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Asiakastyytyvaisyys palveluihin
Suomessa 2020

Tiivistelma paatuloksista

Jaana Kurjenoja
Poimintoja selvityksesta.

Koko selvitys on Kaupan liiton jasenten saatavilla Kauppa.fi:n jasensivuilla, Tutkimukset-
osiossa.
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Selvityksen taustaa: miksi?

* Yksityiset palvelut tyollistavat noin puolet kansantalouden tyollisista, ja esimerkiksi kauppa on
yrityssektorin suurin tyollistaja. Palvelujen parjaaminen kansainvalisessa Kilpailussa on ensiarvoisen
tarkeaa Suomen talouskasvulle ja tyollisyydelle.

« Kuluttajapalveluiden kilpailukyky, elinvoima ja kehittyminen ovat tarkeita yksittaisille palveluyrityksille,
mutta myos koko kansantaloudelle.

* Yksi suurimmista perustekijoista elinvoimaisille palveluille Suomessa on kuluttajaymmarrys ja sita
kautta omien — nykyisten ja tulevien — asiakkaiden kunnioitus.

» Asiakastyytyvaisyysindeksia kehitetaan juuri ylla mainituista lahtokohdista. Indeksi tarjoaa eri aloille ja
yrityksille kuvaa siita,
— miten ne sijoittuvat yleisessa vertailussa ja
— mitka osatekijat ovat niiden vahvuuksia tai heikkouksia.

« Parempi tietamys omista vahvuuksista ja heikkouksista verrattuna kilpailijoihin tai muihin aloihin, luo
pohjaa toiminnan kehittamiselle. Tietamys kuluttajien nakemyksista alaa kohtaan antaa tietoa myos
niille yrityksille, jotka eivat ole mukana asiakastyytyvaisyysindeksissa. Tama on tarkeaa varsinkin
pienille yrityksille, joilla ei ole resursseja laajojen selvitysten tekemiseen.

» Asiakastyytyvaisyysindeksi on osa Aalto-yliopiston tyoelamaprofessori Lasse Mitrosen ja Kaupan liiton
valista tutkimusyhteistyota.
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Selvityksen taustaa: miten?

Kantar TNS on toteuttanut indeksin tiedonkeruun.

— Otos edustaa Manner-Suomen vaestoa, ja siina on 5221 15-79-vuotiasta mannersuomalaista. Kukin vastaaja on
arvioinut 2—-3 palveluyritysta, ja aineisto koostuu 13 635 asiakasarviosta.

— Aineiston kerdamiseksi on tehty kolme eri keruukierrosta Kantar TNS:n Forum -internetpaneelissa: tammikuussa,
toukokuussa ja elokuussa 2020.

Asiakkaat ovat arvioineet 78 eri palveluyritysta yhdeksalta eri alalta (laakaripalveluissa on ollut
mukana arvioitavana erillinen kokonaisuus "Julkiset terveyskeskukset”, joka ei ole varsinainen yritys.
Koska julkinen terveydenhoito toimii pitkalti verovaroin eika ole liikeyritys, "Julkiset terveyskeskukset”
ei ole mukana tilastollisissa regressioanalyyseissa).

— Yritykset ovat valtakunnallisia ketjuja. Yrityslistaus uudistuu 2021, 2018-2020 yrityslistaus on pysynyt samana.

— Yritysten paino alan keskiarvoon on laskettu liikevaihdon mukaan (Iaakaripalveluissa on kaytetty matemaattista
keskiarvoa).

Asiakkaat ovat arvioineet yrityksia 16 kysymyksella. Vastauksista on muodostettu kuusi erillista
indeksia: varsinainen asiakastyytyvaisyysindeksi ja viisi muuta indeksia

— Asiakasodotukset, Palvelukokemus, Hintakokemus, Asiakastyytyvaisyys, Lojaliteetti, Suosittelualttius. Indeksien
arvot ovat valilla 1-100.

— Eri aloja on arvioitu mahdollisimman samanlaisilla kysymyksilla, mutta sanamuotoja on muokattu kullekin alalle
sopiviksi.

— Asiakkaat ovat arvioineet yrityksia asteikolla 1-10.

Tyoelamaprofessori Lasse Mitronen ja paaekonomisti Jaana Kurjenoja ovat laatineet
kysymyslomakkeet, maaritelleet indeksien laskukaavat ja valinneet tutkittavat alat ja ketjuyritykset.
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Selvityksen taustaa: miten?

» Asiakkailta kysyttiin kokemuksia viimeisimmasta asiakaskaynnista eri aloilta:
« Viimeisen kuukauden ajalta asiakaskokemus paivittaistavara- ja marketkaupasta.

« Viimeisen puolen vuoden ajalta kokemukset
— tavarataloista ja suuren valikoiman kayttétavarakaupoista,
— vaate- ja kenkakaupoista,
— ravintola- ja kahvilaketjuista.

« Viimeisen vuoden ajalta kokemukset
— urheilu- ja vapaa-ajan kaupoista,
— rautakaupoista,
— hotelliketjuista kotimaassa,
— kotimaan kaukoliikenteesta
— laakaripalveluista.

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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1.
Asiakasodotukset

Sijainti, saavutettavuus

Siisteys, viihtyisyys,

tuotteiden esillepano

Henk.koht. palvelu-

tarpeisiin vastaaminen

Palvelutydn
onnistuminen

16.11.2020

2.
Palvelukokemus

» Siisteys, viihtyisyys,
tuotteiden esillepano

* Henk.koht. palvelu-
tarpeisiin vastaaminen

+ Palvelutydn
onnistuminen

Jaana Kurjenoja

Sijainti, saavutettavuus

Indeksien sisalto
Asteikko 1-100

3.
Hintakokemus

Hinta-laatusuhde .
Hinnan kilpailukyky vrt.
muihin alan toimijoihin °

4 5.
Lojaliteetti

Asiakastyytyvaisyys

Kokonaistyytyvaisyys
yritykseen
Ennakko-odotustenja -
tarpeiden tayttyminen
Vastaavuus parhaaseen
mahdolliseen sijainti-,
tuote- ja palvelu-
kokonaisuuteen

Aikomus kayttaa
uudelleen
Halu valttaa yritysta

6.
Suosittelu

Suositteluaikomus
tuttavapiirissa tai
somessa
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Paivittaistavara- ja

16.11.2020

marketkauppa

S-market
Prisma

Citymarket
Minimani*
K-Supermarket
K-Market
R-kiosKki

Jaana Kurjenoja

Tutkittavat alat ja yritykset

Huom! Niista kaupan yrityksista, joista on saatu vahintaan 125 vastausta (rautakaupassa 100) voidaan pyynnosta tehda oma
yrityskohtainen raportti
*Vahemman kuin 125 vastausta (rautakaupassa 100)

Kodin kayttotavara-
ja tavarataloketjut

J.Karkkainen
Sokos
Stockmann
Tokmanni

Hong Kong/
Rusta

Motonet
Clas Ohlson
IKEA
Biltema

Urheilu- ja vapaa-

aika
Stadium

XXL Sports &
Outdoor

Partioaitta

Scandinavian
Outdoor

Intersport
Budget Sport

Vaatteet ja kengat Rautakauppa

Hennes & Mauritz

Marimekko
Lindex
Dressmann
Kapp Ahl

Jack & Jones*

Vero Moda*
Vila*
Cubus*
Zara*

Bik Bok*
Aukia*
Halonen
Kookenka
Din Sko*
Kekale*

Bauhaus

Carlson
rautakauppa*

K-Rauta/ Rautia
Byggmax

Stark

RTV

Varisilima
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Tutkittavat alat ja yritykset

Hotelliketjut Ravintola- ja Kotimaan
kahvilaketjut kaukoliikenne
» Sokos Hotels * HuviRetki (Cumulus- + Finnair * Mehildinen
« Radisson Blu hotellien yhteydessa) . R - Pihlajalinna/ Dextra
+ Scandic Hotels * Rax Buffet +  Onnibus « Terveystalo/ Diacor
+  Cumulus City & * Burger King + Pohjolan liikenne + Lé&é&kéarikeskus Aava
Resort * Hanko Sushi + Koiviston auto « Julkiset terveyskeskukset
* Lapland Hotels *  McDonald's « Paunu
*  Omenahotellit . Faze_r ravintolat ja - Savonlinja
Omenahotels kahvilat
* Picnic
*  Subway

* Amarillo (Sokos
Hotelsien yhteydessa)

* Rosso
* Hesburger
» Kotipizza

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Asiakastyytyvaisyys
kKuluttajapalveluissa: indeksit ja
vaikutussuhteet

Poimintoja selvityksesta.

Koko selvitys on Kaupan liiton jasenten saatavilla Kauppa.fi:n jasensivuilla, Tutkimukset-
osiossa.
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Kokemus palvelusta ja hinnasta vaikuttavat suoraan asiakastyytyvaisyyteen

Sijainti, saavutettavuus
Siisteys, viihtyisyys,
tuotteiden esillepano
Henk.koht. palvelu-
tarpeisiin vastaaminen
Palvelutydn onnistuminen

Sijainti, saavutettavuus
Siisteys, viihtyisyys,
tuotteiden esillepano
Henk.koht. palvelu-
tarpeisiin vastaaminen
Palvelutyén onnistuminen

16.11.2020

Osaindeksien valisia kausaalisuhteita

Regressioanalyysiin perustuvat tilastollisesti merkitsevat syy-seuraussuhteet
78 yritysta, 13 635 arviota

Palvelu-
kokemus

|

Asiakas-
odotukset

Jaana Kurjenoja

Hinta-
kokemus

Hinta-laatusuhde

—)

Kokonaistyytyvaisyys
yritykseen

Ennakko-odotusten ja tarpeiden

tayttyminen
Vastaavuus parhaaseen

mahdolliseen sijainti-, tuote- ja

palvelukokonaisuuteen

Asiakas-
tyytyvaisyys

Hinnan kilpailukyky vrt.
muihin alan toimijoihin

<

Suosittelu
alttius

|

Lojaliteetti

Suositteluaikomus
tuttavapiirissa tai somessa

Aikomus kayttaa
uudelleen
Halu valttaa yritysta
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Asiakastyytyvaisyys

Poimintoja selvityksesta.

Koko selvitys on Kaupan liiton jasenten saatavilla Kauppa.fi:n jasensivuilla, Tutkimukset-
osiossa.




/
NN aupa LITTO

Asiakastyytyvaisyysindeksin kolme osatekijaa
78 yritysta, 13 635 arviota

Asiakastyytyvaisyysindeksi
1-100

Vastaavuus parhaaseen
mahdolliseen sijainti-,
tuote- ja palvelukoko-
naisuuteen
1 10 1 10 1 10

[ [ [
1 1 | 1 | 1
Erittain tyytymaton Erittain tyytyvainen  Erittain tyytymaton Erittain tyytyvainen Erittain huono Erittain hyva

Ennakko-odotusten ja
tarpeiden tayttyminen

Kokonaistyytyvaisyys
viimeisimpien
kokemusten perusteella

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Suurimmat muutokset asiakastyytyvaisyydessa 2018-2020

Alat Muutos 2018-2020
Indeksipistetta

Paivittaistavarakauppa +0,9
Hotelliketjut -3,9 Asiakastyytyvaisyys
’ paivittaistavarakaupassa
Viiyiso I
vuodessa kaikista aloista
Alepa +5,9 eniten.
Kotipizza +5,3
Burger King +4,9
Citymarket +4.0

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Suurimmat muutokset asiakastyytyvaisyydessa 2019-2020

Alat Muutos 2019-2020
Indeksipistetta

Laakarikeskukset +0,8
Hotelliketjut 33 Koronaepidemia nakyy
. : asiakastyytyvaisyydessa
Urheilukauppa -2,0 useammalla alalla. Kova
) kysynta urheilu- ja rauta-
Rautakauppa 1,0 kaupan tuotteista kevaalla
koimien niukkuudessa ja
Alepa +5,6 heijastuu tyytyvaisyyteen.
Mehilainen +4,0
Kotipizza +3,5
Halonen +3,1

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Koronaepidemian keskella asiakastyytyvaisyys hotelleihin romahti viime

vuodesta
Asiakastyytyvaisyys
78 yritysta, 13 635 arviota
2
K-Superm Dressmann Mehilainen
> K M) ) Terveystalo
. 8Cltymar et\. IK!EA ° lg———""" |
S ¢ [ioonel] s . 8 T
[ J
Asiakastyytyvaisyys ¥ o S = 2. h
" " 73 — S |
kaupan yrityksista on ° ° 2 eo= — s °
- o a
noussut emten mm. ° ® o o ° ® ®
Alepassa ja Halosella. 68 ps °
g °
o
63
58 I I I I I 1
Pt-kauppa Tavaratalot Urheilu Vaatetus Rauta Hotellit Ravintolat Kotimaan Laakari-
ja kaytto- ja kahvilat kaukolii- keskukset
tavara kenne

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat seka kaupan palvelu- etta hintakokemus

Asiakastyytyvaisyys = --1,866 + 0,696*Palvelukokemus + 0,299*Hintakokemus
48 kaupan yritysta, 10 105 arviota

Palvelukokemuksen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen Hintakokemuksen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen
a0 85 | Dressmann
Citymarket | K-Superm Dressmann 80 Citymarket| | Prisma N\ _| Lid
2 85 I .
2 Prisma x -®
o IKEA 275
;§ 80 ° ;(E -
“E 75 Motonet g 70
g *% 65
s 70 S 60
0 n
< 65 < 55
60 50
60 65 70 75 80 85 90 50 60 70 80
Palvelukokemus Hintakokemus

» Jos asiakkaiden kokema suhteellinen hinta on kahdessa kaupassa sama, asiakastyytyvaisyys on 0,696 indeksipistetta korkeampi kaupassa, jonka
palvelu koetaan yhta indeksipistetta paremmaksi.
* Regressiosuoran ylapuolella olevat kaupat luovat parempaa asiakastyytyvaisyytta kuin saman palvelu- tai hintakokemuksen tuottavat kaupat keskimaarin.

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Hintakokemus

Poimintoja selvityksesta.

Koko selvitys on Kaupan liiton jasenten saatavilla Kauppa.fi:n jasensivuilla, Tutkimukset-
osiossa.
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16.11.2020

Hintakokemuksen kaksi osatekijaa
78 yritysta, 13 635 arviota

Hintakokemus

/

Palvelu- ja
tuotekokonaisuuden laatu
verrattuna hintaan

Erittdin huono Erittain hyva

Jaana Kurjenoja

1-100

\

Todennakaisyys loytaa
hintaan nahden parempi
tuote/ palvelu toisesta
alan yrityksesta

Varmasti olisi Ei olisi
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Suurimmat muutokset hintakokemuksessa 2018-2020

Alat Muutos 2018-2020
Indeksipistetta

Ketjuravintolat -1,0
Hotelliketjut -3,9
Yritykset |
Stark +4.7
Scandinavian Outdoor +3,2
Budget Sport +3,1
Kotipizza +3,1

Burger King +3,1

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Suurimmat muutokset hintakokemuksessa 2019-2020

Yritykset Muutos 2019-2020
Indeksipistetta

Alepa +3,6
Biltema +3,6
Kookenka +3,5

Terveystalo +3,2

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Koronaepidemia on todennakoisesti heikentanyt monen fyysisen myymalan

hintakokemusta digiostamisen yleistyttya

Hintakokemus: Hinta-laatusuhde ja hinnan kilpailukyky
78 yritysta, 13 635 arviota

86
- Terveyskeskukset
Hintakokemus (hinta- 81 o ® \
laatusuhde ja hinnan ¢ . o o
kilpailukyky) laski eniten 76 -
hotelleissa ja nousi o I . < e
laakéarikeskuksissa. 71 & . - ~- » ¥ + s
Kaupan alalla suurimpia 6 . L} X - 3 x
yksittaisia nousijoita olivat ° ° . o L4 -
mm. Alepa, Biltema ja 61 °
Kookenka ®
56 I . I I I I 1
Pt-kauppa Tavaratalot Urheilu Vaatetus Rauta Hotellit Ravintolat Kotimaan Laakari-
ja kaytto- ja kahvilat kaukolii- keskukset
tavara kenne

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Palvelukokemus

Poimintoja selvityksesta.

Koko selvitys on Kaupan liiton jasenten saatavilla Kauppa.fi:n jasensivuilla, Tutkimukset-
osiossa.
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Palvelukokemuksen nelja osatekijaa
78 yritysta, 13 635 arviota

Palvelukokemus
1-100

7

Sijainti, Siisteys, viihtyisyys,
saavutettavuus tuotteiden
esillepano

Henkilokohtaisiin
palvelutarpeisiin
vastaaminen

Palvelutyon

onnistuminen

1 10 1 10 1 10 1 10
| 1 1 1 1

1 1 ] 1 I 1
Erittain huono Erittdin hyva  Erittdin huono Erittdin hyva  Erittdin huonosti Erittain hyvin Erittdin huonosti Erittain hyvin

16.11.2020 Jaana Kurjenoja



\ « KAUPAN LIITTO

Suurimmat muutokset palvelukokemuksessa 2018-2020

Alat Muutos 2018-2020
Indeksipistetta

Paivittaistavarakauppa +1,2
Hotelliketjut -2,7
Yritykset |
Alepa +6,8
RTV +4,8
Kotipizza +4.0
Burger King +3,9

Citymarket +3,4

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Suurimmat muutokset palvelukokemuksessa 2019-2020

Yritykset Muutos 2019-2020
Indeksipistetta

Alepa +6,6
Burger King +4,1

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Paivittaistavarakaupan palvelukokemus on kaikista palvelualoista paras

Palvelukokemus: Sijainti, viihtyisyys, palvelutarpeet ja palvelun onnistuminen
78 yritysta, 13 635 arviota

88

-
X
[ J
. ) B Motonet —— Varisiima
Varsinkin onnistunut K';‘:;';?:n ClasOhlesor] 2rtioaitta o

] [
sijainti tukee hyvaa e . o )i o o s . -
palvelukokemusta. ' - - s _g_ = =" 2 ®
v v PY —
Palvelukokemus on 23 ° - ° ° ° o
kaupan yrityksista : ° o .
parantunut viime ° ° °
vuodesta eniten mm. 68 L4
Alepassa, Prismassa ja
Biltemassa. 63 | | | | | |
Pt-kauppa Tavaratalot Urheilu Vaatetus Rauta Hotellit Ravintolat Kotimaan Laakari-
ja kaytto- ja kahvilat kaukolii- keskukset
tavara kenne

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Lojaliteett

Poimintoja selvityksesta.

Koko selvitys on Kaupan liiton jasenten saatavilla Kauppa.fi:n jasensivuilla, Tutkimukset-
osiossa.
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16.11.2020

Lojaliteetin kaksi osatekijaa
78 yritysta, 13 635 arviota

Lojaliteetti
1-100

/ \

Ensisijainen ostospaikka

Haluan valttaa

seuraavallakin kerralla ostospaikkaa jatkossal

1 10 1 10
L I L I
I 1 ] 1
Erittain Erittain Taysin samaa Taysin eri
epatodennakoisesti todennakaisesti mielta mielta

Jaana Kurjenoja
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Suurimmat muutokset lojaliteetissa 2018-2020

Alat Muutos 2018-2020
Indeksipistetta

Tavaratalot ja suuren valikoiman kt-kaupat +1,5
Kotimaan kaukoliikenne +1,5
Hotelliketjut -4,8
vigesot |
Kotipizza +7,3
IKEA +4,9
Alepa +4,7
Scandinavian Outdoor +4,6
Sokos +4.4
Citymarket +4,2
VR +3,6
Burger King +3,5
Partioaitta +3,3

16.11.2020 Jaana Kurjenc_
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Suurimmat muutokset lojaliteetissa 2019-2020

Yritykset Muutos 2019-2020
Indeksipistetta

Alepa +5,7
Kotipizza +4,7
Hesburger +3,6
IKEA +3,3
Citymarket +3,2

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Asiakastyytyvaisyys ja suositteluaikomukset vaikuttavat lojaliteettiin
Lojaliteetti = -6,136 + 0,299*Suosittelu + 0,824*Asiakastyytyvaisyys
48 kaupan yritysta, 10 105 arviota

Suositteluaikomusten vaikutus lojaliteettiin Asiakastyytyvaisyyden vaikutus lojaliteettiin

85
85 Dressmann | Dressm\ann
/ — | IKEA

80 ® o—| IKEA 80 S-market Motoni. ° .
= ® o : = ~o >~ Prisma
® 75 o Prisma 275 o ¢4
S 65 alonen ] 0 .‘.’2 e | Halonen

o .. [ )
60 65 00’ o
55 60
45 50 55 60 65 70 75 60 65 70 75 80 85
Suositteluaikomukset Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyden nousu yhdella indeksipisteelld nostaa lojaliteettia kauppaa kohtaan 0,824 pisteella. Regressiosuoran ylapuolella olevat kaupat

pystyvat samalla asiakastyytyvaisyydella luomaan enemman lojaliteettia kuin alapuolella olevat kaupat.
Suositteluaikomusten nousu yhdella indeksipisteella kasvattaa lojaliteettia 0,299 indeksipisteella. Erilaiset kanta-asiakasohjelmat, jotka sitouttavat asiakasta,

voivat heikentaa suositteluaikomusten tai asiakastyytyvaisyyden vaikutusta lojaliteettiin.
16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Lojaliteetti hotelleihin on pudonnut

Lojaliteetti yritykseen: Ensisijainen ostopaikka seuraavalla kerralla, halu valttaa yritysta jatkossa

Vaikka asiakastyyty-
vaisyys luokin lojaliteettia,
siihen vaikuttavat myds
esim. kanta-asiakas-
jarjestelmat, tyoterveys-
huolto terveyspalveluissa
tai kaukoliikenteen reitit.

Eniten lojaliteettia kaupan
alalla ovat nostaneet
Alepa, IKEA, Citymarket
ja Halonen.

16.11.2020 Jaana Kurjenoja

78 yritysta, 13 635 arviota

N

Dressmann

° =
[Frama] :
B 2 1
o . [K-Rauta | [varisima | 2
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. L2 ¢ =
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¢ °
° ®
63 hd [ ) L
°
58 [ I I I I I I I I I 1
Pt-kauppa Tavaratalot Urheilu Vaatetus Rauta Hotellit Ravintolat Kotimaan Laakari-
ja kaytto- ja kahvilat kaukolii- keskukset
tavara kenne



N \’ KAUPAN LIITTO

Nelja osatekijaa, jotka voivat ennakoida
asiakkaan alttiutta vaihtaa palveluyritysta:

Erityistarkastelussa vanhittaiskaupan alat

Poimintoja selvityksesta.

Koko selvitys on Kaupan liiton jasenten saatavilla Kauppa.fi:n jasensivuilla, Tutkimukset-
osiossa.
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Tuotteen tai palvelun hintakilpailukyky

Olisitko saanut hintaan nahden paremman tuote- tai palvelukokonaisuuden jostain toisesta alan yrityksesta?
48 yritysta, 10 105 arviota
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Tuote- ja palvelukokonaisuus vrt. omiin palvelutarpeisiin

Miten yrityksen tuote- tai palvelukokonaisuus vastasi omia tarpeita?
48 yritysta, 10 105 arviota
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Kokonaistyytyvaisyys viimeisimpiin palvelukertoihin
Tyytyvaisyys asteikolla 1-10
48 yritysta, 10 105 arviota
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Todennakoisyys ostaa vastaavia tuotteita tai palveluja uudestaan samasta

yrityksesta

Tyytyvaisyys asteikolla 1-10
48 yritysta, 10 105 arviota
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