneasema. Toimeksiantajasta on lisda tietoa seuraavassa luvussa.

Taman opinndytetydn aiheenaon palveluiden ja asiakaskokemuksen kehittaminen matkailijoille.
Sen tavoitteenaon saada selville, minkalaisia uusia palveluita matkailijat haluavat toimeksianta-
jalta sekd, kuinka hyvin jo olemassa olevat palvelut palvelevat matkailijoita ja heidan tarpeitaan.
Tutkimusmenetelmana kaytetdan kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta, jossa on kvalitatiivi-
sen eli laadullisen tutkimuksen piirteitd. Tydssa tehdaan asiakaskysely, jotta matkailijoilta saa-

daan kerattya tietoja ja omia kokemuksia toimeksiantajaan liittyen.

Aihe on ajankohtainen toimeksiantajalle, silld talvisesongin aikaan on hyva hetki kerata tietoa
matkailijoilta ja parantaa palveluita ja sen avulla asiakaskokemusta, koska kesasesonkion huolto-
asemilla kiireista aikaa matkailijoiden ansiosta. Matkailijoille ja paikallisille asiakkaille tehtava ky-
sely ja sentulokset auttavat kehittdmaan palveluita ja asiakaskokemuksia, joka on tarkeaa myos
tulevaisuuden kannalta. Kyselyn avulla saadaan myos tietoa, miten jo olemassa olevat palvelut
toimivat asiakkaiden mielesta. Kysely on tehty ensisijaisesti matkailijoille, mutta myos paikalliset

ihmiset voivat vastatasiihen, ja heidankin kokemukset ja ehdotukset tullaan ottamaan huomioon.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksina toimivat “Minkalaisia palveluita matkailijat haluavat ja tar-
vitsevat?” seka "Minkalaisen asiakaskokemuksen palvelut antavat matkailijoille?”. Naihin kysy-
myksiin on tarked saada vastaus, jotta palvelut olisivat mahdollisimman onnistuneita. Asiakkaat
palaavat mieluummin sellaiseen paikkaan, jossa on heidan arvostamiaan palveluita seka, etta asi

ointi on ollut helppoa ja mielekastd, joten tutkimuskysymyksiin on tarkea saada vastaus.



2 Huoltoasematoimiala

Neste Kontiomden toimialaluokitus on 47301 huoltamotoiminta, ja sen paatoimialana on huolto-

asema. Muina toimialoina heille kuuluu mys kahvila ja huoltoaseman ravintola.

Huoltamotoiminnaksi luokitellaan perinteinen huoltoasematoiminta kuten polttoaineen myynti
ja ajoneuvojen korjauspalvelut. Siihen luokitellaan myods huoltamotoiminnan yhteydessa olevaa
muuta palvelua, jos sitd ei ole erotettu omaksi toimipaikakseen, kuten kahvilatoiminta. Huolta-
motoiminnaksi ei luokitella huoltamoiden yhteydessa toimivaa kahvila-ravintolaa tai kahvilaa,
laajaa elintarvikkeiden myyntiad tai erikoistunutta korjaus ja huoltotoimintaa. (Tilastokeskus
2008.) Liikenneasema on muuten samankaltainen kuin huoltoasema, mutta sielta ei saa huolto-
palveluita. Automaattiasema elikylma asema on toimipiste, jossa eityoskentele ollenkaan henki

I6kuntaa, ja sieltd voi ainoastaan tankata polttoainetta.

Huoltoasemien maara Suomessa on vahentynyt merkittavasti 1990-luvulta. Vuonna 2020 Suo-
messa oli vajaa 700 miehitettyd huoltoasemaa jaautomaattiasemiaolijoyli 1100. Uskotaan, etta
tulevaisuudessa huoltoasemat parjaavat samanlaisin keinoin kuin nykyisin, eli tarvitsee olla mo-
nipuolinen tuote- ja palveluvalikoima, osaava ja ystavallinen henkilokunta seka maaratietoinen

yrittdja. (Ekman 2022.)

Huoltoasema-alan liiketoimintaymparistd muuttuu nopeastitana paivana. Muutokseen vaikutta-
vat dljyalan kehitys, megatrendit, iimiot seka ihmisten lisddntynyt kiinnostus ympadristdasioihin.
Etenkin polttoaineen myyntiin vaikuttavia tekijoita on juuri kuluttajien arvomaailmojen muuttu-
minen, halutaan tukea mieluummin ymparistoystavallisempia polttoainemuotoja. Kuluttajat ovat
myo6s aiempaa kiinnostuneimpia kdytetyn energiamuodon taustoista ja likkumisen vaikutuksista

ympadristoon ja sen kautta vaikutuksesta heidan elaméaansa. (Laitinen 2020, 76.)

Muita ilmi6ita, jotka aiheuttavat muutosta huoltoasemien liiketoimintaymparist6on ovat vaes-
tonkasvu, ikddntyminen, elamantyylit, kaupungistuminen, teknologian kehittyminen, digitaali-
suus sekd vastuullisuus. Kaupungistuminennakyy varsinkin pienempien paikkakuntien huoltoase-

milla, asiakkaita ei ole samaan tapaan kuin kymmenenvuottasitten, koska moni muuttaatyon tai



opiskelujen vuoksi isompiin paikkoihin, kuten kaupunkeihin. Yleisesti kaupungeissa julkisella lii-
kenteella tai kdvellen parjaa hyvin eli monet eivat tarvitse autoa liikkumisessa, mika nakyy siing,

ettd he eivat tarvitse samalla tavalla huoltoasemapalveluita kuin autollinen. (Laitinen 2020, 76.)

Neste Kontiomaki

Neste Kontiomdaki on monipuolisia palveluita tarjoava liikenneasema. Sen tiloista 16ytyy muun
muassa K-Market Kontiomaki, Kotipizza, Scanburger seka Bestpark-matkaparkki. K-Marketista
I6ytyy monipuolinen valikoima, johon kuuluu myds paljon paikallisia tuotteitaseka heilld on Pos-
tin ja Matkahuollon pakettipalvelut. Neste Kontiomakitarjoaa monia erilaisia ruokavaihtoehtoja,
kuten Kotipizza, Scanburger, heilld on tarjolla myds seisova poyta seka a la carte -annoksia. Asia-
kaspaikkoja heilla on ravintolassa yhteensa 250 paikkaa, eliisompikin tilausryhma sopii hyvin ruo-
kailemaan samaan aikaan. Seisova pOyta tarjoaa kotimaista ja kainuulaista kotiruokaa ja a la carte
-annoksia tehdaan toiveiden mukaan. 24/7 auki oleva Bestpark-matkaparkkitarjoaa matkailijoille
sauna- ja suihkutilat, pyykinpesutilat seka grillikodan. Liikkenneaseman kaikki palvelut ovat aida-
tun Bestpark-matkaparkin laheisyydessa. Liikkenneaseman yldakerrassa toimii myos kalastusliike

Tahtikoukku, josta I6ytyy monenlaisia kalastustarvikkeita. (Neste Kontiomakin.d.)

Neste Kontiomden asiakasmaara koostuu pdaosin matkailijoista, mutta silld on myos paikallista
asiakaskuntaa. Kiireisempia sesonkeja ovat kesa, erilaiset loma-ajat seka pyhat kuten joulu tai
juhannus. Tyypillinen asiakas Neste Kontiomaelld on vapaa-ajan- tai tydmatkailija. Normaalisti
asiakas kayttaa Neste Kontiomaen tai samassa rakennuksessa muita olevia palveluita, kuten py-
sahtyy lounaalle tai kahville, kdy hakemassa kaupasta matkaevasta tai pitda vain lyhyen tauon
matkanteosta. Paikalliset asukkaat kayvat likenneasemalla sijaitsevassa kaupassa, sydmassa tai
kahvilla. Se on myos paikka nahdatuttujaja vaihtaa kuulumisia, silla usein huolto- jaliikennease-

mia pidetaankin sosialisoitumisen paikkana etenkin vanhempien ihmisten keskuudessa.



3  Matkailu ja matkailijat

Matkustamiseen on monia erilaisia syitd, jotkut matkustavat puhtaasti lomailemaan, toiset taas
matkustavat tydmatkan takia, ja osa yhdistda tydmatkan ja lomamatkan keskenaan. Matkakoh-
teenvalitseminen riippuu esimerkiksibudjetista, kuinka paljon on valmis kdyttamaan rahaa mat-
kaa varten, kohdepaikasta sekd matkan motiivista eli miksi matkalle on ldhdetty. Tassa luvussa
kasitelladn matkailu ja matkailija kasitteina, keskitytdan kotimaanmatkailuun ja sen muutoksiin

viime vuosina seka tutkitaan motiiveja, miksi ihmiset yleensd matkustavat.

Matkailulla tarkoitetaan toimintaa, jossaihmiset matkustavat tavallisen elinpiirinsa ulkopuolella
sijaitsevaan paikkaan, jajossa he oleskelevat yhtajaksoisesti korkeintaan 12 kuukautta. Matkailun

tarkoituksena voi olla vapaa-ajanvietto, likematka tai muita tarkoituksia. (Tilastokeskus n.d.a.)

Matkailijalle eiole olemassayhta oikeaa maaritelmaa, mutta Tilastokeskus madrittelee sen seu-
raavanlaisesti: “Matkailijalla (tourist, overnight visitor) tarkoitetaan yopyvaa matkailijaa, joka
viettda vahintaan yhden yon matkan kohteessajoko maksullisessatai maksuttomassa majoituk-
sessa. Kansainvalinen matkailija on matkailija, joka viettda ainakin yhden yon matkan kohteena
olevassa maassa. Kotimaanmatkailija on matkailija, joka viettaa ainakin yhden yén matkan koh-

teena olevassa paikassa.” (Tilastokeskus n.d.b.)

3.1 Kotimaanmatkailu

Kotimaanmatkailulla tarkoitetaan toimintaa, jossa ihmiset matkustavat asuinmaassaan, tavallisen
elinpiirinsa ulkopuolella sijaitsevaan paikkaan ja ovat sielld yhtdjaksoisesti korkeintaan 12 kuu-
kautta. Matkan tarkoituksena on vapaa-ajanvietto, tydmatka tai jokin muu tarkoitus. (Tilastokes-

kus n.d.c.)

Vuoden 2021 tilastot kertovat, ettd kotimaanmatkailu on elpynyt hyvin vuodesta 2020, jolloin
koronapandemiaiskikoko maailmaan. Vuonna 2021 suomalaiset tekivat yhteensa 27,7 miljoonaa
yOpymisen sisdltanytta kotimaan matkaa, se on 8 % enemman kuin vuonna 2019 ennen ko-

ronapandemiaa. Pdivamatkoja tehtiin kotimaassa 28,6 miljoonaa kertaa vuonna 2021, joka on



huomattavastisuurempimaara kuin ennen pandemiaa. Suureen maaran voi selittaa osaksi pan-
demialla, koska ulkomaille ei paassyt matkustamaan yhta helposti kuin ennen, joten kotimaassa
matkustaminen alkoikiinnostamaan suurempaaihmismaaraa. Tydmatkojen maara, jotka sisalta-

vat yopymisen kotimaassa tai ulkomailla, jai alle vuoden 2020 tason. (Tilastokeskus 2022.)

Kotimaassa tehtavat paivamatkat kasvoivat merkittavasti vuonna 2021, kun verrataan vuoteen
2018, jolloin tehdyt paivamatkat viimeksion tilastoitu. Eniten paivamatkoja kotimaan sisalla teh-
tiin vuonna 2021 Uudellemaalle, Pirkanmaalle seka Varsinais-Suomeen. Merkittavastieniten pai-
vamatkoja tehtiin Uudellemaalle, jonne tehtiin yli 6 miljoonaa matkaa. Vahiten paivamatkoja teh-

tiin Kainuuseen, Keski-Pohjanmaalle, Eteld-Karjalaan seka Lappiin. (Tilastokeskus 2022.)

MED1 Uusimaa

MKO0G Pirkanmaa

MKOD2 Varsinais-Suomi
MEK1T Fohjois-Pohjanmaa
MK 11 Pohjois-Savo
MK13 Keski-Suomi
MK14 Etela-Pohjanmaa
MKOT Paijat-Hame
MKDE Kanta-Hame
MKD4 Satakunta

ME12 Pohjois-Karjala
MK10 Etela-Savo
MK15 Pohjanmaa
MKOZ Kymenlaakso
ME1S Lappi

MKDS Eteld-Karjala
MK16 Keski-Pohjanmaa

MK18 Kainuu
0 2000 4 000 6 000 8000
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Kuva 1. Kotimaan paivdmatkat kohdemaakunnittain vuosilta 2018 ja 2021 (Tilastokeskus 2022)

Kainuun liiton teettdamadssa tutkimuksessa seurattiin suomalaisten matkailua Kainuuseen kesa-
kuusta 2020 lokakuuhun2021. Tutkimuksen mukaan lahes 1,1 miljoonaa matkaa tehtiin Kainuu-
seen kyseisen ajanjakson valisenad aikana. Kavijoistda 25 % tuli Pohjois-Pohjanmaalta, 14 % Kai-
nuustajaUudeltamaaltaseka 12 % Pohjois-Savosta. Suurin syy lahtead matkalle oli lomamatka, 55

% tai tuttavilla vierailu, 31 %. (Kainuun liitto 2022.)



Tutkimuksen avulla saatiin selville kolme erilaista paaryhmaa matkustajista. Yksi oli Anni Aikuis-
talous, joka yopyi mieluiten hotellissa (45 %) tai sukulaisilla (40 %) jahdnen matkan syyna oli ylei
simmin lomamatka tai vierailu tuttavilla. Han oli useimmiten Pohjois-Pohjanmaalta, padkaupun-
kiseudulta tai Pirkanmaalta ja kaytti rahaa eniten ravintoloihin. Toisena paaryhmana oli Simo
Sinkkutalous, joka yopyiuseimmiten hotellissa ja matkan tarkoituksena oli tuttavilla kdyminen tai
tyomatka. Han oli useimmiten Pohjois-Pohjanmaalta, Pohjois-Karjalasta tai paakaupunkiseudulta.
Viimeisena paaryhmana oli Leena Lapsiperheellinen ja han yopyi eniten vuokramdkissa ja loma-
matkaoli tarkein syy matkalle Iaht66n. Rahaa han eniten kaytti ostoksiin, ruokaan ja polttoainee-
seen. Han oli useimmiten Pohjois-Pohjanmaalta, Pohjois-Savosta, Keski-Suomesta tai Pirkan-

maalta. (Kainuun liitto 2022.)

Vastuullisuus ja turvallisuus ovat isoja vetovoimatekijoitd, kun puhutaan kotimaassa matkustele-
misesta. Erityisestiluonto ja fyysiset aktiviteetit myos kiinnostavat kotimaanmatkailijoita. Etenkin
omalle mokille matkaaminen onyksi yleisin kotimaanmatkailun piirre. Kotimaanmatkailun etuna
voidaan pitdda myos sen helppouttaja lyhyempia matkustus aikoja. Vaikka kotimaanmatkailu on-
kin ennestaankin ollut suosittua, nykyaan kiinnostus siihen on kasvanut entisestdan. Siihen vai
kuttavia tekij6itda ovat muun muassa Covid-19-pandemian takia tulleet matkustus rajoitukset uk
komaille, mutta myds vastuullisuus tekijat ovat nousseet esiin. Ihmiset eivat halua tuhota luontoa
niin paljon lentamalla ulkomaille, kun kotimaassakin on paljon ndhtavaa. (Honkanen, Sammalkan-

gas & Satokangas 2021, 9.)

3.2 Matkailun motiivit

Motiivilla tarkoitetaan tiettya tekoatai syyta, mika on tehty, jonkaavulla voidaan tyydyttdda oma
tarve. Motiivi tuo esiin ihmisen tavoitteellisen toiminnan, halun pyrkia tyydyttdmaan omat tar-
peensa. Matkailemisessa henkilon tarpeen tyydyttaa se, ettd on ldhdetty matkalle. Matkailussa
matkalle lahtemisen motiivit voidaan luokitella kahteen erilaiseen osaan: ensisijaisiin ja toissijai-
siin motiiveihin. Ensisijaisilla motiiveilla ilmaistaan syy sille, miksi matkalle on lahdetty. (Puustinen

& Rouhiainen 2007, 152.) Ensisijaisia motiiveja on luokiteltu seuraavassa taulukossa.



Taulukko 1. Ensisijaiset motiivit, miksi henkild ldhtee matkalle (Puustinen & Rouhiainen 2007,
152)

Motiivit Esimerkki

Ty6hon liittyvat motiivit Tyomatkat, konferenssit, kokoukset ja
koulutustilaisuudet

Fyysiset ja fysiologiset motiivit Lepaaminen, irtiotto arjesta, rentoutu-
minen, urheilu ja terveyttdja hyvinvoin-
tia lisddvat aktiviteetit

Kulttuurilliset, psykologiset ja henkilokohtaiset|Oma kiinnostus erilaisiin aktiviteettei-

motiivit hin, festivaalit, tapahtumat, historia ja
perinteet
Sosiaaliset ja etniset motiivit Vierailu sukulaisissa, haat, hautajaiset ja

matkustus ryhmassa

Viihde, huvittelu ja nautinto Shopping-matkailu, ostosten tekeminen
ja elamyspuistot

Uskonto Pyhiinvaellukset, retriitit, matkat uskon-
nollisista syista

Taulukko 1 osoittaa ettd, matkaan lahtemiselle on monia erilaisia syitd ja motiiveja. Toiset lahte-
vat tyo- tai koulutusmatkalle jatoiset lahtevat rentoutumaan ja viettdmaan vapaa-aikaansa, joko

yksin tai yhdessa perheen tai tuttavien kanssa. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 152.)

Tyomatkailuun liittyvia motiiveja voivat olla tydmatkat, kokoukset tai koulutustilaisuudet, jotka
tehdaan varsinaisen tydpaikan ulkopuolella. Esimerkiksi tyontekija matkustaa toiselle paikkakun-
nalle, joka eiole hdnen varsinainen tyopaikkansa. Fyysisid ja fysiologisia motiiveja matkalle lahte-
miseen voi olla esimerkiksi oman hyvinvoinnin parantaminen, lepddaminen seka rentoutumine.
Henkil6 voi lahted esimerkiksi rantalomalle rentoutumaan tai suunnata lomalle, jossa on paljon
aktiviteetteja. Henkilokohtaisia motiiveja voivat olla oma kulttuuri ja sen harjoittamat perinteet.

(Puustinen & Rouhiainen 2007, 152.)

Sosiaalisia ja etnisid motiivejavoivatolla sukulaisten luonavieraileminen, hautajaiset tai matkus-
taminen ryhmassa. Viihde, huvittelu ja nautinto liittyvat vapaa-ajanmatkailuun ja matkan motii-

vina voi olla esimerkiksi elamyspuistot tai museot. Uskonnot voivat olla myds motiivina ldhtea



matkalle. Esimerkiksi joissain uskonnoissa tehdaan pyhiinvaelluksia, sen uskonnon tarkeille pai-

koille. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 152.)

Toissijaiset motiivit kertovat syita sille, miksi tietty matkakohde valitaan. Esimerkiksi milla tavalla
sinne matkustetaan, kauanko sielld viivytdaan ja mita aktiviteetteja matkan aikana harrastetaan.
Toissijaisia matkustusmotiiveja voidaan jakaa sisaisiin seka ulkoisiin tekijoihin. Sisdisia tekijoitd on
muun muassa olosuhteet, asenteet ja kasitykset, tiedot ja kokemukset. Ulkoisia tekijoita ovat ta-
loudelliset tekijat, teknologia, joukkotiedotusvalineet, yritysten markkinointikeinot ja -kanavat

seka ystavien ja tuttavien ndkemykset ja mielipiteet. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 153-154.)



4  Asiakaskokemus

Tassa luvussa kasitelldan asiakaskokemusta elimitd se on jamista se koostuu, asiakaskokemuksen
mittaamista ja kdydaan lapi erilaisia mittareita seka myos asiakaskokemuksen kehittamista, jonka

yhtena osana on palvelumuotoilu.

4,1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemus koostuu kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista (Gerdt & Korkiakoski 2016, Luku
2). Asiakaskokemus on ollut olemassa ilmiona siita ldhtien, kun ihmiset ovat taloudelliseen toi
mintaan littyen vaihtaneet esineitd ja palveluita kesken&an. Vaikka tuote tai palvelu itsessdan on
hyva, asiakaspalvelu ja asiakaspalvelijan ammattitaito vaikuttavat asiakaskokemukseen ja haluk-

kuuteen asioida kyseisessa paikassa uudelleen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 20.)

Asiakaskokemusta voidaan pitaa asiakkaan yrityksestd muodostamana kasityksend, joka on syn-
tynyt eri kohtaamispisteista asiakkaan ja yrityksen valilla. Myos yrityksen herattamat tunteet ja
asiakkaan uudet ja vanhat mielikuvat luovat perustan asiakaskokemukselle. Digitalisaatio on tuo-
nut mukanaan paljon enemman kohtaamispisteitad, joihin yritys ei voi omalla toiminnallaan aina
vaikuttaa, silld yritys ei voi omistaa esimerkiksi netissa tapahtuvaa keskustelua keskustelupals-
toilla. Asiakaskokemusalkaa syntyavarhaisessavaiheessa, jasiihen vaikuttaa omien kokemusten

lisdksi kaikki aiemmin kaydyt keskustelut ja luetut jutut. (Korkiakoski 2019, 19.)

Menestyvan yrityksen tulee miettia ja rakentaa itselleen selkea asiakaskokemuksen malli, joka
kertoo, kuinka asiakas kohdataan. Asiakkaita kohdataan monissa erilaisissa kohtaamispisteissa
esimerkiksi neuvotteluissa, sopimuksia tehtdessa, palvelua tuottaessa seka asiakaspalvelun
kautta. Jokainen kohtaamispiste tulisi suunnitella siten, etta se on asiakkaalle mahdollisimman
positiivinen ja helppo kokemus. Tallaiset toimintamallit antavat henkildstolle sen suunnan, mita

yrityksen johto heiltd toivoo ja vaatii. (Viita 2020, 158.)

Asiakasarvo on yksi asiakaskokemuksen osa-alueista. Asiakasarvolla tarkoitetaan asiakkaan itse
kokemaaarvoa yrityksen palveluista ja tuotteista. Se voidaan jaotella neljdan eri osa-alueeseen:

taloudelliseen, toiminnalliseen, emotionaaliseen ja symboliseen arvoon. Hinnat ja kustannukset
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liittyvat taloudelliseen arvoon, kun taas palvelun tai tuotteen kaytannoéllisyys on toiminnallisessa
arvossa tarkeaa. Emotionaalinen arvo koostuu asiakkaiden kokemuksista ja tunneperaisista tar-
peista. Symbolinen arvo viittaa asiakkaiden itsensa toteuttamise n liittyviin tarpeisiin, esimerkiksi
asiakas haluaa yritykselta vastuullisia ja eettisia valintoja. (Hemil3, Kallionp&a, Lanne, Murtonen,

Rantala & Ala-Maakala 2016, 5 - 7.)

Talla hetkelld elamme talouden aikakautta, jossa yritykset ja organisaatiot nostavat asiakaskoke-
muksen merkitysta tarkeimpana kilpailukeinona (Korkiakoski 2019, 20). Hyvin toteutettu asia-
kasarvotuo yritykselle my0s kilpailuetua. Jotta voidaan tuottaa hyvaa asiakasarvoa, tulee yrityk-
selld olla ymmarrys asiakkaista ja heidan todellisista tarpeistaan seka olla tietoisia omista ja kump-
paneiden kyvykkyyksista. (Hemild ym. 2016, 40.) Hyvin tuotettu asiakaskokemus nakyy yrityksen
taloudellisessa menestyksessa. Accenturen Employee Experience Reimagined -tutkimuksen mu-
kaan hyva asiakaskokemus vaikuttaa asiakaslojaliteetin kasvuun: tutkimuksen mukaan se kasvoi
21 prosenttia. Hyvin hoidettu asiakaskokemus ndakyy myds suoraan yrityksen myynnissa, taman

tutkimuksen mukaan tuotot kasvoivat 11 prosenttia. (Korkiakoski 2019, 28.)

Pelkka asiakkaiden ilahduttaminen hyvalla asiakaskokemubksella ei aina riita siihen, etta asiakas
valttamatta palaa kdyttdmaan yrityksen palveluita. Asioimisen helppous tuo asiakkaan monesti
takaisin kayttamaan palveluita. Yrityksen siis tulisi tehda asioimisesta mahdollisimman helppoa
asiakkaalle. Asiakkaan yhteydenotot yritykselle tulisi tehda helpoksija ongelmatilanteessa asiak-
kaan ei pitdisi joutua kertomaan ongelmastaan moneen kertaan eri asiakaspalvelijalle. (Dixon,

Freeman & Toman 2010.)

4.2  Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemusta tulisi mitata, jotta tiedetdan, missa osa-alueilla menee hyvin ja mita osa-alu-
eita voitaisiin parantaa. Organisaation strategian mukaisesti valitut erilaiset mittarit myos kerto-
vat sen, mitd asioita johto pitda tarkeana jajoihin tulisi ke skittya olennaisesti. Asiakaskokemusta
ei voi mitata vain yhdella mittarilla, silld asiakaskokemus muodostuu erilaisista kontakteista eri
kohdissa asiakaspolkua. Oleellisimpia asioita, mita tulisi mitata, ovat asiakastyytyvaisyys seka

kasvu ja kannattavuus. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 231.) Koko organisaatio tulisi saada ymmar-
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tamaan, miksi asiakaskokemusta mitataan ja miten siita saatua tietoa tulisi kdyttaa liiketoimin-
nassa. Keratyn tiedon hyodyntaminen jaa tiedonhaltijoiden vastuulle ja heidan tulee varmistaa

se, ettd tietoa tullaan hyédyntamaan. (Gerdt & Korkiakoski 2016, Luku 5.)

Asiakaskokemusta mitattaessa tulisi ensin perustella organisaatiolle se, mitd halutaan mitata ja
miksi sitd halutaan mitata. Tulee olla systemaattinen eli kaikkea ja koko ajan ei tarvitse mitata.
Tulisi kayttaa sellaisia mittareita, joita organisaatio tarvitsee ja osaa kayttaa, eli turhaan mittaa-
mista tulisi valttaa. Organisaation pitda tunnistaa, mitd mittari mittaa, jotta osataan kayttaa oi-

keaa mittaria ja tulokset ovat tulkittavissa. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 236.)

Mittaamisen suunnittelussatulee ottaa myds huomioon se, ettd kenelta palautetta kysytaan, mi-
loin sitd kysytdadn, missa kanavassa palautetta kysytaan seka mita kysytaan (Korkiakoski 2019, 78).
Organisaation tulee selvittdd ensin se, kenelta tietoa halutaan keratd, esimerkiksi asiakasky-
selyssatietoa halutaan keréata asiakkailta. Myos kyselyn ajankohta on tarkea ajoittaa oikein. Ne-
tissa tapahtuneen asiakaspalvelutilanteen jalkeen asiakas saa melkein heti asiakaspalvelutyyty-

vaisyys kyselyn, silla asiakkaalla on asiakaspalvelutilanne tuoreessa muistissa.

Palautteen kysyminenoikeassa kanavassaon tarkeaa, silla kaikki asiakkaat eivat kayta samoja ka-
navia, toisen asiakastyypin tavoitat sosiaalisesta mediasta ja toisen asiakkaan tavoitat helpommin
fyysisessa kosketuksessa. Organisaation tulisi miettid myds ensin, ettd mita kyselyssa aiotaan ky-

syd, jotta osataan kayttaa oikeaa mittaria.

4.3  Erilaisia mittareita

Asiakaskokemusta voidaan mitata monilla erilaisilla mittareilla eli on tarkeaa valita sellaisia mit-
tareita, jotka antavat yrityksellesi parhaimman lopputuloksen. Mittareita on niin monenlaisia ja
niilld voidaan mitata monia erilaisia asioita. Ensin tulisikin miettid halutaanko mitata pelkastaan
esimerkiksi yrityksen liiketoimintaa, yrityksen asiakassuhteita tai asiakkaiden ja yrityksen valisia
kohtaamispisteita. Tassa luvussa kdydaan lapi muutamia erilaisia mittareita, joilla mitataan asia-

kaskokemusta ja asiakastyytyvaisyytta.

Ensimmaiseksiyrityksen tulisi miettid se, ettd mista nakdkulmasta he haluavat mitata asiakasko-

kemusta. Eri mittarit mittaavat esimerkiksilaadullista kehittamista, tehokkuuden kehittamista ja
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asiakaspdadaoman kehittamista. Yrityksen kannattaa kdyttaa useampaa kuin yhta mittaria, silla yksi
mittari ei kerro koko kuvaa, vaan se on erikoistunut tiettyyn alueeseen. Silti tulee muistaa, etta
padadasiassa mittarin tulisi mitata asiakkaan kokemuksia, ei pelkdstaan yrityksessa tapahtuvia toi-

mia. (Korkiakoski 2019, 64.)

Yksinkertaisin ja nopein tapa mitata asiakaskokemusta on kadyttaa suositteluastetta eli NPS (Net
PromoterScore), joka kertoo sen, kuinka mieluusti asiakas suosittelisi yritystdnne asteikolla 0-10.
Yksindan sita ei kannata kayttas, silla se ei kerro siita, kokiko asiakas ongelmia tai haasteita pal-
velussa. (Pennanen 2018.) NPS:nvahvuus onsiina, ettd sen avulla on helppo saadaselville yrityk-
sentoiminnan hyvat ja huonot kohdat, joihin sitten haetaan vastauksia ja ratkaisuja muista mit-

tareista (Gerdt & Korkiakoski 2016, 167).

Palvelun helppoutta mitattavalla CES:n (Customer Effort Score) avulla saadaan tietds, oliko yri-
tyksen palveluita helppo kayttaa ja saatiinko asiakkaan ongelma ratkaistua. Usein asiakas haluaa,
ettd hanen ongelmansaratkaiseminen on nopeaajavaivatonta, jota on helppo mitatajuuri CES:n
avulla. (Pennanen 2018.) Tyypillisesti CES-mittaria kaytetdan asiakkaan asioinnin jalkeen ldhete-
tylla kyselylla. Kysymyksiin vastataan kayttamalla asteikkoa 1-5, jossa vastaukset 1ja 2 ovat samaa
mieltd, vastaus 3 on neutraali ja vastaukset4 ja 5 ovat eri mieltd. Asiakkailta voidaan kysya myos
sanallista palautetta CES-mittaria kdytettdessa. CES-tuloslasketaan, kun samaa mieltd olevat vas-
taukset miinustetaan eri mieltad olevilla vastauksilla. On olemassa my0s paivitetty CES-mittari,
jossa on 5 vastausvaihtoehdon sijaan 7 eri vastausvaihtoehtoa. (Ahvenainen, Gylling & Leino

2017, 27.)

CSAT:n (Customer Satisfaction) eli asiakastyytyvaisyysmittari kertoo asiakkaan tyytyvaisyyden
saamaansa palveluun tietyn kohtaamisen jalkeen. Tata mittaria voidaan kayttaa lyhyella aikava-
lilld, jos halutaan tietda, kuinka asiakas koki yrityksen tuotteen tai palvelun tayttavan odotuk-
sensa. CSAT-mittarin vastaukset jaetaan valille 1-5, jossa 1ja 2 ovat tyytymattémia, 3 on neutraali
ja 4 ja 5 tyytyvaisida. CSAT-arvo saadaan, kun tyytyvaiset vastaukset (4ja 5) jaetaan kyselyyn vas-
tanneiden maaralla ja kerrotaan sadalla, jolloin saadaan CSAT-arvo prosentteina. Vaikka CSAT-
mittarilla saataisiinkin hyvia tuloksia, se eikorreloi silti asiakaspysyvyyteen eliasiakas saattaa tyy-
tyvaisyydestaan huolimatta lopettaayrityksen palveluiden ja tuotteiden kdyttdmisen. (Pennanen

2018.)
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CTT:n (Customer Touchpoint Tracking) avulla voidaan mitata asiakkaiden kokemuksista eri koh-
taamispisteissa. Tata on tarkeda mitata, jotta tiedetdan missa kohtaamispisteissa on parannetta-

van varaa, ja mitka kohtaamispisteet ovat asiakkaille kaikista mieluisampia. (Pennanen 2018.)

NPS, CES, CSAT seka CTT ovat kaikki helppokayttoisid ja hyvid mittareita, kun halutaan mitata yri-
tyksen laadullista kehitysta eli asiakkaiden tyytyvaisyytta, asiakaspalvelun laatua seka erikohtaa-

mispisteita.

4.4  Asiakaskokemuksen kehittdminen

Jotta asiakaskokemusta voidaan kehittda, muutoksien tulee tapahtua yrityksen johdossa ja hei

jastua heidan esimerkkien kautta koko organisaation henkiléstoon.

Asiakaskokemuksen kehittaminen tapahtuu koko organisaation voimin yhteistydssa. Asiakasko-
kemusta ei voi muuttaa pelkdstddn yhden tiimin tai osaston voimin, vaan siihen tarvitaan yhteis-
tyota, innostuneisuutta ja tahtoa. Organisaation on vakuutettava jokaiselle tyontekijalleen etts,
kun asiakaskokemuksen parantaminen otetaan vakavastihuomioon jokapaivaisessa tyossa ja te-
kemisessa, se vaikuttaa myos yrityksen liikkevaihtoon. Asiakaskokemuksen parantaminen ja sen
ymmartaminen on jatkuvaa oppimista, siina ei voi koskaan tulla valmiiksi. Tyontekijoiden on hel
pompi tehda oikeita ja parempia ratkaisuja, kun he ymmartavat asiakkaiden kokonaiskokemuk-

sen merkityksen. (Gerdt & Eskelinen 2018, 131.)

Hyvin hoidettu asiakaskokemus tuo yritykselle kilpailuetua. Nykyisin kilpailuetu syntyy yleisesti
asiakasrajapinnassa tai muissa toiminnoissa, jotka tuottavat asiakaskokemusta. Nykyaikaisessa
modernissa yrityksessa asiakaskokemus ja sen kehittdminen kulkevat tiukasti kiinni toisissaan.
Hyvan asiakaskokemuksen luominen asiakkaalle tulisi olla yksi yrityksen keskeisin toimintamalii.
Yrityksen johdon ja esihenkildiden tavoitteena on luoda sellainen yhteiso, joka toimii yhdessa,
eika yksilona. Yksilot ja osastot eivat kilpaile keskenaan siitd, kuka tekee parasta tulosta, vaan
kilpailu asiakkaista kdydaan organisaation ulkopuolella. (Jarvinen, Rantala & Ruotsalainen 2014,

108, 109.)

Kehittamalla liikketoimintaa, asiakastuntemusta ja asiakasymmarrystd, kehitetdan samalla asia-

kaskokemusta. Kun asiakas opitaan tuntemaan ja tiedetddn hanen tarpeensa ja ongelmansa, on



14

hanta silloin helpompi auttaa. Nykyisin yritysten toimintatavat muuttuvat paljon alasta huoli-
matta. Kun asiakkaat saavat yhdelld toimialalla helppoa, nopeaajahyvaa palvelua, han tulee jat-
kossavaatimaan sita jokaisellatoimialalla, minka takia toimialarajat halvenevat koko ajan. Nyky-
aan asiakkaat ja heiddn toimet muovaavat alan ja markkinoiden toimintamalleja. Eli yrityksen tu-

lisi tuntea asiakkaansa ja heidan mieltymyksensa. (Hanti 2021, 74.)

Asiakaskokemuksen kehittaminen lahtee yrityksen johdosta, mutta silti heidan toimiaan tulee
ajatella myds kriittisesti. Vaikkajohdon tuleetietda ja tuntea asiakkaansa, silti asiakasrajapinnassa
toimivat tyontekijat ovat joka paiva vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Eli asiakasrajapin-
nassatydskentelevien tyontekijoiden tiedot, taidot ja kokemukset asiakkaista tulee ottaa huomi-
oon koko organisaatiossa. Vuorovaikutuksen lisadminen asiakkaiden kanssa mahdollistaa palve-

luiden parantamisen. (Vuorinen 2013, 134.)

4,5 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on tydkalu, jollainnovoidaan uusia palveluita ja kehitetdan vanhempia palveluita
kayttamallda muotoilun tuttuja toimintatapoja. Palvelumuotoilun tehtdvana on yhdistaa asiakkai-
den tarpeet ja odotukset seka edistaa palveluntuottajan liketoimintaa. Palvelumuotoilun avulla
luodaan palveluita, jotka tuovat arvoa asiakkaille. Se auttaa havaitsemaan missa, milloin ja kuinka
yritys voi tehda palvelustaan arvokkaamman niin asiakkaalleen, kuin itselleen. (Tuulaniemi 2011,

25,97.)

Hyva asiakaskokemus saadaan tuotua esiin asiakkaille myds palvelumuotoilunavulla. Jos palvelu
ei tuo asiakkaille haluamaansa arvoa, sitd tulee muokata sellaiseksi, ettd se palvelee asiakasta

hanen tarvitsemallaan tavalla.

Edeltdvassa luvussa puhuttiin asiakaskokemuksen mittaamisesta ja erilaisista mittareista. Niiden
avulla saadaan tarkeaa tietoa siitd, etta minkalaisia muutoksia asiakkaat haluavat palveluun tai
tuotteeseen, jonka pohjalta yritys tekee paatdkset. Eli voidaan sanoa, ettad palvelumuotoilu ja

asiakaskokemus kulkevat kasikadessa.
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Palvelujen tarjonta on kasvanut yhteiskuntien tuotanto- ja tyollisyysrakenteissa tasaisesti aina
1970-luvulta lahtien kaikissa kehittyneimmissa maissa. Lansimaissa palvelut ovat nousseet suu-
rimmaksi talouden toimialaksi, Suomessa palveluiden osuus bruttokansantuotteesta on noin 70%

ja se on jatkuvassa nousussa. (Koivisto ym. 2019, 17.)

Viimeisen kymmenen vuoden aikana palvelumuotoilusta on tullut yksi keskeisin palvelukehitta-
misen tyokalu Suomessa, niin kuin myds maailmalla. Yritysten liiketoimintaymparistossa tapah-
tuneet muutokset ovat osa syy palvelumuotoilun yleistymiseen. (Koivisto, Sdynajakangas & Fors-

berg 2019, 16.)

Asiakaslahtoisyyden ja asiakaskokemuksen merkityksen ymmartaminen on kasvattanut entises-
taan palvelumuotoilun kysyntaa ja se nahdaankin osana yritysten valista kilpailustrategiaa. Nyky-
dan parhaiten parjaavat sellaiset yritykset, jotka osaavat ottaa asiakkaan huomioon seka tuottaa

asiakkaille mieleisia asiakaskokemuksia. (Koivisto ym. 2019, 21.)

Palveluiden tekeminen ja muokkaaminen edellyttaa asiakasymmarrysta. Yrityksen tulee tunnis-
taa asiakkaidensaarvoja eli tietdvat, minkalainen asiakkaiden arvomaailma on. Asiakkaat kdytta-
vat palveluita erisyista, jotkut haluavat sdastaa omaa aikaa, vahentaa ahdistusta, parantaa hyvin-
vointiaan tai lisdta omaa motivaatiotaan. Asiakkaiden arvomaailmat muuttuvat hieman riippuen
siitd, mista palvelusta on kyseessa, silld asiakas voi haluta toiselta palvelulta eri asioita kuin toi-
selta. Kun yritys on tietoinen mahdollisimman hyvin asiakkaidenarvomaailmoista, he voivat luoda

mahdollisimman samaistuttavia palveluita. (Heikinheimo 2021, 46.)

Hyva asiakasymmarrys vaatii yritykseltd monenlaisia toimia. Asiakasta tulee kuunnella eri kei
noilla erikanavissaja heilld tulee olla mahdollisuus antaa palautetta yritykselle sen palveluista tai
tuotteista. Tarkeita tietoja asiakasymmarryksen kannalta yritys saa tekemalla asiakkailleen esi
merkiksi kyselyjd, seuraamalla asiakkaiden kayttaytymistd, seuraamalla eri asiakasryhmien osto-
kayttaytymista. Naiden tietojen pohjaltayrityksella on helpompaa luoda uusia palveluita tai tar-
joomaa sekd muokata vanhoja jo olemassa olevia palveluitaan. (Bergstrom & Leppanen 2015,

421.)
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5 Neste Kontiomaen asiakaskokemuksen ja palvelun kehittaminen

Opinndytetyon tutkimusosuustoteutettiin tekemalld kysely asiakkaille. Kyselyssa kysyttiin heidan
kokemuksiaan ja mielipiteitddn Neste Kontiomaesta, ja sen tuottamista palveluista ja myytavista
tuotteista. Kyselyn tavoitteena on saadatietoasiitd, minkalaisia palveluita vastaajat haluaisivat ja
tarvitsisivat toimeksiantajalta. Samalla kyselyssa saatiin tietoa timanhetkisesta asiakaskokemuk-
sesta ja asiakastyytyvaisyydesta. Kysely toteutettiin séhkdisenda Webropol-kyselyna seka Neste
Kontiomaella paikan paalla oli mahdollisuus tehda kysely myods paperiversiona. Kyselysta haluttiin
tehda digitaalinen seka paperinen versio, ettd mahdollisimman moni pystyisi vastaamaan siihen,
koska kaikilla ei ole mahdollisuutta tai osaamista vastata digitaaliseen kyselyyn. Asiakaskyselyyn
pystyi vastaamaan 6.3.-26.3.2023 valisena aikana eli kolmen viikon ajan. Vastaajia saatiin yh-

teensa 75, digitaalisesti vastasi 62 henkilda ja 13 henkil6d vastasi paperiseen versioon.

Opinndytetyon tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista, eli maarallista tutkimusta, jossa
on piirteita kvalitatiivisesta eli laadullisesta tutkimuksesta. Maarallisen- ja laadullisen tutkimuk-
senyhdistdminen on tdahan opinnaytetyohon hyva tutkimusmenetelma, silld se tarkastelee kyse-
lyyn vastanneiden henkilokohtaisia kokemuksia ja tarpeita. Iso osa Neste Kontiomaella kayvista
matkailijoista pysahtyy sielld pikaisesti eli laadulliseen tutkimukseen vaikea saada kattavia ja sy-
vallisia vastauksia. Sen takia tdssa opinndytetyossa kaytettiin kyselya, joka on hyvin yleinen tapa

saada tarpeeksi aineistoa maarallisissa tutkimuksissa.

5.1 Asiakaskyselyn laatiminen

Asiakaskyselyssa kdytettiin niin avoimia -, monivalinta-, seka asteikkoihin perustuvia kysymyksia.
Avoimiin kysymyksiin vastaaja saivastata haluamallaan tavalla, monivalintakysymyksissa vastaaja
sai valita niin monta ennalta maarattya vastausta, kuin han koki tarpeelliseksi. Asteikkoihin pe-
rustuviin kysymyksiin vastaaja vastasi asteikolta 1-5, jossa 1 on tdysin erimieltd, 2 on osittain eri-

mieltd, 3 ei samaa eika eri mieltd, 4 on osittain samaa mieltd ja 5 on tdysin samaa mielta.
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Asteikkoihin perustuvissa kysymyksissa oli otettu mallia suositteluasteesta eli NPS:sta, palvelun
helppoutta mittaavasta CES:sta ja asiakastyytyvaisyysmittari CSAT:sta. Valitsin juuri kyseiset mit-
tarit, koska ne ovat helppokayttdisia ja niilla saadaan mitattua hyvin asiakkaiden tyytyvaisyytts,

asiakaspalvelun laatua ja suositteluastetta.

Kyselyn ensimmaisessd osiossa kysytddn vastaajien taustatietoja, kuten ikaa, sukupuolta seka ko-
tipaikkaa. Toisessa osiossa vastaajalta kysytdan kahvila- ja ravintolatoiminnasta, asiakaspalvelun
laadusta sekd Neste Kontiomaesta yleisesti. Kolmannessa eliviimeisessa osiossa on kaksiavointa
kysymysta, joilla pyritddn saamaan selville se, ettd minkalaisia palveluita Neste Kontiomaelle kai-

vataan, ja kuinka jo olemassa olevia palveluita voitaisiin parantaa. (Liite 1.)

Kyselyyn valittiin ndma osa-alueet sen takia, koska ne ovat tarkeitd osa-alueita Neste Kontiomden
toiminnassa ja on hyva saada tietda miten tyytyvaisia vastaajat ovat naihin talla hetkelld. Myos
mahdolliset parannusehdotukset jo olemassa oleviin palveluihin seka uusien mahdollisten palve-

luiden kartoittaminen on tarkeaa, jotta palveluista saadaan mieluisampia asiakkaille.

Asiakaskyselyn alussa oli saateteksti, jossa kerrottiin kyselyn tarkoitus ja, ettd se on osa opinnay-
tetyota. Saatetekstissa kerrottiin myds, ettd kyselyyn vastaaminen on taysin luottamuksellista
sekd vastaaminen tapahtuu anonyymisti. Saatetekstin lopussa oliyhteistietoni, jolla minuun voisi

olla yhteydessa, jos kyselyn tiimoilta olisi jotain kysyttavaa.

Paatin tehda asiakaskyselyn sen takia, koska huoltoasemalla kdyvat asiakkaat yleensa asioivat no-
peasti tai pysahtyvat ruokailemaan eli haastatteluihin olisi haastavaa saada tarvittavaa maaraa
henkil6itd mukaan. Asiakaskyselyn hyotyja on myds siina, ettd siihen on nopea vastata paikan
paalla tai tehda se netissa linkin tai QR-koodin kautta. Kyselyn avulla saadaan myds samalla ke-

rattya asiakastyytyvaisyytta sekda mahdollisia parannusehdotuksia.

5.2  Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Opinndytetyon yhteydessa tehtava kysely tulee ollajohdonmukainen ja luotettava. Sen tulee tayt-
tda luotettavan kyselyn vaatimukset, joita sille asetetaan. Kysymysten tulee olla selkeitdja sellai-
sia, etta niita ei voida ymmartaa vaarin. Tutkimuksen tuloksia tulee pystya tarkastella onnistu-

neesti, jotta kyselyn tulokset olisivat luotettavia ja oikeita. Mydskaan tutkimukseen osallistuvia
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vastaajia ei saa asettaa huonoon valoon ja heidan turvallisuus ja yksityisyys tulee taata. Tutkimus
on onnistunut, jos sen avulla saadaan luotettavia vastauksia tutkimuskysymyksiin ( Heikkila 2014,

27).

Kysely tarkastettiin opinndytetyon ohjaajalla, toimeksiantajalla seka toisella opettajalla. Kysely
annettiin my6s muutamalle henkildlle testattavaksi, jotta nahtiin, ettd kysymykset olivat helposti
ymmarrettavissa ja niissa on selkeat vastausvaihtoehdot. Heiltd saatiin myos tarkeita vinkkeja ky-
selyyn, joiden pohjalta voitiin miettid, etta oliko jotain jadnyt huomioimatta ja oliko jotkut kysy-

mykset turhia tutkimuksen kannalta.

Validiteetti kertoo sen, miten hyvin kdytetty mittausmenetelma mittaa haluttua tutkittavaa il-
mi6ta (Tilastokeskusn.d.d.). Reliabiliteetti puolestaan kertoo sen, kuinka luotettavastija toistet-

tavasti kdytetty mittari mittaa haluttua ilmiota (Tilastokeskus n.d.e.).

Tutkimuksen validiutta eli patevyytta eivoi tarkastellajalkeenpdin, vaan etukateen on varmistut-
tava, etta tutkimus on luotettava ja se on suunniteltu oikein. Tutkimuksen on vastattava tutki-
muskysymyksiin elisen on mitattava oikeita asioita. Tutkijan tulee asettaatdasmallisia tavoitteita
tutkimukselleen,silla helpostihan tutkii vaaria asioita, jotka eivat ole tutkimuksen kannaltaoleel-
lisia. Korkealla vastausprosentilla, tarkalla perusjoukon maarittelylld ja helposti ymmarrettavilla

kysymyksilla varmistutaan, etta tutkimus on validi. (Heikkila 2014, 27.)

Reliabiliteetti kertoo tulosten tarkkuuden elisilld voidaan kertoatutkimuksen luotettavuudesta.
Luotettavalta tutkimukselta vaaditaan, etta se on toistettavissa samankaltaisin tuloksin, tutkijasta
huolimatta. Pitaa silti muistaa, ettd ihmisten monimuotoisuuden ja erilaisuuden takia, yhden tut-
kimuksen tulokset eivat valttamatta pade eri aikaan tai toisessa yhteiskunnassa. Tutkijan tulee
osata analysoida saatua aineistoa oikein sellaisin menetelmin, jotka han hallitsee. Kuten tutki-
muksen patevyydesta puhuttaessa, jos otoskoko jaa pieneksi, tulokset ovat sattumanvaraisia.

(Heikkils 2014, 28.)
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6  Asiakaskyselyn tulokset

Tassa luvussa kdydaan lapi asiakaskyselyn tuloksia ja samalla esitetdan johtopaatoksia saaduista
vastauksista. Vastauksia kyselyyn saatiin digitaalisesti 62 ja paperisia vastauksia 13 eli yhteensa

asiakaskyselyyn vastasi 75 henkil6a.

6.1 Taustatiedot

Asiakaskyselyssa kysyttiin vastaajien taustatietoja seuraavilla kysymyksilla: vastaajien ika, suku-
puoli, kotipaikka, onko vastaaja tyo- vai vapaa-ajanmatkalla vai onko han paikallinen, kenen seu-
rassa vastaaja matkustaa vai onko han yksin, onko vastaaja asioinut aiemmin Neste Kontiomaelld

seka kysyttiin, mita palveluita vastaaja kaytti.

Ensimmaisena kyselyssa kysyttiin vastaajan ikaa. |an avulla haluttiin saada tietoon se, minka ikai-
set kdyvat Neste Kontiomaelld. Vastaajien suurin ikdryhma oli 51 - 60-vuotiaat, joita oli 23 %.
Toiseksi suurin ikdaryhma oli 31 — 40-vuotiaat ja 41 — 50-vuotiaat, joita vastanneistaoli 22 %. V&

hiten vastanneita oli alle 20-vuotiaiden ikaryhmassa, vastaajia oli 7 %.

35%
30%
25% 23%
22% 22%
20%
14%
15%
12%
0,
10% 7%
) I
0%
Alle 20 20-30 31-40 41-50 51-60 Yli 60

Kuva 2. Vastaajien ikdrakenne (n=69)
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Kyselyynvastanneiden keskiarvollinen ikd on 44 vuotta ja ikdjakauman keskipiste elimediaani-ika
on 45 vuotta. Mediaani-ika tarkoittaa sitd, ettd mediaani-ikdd nuorempia on saman verran kuin
sitd vanhempia. Tdman perusteella voidaan todeta, etta kyselyn tuloksiin perustuen tyypillinen

asiakas on noin 44-vuotias.

Toisena kysymyksena kysyttiin vastaajan sukupuolta. Vastausvaihtoehtoina olivat nainen, mies
sekd muu/en haluakertoa. Sukupuolta koskevaan kysymykseen vastasiyhteensa 75 henkila. Ky-
selyyn vastanneista 71 % oli naisia ja miehid oli 29 %. Muu/en haluakertoa -vaihtoehto eisaanut

yhtaan vastausta, joten se jatettiin kokonaan pois kuvasta 3.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuva 3. Vastaajien sukupuolijakauma (n=75)

Sukupuolijakaumaatarkasteltaessayllatyin, etta vastaajista noin suuri osa on naisia. Liikennease-
man kohderyhmaa miettiessa olisin ajatellut, ettd sukupuolijakauma olisi ollut melko tasan. Nain
suureen eroon sukupuolien valilld voi olla useita eri syitd. Yhtena syyna voidaan pitaa, ettd kysely
tavoitti talla kertaa enemman naisia kuin miehia, olisiko sita voitu markkinoida paremmin vai eikd

miehet halunneet vain vastata kyselyyn.

Kolmantena asiana kysyttiin vastaajien kotipaikkaa. Kotipaikkaa kysyttiin sen takia, jotta tiede-
tdan, mista padin Suomea asiakkaita on tullut. Vastausvaihtoehtoina olivat kaikki Suomen maakun-

nat seka vaihtoehto “muu, mika?”, jolloin ulkomailla asuvat voivat kirjoittaa kotipaikkansa itse.
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Kyselyynvastanneista 69 % asuu Kainuussa. 8 % vastanneista kertoivat asuvansa Pohjois-Savossa
tai Pohjois-Karjalassa. Uusimaalla asuvia kyselyyn vastanneita oli 7% ja Pohjois-Pohjanmaalla asu-
via 5 %. Vahiten vastanneita asuu Lapissa ja Kanta-Hameessd, molemmissa 1 %. Kuvaan 4 on

otettu mukaan vain ne maakunnat, joista vastattiin kyselyyn.

Lappi | 1%
Kanta-Hime [ 1%
Pohjois-Pohjanmaa [l 5%
Uusimaa [l 7%
Pohjois-Karjala [l 8%
Pohjois-Savo [l 8%
Kainuu [ 69%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuva 4. Vastaajien kotipaikkakunnat maakunnittain (n=74)

Vastaajien kotipaikkakunnista voidaan todeta, ettd selvasti suurin osa vastanneista asuu Kai-
nuussa, 69 % vastanneista. Taman perusteella markkinointia ja palveluita tulisi miettia kainuulais-
ten nakokulmasta, jotta myds useampiKainuussa asuva kayttaisi toimeksiantajan palveluita. Sita
ei tule tehda kuitenkaan muissa maakunnissa asuvien kustannuksella, vaan heidat myds tulisi ot-

taa huomioon markkinoinnissa ja palveluita tehtdessa.

Neljannen taustakysymyksen avulla haluttiin saada selville, onko vastaaja tyomatkalla, vapaa-
ajanmatkalla, kokousmatkalla vai onko han paikallinen. Suurin osa vastaajista olivat vapaa-ajan-
matkalla, jonka 55 % vastanneista valitsi. 35 % vastanneista kertoivat olevansa paikallisia, mika oli

toiseksi suurin vastausmaara. 7 % kertoi olevansa tydomatkalla seka 4 % olivat kokousmatkalla.
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Kokousmatkalla [JJj 4%
Tydmatkalla - 7%
Paikallinen _ 35%
Vapaa-ajanmatkalla [ NN -5

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuva 5. Vastaajien motiivi Neste Kontiomaelld asioimiseen (n=75)

Vastaajista 55 % olivat vapaa-ajanmatkailijoita ja paikallisia 35 %, mitka olivat suurimmat vastaus-
ryhmat. Taman perusteella voidaan paatell, etta palvelut tulisi suunnata padosin matkailijoilla,
mutta myos paikallisille asiakkaille. Neste Kontiomaensijaintion myds matkailijoita ajatellen lois-
tava. Se sijaitsee valtatie 5:nvarressa elisen kautta kulkee paljon ihmisid pohjoiseenseka eteldan.
Moni matkustaa lomakausina pohjoiseen laskettelemaan tai kalastamaan ja juuri tallaiset asiak-

kaat tulisi saada sitoutumaan kayttamaan toimeksiantajan palveluita.

Viidentena asiana kysyttiin, ettd matkustaako vastaaja yksin, perheen kanssa, ystavien kanssa vai
tyokavereidenkanssa. Suurin osavastanneista kertoivat matkustavansa perheenkanssa, mika sai
59 % vastaajien adnista. 26 % vastaajista kertoivat matkustavansa yksin, mika oli toiseksi suosituin
matkustustapa. 11 % vastaajista matkustivat ystavien kanssa ja 4 % matkustivat tydkavereiden

kanssa.

Tybkavereiden kanssa . 4%

Ystavien kanssa - 11%
Perheen kanssa | AR 55%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuva 6. Jakauma kenen kanssa vastaaja matkustaa (n=74)
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Kuudennessa kysymyksessa haluttiin tietdd, kuinka monta kertaa aiemmin vastaaja on asioinut
Neste Kontiomaelld. Vastaajista 64 % on asioinut Neste Kontiomaellad aikaisemmin yli 15 kertaa.
11 % vastaajista on kdyttanyt 2-5 kertaa aiemmin toimeksiantajan palveluita. 9 % vastaajista on
asioinut 6-10 kertaa aiemmin Neste Kontiomaella. Vahiten vastauksia saivat “Tama on ensimmai

nen kerta” ja “11-15 kertaa”-vaihtoehdot, 8 % vastanneista valitsivat nama vaihtoehdot.

Tama on ensimmainen kerta - 8%

11-15 kertaa [ 8%

6-10 kertaa [ 9%
2-5 kertaa - 11%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuva 7. Vastaajien aikaisemmat kayntikerrat Neste Kontioméaelld (n=75)

Vastauksista voidaan todeta, ettd suurin osa kyselyyn vastanneista on kayttanyt Neste Kon-
tiomaen palveluita monia kertoja eli he tuntevat palvelun hyvin. Ensimmaista kertaa asioivia oli 8

% vastaajista.

Seitsemannessa eliviimeisessa taustatietokysymyksessa kysyttiin vastaajilta, etta mita palveluita
he kayttivat Neste Kontiomaelld. Vastaajat saivat valita jo olemassa olevista vaihtoehdoista niin
monta kohtaa, kuin kokivat tarpeelliseksitai pystyivat vastaamaan itse kirjoittamalla kdyttdmansa

palvelun, jos sita ei ollut valmiina listassa.

Vastanneista selvasti suurin osa kaytti kahvila- tai ravintolapalveluita, sen valitsi 80 % vastan-
neista. Myos K-Market olisuosittu vastausvaihtoehto, sen valitsi 71 % vastaajista. 39 % vastaajista
kayttijoko tankkauspalveluataiKotipizzaa. 21 % vastaajista kdytti Scanburgerin palveluita. “Muu,
mika?” -vastausvaihtoehdon vastasi3 % vastaajista. Tahdn vastanneet olivat kirjoittaneet kaytts-

neensa WC- tai postipalveluita.
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Kuva 8. Vastaajien kdyttamat palvelut Neste Kontiomaella (n=75)

Kahvila- tai ravintolapalvelut ja K-Market olivat selvasti yleisimmat palvelut joita kaytettiin. Koti-
pizza jaScanburgernousivat myos kdytetyista palveluista. Tankkauspalvelut saivat my6s 39 % aa-
nista. Taman perusteella voidaan todeta, ettd etenkin ravintola- ja kahvilapalvelut, kauppapalve-

lut seka tankkauspalvelut ovat tarkeitd, ja niihin tulee panostaa jatkossakin.

Se, ettd nama palvelut nousivat kyselyssa kdytetyimmaksi, ei yllattanyt. Juuri tallaiset palvelut
ovat tyypillisia likenneasemaa kayttaville asiakkaille, silld ne ovat nopeita kayttaa ja varsinkin va-

hadn pidemmalle matkattaessa ruoka- ja tankkaustauot ovat yleisia.
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6.2 Kahvila- ja ravintolapalvelu

Tassa osiossa keskitytadn Neste Kontiomden kahvila- ja ravintolapalveluun. Vastaajilta haluttiin
saada tietoa kahvila- ja ravintolapalvelun valikoimasta, onko palvelu nopeaa, onko asioiminen
helppoa ja onko henkilosto asiantuntevaa. Kysymyksissa haluttiin myds saada vastauksia tilojen
siisteyteen ja asiakaspaikkojen riittdvyyteen. Kysymyksiin vastattiin asteikolla 1-5, jossa 1 on tay-
sin erimieltd, 2 on osittain erimieltd, 3 ei samaa eika eri mieltd, 4 on osittain samaa mieltd ja 5 on

tdysin samaa mielta.

Asiakaspaikkojen riittavyyteen oltiin tyytyvaisid ja se sai keskiarvoksi4,5. Vastaajista 64 % oli tay-
sin samaa mieltd vaittdaman kanssa ja 29 % osittain samaa mieltd. 6 % vastaajista ei ollut samaa
eikd eri mielta vaittaman kanssaja 2 % oli osittain eri mielta. Vaihtoehto ei saanut yhtaan taysin

eri mieltd olevaa vastausta.

Tilojen siisteys sai keskiarvoksi 3,8. Vastaajista 58 % oli osittain samaa mieltd ja 21 % oli tdysin
samaa mieltd, etta tilat ovat siistit. Samasta vaittamasta 10 % oli osittain erimieltd ja 3 % oli taysin

eri mielta asiasta.

Henkiloston asiantuntevuus sai keskiarvoksi 3,7 eli siihenkin osa-alueeseen oltiin melko tyytyvai-
sid. Vastaajista 41 % oli osittain samaa mieltd ja 21 % tdysin samaa mieltd vaittdman kanssa. Ei
samaa eikd eri mieltd sai 25 % vastaajien danista. 8 % oli osittain eri mieltd ja 5 % tdysin eri mielta

asiasta.

Asioimisen helppouteen oltiin my&s tyytyvaisid ja sen keskiarvoksi saatiin 3,9. 48 % oli osittain
samaa mieltd ja 29 % taysin samaa mielta siitd, ettd asioiminen on helppoa. 13 % eiollut samaa

eika eri mielta asiasta. Osittain eri mieltd oli 10 % vastanneistaja 2 % oli tdysin eri mielta asiasta.

Palvelun nopeus sai keskiarvoksi 3,5. Vastaajista 33 % oli osittain samaa mieltad ja 21 % taysin
samaa mieltd, etta palvelu oli nopeaa. 29 % eiollut samaa eika eri mieltd asiasta. Vastaajista 14
% koki, ettd palvelu ei ollut niin nopeaaja vastasivaittamaan osittain eri mielta. Taysin eri mielta

sai 3 % vastauksista.

Tuotteiden valikoimaan oltiin tyytyvaisia ja se sai keskiarvoksi 3,9. Osittain samaa mielta asiasta
oli 38 % vastaajistaja 29 % oli taysin samaa mielta. Ei samaa eika eri mieltd oli 29 % vastaajista. 5

% vastasi osittain eri mielta. Taysin eri mielta ei saanut yhtaan vastausta.
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Tuotteiden valikoiman monipuolisuus saikeskiarvoksi 3,8 eli myos siihen oltiin tyytyvaisid vastaa-
jienkeskuudessa. 49 % vastaajista oli osittain samaa mielta ja 16 % tdysin samaa mielta. Ei samaa
eika eri mielta asiasta oli 32 %. Osittain eri mieltad asiasta oli 3 % vastaajista. Taysin eri mielta ei

saanut yhtdan vastausta.

Asiakaspaikkoja on riittdvasti (Ka 4,5)

Tilat ovat siistit (Ka 3,8) F'10% N% NGy

Henkilosto on asiantuntevaa (Ka 3,7) Il 8% N5 I s
Asioiminen on helppoa (Ka 3,9) 2l10% IN13% 0 ISy 2o

Palvelu on nopeaa (Ka 3,5) B 14% 2oz s .

Tuotteiden valikoima on riittava (Ka 3,9) 0%% 29z e o7
Tuotteiden valkioima on monipuolinen (Ka 3,8) 0384 s I o G
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W Taysin eri mielta Osittain eri mielta W Ei samaa eika eri mielta

B Osittain samaa mieltd M Taysin samaa mielta

Kuva 9. Vastaajien kokemus kahvila- ja ravintolapalvelusta (n=63)

Kuten kuvasta 9 voidaan paatelld, etta yleisestikahvila- ja ravintolapalveluihin ollaan tyytyvaisia
jane koetaan onnistuneiksi. Tuotteiden valikoimasta ja sen monipuolisuudesta ollaan tyytyvaisig,

silld 49 % vastasi sitd kysyttdessa osittain samaa mielta.

Henkiléston asiantuntevuuteen ja palvelun nopeuteen oltiin tyytyvaisia eli voidaan paatelld, ettd
henkilostd on osannut palvella asiakasta miellyttavasti ja palvelutilanne eiole tuntunut hitaalta

ja vaikealta.

Vaikka palveluihin ja tuotteisiin oltiin pdasoin tyytyvaisia, silti vaihtoehto "Ei samaa eika eri
mieltd” sai useassa kohdassa paljon vastauksia. Tasta voidaan paatelld, etta yleisesti palvelut ja

tuotteet olivat neutraaleja, mita vastaajat eivat myoskaan kokeneet negatiiviseksi asiaksi.
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6.3  Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelua koskevilla kysymyksilla haluttiin saada selville se, ettd onko vastaajien mielesta
asiakaspalvelu hyvaa vai onko siind puutteita. Kysymyksissa kysyttiin, onko vastaaja tyytyvainen
saamaansa palveluun, saiko han hoidettua asian, jota tuli tekemaan, huomioiko asiakaspalvelia
vastaajan, oliko asiakaspalvelu sujuvaa seka oliko asiakaspalvelu ystavallistd. Kysymyksiin vastat-

tiin samalla tavalla kuin kahvila- ja ravintolapalveluihin eli asteikolla 1-5.

Vastaajat olivat tyytyvaisid saamaansa palveluun, ja se sai keskiarvoksi 4,0. Osittain samaa mielta
oli 41 % vastaajista ja 35 % oli taysin samaa mieltd. 14 % ei ollut samaa eika eri mieltd asiasta. 8

% oli osittain eri mielta ja taysin eri mielta asiasta oli 2 % vastaajista.

”Sain hoidettuaasian, jotatulin tekemaan” -vaihtoehto saikeskiarvoksi4,4 eli vastaajien mukaan
henkilosto ja palvelut olivat onnistuneet hyvin. 59 % vastaajista oli tdysin samaa mieltd ja 32 %
osittain samaa mielta vaittaman kanssa. Ei samaa eika eri mielta oli 5 % vastaajista. Osittain eri

mieltd oli 3 %, ja taysin eri mieltd oli 2 %.

Vastaajien kokemuksen mukaan asiakaspalvelija huomioi asiakkaan hyvin, ja se sai keskiarvoksi
3,9. Vastaajista 48 % oli osittain samaa mielta ja 30 % tdysin samaa mielta. 11 % ei ollut samaa

eika eri mielta. 8 % vastaajista oli osittain eri mieltd ja 3 % taysin eri mielta.

Kysyttdessd asiakaspalvelun sujuvuutta, se koettiin sujuvaksija se sai keskiarvoksi 3,9. 43 % vas-
taajista oli osittain samaa mielta ja 30 % taysin samaa mielta. Vastaajista 13 % eiollut samaaeika

eri mieltd asian kanssa. 11 % oli osittain eri mielta ja 3 % taysin eri mielta.

Myos asiakaspalvelu koettiin ystavalliseksi, ja se sai keskiarvoksi 3,9. Vastaajista 41 % oli osittain
samaa mieltd ja30 % tdysin samaa mielta. 18 % vastaajista ei ollut samaa eika eri mielta. Osittain

eri mieltd asiasta oli 8 % vastaajista ja 3 % oli taysin eri mielta.
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Kuva 10. Vastaajien kokemus asiakaspalvelusta (n=63)

Kuten tulokset osoittavat, vastaajat olivat tyytyvaisid saamaansa asiakaspalveluun ja henkilostd
huomioiasiakkaan hyvin asiakaspalvelutilanteessa. Tuloksista voindhda myds sen, etta vastaajien
mielesta asiakaspalvelu on ollut myds sujuvaa ja se on ystavallista eli vastaajat ovat tunteneet,

ettd asiakaspalvelutilanne on ollut onnistunut.

Asiakaspalvelusta saaduista hyvista tuloksista voidaan todeta, ettd Neste Kontiomakion onnistu-
nut hyvin perehdyttamaan henkiloston heidan tyotehtaviinsa jahuomioimaan asiakkaan seka te-

kemaan asiakaspalvelutilanteesta sellainen, ettd siita jaa asiakkaalle paallimmaiseksi hyva mieli.

6.4 Neste Kontiomaki

Neste Kontiomdakea yleisestikoskevilla kysymyksilla haluttiin saada selville vastaajien mielipiteet
Neste Kontiomadesta yleisella tasolla. Kysymyksissa kysyttiin, suosittelisiko vastaaja Neste Kon-
tiomakea tuttavilleen, tuleekovastaaja kayttamaan jatkossa palveluita mieluusti uudestaan, onko

paikan yleisilme siisti, onko sijainti hyva seka ovatko aukioloajat sopivia.

Kysymys “Suosittelisin Neste Kontiomakea tuttaville” sai keskiarvoksi4,2. Vastaajista 46 % oli tay-
sin samaa mieltd ja 36 % osittain samaa mieltd. 12 % ei ollut samaa eika eri mielta asian kanssa.

Vastaajista 2 % oli osittain eri mieltd ja 5 % tdysin eri mielta.
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Tuloksien mukaan vastaajat tulevat mieluusti myos jatkossa kdyttamaan Neste Kontiomaen palk
veluita, sillda kysymyksen keskiarvo on myos 4,2. Vastaajista melkein puolet eli 49 % oli taysin sa-
maa mieltd. Osittain samaa mieltd oli 38 % vastaajistaja 7 % ei ollut samaa eika eri mieltd. 5%

vastaajista oli tdysin eri mielta asiasta ja 2 % osittain eri mielta.

Paikan yleisiime on myds vastaajien mukaan siisti, silla se sai keskiarvoksi4,0. 39 % vastaajista oli
osittain samaa mieltd ja 37 % tdysin samaa mieltd. Vastaajista 16 % ei ollut samaa eika eri mielta

ja 8 % oli osittain eri mielta. "Taysin eri mieltd” -vaihtoehto ei saanut yhtdan vastausta.

Neste Kontiomaen sijaintiin oltiin erittdin tyytyvaisia, se sai keskiarvoksi4,7. Vastaajista71 % oli
tdysin samaa mieltd ja 28 % oli osittain samaa mieltd asian kanssa. 2 % vastaajista ei ollut samaa
eikd eri mieltd. Kumpikaan vaihtoehdoista ”Osittain eri mieltd” ja “"Taysin eri mieltd” ei saanut

yhtaan vastausta.

Aukioloajat olivat sopivat vastaajien mielest3, se sai keskiarvoksi 4,1. 41 % vastaajista oli taysin
samaa mieltd ja 38 % osittain samaa mielta. Ei samaa eika eri mieltd asiasta oli 14 % vastaajia. 5

% oli osittain eri mieltd ja 2 % oli taysin eri mieltd asiasta.

Suosittelisin Neste Kontiomékeé tuttaville (Ka 4,2) IR%2% BN
Tulen kdyttamaan palveluita mieluusti uudestaan .
s 4%
(Ka 4,2) W%
Paikan yleisiime on siisti (Ka 4,0) 0%8% iGN NS EENNE 72
Sijainti on hyva (Ka 4,7) ci S
Aukioloajat ovat sopivat (Ka 4,1) 25%14% 0 IS

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Taysin eri mielta Osittain eri mielta Ei samaa eikd eri mieltd

B Osittain samaa mieltd M Taysin samaa mielta

Kuva 11. Vastaajien kokemus Neste Kontiomaesta yleisesti (n=63)
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Myos vastaajien yleinen kokemus Neste Kontiomaesta oli hyva ja positiivinen. Paikan sijaintia pi-
dettiin erittdin hyvanaja aukioloajat olivat sopivia. Vastaajien mukaan he tulevat mieluusti myos

jatkossa kayttamaan palveluita, ja voisivat suositella sitd myos tuttavilleen.

Yleisesti kaikkien asteikkokysymysten osa-alueisiin oltiin hyvin tyytyvaisia vastaajien mielesta.
Kahvila- ja ravintolapalvelu kysymysten keskiarvo oli 3,9. Asiakaspalvelukysymysten keskiarvo oli

4,0 ja yleisesti Neste Kontiomakea koskevien kysymysten keskiarvo oli 4,3.

Ndiden tulosten pohjaltavoidaan todeta, ettd Neste Kontiomaki tuottaa hyvia asiakaskoke muksia
asiakkailleen ja, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun ja ovat halukkaita kaytta-

madn myds jatkossa toimeksiantajan palveluita.

6.5 Avoimet kysymykset

Asiakaskyselyssa olikaksiavointa kysymysta. Niilld haluttiin saada selville se, ettd minkalaisia pal-
veluita vastaajat kaipaavat toimeksiantajalta seka mita parannettavaa jo olemassaolevissa palve-
luissa heidan mielestdan on. Vastauksia saatiin avoimiin kysymyksiin yhteensa 74 kappaletta,

joista kelvollisia oli 69.

Minkalaisia palveluita kaipaat Neste Kontiomaelle?

Isossa osassa vastauksiatulee ilmi, etta vastaajat ovat tyytyvaisia jo talla hetkelld olevaan palve-
lutarjoomaan. Monien vastaajien mukaan tarvittavat palvelut I6ytyivat jo nyt, eivatka heilld ole

mitddn toivomuksia mahdollisista uusista palveluista. Kaksi vastaajan antamaa palautetta:

"Hyva nadin, valikoima on laaja.”

"Kesdasukkaana saan kaiken tarpeellisen.”

Kysymykseen saatiin myds vastauksia, joissa toivottiin erilaisia palveluita. Vaikka kahvila- ja ravin-
tolapalveluiden saaduista tuloksista voidaan katsoa, etta niihin oltiin tyytyvaisia, silti myos paran-
nusehdotuksia saatiin. Vastauksissa nousi esiin, etta toivottiin monipuolisempia lista-annoksia

seka aikuisille, etta lapsille. Erds vastaajatoivoi myds etatilausmahdollisuutta lounaspaketteihin,
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jotka sisaltaisivat paikan paalla tarjoiltua lounasruokaa tai mahdollisestigrilliruokaa sisaltavia an-
noksia. Valikoimaan toivottiin lisaa erilaisia tuoreita tuotteita. YksivastaajistatoivoiScanburgerin

tilalle toista hampurilaisketjua.

Vastaajat toivoivat myos lajittelupistettd, mihin voijattaa matkan aikana kertyneet roskat, lapsile
omaa leikkipaikkaa, rauhallisen paikan, jossa voi sy6ttda vauvaa. Autonpesumahdollisuus nousi
vastauksissa esille, joissa toivottiin mahdollisuutta pestaitse oma auto tai sitten autonpesuauto-
maattia. My0os saunaa toivottiin yleiseen kayttdon. Neste Kontiomaelld on sauna, mika on talla

hetkelld ainakin tarjolla rekkakuskeille.

Mita parannettavaa jo olemassa olevissa palveluissa on mielestdanne?

Kuten aiemmassakin avoimessa kysymyksessa, tamankin kysymyksen vastauksissa toistui monien
vastaajien tyytyvaisyys jo olemassaoleviin palveluihin. Useassa vastauksessatoistuu se, ettd vas-

taaja ei keksi milla tavalla palveluita voitaisiin parantaa tai palvelut ovat jo tarpeeksi monipuolisia.

Luvussa ”6.3 Asiakaspalvelu” kaytiin [api asiakaspalvelun saamia tuloksia, jotka olivat padosin hy-
vid, sai silti asiakaspalvelu ja henkilosto osassa vastauksissa moitteita. Jotkut vastaajat ovat vas-
tanneet, ettd vaikka muita asiakkaita ei kassoilla ole, silti valilld asiakas joutuu odottamaan, etta
henkilokunta tulisi palvelemaan. Yhdessa vastauksessa myos korostuise, etta henkilékunnan tu-
lisi olla tarkempia toimittaessaan tilausta, silld aina kaikkia tilaamia tuotteita ei ole saatu. Myos
kiireaikaan toivottiin, etta henkilékuntaa olisi paikalla enemman ja erdan vastaajan mukaan pal-

velu- ja aukioloajat voisivat olla pidemmat.

Siisteydesta ja sen tarkemmasta huomioimisesta myos olikirjoitettu useammalla vastaajalla. Var-
sinkin WC-tilojen siisteyteen toivottiin tarkempaa huomioimista, ja osassa vastauksissa toivottiin,

W(C-tilojen uusimistakin.

Kahvila- ja ravintolapalveluunkin toivottiin parantamista, vaikka myds niihin oltiin aiempien tulos-
ten mukaan padosin tyytyvaisia. Etenkin lounaaseen liittyen tuli useampi vastaus. Vastaajat toi-
voivat, ettd lounasruoka olisi monipuolisempaa ja parempaa seka kasvisvaihtoehtoja toivottiin
enemman. Joissain vastauksissa myos todettiin, ettd lounasruokaon viileaa ja toivottiin, ettd ne
olisivat kuumempia. Osatoivoimyos monipuolisempia a la carte-annoksia sekd enemman glutee-

nittomia tuotteita ja annoksia niin ravintolan kuin myos kahvilan tarjoomaan.
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Kassapalvelut nousivat osassa vastauksissa esiin. Vastaajien mukaan olisi miellyttavampaa, jos
kaikki ostokset voisi maksaa samalle kassalle. Tama ei ole todennakoisestimahdollista sen takia,
koska Neste Kontiomaen tiloissa toimii monia eri ketjujen palveluita esimerkiksi Kotipizza ja K-

Market, jonka takia kaikkia tuotteita ei ole mahdollista maksaa samalle kassalle.

Parkkipaikkaa toivottiin selkedammaksi ja julkisivun paivittamista houkuttelevammaksi toivottiin

parissa vastauksessa.

Avoimiin kysymyksiin saadut vastaukset osoittavat myos sen, ettd vastaajat pitavat Neste Kon-
tiomaen palveluista ja asiakaspalvelusta, mutta myds kehitettavaa on. Kun avoimien kysymyksien
vastauksiin paneudutaan tarkemmin, saadaan palveluita ja asiakaspalvelua kehitettya entises-

taan, jolloin myds asiakkaiden kokemus olisi parempi ja mielekkaampi.
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7 Pohdinta

Opinndytetyon aihe valikoitu siten, ettd asiakaskokemus kiinnostaa itsedni ja halusin saada siita
viela tarkempaa tietoa ja samalla syventdaa omaa oppimistani. Sain tiedon, etta toimeksiantaja
hakee opinndytetyon tekijaa aiheelle palveluiden kehittdminen matkailijoille ja sovittiin, etta
otamme sen lisdksi myos asiakaskokemuksen mukaan. Opinnaytetyo olimyos ajankohtainen, silld

aikaisempia tutkimuksia ei ole tehty toimeksiantajalle.

Aiheen valittuani rupesin etsimaan teoriakirjallisuutta asiakaskokemuksesta, sen mittaamisesta,
erilaisista mittareista ja matkailusta seka matkailijoista. Tarkistin, etta lahteet ovat luotettaviaja
etsinkin niita Kajaanin ammattikorkeakoulunkirjastosta, erilaisista nettildhteista kuten tilastokes-
kuksen nettisivuilta seka verkkokirjastoista kuten Alma Talent Bisneskirjastosta seka Alma Talent
Verkkokirjahyllysta. LOysin monia ldhteitd aikaisemmista opinndytetdista seka kaytin Google

Scholar -hakukonetta, minka avulla I6ysin monia hyvia ja luotettavia lahteita.

Opinnaytetyon tavoitteena olisaadaselville se, minkalaisia uusia palveluita matkailijat haluaisivat
toimeksiantajalta sekd, kuinka hyvia jo olemassa olevat palvelut ovat vai tarvitsevatko ne paran-
nuksia. Vastauksia kerattiin asiakaskyselyn avulla, joka tehtiin digitaalisesti seka paperisena ver-
siona. Vastauksia saatiin yhteensa 75, digitaalisesti vastasi 62 henkil6dja 13 henkilda vastasi pa-
periseenversioon. Etenkin paperiseen versioon vastanneita ei ollut kovinkaan monta, mutta yh-
teensa 75 saatua vastaustavoidaan pitda melko luotettavan maarana. Kyselya olisi pitanyt mark-
kinoida paremmin ja toteuttaa se vahan aikaisemmin, jotta se olisi saanut enemman vastauksia.

Tama oli myds ensimmainen kerta, kun toteutin asiakaskyselya, joten otan tasta opiksi.

Asiakaskyselyn tuloksista nousi esille se, ettd Neste Kontiomaen palveluihin ollaan tyytyvaisia.
Kahvila- ja ravintolapalveluihin, asiakaspalveluun ja yleisesti Neste Kontiomakeen oltiin tyytyvai-
sid, mutta myds kritiikkia ja palautetta annettiin. Kyselyn avoimissa kysymyksissa, joissa haluttiin
saada selville mahdollisia uusia palveluita ja parannusehdotuksia olemassa oleviin palveluihin

saatiin hyvin vastauksia.

Mielestanionnistuin tydssa hyvin ja paasin asettamiin tavoitteisiin. Opinndytetydn toimeksianta-
jan palautteen mukaan tyosta on apua heille tulevaisuudessa, ja osa tydssa esitetyista huomioista

on ollut jo tiedossa. Tyon pohjalta voidaan suunnitella parannuksia ja muutoksia palveluihin ja
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asiakaspalveluun. Toimeksiantaja my6s huomauttaa, etta kaikkia avoimienkysymyksien nostamia

ideoita ei voida toteuttaa kdytannon syista, vaikka ne olisivatkin hyvia parannuksia.

Jatkokehitys tai -tutkimusmahdollisuuksia voisi olla siind, etta tarkasteltaisiin Kainuun alueella
asuvia asiakkaita tarkemmin, silld tassa opinndytety6ssa nousi esille se, ettd iso osa Neste Kon-
tiomaen asiakkaista on juuri Kainuun alueelta. Mahdollisessa jatkotydssa voitaisiin keskittya sii-
hen, miksi kainuulainen asiakas valitsee juuri Neste Kontiomaen, ja miten heitd saataisiin kaytta-

madn enemman heidan palveluitaan.

Opinnaytetyoprosessi oli melko haastava, mutta myds mielenkiintoinen. Opin paljon uutta pro-
sessin aikana, opin lisda asiakaskokemuksesta, sen kehittdmisestd sekd mittaamisesta. Tein myos
ensimmaista kertaa asiakaskyselyn jaanalysoin siihen saatuja vastauksia. Asiakaskyselyn tekemi-
sestd on varmasti hyotya myos tulevaisuutta ajatellen. Asiakaskyselya tehdessa opin paremmin,
ettd sita laatiessatulee kayttaa runsaastiaikaa jasitd tulee markkinoida hyvin, jotta saadaan luo-
tettava maara vastauksia. Opinndytetydprosessin aikana valilld oli haastavaa saada motivoitua
itsedan jatkamaan kirjoittamista, mutta olen silti tyytyvdinen tyéhonija sainkin tehtyd sen hyvin

aikataulussa valmiiksi.
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Liitteet

Liite 1. Neste Kontiomaki asiakaskysely

Tervehdys!

Olen Antti Heikkinen ja opiskelen liiketaloutta Kajaanin Ammattikorkeakoulussa. Teen opinnay-
tetyotaniNeste Kontiomdaelle aiheesta palveluiden ja asiakaskokemuksen kehittdminen matkail-
joille. Taman kyselyn avulla kerataan tutkimusaineistoa opinnaytetyota varten. Kyselyssa kysy-
tdan Neste Kontiomaen tarjoamista palveluista, kokemastasi palvelun laadusta seka kysytaan
mahdollisia parannusehdotuksia palveluihin. Voit vastata kyselyyn, vaikka olisitkin paikallinen
asiakas.

Kyselyyn vastataan tdysin anonyymistija kyselyyn osallistuminen on luottamuksellista. Kyselyyn
vastaamiseen kuluu noin 7 minuuttia. Kyselyyn voit vastata 26.3.2023 asti. Jos sinulla on jotain
kysyttavaa kyselysta, voit olla yhteydessa minuun sdahkdpostilla. Kyselyyn vastaaminen auttaisi
minua todella paljon, kiitos!

Ystavallisin terveisin,

Antti Heikkinen



(Kirjoita ikdasi numeraoilla)

1. lka

(Valitse yksi vaihtoehto)

2. Sukupuoli
1. Nainen
2. Mies

3. Muu/En halua kertoa

(Valitse yksi vaihtoehto)
. Kotipaikka
Uusimaa
Varsinais-Suomi
Satakunta

Kanta-Hame

3

1

2

3

4

5. Pirkanmaa
6. Paijat-Hame

7. Kymenlaakso

8. Eteld-Karjala

9. Eteld-Savo

10. Pohjois-Savo

11. Pohjois-Karjala

12. Keski-Suomi

13. Eteld-Pohjanmaa
14. Pohjanmaa

15. Keski-Pohjanmaa
16. Pohjois-Pohjanmaa
17. Kainuu

18. Lappi

19. Ahvenanmaa

20. Muu, mika?
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(Valitse yksivaihtoehto)

4

1.

2
3.
4

. Oletko

Ty6matkalla
Vapaa-ajanmatkalla
Kokousmatkalla

Paikallinen

(Valitse yksivaihtoehto)

. Matkustatko?
Yksin

Perheen kanssa
Ystdvien kanssa

Tyb6kavereiden kanssa

(Valitse yksivaihtoehto)

6
1

2.

3
4.
5

. Kuinka usein olet asioinut Neste Kontiomaelld aiemmin?
. Tama on ensimmadinen kerta

2-5 kertaa

6-10 kertaa

11-15 kertaa

Yli 15 kertaa

(Voit valita useamman vaihtoehdon)

7

1.

2
3
4
5.
6
7

. Mita palveluita kaytit Neste Kontiomaella?
Kahvila/Ravintola

Kotipizza

Scanburger

K-Market

Tankkauspalvelu

Bestpark-matkaparkki

Muu, mika?
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Arvioi seuraavat vaittamat asteikolla 1-5
1=Taysin erimielta

2= Osittain erimielta

3= Ei samaa eika eri mielta

4= QOsittain samaa mieltd

5= Taysin samaa mielta

(Ympyroi jokaisesta vaittamasta yksi vastaus)
8. Kahvila/Ravintola
1. Tuotteiden valikoima on monipuolinen
. Tuotteiden valikoima on riittava

. Palvelu on nopeaa

2
3
4. Asioiminen on helppoa
5. Henkilosto on asiantuntevaa
6. Tilat ovat siistit

7

. Asiakaspaikkoja on riittavasti

(Ympyroi jokaisesta vaittamasta yksi vastaus)
9. Asiakaspalvelu

1. Asiakaspalvelu on ystavallista

2. Asiakaspalvelu on sujuvaa

3. Asiakaspalvelija huomio asiakkaan

4. Sain hoidettua asian, jota tulin tekemaan

5. Olen tyytyvdinen saamaani palveluun

(Ympyroi jokaisesta vaittamasta yksi vastaus)
10. Neste Kontiomaki
1. Aukioloajat ovat sopivat
2. Sijainti on hyva
3. Paikan yleisilme on siisti
4. Tulen kayttamaan palveluita mieluusti uudestaan

5. Suosittelisin Neste Kontiomakea tuttaville
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11. Minkalaisia palveluita kaipaat Neste Kontiomaelle?

42

12. Mita parannettavaa jo olemassa olevissa palveluissa on mielestdnne?
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Liite 2. "Minkalaisia palveluita kaipaat Neste Kontiomaelle ?” -kysymyksen avoimet vastaukset:

En keksi parannettavaa tallahetkella

Hyvat palvelut jo nyt

En kaipaa mitdan uutta.

Minulla ei ole tarpeita tai muita toiveita tayttdmaan Neste Kontiomden palvelutoimin-
taa.

Tarvittavat palvelut I16ytyi

Sielld on jo niin paljon....en mitdan muuta talla hetkella

Hyva nain, valikoima on laaja

Kesaasukkaana saan kaiken tarpeellisen.

Nama palvelut ovat riittavia

Minusta palvelut ovat nyt hyvat, toki autopesuhalli vois olla.

Pizza hyvaa

Monipuolisempia lista annos ruokia ja myos lapsille

Etana mahdollisuus tilata lounaspaketti tai grilliruokannoksia mukaan. Runsaat makka-
raperunat salaatilla jne

Paistopiste, jossa Pirkka ruisleipaa, patonkia ym

lamminta ruokaa noutopoytaan ja kokous tila lampimaksi alakerassa
Tuoreita tuotteita

Lajittelupiste esim takapihalle

Lasten leikkitila

Apteekki

Auton pesukone/automaatti

Vauvalle rauhallinen syottopaikka ruuhka-aikaan

Sauna

Nykyisissa palveluissa on tekemista jo nyt osalle henkildkuntaa

Scan burger voisi olla joku muu burger vaihtoehto/ketju



Liite 3. ” Mita parannettavaa jo olemassa olevissa palveluissa on mielestanne?” -kysymyksen
avoimet vastaukset:

- Monipuolista palvelua jo talla hetkella

- Luonasruoka on huonoa.myos gluteenitonta valikoima

- Lounasruoka paremmaksi

- Vessojen uusiminen. Ainakin puhtauteen kiinnittdda huomiota

- En keksi parannettavaa.

- Neste Kontiomaen palvelut ovat mielihalujeni tayttavat, eikd minulla ole mitaan lisatta-
vaa sen toimintaan.

- Enosaasanoa

- Mielesténi ei kaipaa parannettavaa

- Ravintolahenkildkunnalle sama iloisuus ja positiivisuus, mitd kaupan puolella on.

- Tarkempia tilausten kanssa etta kaikki tuotteet on mita tilattu

- Hintataso korkeahko, mutta sen toisaalta ymmartaa tassa maailman tilanteessa, etta
painetta hintojen nostolle on. Diesel kallista Kajaaniin verrattuna.

- Henkilékunnan riittavyys ravintolan ja kahvilan puolella. Monipuolisempi lounas vali-
koima

- Eipa tule mieleen

- Lounaspodydan ruuat saisivat olla kuumempia

- Gluteenitonta leipaa ja kahvileipaa seka kahvioon etta kauppaan

- Postin ja matkahuollon toimitukset automaattiin jos niin on halunnut/tilannut. En tyk-
kaa jonotuttaa muita asiakkaita kaupan kassalla. -50% tuotteet takaisin, nyt vain -30%K-
kaupan puolen tytét on mukavia, on ne miehetkin

- Wc tilojen uusiminen.

- Ruokakauppaonahdas javalikoima pienehkd, joten laajempi valikoima ja suurempi tila.

- Henkilokunta voisi palvella asiakkaitaan, eika kavelld pois kuin ei olisi huomaavinaan-
kaan. Emme saaneet ostettua kahvilasta mitaan koska meita ei palveltu vaikka myyja
tuli kassan lahettyville. Muita asiakkaita ei ollut.

- Paremmat a la carte ruoat

- Reklamoin kotipizzan pizzasta, en saanut minkaanlaista vastausta..

- ruuat kylmia en tieda miksi salaatit on hyvia mut ei riittavasti

- Henkilokunta voisi olla hieman ystavallisemman oloisia

- Vessojen siisteys ja lattioiden siisteys myos.
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Kassa palveluissa. Ei ole oikein mielekasta etta kaikkia tuotteita ei voi maksaa samalle
kassalle

Paremmin tehdyt lumityot

Myyjat valilla voisi tarkemmin seuratakassoja. Kun on useampikassa niin joutuu tyhjas-
sakin paikassa valissa aika paljon odottelemaan ettd kahvin saa ostettua.

Lounas alkaa klo 10.30 mutta pizzaa tai hampurilaisia saa vasta 11,0lisi hyva jos nekin
olisivat auki jo 10.3,koska aina lounas ei miellyta

Gluteenittomia/vehnajauhottomia tuotteita ravintolaan

Kesdsesongin aikaan monet grillattavat tuotteet ja makkarat ovat monesti véhissa/lop-
puneet. Varautumista tahan.

Autopaikoitus selkedmmaksi ja julkisivu kutsuvammaksi ja sen paivittamista.

Ruoka aika usein turhan suolasta

Lounaan tason parantaminen, sellaiseksi mita se joskus oli. Silloin tuli useasti kaytya
syOmadssa, nykyadn ei. Kuten moni muukin tuttu tekee

Noutopodydan lounaslista ei aukea. Pitkdaikainen ongelma

Ruokatarjonta, erityisesti nopeat leivat tms. kaipaisi lisda kasvisvaihtoehtoja.

Vessaan takki naulakot

Kasvisruoka noutopoytilounaalle

Veitset voisivat olla teravampia

Siisteys

Tarkeinta on ystavallinen ja hyva palvelu. Kiireaikaan voisi olla enemman tyontekijoita.
Woc tilojen siisteys. Rakennus ei ndy tielle tarpeeksi, ajettiin ohi. Valomainos tms. puut-
tuu.

Pidemmat aukiolo- ja palveluajat

Ok muilta osin



