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1 JOHDANTO

Teen opinnéytetyoni toimeksiantona Sulkavan Alkolle, joka on yksi Suomen pienim-
mistd Alkoista. Tutkimuksessa syvennytddn Sulkavan myymadlan palvelun laatuun
asiakkaiden nédkokulmasta. Idea opinnaytetyon aiheeseen lahti omasta mielenkiinnos-
tani tutkia Alkon palvelumalleja seké palvelun laatua. Myo6s toimeksiantaja eli Sulka-
van Alkon myymaélapaallikko oli kiinnostunut saamaan lisatietoa siitd, mitd mielta
myymaélan asiakkaat ovat heidén tarjoamastaan palvelun laadusta. Nykypaivéan ihmiset
arvostavat hyvéa palvelua ja odottavatkin saavansa laadukasta ja yksil6llista palvelua
erilaisissa yrityksissé asioidessaan. Tyytyvéiset asiakkaat ovat yritykselle térkeitd,
sill& he ovat koko kaupankaynnin toiminnan edellytys. Taman vuoksi on térke&a olla

tietoinen, mita mieltd asiakkaat ovat yrityksen palvelullisesta laadusta.

Alkoihin on tehty aiemmin opinndytetdita liittyen samaiseen aiheeseen, mutta ne ovat
suuntautuneet enemman isompien myymaloiden asiakastyytyvaisyyden tutkimiseen,
ei niinkaan kokonaispalvelun laatuun asiakkaan nakokulmasta. Alkot seuraavat aktii-
visesti erilaisin tutkimuksin myymaldidensa asiakaspalvelun laatua seka vastuullisuut-
ta ja siksi uskon, ettd myds myymaéldiden kokonaispalvelun laadun kartoittaminen on
tarkedd. Kasittelen tydsséni palvelu-késitettd, palvelun laatua seka palveluprosessia,
jotka ovat kaikki hyvin keskeisié asioita tutkittaessa kokonaispalvelun laatua. Tutki-
muskysymykseni ilmaisee, miten palvelun laatu onnistuu Sulkavan Alkossa asiakkai-
den mielestd. Tutkimusjoukkona toimii kaikki heindkuussa 2012 Sulkavan Alkossa
asioineet asiakkaat. Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeilla, jotka olivat jaossa myy-

malassa 1.7 - 31.7.2012 valisena aikana.

Esittelen tydsséani lyhyesti Alko Oy:n ja sen palvelun laadun tavoitteet sekda Sulkavan
Alkon myymalan ja sen palveluympariston havainnollistavine kuvineen, jotka otin itse
kesdkuussa 2012. Esittelen myos tutkimuksessa kaytettyja menetelmié sekd paneudu-
taan tarkemmin tutkimuksen toteutuksen eri vaiheisiin ja kaydaan lapi saatuja tuloksia
kuvioiden ja taulukoiden avulla. Pohdintaosassa kéydaan l&pi, mitkd mahdolliset teki-
jat vaikuttivat saatuihin tutkimustuloksiin sek& eritelldén tutkimuksen hyodyt toimek-

siantajalle ja mahdolliset jatkotutkimusaiheet.



2 TUTKIMUSKOHTEENA ALKO OY SULKAVA

2.1 Alko Oy

Alko Oy on Suomen valtion omistama yhti6, jonka tehtdvané on alkoholijuomien asi-
antunteva ja vastuullinen vahittaismyynti. Sosiaali- ja terveysministerio vastaa Alko
Oy:n omistajaohjauksesta ja valvonnasta, koska se on madritellyt Alko Oy:lle laissa
erityistehtavan eli yli 4,7 tilavuusprosentin sisédltdvien juomien vahittdismyynnin yk-
sinoikeuden. Alkolla oli vuoden 2011 lopussa 348 myymaél&a ympéri Suomen. Liséksi
Alkolla on my6s 110 tilauspalvelupistettd, joista asiakkaat pystyvat tilaamaan ja nou-
tamaan alkoholijuomia, jos paikkakunnalla ei ole Alkon myymal&4. Ensimmaiset Al-
kon myymalat avattiin 5. huhtikuuta 1932 kello 10, joten vuonna 2012 Alkolla on 80-
vuotis juhlavuosi Suomen alkoholinmyynnin monopoliasemassa. (Alkon vuosikerto-
mus 2011.)

Lehmusvirta (2012) kertoo, ettd Alkolla on halu tutkia palvelun laatua ja pitaa laadun
taso korkeana. Tietoa asiakaskokemuksista myymaldissa kerdtddn iPad-laitteiden
avulla, joiden kautta palautteen voi antaa paikan paalla. Né&in asiakkaan tunnetapah-
tuma saadaan tuoreeltaan talteen ja tiedot ovat luotettavia. Lehmusvirran mukaan
Alkon kyselyihin vastanneista suurin osa oli tyytyvéisia palvelun laatuun. Kyselyistéa
on ilmennyt, ettd 71 prosenttia vastanneista pitdd monopolia hyvéna asiana eli noin

kaksi kolmasosaa haluaa ostaa jatkossakin viininsa Alkosta.

Alkossa palvelua kehitetaan jatkuvasti ja tavoitteena onkin vastata asiakkaiden erilai-
siin ja muuttuviin tarpeisiin ajantasaisesti seké ylittaa asiakkaiden yksilolliset palve-
luodotukset. Jokainen myymalédssa tyoskentelevd ottaa huomioon henkil6kohtaisen
asiakaspalvelun tavoitteet omassa toimenkuvassaan sekd myyméloiden kehityssuunni-
telmassa ettd Palvelulupaus-oppaassa. Kokemus yksil6llisestd palvelusta muodostuu
viihtyisistd myymaloistd, laajasta tuotevalikoimasta ja monipuolisesta viestinnésta.
Asiakkaille on tarkead, ettda myymaélat sijaitsevat l&helld muita palveluita ja ettd myy-
maéldiden yhteydessa on riittavasti pysakointitilaa. (Alko 2012.)

Palvelun laatua Alko mittaa kolmella erilaisella asiakastutkimuksella. Myds Talous-
tutkimus Oy:n tekeméssé Kansallinen palvelupalaute—kyselyssa Alko on saanut kaup-
paketjuista parhaimmat arvosanat jo kolmesti lahes vuoden (2012) ajan. Tuloksista
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kay ilmi, ettd asiakkaat ovat pitaneet Alkon palvelua asiantuntevana ja ystavéllisena.
Myos palvelun yksilollisyydestd ja joustavuudesta sekda myymaéldiden viihtyisyydesta,
asioinnin helppoudesta ja nopeudesta on Alkoa kiitetty tutkimuksessa. (Syyskuun uu-
tuudet 2012.)

Asiakkaiden tiedotus onnistuu Alkon myymalgissa sijaitsevien erilaisten sesongeista
kertovien julisteiden, esillepanojen, tuotejulkaisujen, esitteiden sek& asiakaslehden
(Etiketti) avulla. Asiakkaille on jakelussa Alkon uusi hinnasto kolmesti vuodessa ja
Uudet tuotteet-esite kymmenen kertaa vuodessa. Asiakaslehti Etiketti ilmestyy neljasti
vuodessa. Lisatietoa saa Alkon omien internet-sivujen lisdksi myos Etikettiklubista,
jonka jasenend padsee tutustumaan syvallisemmin juomatietouteen sek& osallistumaan

juomien esittely- ja maistelutilaisuuksiin. (Alko 2012.)

Alkojen palvelun laatuun liittyen on tehty useita opinnédytet6itd, mutta aihepiirit on
yleiseensa rajattu asiakaspalvelun laatuun eika kokonaispalvelun laatuun, kuten omas-
sa tutkimuksessani tein. Esim. Riku Badckman Kymenlaakson ammattikorkeakoulusta
on tehnyt vuonna 2010 opinnédytetyon aiheesta: “Asiakastyytyvidisyystutkimus Case
Alko Prisma Kouvola”. Marjo Aaltonen Seindjoen ammattikorkeakoulusta puolestaan
tutki vuonna 2011 omassa opinnaytetydssdédn Kurikan Alkon palvelun laatua ja asia-
kastyytyvaisyytta. Kalajoen Alkon asiakastyytyvaisyytta on tutkinut Katariina Rosen-

berg vuonna 2012 Kajaanin ammattikorkeakoulun opinnéytetyona.

Alkot itse teettdvat tutkimuksia liittyen palvelun laatuun mm. Taloustutkimuksen
Suomi Téanaan -Kansallinen asiakaspalvelupalautteen, TNS Gallupin Alkon asiakas-
tyytyvaisyys ja — sitoutuneisuustutkimuksen sekéd Mystery Shopping- (tutkimus palve-
luprosessista) tutkimusten avulla. Naiden tutkimusten liséksi Alkot kerad asiakkailta
palautteita myymaldssa asioinnin yhteydessa suullisesti tai vaihtoehtoisesti internetis-

sd osoitteessa www.alko.fi/palaute. (Alkon vuosikertomus 2011.)

2.2 Sulkavan myymalan esittely

Sulkavalla oli vuoteen 2008 asti Alkon tilauspalvelupiste, jota yllapiti Sulkavan Mat-
kahuolto. Sitten 16.6.2008 Sulkavalle perustettiin oma pieni myymala, jonka myyma-
lapaallikoksi tuli myds Puumalan ja Imatran VVuoksenniskan Alkojen myymalépéal-
likkona toimiva Matti Siukola. Nykyinen myymala perustettiin paikallisten yritysten
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ja paattajien toiveesta, silld ajatus myymaélastd oli ollut mielessd jo vuosikymmenia.
Myds Alkolla oli halu kokeilla pienen myymalan toimivuutta Sulkavalla, koska tila-
uspalvelupisteen kayttd oli todella runsasta. Tamén vuoksi K-market Wiljami raken-
nutti Alkolle lisatilat omaan Kiinteistoonsa (kuva 1), jotta myymaéla pystyttaisiin pe-
rustamaan. (Siukola 2012.)

Bt

e QB

KUVA 1. Myymalan julkisivu

Vakituista henkilokuntaa Sulkavan Alkossa on kaksi, mutta tarvittaessa Puumalan
Alkon henkilokunta tekee vuoroja myos Sulkavalla. Myymaélan pinta-ala on n. 100 m2,
puolet myymaéléa ja puolet varastoa sekd sosiaalisia tiloja (kuva 2). Tuotevalikoiman
maard myymalassa on n. 400 erilaista tuotetta ja tarvittaessa puuttuva tuote tilataan
asiakkaalle. Tavarakuormat tulevat myymaldén kerran viikossa, joten asiakkaan ha-
luamat tuotteet saadaan tilattua ja toimitettua asiakkaalle n. viikon sisalla tilauspyyn-
non jattdmisestd. (Siukola 2012.) Talvisin Sulkavan Alko on auki maanantaista tors-
taihin klo 11.30-17.00, perjantaina 9.00-20.00 sekd lauantaisin 9.00-16.00. Ke-
sésesonkina (28.5.—1.9.) aukioloajat ovat pidemmaét; maanantaista torstaihin klo. 9.00—
18.00, perjantaina klo 9.00-20.00 ja lauantaina 9.00-16.00. (Alko 2012.)
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Kausivaihtelu on suuri talven ja kesan valilla. Kun esim. tammi- ja heindkuun asia-
kasméaraa ja myyntia vertaillaan, huomataan etté asiakasmaéara 3-kertaistuu ja myynti
3,5-kertaistuu kesdkaudella. Syynd on mm. kesdasukkaiden ja turistien tuoma lisa-

myynti seka pidentyneet aukioloajat. (Siukola 2012.)

KUVA 2. Myymala sisdankaynnista katsottuna

Alkon myymala sijaitsee siis aivan Sulkavan keskustassa, torin laidalla. Myds monet
muut palvelut ja yritykset ovat suosineet sijainnissaan torin laheisyytta; esimerkiksi
kunnantalo, Matkahuolto, S-market, kioski ja K-market sijoittuvat aivan Sulkavan
keskustaan. Kuva 3 on otettu Alkon edesté ja siind nakyy torin takana oleva S-market
ja kuvan oikeaan reunaan j&& mm. kunnantalo sek& Matkahuolto ja vasempaan reu-
naan kioski. Sulkavan keskustaan autolla tulevan on helppo jattad kulkuneuvo torille
tai sen laheisyyteen parkkiin ja asioida yrityksissa lyhyiden valimatkojen ansiosta ké-

vellen.



KUVA 3. Myymaléan paikoitusalue

Etsittdessa Sulkavan myymalaa lahimpinéd olevia muita Alkon myymaléitd, saadaan
tulokseksi Savonlinnan Citymarketin-, Juvan-, Puumalan-, Rantasalmen- sekd Savon-
linnan Prisman- myymalat. L&himpéna oleva Savonlinnan Citymarketin Alko sijaitsee
36,8 kilometrin padssa Sulkavan myymaél&sta. Seuraavaksi lahinna oleva Alko on Ju-
valla - 37,7 kilometrin ajomatkan paassd. Matkaa Puumalan myymal&éan on 40,9 kilo-
metrid ja Savonlinnan Prisman myymaldan 42,5 kilometrid. Rantasalmen Alkon

myymala on 48,8 kilometrin paassé Sulkavan Alkosta. (Myymaél&haku 2013.)

Valikoiman hallinnan kannalta myymalat ovat jaettu eri tyyppeihin. Tyypityskriteereja
ovat mm. myyntivolyymit, myynnin rakenne, kysynta- ja liikepaikkatekijat seka asia-
kaspalvelunakokohdat. Myymalatyypeissé Sulkavalla on jokerimyymald, kuten myos
Puumalassa on nykyédan. Juvan Alko on perus-tyyppid ja Rantasalmella sesonki-
tyyppid. Savonlinnan Prisman ja Citymarketin Alkot tyypitellddn normaaleiksi. Myy-
maldiden valikoimakorit madrdaytyvat ndiden tyypitysten mukaan. Koska jokerimyy-
maéldissa on poikkeukselliset olosuhteet mm. pienten myymaldpinta-alojen tai suurien
kausivaihtelujen vuoksi, ei nédissd myymaloissd ole maarattyja valikoimakoreja. (Kks.
Alko 2012; Myymélat valikoimatyypeittdin 2013.) Taulukosta 1 nakyy myymaélatyyp-
peihin kuuluvat valikoimakorit sekd myymaldiden lukumé&érét.
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TAULUKKO 1. Myymalatyyppien valikoimakorit ja lukuméaarat (muk. Alko

2012.)
Valikoimakorit 1 2 3 4 5 6 Myymaloiden
lukumaara
Perus X X 81
Perus plus X X 30
Sesonki X 41
Normaali X X X 101
Laaja X X X X 37
Normaali plus X X X 21
Laaja plus X X X X X 10
Viini X X 8
Jokeri 15

3 PALVELUN OMINAISUUDET

Ihmiset kuluttavat ja ostavat palveluita nykyaan enemman kuin ennen. Siksi voimme-
kin kutsua tdman paivan yhteiskuntaa palveluyhteiskunnaksi. Tarvitsemme palvelun
kuluttajia ja niiden tuottajia. Palveluita, joita ihmiset k&yttavat pdivittdin ovat mm.
kauppa-, pankki-, ja terveydenhoitopalvelut. Palvelujen kysynnén ja tuotannon usko-
taan vield kasvavan tulevaisuudessa, joten yhd useampi ihminen tulee tydskentele-

méaan palveluammatissa. (Honkola & Jounela 2000, 16.)

Kinnunen (2004, 7) kertoo, ettd palvelun késitteen maérittelyssa on asiakkaan rooli
ollut mukana alusta lahtien. Asiakas nahdaéan aina osana palvelun tuotantoprosessia.
Paatoksia mietitadn kannattavuuden pohjalta, eli kuinka pitkalle asiakkaiden yksilolli-
sid toiveita kannattaa toteuttaa. Palvelun tuottaminen voi olla kytkoksissa tuotteeseen,

mutta palvelutapahtuma on aina aineeton (Y likoski 2001, 20).

Asiakkaan nakokulmasta palvelua on se toiminta ja reaktiot, joista hdn kokee maksa-
vansa. Palvelua ovat teot, toiminnat tai suoritukset, joista asiakkaalle tarjotaan jotain
aineetonta, joka tuotetaan sek& kulutetaan samanaikaisesti ja se tuottaa asiakkaalle
lisdarvoa. (Ylikoski ym. 2006, 55.) Toimivat rutiinit takaavat palvelun perustason yri-
tyksessd. Ndaiden rutiinien noudattaminen vaatii kuitenkin panostusta, kuten tyoté,

suunnittelua, vélineitd, valvontaa ja koulutusta. (Pitkanen 2006, 175.)




8
Aineeton palvelu tarkoittaa sitd, ettei palvelusta jaa pysyvéé jalked tai mitdan aineel-
lista, vaan se on enemmankin tuntemus, jonka palvelutapahtuma on asiakkaalle jatta-
nyt. Yksinkertaiset asiat, kuten asiakkaan tervehtiminen, hymyily, kiitos ja muutkin
tyosuoritukset palvelun aikana edustavat toimintaa. Palvelua ei voi palauttaa eika kor-
jata, joten aina kannattaa panostaa palvelun laatuun. On siis tarkeéé, etta palvelutapah-
tuma vastaa asiakkaan erilaisia tarpeita ja odotuksia vaihtelevissakin tilanteissa. (Era-
salo 2012, 12 - 13.) Kinnunen (2004, 7) muistuttaa, ettd palvelu on aina ainutlaatuinen

tapahtuma asiakkaalle ja siind han saa vastauksen yksil6llisiin tarpeisiinsa.

Palvelut ovat heterogeenisia eli vaihtelevia. Samakin palvelu voi olla joka kerta erilai-
nen. Hyva palvelukokemus ei valttdmétta toistu taysin samanlaisena, vaikka kyseessa
olisikin sama asiakas ja palvelun tuottaja. Usein asiakas odottaa, ettd palvelu on asia-
kaskohtaista, jolloin palvelu pystytaan raataloimaan juuri hénen tarpeisiinsa ja tilan-
teeseensa sopivaksi. Tdma parantaa asiakkaan palvelukokemusta ja lisdd asiakkaan
tyytyvaisyytta palveluun, jonka seurauksena on mahdollista toteuttaa asiakkaalle pal-

velueldamys. (Rissanen 2005, 18.)

3.1 Vuorovaikutteinen palvelu

Palvelua pystytaan tarkastelemaan sen tuottajan ja kuluttajan nakdkulmasta. Tuottajan
kannalta katsottuna palvelu tarkoittaa tapahtumien ja prosessien summaa. Palveluun
voi kuulua jokin konkreettinen fyysinen tuotos, mutta yleensa palveluun ei kuulu ma-
teriaalia, vaan sen tarkoitus on tuottaa asiakkaalle hyoty toimenpiteiden kautta. (Kin-
nunen 2004, 7.) Lahtinen ja Isoviita (1998, 69) toteavat, etta vuorovaikutteisen palve-
lun tavoitteita on hyvén palvelun tuottaminen asiakkaalle nédin aikaansaaden myyntia,
mahdollisen lissmyynnin sek& herdteostosten aikaansaaminen, asiakastyytyvaisyyden

tukeminen seké kanta-asiakkaiden luominen.

Joskus asiakas pystyy osallistumaan palvelun tuottamiseen enemman ja joskus véa-
hemman. Han tuo kuitenkin palveluun sen tuottajalle hallitsemattoman osuuden. Pal-
velun tuottaja voi kontrolloida vain omia toimiaan ja yrittdd saada asiakas toimimaan
omalla haluamallaan tavalla. (Kinnunen 2004, 7.) On tarke&d4 ottaa asiakkaan toiveista
ja tarpeista selkoa. Palveluprosessin tyontekijoilla onkin yleensa erilainen ndkemys
asiakkaiden tarpeista, joten syvéllinen tarvekartoitus on tarpeen jokaisen asiakkaan
kohdalla. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd asiakkaiden tarpeissa tapahtuu jatkuvasti
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muutoksia, joten ennakoimalla muutokset pystytdan liiketoimintaa asiakaslahtoisem-
méksi. (Jarvelin ym. 1992, 94 — 95.) Rissanen (2005, 118) tiivistaakin, ettd palvelut
ovat tapahtumia, toimintoja ja tekoja, joiden summana syntyy palveluprosesseja.
Usein ndiden tapahtumien edellytyksena on, etta asiakkaan ja palvelun tarjoajan valil-
14 on vuorovaikutus. Onnistunut asiakkaan ja palvelun tuottajan vélinen vuorovaikutus

on edellytys pitkdaikaisen asiakassuhteen syntymiselle.

Palvelu poikkeaa perinteisen tavarantuotannon piirteistd usealla tavalla. Hyvéana esi-
merkkind on, etta palvelu tapahtuu aina yhdessa asiakkaan kanssa, eika asiakasta pys-
tytd eristaméan palveluntuotantoprosessista. Palvelua ei voida myoskaan varastoida
sekd sen tuotanto ja kulutus tapahtuvat samanaikaisesti. (Jarvelin ym. 1992, 38.)
Vaikkei palvelu tapahtuisikaan kasvokkain, on aina yhté tarkedd muistaa, ettd yhtey-
denpito on osa palveluprosessia ja vaikuttaa asiakkaan késitykseen yrityksesta ja sen
palvelusta. Kuitenkin merkittavin palvelu asiakkaan kannalta tapahtuu kasvokkain
asiakaspalvelijan kanssa, koska asiakaspalvelijan tarkein tyévaline on hdnen oma per-
soonansa ja vuorovaikutustaidot. Erdsalo (2011, 14) toteaakin, ettd asiakaspalvelija
edustaa yritysta ja asiakas on yrityksen vieras. Kun asiakaspalvelija osoittaa asiakkaal-
le arvostusta, asiakas on palveluun tyytyvéinen ja tulee vastaisuudessakin asioimaan
samassa yrityksessa. Nain palvelun laadun merkitys korostuu yritysten valisessa kil-
pailussa (Honkola & Jounela 2000, 17).

Vuorovaikutus asiakkaan ja palveluyhteison vélilla alkaa viimeistaan silloin, kun asia-
kas tulee asioimaan yritykseen. Aiemmin kuultu, nahty tai luettu mainos on voinut
toimia ensimmadisena signaalina vuorovaikutuksen alkamiselle. Asiakas on voinut
my06s jonkin teknisen jarjestelman tai automaatin kautta aloittaa vuorovaikutuksen
palveluyhteison kanssa. (Lahtinen & Isoviita 1998, 69.) Palvelukokonaisuus saadaan
kuitenkin kokoon vasta silloin, kun asiakas kohtaa palveluymparistossé asiakaspalve-
lijan, tuotteet tai muut asiakkaat. Asiakaspalvelijan tarkein tehtdva on omalla toimin-
nallaan vastaaminen asiakkaan odotuksiin, tarpeisiin ja vaatimuksiin. Asiakaspalveli-
jalla on siis oltava kyky nahda palvelutilanne asiakkaan nakodkulmasta. (Kannisto &
Kannisto 2008, 126.)
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3.2 Palvelu on myyntia

Yrityksen tuotteiden myynti ei tapahdu erillisena tapahtumana, vaan myyntia tulee
tapahtua koko palveluprosessin ajan. Asiakkaalle tulee esitellda myds vaihtoehtoisia
tuotteita tdman pyytdman tuotteen lisaksi. Palvelun ostajalle voidaan tarjota myds
oheis- ja lisdpalveluita, joiden olemassaoloa ei muuten mainosteta. Kun asiakkaalle
tarjotaan lisdpalvelua, hdnen positiivinen palvelukokemuksensa korostuu. Jos palvelu-
kokemus on negatiivinen, saattaa asiakas jattda tarvitsemansa tuotteen ostamatta ja
hénet on voitu menettéd asiakkaiden keskuudesta ikiajoiksi. On tarkeéé etta palveluta-
pahtumassa otetaan selville, mitkd ovat asiakkaan tarpeet ja myydaan hanelle tuote,
joka parhaiten vastaa niitd. Asiakkaan tulee voida luottaa siihen, ettd asiakaspalvelija
toimii hanen parhaakseen. Né&in syntyy positiivinen asiakkuussuhde, joka voi jatkua
pitkaan. (Erasalo 2011, 15 - 16.) Palvelukokemuksessa syntyy késite siitd, ettd on yri-
tykselle tarked. Kun asiakas kayttd4 palvelua, h&n osallistuu palvelun tuottamiseen.
Kun asiakas kertoo millaista palvelua hén tarvitsee, pystytddn varmistamaan, ett han

saa juuri omiin tarpeisiinsa sopivaa palvelua. (Ylikoski 2001, 25.)

Palvelun ostaminen ja kdyttdminen voi olla ainutlaatuinen ja ikimuistoinen tapahtuma,
rutiininomainen jokapdivainen valttdmaton toimenpide tai huomaamaton tapahtuma
arjessa. Asiakkaan paamaarana palvelua kuluttaessaan ei ole palvelun tuottajan suorit-
tamien prosessien ja toimenpiteiden tarkastelu vaan keskittyminen omiin tavoitteisiin-
sa. Palvelun kuluttamisen helppous, sujuvuus ja miellyttdvyys muodostavat olennaisen
osan palvelusta kéyttdjan kannalta. Mitd pienemmin uhrauksin asiakas pystyy saa-
maan palvelun, sita suurempi hydty palvelusta kéyttdjéalle on. Jokainen palvelukoke-

mus on asiakkaalle ja palvelun tarjoajalle ainutlaatuinen. (Kinnunen 2004, 7.)

3.3 Palveluprosessi

Palveluprosessissa on aina kysymys asiakkaan auttamisesta ja tarpeiden tayttamisesté
eli asiakas tarvitsee jotain, mita yritys tarjoaa. Ennen kuin asiakas saa tuotteen itsel-
leen, se edellyttdd myds palvelun saamista. Erésalo (2011, 12) kuvaileekin palvelun
saamista lahjan saamiseen: palvelun toteuttamisen tapa, ystavéllisyys ja palvelun hen-
kilokohtaisuus on kuin kaare, jonka sisélla lahja on. Jo lahja (tuote) itsessé&n on halut-
tu, mutta antaja haluaa hienolla ja yksilollisella lahjapaketilla osoittaa erityista huo-
miota saajalle. Kun lahjan saaja ilahtuu lahjan lisdksi myos kééreestd, se tuottaa lahjan
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antajalle mielihyvaa. Jos lahja tekee vield positiivisen yllatyksen saajalle, on syntynyt
elamys. Samoin my0s palveluprosessin kuluessa, kun onnistutaan antamaan asiakkaal-

le jotain ekstraa, syntyy palveluelamys.

Gronroos (2009, 86) kuvailee, ettd palvelun kuluttaminen tarkoittaa prosessin kulut-
tamista ennemminkin kuin lopputuloksen kuluttamista. Asiakas kokee palveluproses-
sin osaksi palvelun kulutusta. Han ei siis kuluta pelkastain prosessin lopputulosta, niin
kuin konkreettisten tuotteiden markkinoinnissa yleensa ajatellaan. Palveluja kuluttaes-
saan asiakkaat osallistuvat sen tuottamisen prosessiin. Asiakkaan saamaan lopputulok-
seen johtaa aina kulutusprosessi, joka syntyy palveluprosessin tuloksena. Siksi palve-
luprosessin kulutus on térked osa palvelukokemusta. My6s Kinnunen (2004, 12) ker-
too, ettd palvelu toteutetaan palvelun tarjoajan ja asiakkaan yhteistydssa hyodyntéen
molempien osapuolten resursseja. Taman seurauksena muodostuu sosiaaliseen kans-
sakdymiseen pohjautuvia vaihdantaprosesseja, joiden aikana maaritelld&n osapuolten
tietoja, arvoja sekd asenteita. Naihin vaihdantaprosesseihin siséltyy yleensa myos ra-

han ja palveluun kuuluvien tuotteiden vaihto.

3.4 Prosessin toteuttaminen

Palvelua ei ole etukéateen, silla se syntyy palveluprosessissa. Palvelun vaikutus voi-
daan kuitenkin sailyttdd. Asiakkaat usein osallistuvat palveluprosessiin kertomalla
tarpeistaan ja toiveistaan. Muut asiakkaat voivat luoda mielikuvaa siitd, millaista pal-
velu on. My6s henkilokunta luo asiakkaalle mielikuvaa palvelun laadusta. Palvelu on
katoavaa ja sité ei ole olemassa palvelutapahtuman ulkopuolella. Sité ei pystyta varas-
toimaan ja siksi kysynnan ja tarjonnan yhteensovittaminen on joskus hankalaa. Jos
asiakkaalle myydaén virheellinen tavara, sen pystyy palauttamaan kauppaan ja saa-
maan tilalle uuden. Epdonnistunutta palvelutapahtumaa ei voida palauttaa. Sita voi-

daan yrittda korjata, mutta se voi olla vaikeaa. (Rissanen 2005, 124-126.)

Useista toimenpiteistd ja palvelutapahtumista muodostuvat palveluprosessit voivat
pitk&n ajan kuluessa vaihtua asiakassuhteeksi. Palvelutapahtumalla on selke& alku- ja
paattymishetki, ja se voi sisaltaa joko yhden tai useamman toimenpiteen. Ennen asia-
kassuhteen muodostumista vaaditaan useampi toteutunut palvelutapahtuma. (Kinnu-
nen 2004, 13.) Jarvelin ym. (1992, 95) toteaakin, ettd palveluprosessista olisi hyvé

tehdd prosessikuvaus, missa selvitetddn, mitd palveluprosessissa tulisi tapahtua. Jos
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kuvauksen tekeminen paperille on vaikeaa, olisi prosessin kulkua hyvé yksinkertais-

taa, ettd sen toteuttaminen ké&ytanndssa onnistuu vaivattomasti.

Palveluprosessin lopputulos voidaan jakaa kolmeen osaan (kuvio 2). Prosessin loppu-
tulos kertoo, kuinka miellyttavaa asiointi oli asiakkaan ndkokulmasta, eli miten kans-
sakdyminen palvelun tarjoajan kanssa sujui. Tekninen lopputulos tarkoittaa toimenpi-
teiden suorittamista sovitun mukaisesti, eli pystyikd palvelun tarjoaja tuottamaan asi-
akkaalle palvelutarjouksen mukaisesti toteutetun palvelun. Taloudellinen lopputulos
kertoo, kuinka taloudellisesti ja tehokkaasti palvelu tuotettiin seké tuottiko se taloudel-
lisen hyodyn asiakkaalle. Asiakas muodostaa kéasityksensa palvelun laadusta naiden
kolmen lopputuloksen perusteella. (Kinnunen 2004, 16.)

>

———~ ARVIO ——> Palvelun laatu

‘ Taloudellinen ‘ /

lopputulos

‘ Prosessin lopputulos

‘ Tekninen lopputulos

KUVIO 2. Palvelun tuottamat lopputulokset ja palvelun laatu. (Kinnunen 2004,
16.)

3.4.1 Asiakaskeskeinen organisaatio

Monet yritykset ovat viime vuosina uudistaneet organisaatiotaan asiakkuuksien nako-
kulmasta. Naissa uudistetuissa organisaatioissa ovat asiakkuustiimit ja asiakkuuspaal-
likot méaritelleet asiakkuuksista oman kokonaisuutensa. Kaiken toiminnan I&htokoh-
tana on asiakkuus ja asiakkuuspéaallikét koordinoivat sen palvelua. Kun tavoitteena on
rakentaa asiakaslahtOistd toimintatapaa kayttdva organisaatio, ovat olemassa olevat
asiakkuudet sek& potentiaaliset asiakkaat l&ht6kohtana. On siis tdrkedd syventya
kummankin ryhmaén tarpeisiin tarkasti. Taytyy myos olla selvilla, minkalainen organi-
saatiorakenne mahdollistaa laadukkaat asiakaskohtaamiset ja tyytyvéiset asiakkaat.

(Aarnikoivu 2005, 49 - 50.) On tarked& muistaa, ettd koko palveluprosessi alusta lop-
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puun asti vaikuttaa asiakkaan kokemukseen ja mielipiteeseen yrityksen tarjoaman

palvelun laadusta. (Erdasalo 2011, 16.)

Palvelujen tuotannossa tarvitaan ihmisten valistd vuorovaikutusta. Kinnusen (2004,
14) mukaan henkildkohtaisten vuorovaikutusten riittdva méara parantaa palvelun tuot-
tajasta syntyneitd mielikuvia ja luo niin ik&an uskottavuutta. Jos luottamus on palvelun
tarjoajaan hyva, niin asiakas paneutuu palvelun hyddyntdmiseen paremmin ja panos-
taa omaan osuuteensa palvelun tuotannossa. Asiakkaan ensisijainen tehtava palvelu-
tuotannossa onkin palvelun vastaanottaminen seka laadun tarkkaileminen (Jarvelin
ym. 1992, 32 - 33).

Palvelun laatua koskevat tutkimukset osoittavat, etta palveluprosessin kokeminen vai-
kuttaa huomattavasti palvelun kokonaislaatuun. Palveluyritys ei kuitenkaan voi eri-
laistaa lopputuloksiaan kilpailijoihin verrattuna huomattavin maéarin. Palvelut erottu-
vatkin toisistaan nimenomaan prosesseiltaan. Asiakkaat osallistuvat aina palvelupro-
sesseihin ja ovat vuorovaikutuksessa yrityksen tyontekijoiden, fyysisten resurssien,
tekniikoiden ja jarjestelmien kanssa. Gronroos (2009, 86) toteaakin, ettd koska palve-
lun kulutusta ja palveluprosessia ei usein voi erottaa toisistaan, prosessia voidaan kut-
sua avoimeksi. Palvelun kulutus on siis pohjimmiltaan prosessin kulutusta, vaikka
asiakas kokisi palveluprosessin lopputuloksen millaiseksi tahansa. Palveluprosessiin
kuuluu asiakkaan ja palvelun tuottajan sisaisten prosessien muokkaaminen toisiaan
vastaaviksi siten, ettd haluttu palvelu ja sen tuottama hy6ty toteutuu (Kinnunen 2004,
12).

Asiakaspalvelua ei nykyaan mielletd perinteiseksi tukitoiminnoksi, vaan se mielletaan
kilpailutekijéksi, jonka toimivuuteen ja kehitykseen panostetaan. Se on asettunut yri-
tyksen yhdeksi ydintoiminnoksi, jota tukevat erilaiset tukitoiminnot. Aarnikoivun
(2005, 51) mukaan asiakasta ei pysty koskaan tdysin ymmartdmaan tai ennakoimaan.
Taytyy muistaa olla néyré ja valmiina yllatyksiin. Talléin pystyy osoittamaan asiakas-
palveluasennetta, asiakaskeskeisyytta ja -lahtdisyytta. Ylikoski ym. (2006, 158) muis-
tuttaa myos yrityksen ulkoisen ja siséisen saatavuuden tarkeydesta asiakaskeskeisessa
organisaatiossa. Tavoitteena on, ettd asiakas saa helposti ja nopeasti tietoa yrityksesta
ja tuotteista, yritykseen on helppo olla yhteydessé, yritykseen on helppo tulla ja asioi-

minen yrityksessa on vaivatonta ja nopeaa.
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3.4.2 Palveluiden markkinointi

Tamaéan paivéan palvelu on huomisen markkinointia. Kun asiakas kokee hyvén koke-
muksen yrityksessd, hén tulee asioimaan uudelleen, puolestaan huonon kokemuksen
saanut asiakas tuskin tulee uudelleen. Asiakkaat kertovat usein kokemuksistaan muil-
le. Suusta suuhun markkinointi on tehokkaampaa kuin median vélittdma tieto, koska
se usein perustuu asiakkaan omaan todelliseen kokemukseen palvelusta. (Erésalo
2011, 16.) Néin ollen palvelu on tehokas tapa erottua kilpailijoista. Fyysisié tavaroita
on helppo kopioida, mutta hyvan palvelukonseptin ja henkilokunnan kopiointi on

haasteellisempaa. (Lahtinen & Isoviita 1998, 51.)

Kun markkinoidaan palveluja, perinteiselle sillanrakennustehtévélle ei ole tilaa.
Markkinointi tulee siséllyttaa jarjestelmaén toisin kuin perinteisissa tavaramarkkinoin-
ti malleissa (kuvio 3). Palveluiden markkinoinnin p&aasiana on saada palvelun tuotan-
toprosessi ja kulutusprosessi vastaamaan toisiaan siten, ettd asiakkaat kokevat hyvén
palvelun laadun ja siten ovat halukkaita jatkamaan suhdettaan tai aloittaa uuden suh-
teen palveluntarjoajaan. Joitain perinteiselle sillanrakentamismallille ominaisia luon-
teenpiirteitd palveluiden markkinoinnissa on. Esim. markkinatutkimuksia tehdéan yha,
samoin toimenpiteitd, joilla pyritddn herdttdmaén potentiaalisten asiakkaiden kiinnos-
tus yritysta kohtaan sekd saamaan heidat kokeilemaan palvelua. (Grénroos 2009, 87 —
88.)

Fyysiset tuotteet: lopputuloksen kulutus

T~

Ny
rd
Tuotanto ( Markkinointi ) Kulutus
Z
~

\_//

Palvelut: prosessin kulutus

Palveluprosessi (palvelun tuotanto)

Palvelun kulutus

KUVIO 3. Fyysisten tuotteiden ja palveluiden kulutus sekd markkinoinnin rooli.
(Gronroos 2009, 87.)
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Palvelujen kulutuksen ja tuotannon asiakkaille nakyvat osuudet tulevat aina vaikutta-
maan ratkaisevasti asiakkaiden palvelusta saamaan kokemukseen. Pitkan aikavalin
menestys edellyttdd monia asiakaskeskeisid palveluprosesseja. Jos prosessi on asiak-
kaan mielestad puutteellinen, ei mitkdan markkinointitoimenpiteet tai edes prosessin
laadukkaat lopputulokset saa asiakasta sailymaan yrityksen asiakkaana, jos jollain
muulla yrityksella on parempi vaihtoehto tarjolla. (Gronroos 2009, 86.) Palvelun saa-
misen edellytyksend on, etté asiakas tulee yritykseen paikanpéalle palvelua saamaan.
Jos halutaan, ettd asiakas paésee mahdollisimman helposti palvelun &éarelle, palvelu-
pisteet hajautetaan sinne, mistéd asiakkaat tavoittavat ne vaivattomasti. (Ylikoski 2001,
24.)

4 PALVELUN LAATU

Kun puhutaan palvelun laadusta, silld yleensd tarkoitetaan sit4, miten hyvin palvelu
vastaa asiakkaan odotuksia ja vaatimuksia. Toisin sanoen, palvelun laatu maaraytyy
siitd, kuinka hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tayttyvat. Laatu on siis asiakkaan muo-
dostama ndkemys tuotteen tai palvelun onnistuneisuudesta. Koska asiakas on laadun
tulkitsija, laatua tuleekin tarkastella asiakkaan ndkokulmasta. Asiakas pa&ttad, onko
laatu hyva vai huono eli onko palvelu ylittanyt vai alittanut asiakkaan odotukset. (Yli-
koski ym. 2006, 55.) Erasalon (2011, 17) mukaan laatu kasitettd on vaikea ymmartaa
ja haasteellista toteuttaa. On muistettava, ettd laatua mittaa aina toinen henkild eli
asiakas.

Nykyaén palvelun laadusta onkin tullut merkittava Kilpailukeino, koska laadukkaalla
palvelulla pyritddn erottumaan kilpailijoista ja houkuttelemaan uusia asiakkaita. On
myo0s tarkedd sailyttdd nykyisen asiakaskunnan tyytyvaisyys korkealla palvelun laa-
dulla. (Reinboth 2008, 29.) Gronrooskin (2000, 66.) toteaa, ettd kilpailijat voi ly6da
laudalta ainoastaan tarjoamalla asiakkaille enemmaén ja parempia palveluja. Eri ihmi-
set kokevat hyvan palvelun eri tavoin. Siksi organisaation tulee selvittdd, mita asioita
potentiaaliset asiakkaat kokevat tarkeiksi palvelun laatua tarkasteltaessa. (Reinboth
2008, 30.)
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4.1 Palvelun laadun osatekijat

Kokemus laadusta muodostuu siitd, mit4 asiakas palvelun lopputuloksena saa, sek&
varsinaisen palveluprosessin sujuvuudesta. N&itd osatekijoitd kutsutaan tekniseksi eli
lopputuloslaaduksi seké toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi. (Ylikoski 2001, 118.)
Erdsalo (2011, 17) selvittda vield, ettd toiminnallinen laatu osoittaa sen, miten asiakas
saa ja kokee palvelun. Usein tapa, jolla palvelu suoritetaan, on asiakkaalle tarkeampéaa
kuin lopputuloksen laatu. Siksi henkildston ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus on

avainasemassa hyvén palvelukokemuksen muodostumisessa. (Y likoski 2001, 118.)

Gronroosin (2000, 66) mukaan liian usein pidetddn teknisia laatunédkokohtia suurimpi-
na laatutekijoind. Teknisen laadun strategia onnistuu ainoastaan silloin, kun palvelu-
organisaatio pystyy saavuttamaan teknisen ratkaisun, johon kilpailijat eivét ylla. Tek-
nisen edun saavuttaminen on vaikeaa, koska monesti kilpailijat pystyvét tuomaan hy-
vinkin nopeasti markkinoille samanlaisia ratkaisuja. On muistettava, ettd loistavan
teknisen laadun saavuttaminen saattaa epdonnistua, jos vuorovaikutustilanteet ovat

hoidettu huonosti eli prosessin toiminnallinen laatu on epatyydyttava.

Yksi palvelun laadun osatekija on asiakkaan mielikuva organisaatiosta eli organisaati-
on imago. Asiakas usein ndkee teknisen ja toiminnallisen laadun suodattimen eli ima-
gon lapi (kuvio 1). (Gronroos 2009, 102.) Jos organisaation itsestaan julkisuuteen an-
tama kuva on hyvé, se saattaa suodattaa vahaisia virheité niin, ettei asiakas koe palve-
lun laatua alhaiseksi. Huono kuva puolestaan voi vahvistaa asiakkaan huonoja koke-
muksia entisestdadn. Imago on siis asiakkaan tunteiden, mielikuvien ja kokemusten
summa. (Reinboth 2008, 33.)

Koettu laatu

laatu

KUVIO 1. Palvelun laadun osatekijat. (Gronroos 2009, 103.)
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4.1.1 Henkilokunta laadun tekijana

Yritykselle on tdrkedd omata asiakaspalvelutaitoinen henkilokunta, jolla on myds
asiakaspalvelundkemysté ja oikea asennoituminen asiakkaaseen. Nain yritys pystyy
tuottamaan arvoa asiakkaalle seké erottautumaan kilpakumppaneistaan. Asiakaspalve-
lijan taytyy omata kaikki Aarnikoivun (2005, 58) kirjassaan luettelemat kriteerit: asia-
kassuuntautuneisuuden, kehityshakuisuuden, mydnteisen asennoitumisen itseensa,
tybhonsa ja ymparistoonsd, hyvan itsetunnon, vahvan ammattitaidon ja asiantunte-

muksen, kyvyn kasitella erilaisia ihmisia ja yhteistyokykyisyyden.

Asiakkaan tervehtiminen alussa antaa hyvén ensivaikutelman, asiakkaan huomioimi-
nen palvelutapahtuman eri vaiheissa vahvistaa tuntemusta siitd, ettd on yritykselle
tarked ja asiakasta halutaan palvella yksilollisesti. Asiakaspalvelijan kohtelias kaytos
ja ystavéllisyys kertoo yrityksen halusta tuottaa asiakkaalle positiivinen kuva palve-
lusta. My0s viestintd palvelutilanteessa, asiakkaan puhutteleminen ja asiantuntemus
ovat tarkea osa palveluprosessin sujuvuutta. Tekninen osaaminen ja tyon hallinta ker-
tovat koulutustasosta ja yrityksen halusta antaa asiakkaille parasta palvelua. Asiakas-
palvelijan ulkoinen olemus on myos tarkedd, positiivinen ja siisti asiakaspalvelija an-
taa usein mieluisan kuvan itsestdadn. Myos asiakaspalvelijan reagointikyky epésuotui-
sissa tai mieluisissa tapahtumissa kertoo hanen asiakaspalvelutaidoistaan paljon. (Era-
salo 2011, 16.)

Tarkein asiakaspalvelijan ominaisuus on oikea palveluasenne ja halu palvella. Tarke&a
on myos halu perehtyé asiakkaaseen tavoitteena asiakkaan odotuksiin vastaaminen ja
odotuksien ennakoiminen. Asiakaspalvelijan tavoitteena ei ole nopea hyoty, vaan
asiakassuhteen hoito ja asiakkaiden tarpeiden tyydyttdminen ja ennakointi. Kun asia-
kaspalvelija kohtaa asiakkaan, pyrkii han herattdméén asiakkaassa tarpeen ja oivalluk-
sen siitd, ettd on olemassa keino, joka tuottaa asiakkaalle arvoa. Asiakaspalvelija ei
mittaa onnistumistaan pelkén lissmyynnin avulla, vaan asiakasuskollisuudella ja tyy-
tyvaisyydelld. Han siis nékee asiakassuhteen jatkumona, joka kehittyy kokoajan. Tar-
joukset asiakkaalle tehdaan yksilollisyys huomioiden, eikéd asiakkaalle tarjota mité
tahansa. Yksil6llisyyden huomioiminen tapahtuu tunnollisella tiedon keruulla ja tal-
lennuksella. (Aarnikoivu 2005, 59.)



18
Henkilostd on siis yrityksen tarkein voimavara ja merkittava kilpailuvaltti. Henkil6s-
ton laatu maarda usein myos palvelun laadun, sill& henkildstd hoitaa varaston, myyn-
nin seka asiakaspalvelun. Palveluyrityksissa osaava ja motivoitunut henkildstd on
avainasemassa, silld henkilokunnan osaaminen ja halu palvella asiakasta on osa yri-
tyksen tarjoamaa tuotetta. Yrityksen johdon tuleekin huolehtia henkildstostd ja sen
yritystietoudesta. On myds tarkedd motivoida henkilostda toimimaan yrityksen hyvak-
si sekd palvelemaan asiakkaita mahdollisimman hyvin. Nykyisin monilla yrityksilla
on kaytossa intranet eli sisdinen tietoverkko, josta jokainen tydntekija voi lukea ajan-
kohtaisista asioista nopeasti. Intranetissa pystytéan jarjestamaan myos erilaisia koulu-
tuksia, joilla parannetaan valmiuksia tiimityohon, suunnitteluun, laadunparannuksiin
sekd asiakaspalveluun. Koulutuksilla parannetaan henkiléston tietotaitoa sekd moti-
voidaan tyontekijoitd. Tyontekijat tuntevat itsensa arvostetuksi, koska heille annetaan
mahdollisuus lisakoulutuksiin. (Bergstrom 2004, 80 - 81.)

Tyontekijoiden me-henki on myds todella tarked asia palvelun laatua tarkasteltaessa.
Esimerkiksi erilaisilla tyfasuilla, asusteilla ja rintamerkeilld pystytddn luomaan tyo-
paikalla me-henked ja hyvéaa ilmapiiria. Kun tyopaikalla on hyva ilmapiiri, tydssa
viihtyminen ja osaaminen heijastuvat asiakkaisiin: asiakkaita palvellaan hyvin, palve-
lu on asiantuntevaa ja ystavallista. Tyytyvdiset tyontekijat myds markkinoivat yritysta
ystavilleen ja tuttavilleen ja tydyhteisolle muodostuu hyva imago, johon alan parhaat
osaajat haluaa tdihin. Kun asenne toihin séilyy hyvana ja toissa viihtyy, myos asiak-
kaat viihtyvat ja saavat hyvia palveluelamyksid. Téten yritys saa merkittavaa kilpai-
luetua markkinoilla. (Bergstrom 2004, 82.)

4.1.2 Ulkoinen ja sisdinen saatavuus laadun tekijana

Tarkein ulkoiseen saatavuuteen vaikuttava tekija on sijainti. Asiakkailla on oltava
tieto siitd, missé toimipaikka sijaitsee tai miten muuten yrityksen kanssa voi asioida.
Hyvaét opasteet ohjaavat asiakkaan yritykseen. Yhteyden ottaminen yritykseen tulee
olla helppoa ja puhelin- ja tietoliikenneyhteyksien kannalta on olennaista, ettd palve-
lukapasiteettia on tarpeeksi myods puhelinpalveluun. Myds séhkdpostilla tavoitetta-

vuuden pitéisi olla mahdollista. (Bergstrom 2004, 121.)

Autoileville asiakkaille olisi pyrittdva tarjoamaan riittavasti pysakointitilaa ja toimi-

paikkaan tuleminen tulisi olla helppoa myds erityisryhmille, esim. pyoratuolilla tai



19
lastenvaunujen kanssa liikkuville asiakkaille. My6s aukioloajat ovat tarkeéd osa ulkois-
ta saatavuutta. Yrityksen tulisi siis olla avoinna silloin, kun asiakkaat tarvitsevat pal-
velua. Lisaksi ulkoista saatavuutta lisdd kotiinkuljetus mahdollisuus tai kotipalvelun
mahdollisuus niille asiakkaille, jotka eivat muuten pystyisi asioimaan yrityksessa.
(Bergstrom 2004, 121.)

Siséiselld saatavuudella tarkoitetaan helppoutta 16ytda ja saada haluttu tuote nopeasti.
Myos toimipaikan sisalla olevien opasteiden on syyté olla kunnossa ja selkeitd. Hylly-
jen véleihin olisi jatettava tarvittavasti tilaa, ettd litkkkuminen toimipaikassa on helppoa
ja mutkatonta. (Bergstrom 2004, 121 - 122.) Siisti ja helppokulkuinen palveluympéris-
t0 vahvistaa asiakkaan positiivista mielikuvaa yrityksestd, kun taas epasiisti ja sokke-
loinen ymparisto tekee asioinnista vaikean ja epamieluisan (Erésalo 2011, 17). Sisai-
seen saatavuuteen kuuluu myds riittdvd maaré asiantuntevaa ja palveluhaluista henki-
Iokuntaa. Palvelujérjestyksen organisointikin on térkedd ja kuuluu oleellisena osana
sisdiseen saatavuuteen. Kun asiointi yrityksessa on miellyttdvéa asiakas saa hyvan

palveluelamyksen. (Bergstrom 2004, 121 - 122.)

4.2 Palvelun laadun totuuden hetket

Palvelun tarjoajan ja asiakkaan vélilld on monia vuorovaikutustilanteita, sekd menes-
tyksellisia tai epaonnistuneita palvelutilanteita. Naita tilanteita kutsutaan totuuden
hetkiksi, jotka maaradvat toiminnallisen laadun tason. Totuuden hetkien késite merkit-
see sananmukaisesti sitd, ettd palvelun tarjoajalla on silla hetkelld mahdollisuus osoit-
taa asiakkaalle palvelujensa laatu. Jos palvelun laadussa on ollut ongelmia, on liian
myohdista ryhtya korjaustoimiin. Asiakas kokee palveluorganisaatiossa vierailun ai-
kana koko joukon erilaisia totuuden hetkid. Siksi palvelun tuotanto- ja toimitusproses-
si on suunniteltava ja toteutettava niin, ettei negatiivisia totuuden hetkia paase synty-
maéan. Jos huonoja totuudenhetkia tulee useammin kuin hyvid, palveluprosessin laatu

heikkenee keskinkertaiseksi ja toiminnallinen laatu kérsii. (Grénroos 2009, 111.)

Myds Aarnikoivu (2005, 93) kutsuu asiakaspalvelutilannetta totuuden hetkeksi. Asia-
kaspalvelutilanne ei koskaan ole samanlainen eli palvelutilanne on aina ainutlaatuinen.
Asiakaspalvelutilanteeseen vaikuttavat asiakaspalvelija, asiakas, yritys sek& erilaiset
tilannetekijat, jotka liittyvat esimerkiksi palvelutilanteen ymparistéon. Myos asiakas-
palvelijan ja asiakkaan persoona, tausta, kokemukset ja asenne vaikuttavat kohtaami-
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seen. Jos tuote on hyvd, mutta asiakaspalvelutilanne ja vuorovaikutus asiakaspalveli-
jan kanssa jattaa toivomisen varaa, asiakas ei valttdmatta ole taysin tyytyvéinen (Eréa-
salo 2011, 17).

Maine ja imago muokkaavat myos asiakkaan mielikuvaa yrityksesta ja siten myos
odotuksia palvelutilanteesta. Jos asiakkaan ensivaikutelmassa muodostamaa mieliku-
vaa halutaan muuttaa, se vaatii yritykselta ja asiakaspalvelijalta paljon ty6ta. Kerran
huonon ensivaikutelman saanut asiakas mieltaa jatkossakin palvelutilanteen negatiivi-
sena. Sen sijaan, jos ensivaikutelmasta on jaanyt positiivinen mielikuva asiakkaalle,
han nékee yrityksen ja asiakkaan kohtaamisen tulevaisuudessakin onnistuneena. (Aar-
nikoivu 2005, 93.) Gronroos (2009, 111) muistuttaakin, ettd palvelun tuotanto- ja toi-
mitusprosessi on suunniteltava ja toteutettava niin, ettd huonosti hoidettuja totuuden
hetkid ei padse syntymaan. Jos téllaisia tilanteita ei hallita, voi syntya odottamattomia

laatuongelmia, jolloin varsinkin prosessin toiminnallinen laatu kérsii.

4.3 Palvelun laadun ulottuvuudet

Kun asiakas arvioi palvelun laatua, hdn muodostaa mielipiteenséd monista palveluun
liittyvista asioista. Palveluprosessin laatu syntyy odotusten ja kokemusten vertailuna,
joten asiakkaalla on jo odotuksissaan mukana laadun arvioinnin kriteerit. (Ylikoski
2001, 126.) Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman Kkriteerid ovat ammattitaito,
asenne ja kayttdytyminen, l&dhestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus, maine ja uskot-
tavuus, palvelumaisema sekd palvelun normalisointi. Namé seitseméan kriteerid ovat
tarpeeksi tiivistetyt, mutta kattavat palveluorganisaatioiden kayttoon ja ne tayttavat
palvelun laadun néakokohdat. (Grénroos 2009, 121.)

Ammattitaidolla tarkoitetaan sité, ettd asiakkaat luottavat palvelun tarjoajan ja sen
tyontekijoiden tietotaitoon ja siihen, ettd heilld on tarvittavat operatiiviset jarjestelmat
ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidan ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun
(lopputulokseen liittyva kriteeri). Asenne ja kéyttdytyminen pitévét sisalldén sen, ettd
asiakkaat tuntevat tulleensa palvelutyontekijéiden huomioimiksi ja ettd asiakkaiden
ongelmat ratkotaan ystavallisesti ja aidosti (prosessiin liittyva kriteeri). L&hestytta-
vyyden ja joustavuuden myoté asiakkaat tuntevat, ettd palveluorganisaatio ja sen si-
jainti, aukioloajat, tyontekijat ja operatiiviset jarjestelmat ovat suunniteltu ja toimivat

niin, ettd palvelua on helppo saada ja ettd organisaatio on valmis sopeutumaan asiak-
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kaan toiveisiin ja vaatimuksiin joustavasti (prosessiin liittyva kriteeri). Kun palveluor-
ganisaatio on luotettava, asiakkaat tietdvat, ett4 he voivat luottaa palvelun tarjoajan ja
sen tyontekijoiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan (prosessiin
liittyva kriteeri). Palvelun normalisoinnilla tarkoitetaan asiakkaan ymmarrysta siita,
ettd aina kun sattuu jotain odottamatonta, palvelun tarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin
pitdékseen tilanteen hallinnassa ja l6ytdédkseen uuden ratkaisun ongelmaan (prosessiin
liittyva kriteeri). Palvelumaisemalla tarkoitetaan sit4, ettd asiakas tuntee ympériston ja
palvelutapahtuman liittyvén toisiinsa (prosessiin liittyva kriteeri). Kun palveluorgani-
saation maine ja uskottavuus on hyva, niin asiakkaat uskovat, ettd sen toimiin voi luot-
taa ja heidéan rahoilleen annetaan vastinetta seka palveluorganisaation arvot ja suori-
tuskriteerit ovat asiakkaiden hyvaksyttavissa (imagoon liittyva kriteeri). (Gronroos
2009, 122.)

4.4 Palveluelamykset

Kun palveluprosessi paéattyy, asiakas muodostaa mielipiteensa palvelun tuottamasta
lopputuloksesta. Lopputulos voi olla positiivinen, jos asiakas on hyotynyt palvelusta,
tai negatiivinen, jolloin palvelun kayttamisestd on aiheutunut asiakkaalle haittaa. Pal-
velujen kohdalla virheen toteaminen on vaikeampaa kuin fyysisten tuotteiden kohdal-
la. Talloin tulee katsoa niin palvelun tuottajan kuin asiakkaankin toimenpiteet ja nii-
den suorittamisen taso. Halutun lopputuloksen saavuttamiseen vaaditaan molempien

osapuolten toimiminen sopimuksen mukaisesti. (Kinnunen 2004, 14 — 15.)

Asiakkaan kokema luottamus yritysta kohtaan muodostuu hyvasta palvelusta ja palve-
lukokemuksesta. Jos asiakaspalvelija pystyy herattdméaan asiakkaan luottamuksen, se
siirtyy koskemaan koko yritysta. Luotettavuuskuvan syntymisen kannalta on olennais-
ta asiakaspalvelijan ammattitaito ja asennoituminen asiakkaaseen. Kun asiakaspalveli-
ja osoittaa aitoa palveluasennetta, hdn kunnioittaa asiakasta, on ystavallinen ja em-
paattinen sekd nékee vaivaa asiakkaan puolesta, syntyy asiakkaalle luottamusta herat-
tava mielikuva. (Aarnikoivu 2005, 82 - 86.) Kun yllatetddn asiakas myonteisesti, tuo-
tetaan hanelle ns. wau-efekti. T&ma on eldmys, jolla erotutaan kilpailijoista ja menes-
tytddn. Wau-eldmyksen tuottaminen vaatii asiakaspalvelijalta tilanneherkkyyttd ja
kekselidisyytta. (Pitkanen 2006, 175.)
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Palvelueldmysten tuottaminen ja asiakkaan luottamuksen synnyttdminen ei vaadi suu-
ria toimenpiteitd, ainoastaan asiakkaan rooliin asettumista, innovatiivisuutta, rohkeutta
ja palveluasennetta. Palveluelamyksen voi toisinaan tuottaa jopa pelkka asiakaspalve-
lijan hymy. Olennaista on my6s kiireettdmyyden tunne seké ystavéllisyys ja kohteliai-
suus. Asiakkaan taytyy tuntea itsensé arvokkaaksi, jotta palvelueldmys toteutuu. (Aar-
nikoivu 2005, 82 - 86.) Erdsalokin (2011, 12) toteaa, ettd elamys syntyy, kun tyytyvai-
syys myyjan ja asiakkaan vélilla on molemminpuolista ja molemmilla on hyva mieli

seka palveluun on sisaltynyt jokin mydnteinen yllatys.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimukseni on kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Kvantitatiivisessa tutki-
muksessa on keskeistd, ettd aineisto pystytddn keradmaan maaréllisesti ja mittaamaan
numeerisesti. (Hirsjarvi ym. 2012, 140.) Vilkan (2007, 13) mukaan maaréllinen tutki-
mus kertoo mitattavien kohteiden vélisista suhteista ja eroista, eli vastaa kysymyksiin
kuinka paljon tai miten usein. Suunniteltaessa tutkimuksen toteutusta, siita tuli eniten
esille naitd kvantitatiivisen tutkimuksen ominaisuuksia. Haluttiin saada vastauksia,
joita pystytdan mittaamaan numeerisesti sekd myos tarpeen vaatiessa vertaamaan toi-

siin tutkimuksiin.

Valitsin menetelmékseni strukturoidun kyselylomakkeen (liite 1). Kyselyéd kéytetaan
menetelmana silloin, kun kysytd&n ihmisten mielipidettd, asenteita tai k&yttaytymista.
Strukturoinnissa tutkittavat asiat asetellaan lomakkeeseen vaihtoehdoiksi niin, ettd
kaikki vastaajat ymmartavat kysymykset samalla tavoin. Arvo ilmaistaan joko Kirjai-
min tai numeroin. (Vilkka 2007, 15-28.) Tass& kyselylomakkeessa arvo on ilmaistu
numeroin asteikolla 1-5. Aaltola ja Valli (2001, 101) kertoo tulosten luotettavuuden
parantuvan, kun kysymykset esitetddn jokaiselle koehenkil6lle samalla tavoin. Kysely-
lomaketta suunniteltaessa pyrin esittdmain kysymykset mahdollisimman selkeasti,
ettei vaarinymmarryksiad syntyisi. Sanat, joiden merkitystd vastaajat eivat valttamatta
tiedd, korvasin synonyymeill& tai annoin niille selityksen, etta kaikki vastaajat ymmar-

taisivat ne samalla tavoin.
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Kyselylomakkein saatavaa tutkimustietoa keratdan valikoidulta ryhméltd asianomaisia
eli otokselta, jotta saataisiin yleistettdvaa tietoa. Otoksen tdytyy vastata ominaisuuksil-
taan todellista kohderyhmaa eli otantaa. Tutkittavasta aiheesta saatua tietoa kasitell4&n
tilastollisin menetelmin. Tavoitteena on saada tarkkaa ja yksiselitteista tietoa, jota kéy-
tetadn tutkimusongelman ratkaisemiseen. (Kananen 2011, 17-22.) Téssa ty0ssa perus-
joukko koostuu kaikista heindkuussa 2012 Sulkavan Alkossa asioineista asiakkaista.
Perusjoukosta maaraytyy otos, eli tdssa tapauksessa otokseksi maaraytyvat ne henki-
I6t, jotka vastasivat palvelun laadun kyselyyn Alkossa asiointinsa paatteeksi. Saadut
vastaukset keratddn taulukkomuotoon, tassa tutkimuksessa SPSS18-ohjelmaa hyédyn-
tden. Kun aineisto on tilastollisesti analysoitavassa muodossa, voidaan ryhtya paatel-
mien tekoon ja testata tulosten merkitsevyyttd (Hirsjarvi ym. 2012, 140). Téssa tutki-
muksessa tulokset on esitetty lukuina, silla otanta on liian suppea esitettavéksi pro-

sentteina.

Kyselytutkimuksen etuna on se, ettd sen avulla pystytddn kerddmaan laaja aineisto.
Huolellisesti suunniteltu kyselylomake on tutkimukseen osallistuvalle yksinkertainen
tayttaa ja talloin tutkijalle tehokas seké hyoddyllinen. Myds tutkimuksen aikataulu seka
kustannukset pystytddn maarittdméaan tarkasti. Tulosten tulkinnassa voi tosin tulla on-
gelmia, silld ei ole mahdollista tiet4dd, miten vakavasti kyselyyn osallistuneet ovat suh-
tautuneet vastauksiin. Ei myos ole varmuutta siitd, miten onnistuneita annetut vastaus-
vaihtoehdot ovat vastaajien nakokulmasta, eikd myoskaan siitd, kuinka tietoisia kyse-
lyyn vastanneet ovat niista asioista mitd kysyttiin. Jotta saataisiin tehtyd yksinkertai-
nen, mutta tehokas kyselylomake, vaatii se lomakkeen suunnittelijalta paljon aikaa ja
tietotaitoa. Ongelmaksi voi syntyda myds vastaamattomuus perusjoukossa. (Hirsjarvi
ym. 2012, 195.) Kyselyn ajoitus on myds tarkeaa, ettei tutkimuksen vastausprosentti
jaéa liian alhaiseksi (Vilkka 2007, 28). Kyselyn ajankohdaksi valitsin heindkuun, koska
silloin Sulkavalla on paljon mm. kesdasukkaita ja Suursoutujen ansiosta myos turiste-

ja, jotka lisdadvéat omasta puolestaan Alkon kévijamaaréa.

Kyselylomaketta aloin tehd& palveluprosessin nékdkulmasta, eli ensimmaisend kysy-
mykset myymalan sijainnista ja paikoituksesta loppuen kassapalveluprosessin laatuun.
Kysymykset pohjautuivat tutkimusongelmaan eli niiden kautta saadaan selville, miten
palvelun laatu toteutuu Sulkavan Alkossa. Tein kyselylomakkeesta yksisivuisen, hel-
posti ymmarrettavan ja nopeasti taytettdvan, koska kyselylomakkeen tayttdminen ah-

taassa tilassa voi vastaajien mielesta olla epdmieluisaa, varsinkin kesélld, kun ihmisia
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on liikkeelld paljon. Asiakkaat saivat itse paattadd, haluavatko vastata kyselyyn vai ei,
joten vastauksista karsiutuivat jo tdssd vaiheessa pois ns. pakon edessé annetut hatéiset
vastaukset. Vastausvaihtoehdot annoin asteikkoihin eli skaaloihin perustuvan kysy-
mystyyppi-mallin mukaisesti, jossa vastausvaihtoehdoista tulee selville, miten paljon
eri mieltd tai samaa mieltd vastaaja on esitetyn kysymyksen kanssa. Asiakkaat saivat
arvioida palveluprosessin laatua arvosanoin 1-5 ja vastausvaihtoehtona oli myos “en

osaa sanoa” (0).

Kysymystyypit olin jasennellyt kahteen osa-alueeseen, ensiksi kysymykset myymala-
jarjestelyiden laadusta ja sitten asiakaspalvelun laadusta. Lopuksi kysyttiin yleisar-
vosanaa Sulkavan myymalan palvelun laadusta samoilla arvoasteikoilla, mutta ~en
0saa sanoa” vastaus jatettiin pois. Viimeiseksi annoin mahdollisuuden antaa avointa
palautetta ja tayttdd biografiset tiedot. Avoimella palautteella pyrittiin saamaan mydos
laadullista aineistoa. Nain jasenneltynd kyselylomake oli helposti ja nopeasti hahmo-
tettavissa ja vastaaja pystyi yhdelld silméykselld katsomaan riittd&dké mielenkiinto ja
aika lomakkeen téyttdmiseen. Lomakkeen testasin kahdella eri henkil6lla ja heidan
antamiensa vastausten perusteella sain selville, oliko lomake tarpeeksi selkea ja help-

polukuinen.

Kyselypdyta sijaitsi Alkon ovien ulkopuolella K-marketin tiloissa, koska itse myyma-
ldén sitd oli mahdotonta tilanhallinnallisista syista sijoittaa. Poydélla oli nakyvissa
vastauslaatikko, sekd iso saatejuliste (liite 2) jossa oli seka Alkon ettd Mikkelin am-
mattikorkeakoulun logot mielenkiinnon herattdjind. My6s kyselylomakkeet olivat
poydalla, joten kaikki Alkon asiakkaat saivat mahdollisuuden vastata kyselyyn. Koska
kyselyn tayttdmisestd haluttiin tehdd mahdollisimman vaivatonta, ei sen yhteydessa
jarjestetty esim. arpajaisia. Talloin kyselylomakkeen yhteyteen olisi voinut jattaa yh-
teystiedot ja se olisi tuonut kyselylomakkeelle lisdé pituutta ja mahdollisesti lisannyt
arpajaisvoiton toivossa annettuja toisarvoisia vastauksia. Nyt kyselyyn vastasivat ne
henkil6t, jotka oikeasti halusivat vaikuttaa Alkon palvelun laatuun ja antaa palautetta
palvelukokemuksistaan. Vastauslaatikko tyhjennettiin viikoittain, yleensa sunnuntai-
sin, jolloin viikon viimeiset vastaukset oli jatetty laatikkoon. Poikkeuksellisesti heina-
kuun viimeisend sunnuntaina ei laatikkoa tyhjennetty, vaan tyhjentdminen jatettiin
tiistaille, jolloin oli heindkuun viimeinen péiva ja kysely paatettiin. Nain saatiin selvil-
le viikoittainen vastausmé&ard ja tuloksia pystyttiin analysoimaan tarvittaessa viikko

kerrallaan.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Heindkuussa 2012 tehdyssa palvelun laadun tutkimuksessa maaréllisid vastauksia saa-
tiin 58 kappaletta. Saadut vastaukset syotettiin SPSS18-ohjelmaan, jossa ne muutettiin
tilastollisesti analysoitavaan muotoon. Laadullisia vastauksia eli avointa palautetta
annettiin 20 lomakkeella. Avoimet vastaukset on esitetty sitaateissa. Tutkimuksen
eettisyytta tukee se, ettei kyselylomakkeessa kysytty vastaajien nimed eikd muitakaan

tunnistetietoja, joten vastaajien anonymiteetti séilyy.

Luotettavaksi tutkimuksen tekee sen reliaabelius ja validius. Reliaabelius tarkoittaa,
ettd tutkimus antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Vaikka mitattaisiin usein samaa asiaa
eri tutkijoiden toimesta, niin saataisiin aina samat tulokset. Tutkimuksen validius tar-
koittaa tutkimuksen onnistuneisuutta mitata sitd, mitd aiottiinkin mitata. Kun kysy-
mykset ja vastausvaihtoehdot on muotoiltu niin, ettd kaikki ymmartavéat ne samalla
tavalla, on tutkimustulosten virheellisyys minimoitu. (Vilkka 2007, 149 — 150.) Tassa
tutkimuksessa luotettavuutta lisaa tutkimusongelman selkeys ja tdsmallisyys. Luotet-
tavuutta tutkimukseen tuo myos kyselylomakkeen helppolukuisuus ja selkeét vastaus-
vaihtoehdot. Lomakkeen suunnittelussa oli tarkedd muistaa rajata kysymykset tutki-
musongelman mukaisesti, ettei lomakkeesta tullut liian pitka. Myds kysymysten suun-
nittelussa taytyi olla tarkkana, ettei luotettavuutta heikenneta lilan monimutkaisilla ja
vaikeasti ymmadrrettavilla termeilld, joiden merkitys ei valttdmatta ole jokaisella kyse-
lyyn vastaajalla tiedossa. Sanavalinnat mietittiin neutraaleiksi, ettei vastaajaa pystytty

johdattelemaan vastaamaan tietylla tavalla.

Tutkimuksen perusjoukko muodostui luonnollisesi Alkon asiakkaista ja otoksesta saa-
tiin riittavan suuri perusjoukon méaaréan verrattuna. Yksittaisten myymaéloiden asia-
kasmaéarat eivat ole julkista tietoa, joten siksi tutkimuksen tuloksissa ei pystyta esitta-
méaén perusjoukon tarkkaa maaréd, vaikkakin tutkijalla se on tiedossa. Tutkimuksen

ajankohta oli suotuisa, koska asiakkaita kdy Sulkavan Alkossa eniten heindkuussa.

Ensiksi alaluvussa yksi esittelen Sulkavan Alkon myymal&jarjestelyiden laadusta saa-
tuja vastauksia ja alaluvussa kaksi asiakaspalvelun laadun vastauksia kaikkien vastan-
neiden n&kokulmasta riippumatta kotipaikkakunnasta, iast4 tai sukupuolesta. Alalu-

vussa kolme havainnollistan kokonaispalvelun laadusta saatuja vastauksia. Neljannes-



26
s alaluvussa katsotaan sulkavalaisten sekd muilta paikkakunnilta tulleiden suurimpia
eroavaisuuksia ja yhtalaisyyksia koetusta palvelun laadusta. Samassa alaluvussa esit-
telen vastaajien biografiset tiedot eli sukupuolten vélisen vastausjakauman seka ikéja-
kauman. Vastaajien kotipaikkakuntia en erottele, ettei anonymiteetti kérsi. Jos case-
yrityksena olisi suurempi yksikko, niin talloin kotipaikkakuntien erottelu olisi mahdol-
lista, mutta nyt kun kyseessa on melko pieni myymala, myyjét voivat tunnistaa vastaa-
jat kotipaikkakuntien perusteella. Siksi teen ainoastaan jaon sulkavalaisiin ja muu

paikkakuntalaisiin.

6.1 Myymalajarjestelyiden laatu

Kuviossa 4 on havainnollistettu myymaldjarjestelyiden laatua. Kysymykset on aseteltu
palveluprosessin kulun nakékulmasta eli, ensin kysymys myyman sijainnista, paikoi-
tusalueesta sek& aukioloajoista. Sitten kysyttiin mielipidettd myymalan siisteydestd,
tuotevalikoimasta ja myymaélassa liikkumisen helppoudesta sek& viimeisena tuotteiden

riittdvyydesté.

Tuotteiden riittavyys

Myymalassa liikkkumisen helppous
Myymalan tuotevalikoima
Myymalan siisteys

Myymalan aukioloajat

Myymalan paikoitusalue

Myymalan sijainti

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

B En osaasanoa M Erittdin huono ®MHuono M Tyydyttdvd M Hyva M Erittdin hyva

KUVIO 4. Myymalajérjestelyiden laatu

Myymalan sijainti

Sulkavan Alkon asiakkaiden mielestda myymalédssa parhainta on sen sijainti. Vastaajis-
ta 37 kpl sanoi, etté sijainti on erittdin hyva ja 20 kpl vastasi sen olevan hyva. Ainoas-
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taan yksi vastaaja oli sitd mieltd, etté sijainti oli tyydyttdva. Annetusta avoimesta vas-
tauksesta voidaan kuitenkin pééatella, ettd myymalan sijainnissa olisi parannettavaa ja
siihen ei olla niin tyytyvéisia kuin annetaan vastausten perusteella olettaa.

”Kulkutie toisaalta. Kaupan kyttéaajaporukat pannii. Moni on valittanut. ”

Myymalan paikoitusalue

Huonoimmat arvostelut sai myymaélén paikoitusalue. Kaksi vastaajaa oli sitd mielta,
ettd paikoitusalue on erittdin huono ja kolme vastasi sen olevan huono. Tyydyttavaksi
paikoitusaluetta arvioi 16 vastaajaa ja hyvéksi 28 vastannutta. Erittdin hyvié vastauk-
sia paikoitusalue sai ainoastaan kahdeksan kappaletta. Yksi vastaajista ei osannut ar-

vioida paikoitusaluetta.

Aukioloajat

Yli puolet vastaajista (32 kpl) oli sitd mieltd, ettd Sulkavan Alkon aukioloajat ovat
hyvat. Tyydyttavid vastauksia seka erittdin hyvia vastauksia tuli kumpiakin 10 kpl.
Kolme vastaajaa ei osannut ottaa kantaa aukioloaikoihin sek& sama maara vastaajia
arvioi aukioloajat huonoksi.

“Talven aukiolo voisi olla hiukan pidempi klo 9.00 alkaen?”

“Palvelu on erinomaista. Talvi aukioloajat vihdn huonoja.”

Myymalan siisteys

Suurin osa vastaajista (31 kpl) oli sitd mieltd, ettd myymalan siisteys on erittdin hyva.
Hyvaksi myymalan siisteyttd arvioi 25 vastaajaa. Ainoastaan yksi vastaaja oli arvioi-

nut myymalan siisteytta tyydyttavaksi ja yksi vastaaja ei osannut sanoa mielipidettdén
siisteydesta.
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Tuotevalikoima

Hyvaksi tuotevalikoimaa arvosti 27 kpl vastanneista ja erittdin hyvéksi 9 kappaletta.
Huonoksi tuotevalikoiman arvioi yksi vastaajista ja tyydyttdvia aania se sai 17 kpl.
Yhden vastaajan mielesta valikoima on erittdin huono ja kolme vastaajaa ei osannut

arvioida sita.

”Lisaa kuivia valkoviineja valikoimiin. ”

”Uusia viinoja ja jottai muuta. ”

2

"Olisi kiva, jos valikoima olisi laajempi, enemmdn luomua.

“Missd Sinebrychoffin kuulu porter?”

“Pieneksi paikaksi ylldttivdnkin paljon valikoimaa.”

"Kesdlld enemmdn laadukkaita viinejd, hintaluokka 10-20 e. Ulkolaisia oluita enem-

12

mdn.

Myymalassa liikkumisen helppous

Myymalassa liikkumisen helppoudella tarkoitettiin esim. hyllyvélien riittavaa leveytta
seka esteetonta kulkua hyllyjen valissd. Kyselyyn vastanneista kaksi ei osannut arvi-
oida myymalassa liikkumisen helppoutta. Kuusi vastaajaa oli sitd mielta, etta liikku-
misen helppous myymaél&ssa oli tyydyttavad. Hyvaksi sen arvioi 30 vastaajaa ja erit-
tain hyvaksi 20 vastaajaa.

Tuotteiden riittavyys

Taman kysymyksen avulla halusin saada selville, kuinka hyvin hyllyssa olevien tuot-
teiden riittdvyytté ja varastossa olevien tuotteiden maaraa on osattu arvioida Sulkavan
Alkossa. Téssd kysymyksessa tuli eniten “en osaa sanoa” vastauksia (4 kpl) verrattuna
muihin myymalajarjestelyiden laadun kysymyksiin. Yksi vastaajista arvioi tuotteiden
riittdvyyden huonoksi ja yhdeksén vastaajan mielesta se oli tyydyttdva. Iso osa vastaa-
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jista (27 kpl) oli sitd mieltd, ettd tuotteiden riittdvyys oli hyva ja 17 vastaajaa arvioi

tuotteiden riittavyyden erittain hyvéksi.

6.2 Asiakaspalvelun laatu

Sulkavan Alkon asiakaspalvelun laatua on havainnollistettu kuviossa 5. Tassakin kKy-
symysten jasentely on madraytynyt palveluprosessin nakokulmasta, eli ensin myyjien
kayttaytyminen, myyjien oma-aloitteisuus, myyjien asiantuntevuus, palvelun yksilolli-
syys seka lisdpalvelun tarjoaminen ja viimeiseksi kassapalvelun sujuvuus. Lisdpalve-
lulla tarkoitettiin esim. ostosten pakkaamista kassiin, oheistarvikkeiden suosittelua
seké juomien tarjoilulampétilojen kertomista. Asiakaspalvelun laadun kysymyksistéa
ainoastaan myyjien oma-aloitteisuutta arvioi yksi henkilé arvosanalla huono. Muutoin
tyydyttavé arvosana oli heikoin kaikissa asiakaspalvelun laatua koskevissa kysymyk-

Sissa.

Kassapalvelun sujuvuus
Lisdpalvelun tarjoaminen
Palvelun yksil6llisyys
Myyjien asiantuntevuus
Myyijien oma-aloitteisuus

Myyjien kdyttaytyminen

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

M En osaa sanoa M Erittdin huono MHuono MTyydyttdvda M Hyva M Erittdin hyva

KUVIO 5. Asiakaspalvelun laatu

Myyjien kayttaytyminen

Myyjien kéyttdytymiseen siséltyy mm. alkutervehdys sekd yleiskaytostavat. Usein
koko palveluelamys on kiinni siitd, miten myyjat kohtelevat asiakkaita. Hyvéantuuliset
ja auttavaiset myyjat ovat laadukkaan palvelun avaintekijoitd, joita ilman liikkeessa
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asioiminen ei ole miellyttdvaa. Sulkavan Alkon myyjat ansaitsevatkin kayttaytymisel-
144n asiakkaiden mielestd ylivoimaisesti parhaimmat arviot. Vastaajista 43 oli sitd
mieltd, ettd myyjien kayttdytyminen oli erittdin hyvéé ja 15 vastaajaa arvioi sen olevan
hyvaa.

’

"Mukavat myyjdt ja asiallinen palvelu.’

“Mirva ja Anne on ihania!”

Myyjien oma-aloitteisuus

Myyjien oma-aloitteisuudella tarkoitettiin myyjan oma-aloitteista lahestymista asia-
kaspalvelutilanteeseen seka avuntarjoamista ennen kuin asiakas sité itse pyytéa. Asi-
akkailta kysyttaessd myyjien oma-aloitteisuutta arvosanat, hyvé ja erittdin hyvé, olivat
saaneet kannatusta kumpikin 26 vastaajan verran. Tyydyttavaksi oma-aloitteisuutta

kuvaili viisi vastaajaa. Vain yksi henkil® vastasi sen olevan huonoa.

Myyjien asiantuntevuus

Talla kysymyksella halusin saada selville, kuinka hyva tuotetietous Sulkavan Alkon
myyjilla on. Vastaajista kolme ei osannut sanoa myyjien asiantuntevuuteen omaa mie-
lipidettd&n. Hyvaksi asiantuntevuutta luonnehti 27 kpl vastaajista seka erittain hyvaksi
25 vastaajaa. Kolme vastaajaa oli sitd mieltd, ettd asiantuntevuus oli tyydyttavaa.

Palvelun yksiléllisyys

Taméan kysymyksen avulla saatiin selville, kuinka hyvin myyjat osaavat syventya
asiakaspalvelutilanteeseen ja kuinka hyvin he osaavat tehd& yksil6llisen tarvekartoi-
tuksen. Kysyttdessd palvelun yksilollisyyttd, seitseman henkil6a ei osannut vastata
tdhan. Kahdenkymmenen yhden vastaajan mielesté palvelun yksilollisyys oli hyvaa ja
erittain hyvaksi sen mielsi 27 vastaajaa. Vastaajista kolme oli sitd mieltd, ettd palvelun

yksilollisyys oli tyydyttavaa.

”Olen aina saanut asiantuntevaa palvelua esittdmdni ruokalistan juomatarjoiluun.

’

Jos jotain ei ole valikoimissa, se on tilattu.’
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Lisépalvelun tarjoaminen

Lisdpalvelun tarjoamisessa oli eniten ’en osaa sanoa” vastauksia (17 kpl), vaikkakin
lisapalvelu-kasite oli selitetty kyselylomakkeessa. Vastanneista 19 arvioi lisépalvelun
tarjoamisen erittain hyvéksi. Hyvaksi sen arvioi 18 vastannutta henkil6a. Neljan vas-

taajan mielesté lisapalvelua tarjottiin tyydyttavasti.

“Palvelun yksilollisyys riippuu myyjdstd, samoin lisdpalvelun tarjoaminen.”

Kassapalvelun sujuvuus

Vastaajista yksi ei osannut sanoa mielipidettddn kassapalvelun sujuvuudesta. Suurin
osa Vvastanneista (35 kpl) oli sitd mieltd, ettd kassapalvelun sujuvuus oli erittdin hyvaa.
Hyvé-vastauksia tuli 21 kappaletta ja ainoastaan yksi vastaaja arvioi kassapalvelun

sujuvuuden tyydyttavaksi.

6.3 Yleisarvosana Sulkavan Alkon palvelun laadusta

Kuviossa 6 tulee ilmi yleisarvosanan &&nijakauma. Tah&n kysymykseen vastasi 50
henkil6ad ja kahdeksan jatti vastaamatta. Puolet (25 kpl) vastanneista oli sitd mieltd,
ettd yleisarvosana Sulkavan myymalan palvelun laadulle on erittdin hyva. Vastaajista
22 kpl sanoo palvelua hyvéksi. Loput kolme vastaajaa arvioi palvelun laatua tyydytta-

vaksi.

Vaikka myymalajarjestelyiden laatua sekd asiakaspalvelun laatua kysyttdessd annet-
tiinkin kritiikkid, silti myymalan palvelun laadun yleisarvosana on suurimmalta osin
erittain hyva. Heikkoudet unohdetaan, kun saadaan muuten hyvéa palvelua ja varsin-
kin, jos kassapalvelu eli k&ytdnndssa viimeinen kontakti palvelun tarjoajan kanssa on
sujunut laadukkaasti, niin aiemmin koetut pettymykset unohtuvat.

’

“Olen ollut tyytyviinen palvelun laatuun.’

”Erittdin mukava asioida ©.”



32

B Tyydyttava
W Hyva

M Erittdin hyva

KUVIO 6. Yleisarvosana Sulkavan myymaléan palvelun laadusta

6.4 Vertailussa sulkavalaiset ja muu paikkakuntalaiset

Kysyttédessa kotipaikkakuntaa ja sukupuolta vastauksia saatiin yhteensa 55 kpl, eli
kolme vastaajaa jatti nama tiedot tayttamatta. Taulukosta 2 kay selville, ettd sulkava-
laisia (28 kpl) ja muu paikkakuntalaisia (27 kpl) oli melkein yhta paljon. Kokonaisuu-
dessaan miehid vastasi kyselyyn 32 kpl, joista puolet (16 kpl) oli sulkavalaisia ja puo-
let muulta paikkakunnalta. Naisia vastasi kyselyyn 23 kpl ja heista 12 oli Sulkavalta ja
11 muulta paikkakunnalta. Kyselyyn vastanneista siis 58 % oli miehia ja loput 42 %
oli naisia. Sulkavalaisia vastaajia oli prosentuaalisesti 51 % ja muu paikkakuntalaisia
49 %. Kotipaikkakunta jakauman perusteella kyselyn toteuttamisajankohta oli suotui-

sa, silla vastauksia saatiin hyvin myos Sulkavan ulkopuolelta.

TAULUKKO 2. Jakauma kotipaikkakunnan ja sukupuolen mukaan

Sukupuoli
Mies Nainen Yhteensa
Kotipaikka- Sulkava 16 12 28
kunta
Muu 16 11 27
Yhteensa 32 23 55
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Kuviosta 7 voi nédhda sulkavalaisten ja muu paikkakuntalaisten iat luokiteltuna. Koti-
paikkakuntia tarkasteltaessa ei suurta eroavaisuutta ikaluokissa ole. Kaikista aktiivi-
simpia vastaajia on ollut 41-60 -vuotiaat. Heiltd tuli yhteensa 26 vastausta ja puolet
(13 kpl) Sulkavalta ja puolet muulta paikkakunnalta. Seuraavaksi eniten vastauksia
antoivat 61 -vuotiaat ja siitd vanhemmat. Sulkavalaisista vastaajista tdhan ikaryhméaén
kuului 10 kpl ja muulta paikkakunnalta tulleista vastaajista 8 kpl. Pienin ik&aryhma oli
40 vuotta tai sen alle kuuluvat. Sulkavalaisia tahén ikdryhmaan kuuluvia vastauksia

tuli 5 kpl ja muulta paikkakunnalta 7 kpl.

14

12

10

m-40

41-60
4 - m61-

Sulkava Muu

Kotipaikkakunta |

KUVIO 7. Ika luokiteltuna

Eniten vastauksia antaneet 41-60 -vuotiaat olivat todennakdisesti kesdlomalaisia, joil-
la oli vapaa-aikaa ja mielenkiintoa vastata palvelun laadun kyselyyn. Kyselyn avoi-
mista vastauksista eniten annettiin tasta ikaluokasta (9 kpl). Taméa vahvistaa ajatusta

siitd, ettd 41-60 -vuotiaat ovat halukkaimpia vaikuttamaan heille tarkeissé asioissa.

Ikaluokittelussa vanhimpaan ryhméaan kuuluu jo idkkddmmat ihmiset ja tahén ryh-
maén kuuluvat vastaajat ovat joko lahell& eldkeik&a tai sen ohittaneita. Tama ikaryhma
jatti véhiten avoimia vastauksia (4 kpl), mutta muuten he osallistuivat kyselyyn melko
aktiivisesti. Vanhemmat ihmiset eivat enaé koe tarpeelliseksi vaikuttaa asioihin, vaan

he ovat tyytyvaisia siihen mita tarjotaan.

Nuorimmasta ik&luokasta vastauksia tuli kaikista vahiten, mutta se jatti toiseksi eniten

avoimia vastauksia (5 kpl). Kyselyyn vastaamisen véhyys johtunee siité, etteivat he



34
kokeneet tarpeelliseksi antaa palautetta Alkolle tai heill ei ollut siihen aikaa. Luulisi,
ettd tahan ik&luokkaan kuuluvat olisivat myds kesdlomalla ja heilld olisi aikaa vastata
kyselyyn. Muilta paikkakunnilta tulleet nuoret aikuiset jattivat enemman vastauksia
kuin sulkavalaiset. Syy tédhan lienee se, ettd heilld on enemmén kokemusta myds mui-
den Alkojen palvelun laadusta ja siksi halusivat kertoa kyselyn avulla, miten sulkaval-

la oli onnistuttu heitd palvelemaan.

Suurimmat eroavaisuudet ja yhtalaisyydet

Eniten hajontaa vastauksissa kotipaikkakunnittain oli, kun kysyttiin myymalan tuote-
valikoimaa. Yksi sulkavalaisista vastaajista mielsi tuotevalikoiman erittdin huonoksi
ja muulta paikkakunnalta tullut yksi vastaaja sanoi sitd huonoksi. Tyydyttavaksi tuo-
tevalikoimaa luonnehti sulkavalaisista 6 kpl ja muulta paikkakunnalta 11 kpl. Toiset
11 muulta paikkakunnalta tullutta vastaajaa kehui tuotevalikoimaa hyvéksi ja viisi
erittdin hyvéksi. Sulkavalaisista vastaajista jopa 16 oli sitd mieltd, ettd tuotevalikoima

on hyva ja ainoastaan neljé ajatteli sen olevan erittdin hyva.

Myo6s myymaldssé liikkumisen helppous jakoi mielipiteitd kotipaikkakunnittain. Yh-
den sulkavalaisen ja viiden muu paikkakuntalaisen mielesta liikkumisen helppous on
tyydyttavadd. Muu paikkakuntalaisista 10 oli sitda mieltd, ettd myymalassa liikkumisen
helppous ansaitsee hyvén arvosanan, kun taas sulkavalaisista puolet enemman (20 kpl)
antaisi télle hyvan arvosanan. Erittdin hyvaksi myymaldssa liikkumisen helppoutta
luonnehtisi sulkavalaisista ainoastaan kuusi vastaajaa, toisin kuin muulta paikkakun-

nalta tulleista 14 kpl mieltdisi tdman erittdin hyvaksi.

Tarkasteltaessa asiakaspalvelun laatua, ei suuria eroavaisuuksia tullut riippumatta ko-
tipaikkakunnasta. Varsinkin yhtalailla samaa mielta oltiin siitd, ettd Sulkavan Alkon
myyjat ansaitsevat kdytoksellaan erittdin hyvan tai hyvan arvosanan. Sulkavalaisista
vastaajista 20 kpl antoi myyjien kéyttkselle erittdin hyvan ja 8 kpl hyvén arvosanan.
Muulta paikkakunnalta tulleista erittdin hyvan arvosanan antoi 23 vastaajaa ja hyvén

arvosanan seitseman vastaajaa.
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7 POHDINTA

Tutkimusongelmana téssé tutkimuksessa oli palvelun laadun toteutuminen Sulkavan
Alkossa. Kyselyn tuloksista kévi ilmi, ettd Sulkavan Alkosta saa laadukasta palvelua
myo0s kiireisend aikana. Kuten Lahtinen ja Isoviita (1998, 70) toteavat, palveluketjussa
on tarkead palveluosaamisen, henkilokunnan ammattitaidon seka palvelun ajallisen
laadun tasalaatuisuus. Tama tarkoittaa sité, ettd riippumatta toimipaikasta, asiakaspal-
velijasta seka ajasta, on palveluyritys ketjuissa saatava aina laadukasta palvelua. Tu-
loksista kaykin ilmi, ettd Sulkavan Alkon myymélan palvelun laatu yltd4 koko kon-

septin asettamiin laadullisiin tavoitteisiin.

“Loistavaa, ettd Sulkavalle on saatu timd palvelu!”

“Alkoa odotettiin vuosia, nyt se saatiin ja tyytyvdisid ollaan. Jos hyllystd puuttuu joku
tuote ja sitd haluttaisiin, se tulee toivomuksesta nopeasti. Nain ei mitaan haluttua puu-
tu. Kiitos siitd.”

)

Kesd ja tilapdisasiointiin juuri sopiva.

“Pddasia ettd on Alko, pienikin!”

Avoimesta palautteesta selviéa, ettd sulkavalaiset, kuten myds monet muilta paikka-
kunnilta tulleet, ovat tyytyvaisié siihen, ettd Sulkavalle perustettiin Alkon myymala
tilauspalvelupisteen tilalle. Ndiden vastausten pohjalta on mietittdvd, annetaanko pie-
nen ja uuden myymalan mahdolliset heikkoudet anteeksi vain sen takia, ettei niista
haluta valittaa, kun Alko on vihdoin saatu paikkakunnalle. Toisaalta saaduista vasta-
uksista selvisi mm. myyjien loistavan kéytoksen ansioista tuotetut palvelueldamykset,
joten havaitut puutteet kompensoituvat muulla hyvalla palvelulla. Laadulliset heik-
koudet myos suodattuvat Alkon hyvéan imagon lavitse. Palvelun laadun kysely voitai-
siin toistaa muutaman vuoden pééstd, jolloin Alkon “uutuuden viehitys™ olisi jo ka-
donnut. Nelja vuotta vanhaa Alkoa ei ehkd vield uskallettu kritisoida, mutta 10 vuotta
paikkakunnalla olleelle Alkolle voidaan jo antaa enemman kehitysehdotuksia. Jos
tulokset eivat muuttuisi silloinkaan, niin Sulkavan myymala on onnistunut pitdméén

palvelun laatunsa valtakunnallisesti asetetuissa tavoitteissa.
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Tutkimuksen tuloksiin vaikutti osittain se, ettd kyselyyn osallistuneilla henkil6illa voi
olla jo valmiina mielikuva, minkalaista palvelua Alkoista yleensd saa. Tamé mielikuva
saattoi vaikuttaa heidadn antamiinsa vastauksiin joko positiivisesti tai negatiivisesti.
Kyselyyn vastatessa saatettiin verrata sen hetkistd palvelukokemusta aiempiin koke-
muksiin, joko samassa myymalassa tai muiden myymal6iden palvelun laatuun. Tut-
kimuksen tarkoituksena kuitenkin oli, ettd kyselyyn olisi vastattu juuri sen hetken koe-
tun palvelun laadun mukaisesti, eikd verrattu kokemusta muihin myymalgihin tai ai-

kaisempiin kokemuksiin.

Yrityksen tuotteiden ja palveluympariston ollessa kunnossa, palvelun laatuun vaikut-
taa my0s henkilostd. Hyvan palvelun edellytyksend on koulutettu, oikean asenteen ja
motivaation omaava henkilokunta. Asiakkaat odottavat asiakaspalvelijaltaan siistia
ulkoista olemusta, hyvaa kéaytostd, vuorovaikutustaitoja sekéd palvelutilannetajua asi-
akkaan nakokulmasta. Sulkavalla oltiinkin asiakaspalvelun laatuun erittain tyytyvai-
sid. Palvelun laadukkuus on kokonaisuudessaan myyjien ansiota ja heitd kiiteltiinkin
hyvasta asiantuntemuksesta ja ystavallisesta kaytoksesta. Tuloksista ilmenee, ettd Sul-
kavan Alkossa osataan sujuva palvelu seka on onnistuttu pitamaan myymala siisting,
vaikka heindkuu on yksi vilkkaimmista myyntikuukausista mm. Sulkavan Suursoutu-

jen ja kesdasukkaiden maaran kasvun takia.

Heikkoutena pidettiin ainoastaan myymalan paikoitusaluetta ja tuotevalikoimaa. Kul-
kuneuvot on mahdollista jattaa joko torilla olevaan parkkiin (kuva 3) tai kaupan sivus-
talla olevalle paikoitusalueelle. Monet muulta paikkakunnalta tulleet eivat tieda, ettd
Alkon sivustaltakin 16ytyy iso paikoitusalue ja usein se on keséisin tyhjillaan. Paikoi-
tusalueen l0ydettavyytta voisi parantaa selkeampi ohjeistus ja P-merkki. Muutama
autopaikka on myos suoraan kaupan edessa (kuva 1). On kuitenkin muistettava, etta
monet Alkon asiakkaat haluavat asioida torin toisella puolella sijaitsevassa S-
marketissa ja jattavat autonsa S-marketin parkkipaikalle. Autoa ei haluta enda siirtaa
Alkon laheisyyteen, joten matka Alkosta takaisin autolle saattaa tuntua pitkalta ras-
kaiden kantamusten takia. Bergstrom (2004, 121) toteaakin, ettd palvelun laadun kan-
nalta on tarkeda selked ohjeistus myymalan aukioloajoista sekd pysékointitilasta ja

jokaiselle asiakkaalle tulisi olla helppoa pééasta asioimaan myymaél&assa.

Tuotevalikoimaa Sulkavan Alkon myymaldssa on noin 400 eri tuotteen verran (kuva 4

ja kuva 5). Jokerimyymala saa itse valita tuotteensa, eika sen tarvitse seurata tiettyja
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valikoimakoreja. Tuotteet valitaankin usein kysynnan perusteella ja valikoimaa muu-
tetaan tarvittaessa. Jokerimyymalassa on myos mahdollista kokeilla erilaisten tuottei-
den menevyyttd ottamalla tuotteita esimerkiksi muutaman pullon verran hyllyyn ja
ostomadran mukaan paattaa, sailytetdanko tuote valikoimassa tai poistetaanko se. Néin
valikoimasta saadaan mahdollisimman asiakaslahtdinen ja monipuolinen. Tuloksista
k&vi ilmi, ettd suurin osa vastaajista oli tyytyvaisid tuotevalikoimaan, mutta muutaman
henkilon mielesté se vaatisi parannusta. Joitain yksittéisid merkkeja ja arvokkaampia

tuotteita jaatiin kaipaamaan. Siukola (2012) kuitenkin muistuttaa, ettd tilaamalla saa-

daan miké tahansa tuote myymal&én n. viikon péasté.

KUVA 4. Myymalan tuotevalikoimaa

Vastauksista ilmeni mygs, ettd Sulkavan myymélaa pidetdén ns. tdydennysmyymala-
nd. Suuremmat ostokset haetaan isompien Alkojen valikoimasta ja pienestd myyma-
lastd haetaan unohtuneet tai loppuneet tuotteet. Osa kyselyyn vastanneista kuitenkin
piti Sulkavan myymalan tuotevalikoimaa erittdin hyvénd ja avoimesta palautteesta
selvisi, ettd asiakkaat kokivat myymaléan valikoimasta puuttuvien tuotteiden tilauksen
helpoksi ja vaivattomaksi. Valikoimaa voisi parantaa annettujen avointen vastausten
perusteella, esim. luomutuotteita voisi ottaa enemman valikoimaan. Myds oluthyllyyn

toivottiin enemman valikoimaa ja vakeviin tuotteisiin uutuuksia.



KUVA 5. Lisaa tuotevalikoimaa

Kyselylomaketta suunniteltaessa pyrin antamaan kysymykset mahdollisimman neut-
raalisti seké selkeasti, niin ettd kaikki vastaajat olisivat ymmartaneet kysytyt asiat sa-
malla tavoin. Kuitenkin vastauksista tuli selville, ettei lisdpalvelua selityksesta huoli-
matta oltu ymmarretty tai selitystd ei ollut huomattu. Kaikista eniten ”en osaa sanoa”
vastauksia tuli kysymykseen lisdpalvelun tarjoamisesta. Lisdpalvelua saatettiin kui-
tenkin tarjota, mutta asiakas ei sitd sellaiseksi tunnistanut. Esimerkiksi kerrottaessa
juomien lampétiloja, asiakas saattaa mieltdad sen yksilolliseksi palveluksi tai myyjan
asiantuntevuudeksi. Mygs tavaroiden pakkaaminen ostoskassiin on pieni ele, jonka

asiakas voi tulkita myyjan ystavallisyydeksi ja kohteliaisuudeksi, ei lisapalveluksi.

Kysyttdessa myymaéldssa lilkkumisen helppoutta, tarkoitettiin alun perin riittavan tila-
via hyllyvaleja seké esteetontd kulkua kaytavilld, johtuen tuotteiden ja hyllyjen sijoit-
telusta. Kyselyyn vastanneet saattoivat kuitenkin ajatella kysymyksen tarkoittavan
my6s myymalan toiminnasta riippumattomia asioita. Tdman vuoksi he mahdollisesti
vastasivat kysymyksen kielteisesti, silla kokivat myymalassa liikkumisen vaikeaksi,
mm. muiden asiakkaiden takia. Ruuhka-aikaan pienessa myymaldssa asioiminen voi
olla ahdasta ja moni kokee sen myymaélan laadullisena heikkoutena, vaikka myyma-

lassa tehtavilla toimenpiteilla ei siihen voida vaikuttaa.
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Jatkotutkimusaiheet ja kehitysehdotukset

Kyselyn ajankohta sijoittui sesonkiaikaan, joten jatkotutkimusaiheena voisi olla palve-
lun laadun toteutuminen hiljaisena myyntiaikana, kuten tammikuussa. Olisi mielen-
kiintoista tutkia, muuttuuko Sulkavan Alkon palvelun laatu riippuen asiakkaiden mééa-
rastd. Kyselylomake voisi talloin olla taytettavissa pidemman aikaa, ettd vastauksia
saataisiin riittdvd madrad tutkimuksen toteuttamiseen. Jatkotutkimuksessa voitaisiin
hyodyntédd jo olemassa olevaa kyselylomaketta, jotta tuloksia pystyttdisiin vertaile-
maan keskendédn. Toisena jatkotutkimuksena voisi selvittdd palvelun laadun eroavai-
suutta pienen ja ison myymalan valilla. Tiedossa on jo pienen myymalan palvelun
laatu, joka osoittautui erittdin hyvaksi. Tassékin jatkotutkimuksessa pystyttéisiin kayt-

tdmaan samaa kyselylomaketta tulosten vertailun helppouden kannalta.

Kehitysehdotuksina tuli esille paikoitusalueen selkedmpi ohjeistaminen seka aukiolo-
aikojen muutoksista parempi tiedottaminen. Jotta asiakkaat 10ytéisivat paremmin au-
toilleen pysakdintipaikan myos kesalld, olisi suotavaa ohjeistaa Alkon viereinen pai-
koitusalue paremmin. Tama asia ei ole Alkon, vaan Sulkavan kunnan Korjattavissa.
Kunta voisi merkitd selkedmmin myds muiden paikoitusalueiden parkkiruudut, ettei

autoja parkkeerattaisi liian tilaa vievasti varsinkaan kesalla ruuhka-aikaan.

Sulkavan Alkon myymalassé on eri aukioloajat talvella ja kesa sesonkina. Kun talven
aukioloajat muuttuvat kesélld pidemmiksi, niin se on asiakkaalle positiivinen yllatys,
kun Alkon ovet ovatkin auki aiemmin ja pidempaéan. Syksylla tilanne on toisin, kun
aukioloajat lyhenevat ja Alko onkin kiinni, kun sielld oltaisi haluttu asioida. Aukiolo-
aikojen muutoksista tiedottaminen pitéisi olla tehokkaampaa ja selkeampad, etteivat
asiakkaat kokisi pettymyksié ja se puolestaan aiheuttaisi palvelun laadun heikkene-
mistd. Aukioloaikojen muutokset ja pdivamadrat ovat nahtéavilla Alkon internet-
sivuilla myymalan tietojen kohdalla ympari vuoden. Alko on ollut Sulkavalla toimin-
nassa kuitenkin jo reilut nelj& vuotta, joten asiakkaat osaavat jo itse kyselld ennak-
koon, milloin aukioloajat muuttuvat. N&ilt4 osin tiedottaminen helpottuu, kun ihmiset
kertovat toisilleen muuttuvista aukioloajoista. Myds K-market Wiljami auttaa Alkoa
tiedottamalla omassa ilmoituksessaan paikallislendessa myds Alkon aukioloajat. Au-
kioloaikojen muutoksista ilmoitetaan myymaldsséd hyvissé ajoin ovenpielisuikaleen

avulla, sekd voimassaolevat aukioloajat nakyvat Alkon seinélla olevasta valotaulusta.
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Kehitysehdotuksia annettiin myds avoimena palautteena:

”Alko voisi myyda vanhenevat tuotteet ALE-hintaan ennen paivaysten ylitysta, kuten

ruokakaupassakin. ”

Ehdotus on kuitenkin kaytdanndssa mahdoton toteuttaa. Alkoissa tosin myydadén alen-
nuksella valikoimasta poistuvat tuotteet. Esimerkking tasta joulun jalkeen poistuvat
glogit sekd muut sesonkituotteet. Paivayksen ylittaneitd tuotteita ei saa myyda, eika

niiden hintoja saa alentaa, vaikka parasta ennen -paivays lahestyisi.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli saada toimeksiantajalle mahdollisimman paljon
tietoa tarjoamastaan palvelun laadustaan ja tiedon hankinnassa onnistuttiin. Tutkimuk-
sesta saatiin selville, mité asioita toimeksiantajan on parannettava palvelukayttaytymi-
sesséan ja mitka asiat ovat kunnossa. Lisdarvoa tutkimukselle antaa myds asiakkaiden
kirjoittamat avoimet palautteet palvelun laadusta. Joitain parannusehdotuksia onkin jo
myymaléassa mietitty ja toteutettu, esim. kalliimpia viineja on lisétty tuotevalikoimaan

ja viinoista 16ytyy uutuuksia.

Toivon, ettd Sulkavan Alkon myymala saa tutkimukseni avulla parannettua palvelun
laatuaan niilta osin kun se on tarpeellista ja mahdollista. Tulevaisuudessa myos asiak-
kaat hyotyvat tutkimuksestani saadessaan vield laadukkaampaa ja yksilollisempaa
palvelua. Kiitos Sulkavan Alkon henkilokunnalle ja kaikille asiakkaille, jotka vastasi-

vat kyselyyn palvelun laadustal
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MIKKELIN AMMATTIKORKEAKOULU
Mikkeli University of Applied Sciences

Haluamme kehittdd Sulkavan Alkon palvelun laatua. VVastaamal-
la kyselyyn voit vaikuttaa siihen, kuinka Sulkavan Alkon myy-
méal& palvelee sinua jatkossa. Palvelun laadun kysely tehd&én
litketalouden koulutusohjelman opinndytetyona yhteistydssa

Mikkelin ammattikorkeakoulun ja Alko Oy:n kanssa.
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KYSELY SULKAVAN ALKON PALVELUN LAADUSTA

MYYMALAJARJESTELYIDEN LAATU
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Myymaélén aukioloajat
Myymélan siisteys
Myymélan tuotevalikoima
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helppous

Tuotteiden riittavyys

ASIAKASPALVELUN LAATU

Myyjien kayttdytyminen
Myyjien oma-aloitteisuus
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Palvelun yksil6llisyys
Lisapalvelun* tarjoaminen

Kassapalvelun sujuvuus
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*Lisépalvelulla tarkoitetaan Alkon myymaldissd esim. ostosten pakkaamista kassiin tai oheistarvikkeiden tai -juomien

tarjoamista. Myds neuvot esim. juomien tarjoilulampdtiloista ovat lisdpalvelua.
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