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1. JOHDANTO

Tutkimusmenetelméana ryhmamme kaytti itsedokumentointia eli erddnlaista paivakirjamenetelmaa.
Tutkimukseen osallistuvat tayttivat tehtdavid annetusta materiaalipaketista eli paivakirjasta. Ryvhmamme
valmisteli paivikirjan, johon olimme koonneet valitsemistamme kiinnostuksenkohteista olennaisimmat.
Tutkimusaika oli noin kaksi viikkoa, jona aikana vastaajat tayttyivat paivakirjaa kokemuksiensa mukaan.
Tutkimus ei edellyttanyt vastaajilta alueella asioimista normaalia enempii, vaan havainnot kirjattiin
normaalin arjen puitteissa. Tutkimusajan paatyttya paivakirjat kerattiin takaisin tutkijaryhmalle, joka tulkitsi
ja teki johtopaatoksiad saamastaan materiaalista. Itsedokumentointi menetelméaé kiytetdaan silloin, kun
tutkijoilla ei ole mahdollisuutta havainnoida kohderyhmainsa omassa ymparistossi. Itsedokumentointi on
hyva keino saada havainnointi tietoa koko vuorokauden ajalta, useissa eri ymparistoissa.(Mattelmaki
2006,47.) Vastaajalle itsedokumentointi mahdollisti aikaan sitomattomuuden, péivakirjaa voi tayttaa silloin

kuin itselle sopii.

Vastaajien perustiedot koottiin omalla lomakkeellaan. Vastaajien sukupuolijakauma tutkimuksessa oli
naisvoittoinen, vastaajista naisia oli 63,63 % ja miehia 36,36 %. Naisista isoimpana ryhména olivat 19—30 -
vuotiaat naiset joita oli naisten kokonaismairaan suhteutettuna 57,14 %. Naisvastaajien korkein iki oli 58
vuotta ja miehista korkein ikd 57 vuotta. Miehisté suurin vastaaja ryhmai oli 20—31 - vuotiaat miehet, joita oli

miesten kokonaismaarasta 75 %.

Perustiedot

Olen (mies/nainen)
Ammattini

Harratukseni ovat/minua kiinnostaa

Asuinkuntani on

Perheeseeni kuuluu

Tassa olen mina/kuvani
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Tutkimuksen aikana aluetta, kuten koko maata koskettivat Euroopan taloustilanteen huonot uutiset.
Talouden saastokuurit alkavat nikya myos Meri-Lapissa, epdvakaa tilanne saa ihmiset varovaisemmaksi
kulutustottumuksissaan. Alueen mainontaa tarkastellessa on huomattavissa selvd mainonnan lisdantyminen.
Osaltaan mainonnan aktiivisuus johtunee kauden vaihtumisesta, syksylla keskitytdan enemman kotien
sisustamiseen ja kausi vaatteiden hankintaan. Mainonnan tarjoukset painottuivat kotiin ja

kodinsisustustuotteisiin, muotiin, kosmetiikkaan ja urheiluun.

Tutkimuksen aikana lehdissd puhutti my0s ruuan kallis hinta. Ruuan kalleus pakottaa hintojen vertailuun ja
ostojen tarkempaan suunnitteluun. Asiakkaat seuraavat aiempaa enemman elintarvikkeiden hintoja
mainonnan avulla ja siten sddstavit arjen menoissa (Julku 2011). Alueella on ollut tutkimuksen aikana myos

useita eri tapahtumia, kuten syysmarkkinat Torniossa seka Rajalla kauppakeskuksen Rajakahakka.
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2. HYVA PAIVA

Tutkimuksen “hyvi paiva”-osiossa vastaajat pystyivit kertomaan kokemastaan parhaasta palvelusta, seka
missd myymalédssa he ovat kohdanneet kattavimman valikoiman. "Hyva paiva”-osiossa haluttiin saada
selville my0s se, mika on saanut vastaajat yllattymaan, hymyileméén, sekd parantanut heidan paivaansa
tutkimuksen aikana.

Hyva paiva

Esitdaytetty Osallistuja tayttaa

Sain parasta palvelua

Tanaan yllatyin

Mielestani kattavin valikoima on

Tanaan minut sai hymyilemaan

Mielestani parasta tanaan oli

Suurin osa vastaajista kertoi saaneensa parasta palvelua K-marketista, Studio 25:sta, Prismasta ja K-
citymarketista. Enemmisto eli 22,7 % vastaajista koki saaneensa parasta palvelua K-marketista, 13,6 %
Prismasta ja samoin 13,6 % Studio 25:sta. K-citymarketista parasta palvelua oli saanut 9,1 % vastaajista.
Yksittdiset asiakkaat kertoivat saaneensa parasta palvelua muun muassa ICA Maxista, Alkosta, Muoti-
Estolasta, Lakkapaaltd, Matkahuollosta, Mustasta porssisti, Jyskistd, Lindexiltd ja Dressmannilta, seka
Kicksista.
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Eniten parhaaseen palveluun on vaikuttanut ammattitaitoiset, asiantuntevat ja ystéavilliset myyjat, seka
asiakaspalvelun nopea saatavuus. 9,1 % vastanneista kertoo yllattyneensa nahdessdan myymalassa
hymyilevin ja asiantuntevan kassatyontekijan/myyjan. 24-vuotias nainen kertoo yllattyneensa siita, etta
kassatyontekija oli kiittanyt hanta hdnen soittamastaan palvelukellosta. Vaikka asiakas oli niin sanotusti
hoputtanut myyjaa, tdma oli kohteliaasti kiittdnyt asiakasta. Miksi kohtelias ja hymyileva tyontekija yllattaa,

kun sen pitéisi kuulua asiakaspalvelijan paivittidiseen tyoskentelyyn?

Vastaajia yllattivat myos suuret hintaerot, niin myymaloiden kuin myos maiden valilld, esimerkiksi
Haaparannalla hygienia- ja pesuaine-tuotteet ovat edullisempia kuin vastaavat tuotteet Kemi-Tornio
alueella. Yllattyneisyytta oli herdttdnyt myos hyvit alennukset ja myyjan joustavuus maksamisessa. Yksi
vastaaja yllattyi tuotteen vaarasta hinnasta, mutta koki saaneensa hyvaa ja ystavillistd palvelu marketin info-
pisteessi, jossa tapahtunut virhe korjattiin. Tutkimuksen vastaajat kertovat kohdanneensa kattavimman
valikoiman p#dosin suurissa marketeissa. Vastaajista 36,4 % kertoo kattavimman valikoiman 16ytyvian
Prismasta, 31,8 % K-citymarketista ja 18,2 % ICA Maxista. Yksittdiset vastaajat kokivat kattavimman
valikoiman olevan my6s Djurmagazinetissa, Lakkapaalld, Kahvila Mioritassa, Alkossa, Nicky & Nellyssa, seka

Intersportissa.

Hyvi, toimiva ja asiallinen asiakaspalvelu, seki tyontekijan hymy ja iloisuus tekee ostosreissusta mieluisan ja
mieleen painuvan. Vastaajista jopa 68,2 % kertoo mukavan tyontekijan saaneen heidankin huulilleen hymyn.
Vastaajat kertoivat heiddn hymynsi johtuvan muun muassa asiantuntevasta ja kohteliaasta henkilokunnasta,
hymyilevasta kassamyyjasta, palvelun mielekkyydesta, tyontekijoiden ja asiakkaan vilisestad small-talkista ja
huumorista. Hymyn vastaajien huulille on saanut my6s Rajalla kauppakeskuksessa oleva reipas paikallisten
kuntosalien naytos, hauskat ja mielenkiintoiset mainokset mainostaululla, joka sijaitsee Rajalla

kauppakeskusta vastapaiti, seki se, ettd parkkihallissa on vapaata tilaa.

Vastaajien pdivaa parantaa mielekkait tarjoukset heité kiinnostavista tuotteista, kuten kahvista. Yhden
vastaajan mielesti parasta paivassi oli “Kappahl kutsui minua ostoksille -25 % alennuksella juuri oikeaan
aikaan”. Vastaajien mielestd henkilokohtainen palvelu ja tarpeisiin kohdistetut tarjoukset parantavat heidan
paivaansi. 24-vuotias nainen arvostaa jonottamisen sujuvuutta ja nopeutta. Han kertookin checkout-kassan

parantavan hianen paivdaansi, koska se nopeuttaa kassalla olemista huomattavasti.
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3. HUONO PAIVA

Tutkimuksen Huono Piiva osiossa vastaajat kertoivat mielipiteensa siitd, missa kokivat saaneensa huonointa
palvelua. Huonointa palvelua vastaajat kokivat saaneensa tutkimuksen aikana alueen marketeissa, joista
hieman toisia enemmaén esille nousi Tampereen Saistotex, 30 % osuudella vastaajista. Merkittavina
seikkoina markettien palvelutyytyvaisyydessi pidettiin myyjan tavoittamista myymalasta. Isossa myymalassa
myyjan tavoittaminen on hankalaa sekd kassajonojen pituutta kritisoitiin.

Huono paiva

Mielestani huonointa palvelua oli
Tanaan minua arsytti

Mielestani suppein valikoima on
Tanaan petyin

Mielestani huonointa tanaan oli

Yksi vastaajista koki saaneensa huonointa palvelua Rajalla kauppakeskuksen parkkihallissa. Vastaaja kertoi
ruotsalaisen autoilijan joutuneen hankalaan tilanteeseen parkkihallista poistuessaan. Asiakkaan lippu oli
padssyt vanhentumaan, asiakas ei puhunut suomea, eiki niin ollen ollut ymmartanyt lipun vanhentuvan
tietyssi ajassa. Tdssi vaiheessa asiakkaan takana portilla oli jo huomattava jono ajoneuvoja. Ruotsalaisen
asiakkaan puolesta vartijoille puhunut suomalainen kauppakeskuksen asiakas oli yrittdnyt suostutella
vartiointiliikkeen edustajia avaamaan portin ja paastamain asiakkaan eteneméaédn, mutta tihan ei suostuttu.

Vartioiden toiminnalla tilannetta ei saatu purettua, vaan asiakkaat olivat yksitellen siirtineet ajoneuvonsa

ammattikorkeakoulu University of Applied Sciences Euroopan unioni
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jonosta, jotta ruotsalainen asiakas sai ajoneuvonsa pois portilta ja pystyi hakeutumaan lippuautomaatille
maksamaan ylimenneesta ajasta. Kauppakeskuksen suomalainen asiakas koki saaneensa huonoa palvelua
kauppakeskukselta, koska vartiointi liikkeen edustajilla ei ollut joko valtuuksia tai halua hoitaa tilannetta
nopeasti lilkenteen sujuvuuden varmistamiseksi. Voisiko pysdkoinnin ohjeistusta sekd pulmatilanteiden

hoitamista ohjeistaa toisin, jotta kaikki asiakkaat tulisivat palvelluiksi hyvin?

Toinen mainittava seikka huonosta palvelukokemuksesta oli nuoren 21-vuotiaan miehen asiointi
Suomalaisessa kirjakaupassa. Asiakas oli pettynyt tiettya teosta kysyessdan myyjan tuotetietouteen
myymalén kirjavalikoimasta, haluttua teosta ei 16ytynyt. Asiakas moitti my6s Suomalaisen kirjakaupan
myyjan palveluhaluttomuutta. Tutkimuksessa nousi esille useita vastaajien mielesta huonoja
palvelukokemuksia, joista raikedna esimerkkina mainittakoon vield naisasiakkaan (58 vuotta) kokema huono
palvelu Rajalla kauppakeskuksen KICKS-myymalassa. Asiakas oli kysyessdan halunnut myyjalta neuvoja
tietysta shampoosta ja sen ominaisuuksista, myyja ei ollut vastaajan mukaan osannut auttaa, kuin
mainitsemalla shampoolla voitavan pesti erilaisia hiuksia. Erikoisliikkeen myyjan asiantuntijuuden puoleen
kaannyttyadn asiakas ei saanut tdssd haluamaansa palvelua. Yksi vastaaja halusi korostaa tervehtimisen
tarkeyttd, jotta asiakas tuntee itsensa tervetulleeksi. Naiset 19—29 vuotta ryhmaéssa eivit olleet vastanneet

tahan osioon.

Vastaajien keskuudessa drtymysta aiheuttivat liikkkeiden pitkat kassajonot ja yleensékin kassalla odottelu.
Kolme ikdaryhmaa neljasta mainitsi hairitsevaksi odottelun myymalassa. Asiakkaan kokema palvelun laatu ei
kohtaa odotuksia, kun asiakas ei koe asiointia helpoksi ja sujuvaksi. Kolme ikdryhmaia neljasta (naiset 19—29,
naiset 46—58, miehet 20—31) kokivat my6s myyjan toiminnassa olevan puutteita. Myyjan toiminnan
puutteellisuuteen kiinnittivat huomiota miehet, ikd 20—31 vuotta, suurimpana vastaaja ryhmana. Kaksi
vastaajaa koki myyjén liiallisen aktiivisuuden hiiritseviksi, vastaaja ei ehtinyt tutustua myymalan
valikoimaan ennen myyjan palvelua. Mainittavia seikkoja olivat nuoriin asiakkaisiin suhtautuminen
esimerkiksi autoliikkeessa, ylimielisyys seka avuliaisuuden puute. Mainittavana seikkana myyjiin

kohdistuvassa kritiikissa oli ammattitaidon laatu erikoisliikkeissa.

Suppeimmat valikoimat asiakkaiden mukaan olivat pienemmissi ruokakaupoissa. 50 % mainituista
valikoima puutteista koskivat pienten ruokakauppojen timén hetken valikoimaa, seki valikoimamuutosten
aiheuttamat puutteet supermarkettien tietyissa tuotteissa. Yksi asiakas koki Gina Tricot myymalan
mainonnan harhaanjohtavaksi, mainos kuuluu ”joka viikko jotain uutta”, koska usein myymailéssa asioivana
vastaaja ei kokenut uutuuksia niin usein olevan. Intersport, Stadium sekd Crown Haaparannalla olivat
liikkeita, jotka yksittdiset asiakkaat kokivat liikkeiksi, joista ei 16ytynyt haluttuja tuotteita. Yksi vastaaja koki

Tampereen Sadstotexin myyvan kovin vihan laadukasta tavaraa.
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Pettymyksen kohteita vastaajille olivat myyjan valinpitimattomyys ja tympeys asiakasta kohtaan. Myyjan
valinpitdimattomyys ja ystavillisyyden puute saivat vastaajat kokemaan, etti eivit olleet tervetulleita
myymaldan. 42 % vastaajista pettyi myyjan toimintaan tavalla tai toisella. Myyjan asiantuntijuus ja
palvelualttius sai vastaajilta moitteita. Yhdessa tapauksessa vastaaja moitti Siwan myyjan olleen pahalla
tuulella ja antaneen sen niakyé asiakkaalle. Vastaajien mielestd myyjian toiminnassa oli moitittavaa niin
pienissd kuin suurissa liikkeissa. Yksittdinen asiakas kiinnitti huomiota korttimaksamisen hitauteen.
Asiakkaan kokemuksen mukaan korttimaksamisen yleistyminen on johtanut kassapalveluiden
hidastumiseen. Kassapalveluiden vahyys koettiin huonoksi asiaksi, kiire aikaan tulisi olla useampi
kassatyontekija. Yksi vastaaja koki pettyneensa Tiimarin askartelutarvike valikoimaan. Vastaajan mukaan
Tiimari on nykyisin enemmankin sisustusliike kuin askarteluliike. Talvi ja syysvaatteiden vahyys Rajalla
kauppakeskuksen liikkeissi oli yhdelle vastaajalle pettymys, hén ei ollut tyytyvidinen vaatevalikoimiin. Tojo-

Auton palveluun pettyi nuori asiakas, vastaajan mielestd myyja autoliikkeessi oli ylimielinen.

Huonoimpia paivikokemuksia vastaajat kokivat esimerkiksi kauppa alueiden siisteydessi. Parkkitilojen ja
myymaél6iden ovien ldheisyydessa oli erddn vastaajan mielesta usein epasiistid. Huonoina kokemuksina
vastaajista 36,3 % mainitsivat liikkeiden valikoimat, valikoima puutteet koskivat tiettya tuotetta, tai esim.
vaateliikkeiden valikoimaa pidettiin liilan samankaltaisena. Samalla prosenttimaarilla (36,3 %) asiakkaat

mainitsivat palvelun laadun, kuten kassajonot ja “tyrkyttdvana” koetun myynnin.
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4. KEHITTAMISIDEOITA

Tutkimuksen viimeisen& osana oli "kehitysideoita”-osio, johon osallistujat saivat laittaa erilaisia
kehitysideoita ja huomaamiaan puutteita.
Kehittdmisideoita

Esitdytetty Osallistuja tayttaa
Haluaisin télldisen tapahtuman lapsille/aikuisille

Mielestani alueelta puuttuu

Mielestani tata tulisi kehittaa

Tanaan huomasin puutteen

Muita kehittdmisideoita/omia ajatuksia

Selvisti suosituin yksittdinen kehitysidea on elokuvateatteri. Vastaajista n. 23 prosenttia nikevit
elokuvateatterin tarpeellisena ja hyvana kehitysideana. Sukupuolella ja idlla ei nayté olevan vaikutusta
elokuvateatterin tarpeellisena nikemiseen, silld elokuvateatteria pitavit tarkeand mm. 20-vuotias mies ja 58-
vuotias nainen. Elokuvateatteri sopisi my0s kehitysideoihin, joissa vastaajat kaipaavat alueelle lisda
ajanviettotapoja. Samaan kategoriaan sisaltyy myo0s teatteri toive. Muutama vastaaja toivoo alueen

aikuisviestolle teatteriesityksid, joita ei ehka elokuvateatteri niinkaan kiinnosta.

Erilaisia tapahtumia toivotaan runsaasti. 41 % vastaajista nikee, ettd alueella pitdisi jarjestda lisda erilaisia
tapahtumia. 18 % vastaajista toivoo enemman tapahtumia lapsille. Koko perheen tapahtumat, ja lasten
karnevaalit ovat mm. ndiden ehdotusten sisidltona. 29-vuotias nainen ehdottaa péivikirjassaan, ettd Rajalla

kauppakeskuksessa jarjestettiisiin lastentapahtumia, joiden yhteydessa kauppakeskuksen liikkeet voisivat
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pitia tarjousmyynnin. 24-vuotias nainen ehdottaa, etti jarjestettiisiin lastentapahtuma, jossa olisi eldvaa
musiikkia, myyntikojuja ja lapsille tuttuja maskotteja. Nama kaksi ideaa yhdistamalla voitaisiin saada hyva ja
kannattava lastentapahtuma. Lapsille toivotaan myos nukketeatteria, joka sekin voitaisiin yhdistda isompaan

lastentapahtumaan.

Alueelle halutaan my®os lisda festivaaleja ja konsertteja. Yleisesti ottaen suurimmassa osassa paivakirjoista oli
toivottu nimenomaan tapahtumia, mutta joissain oli tarkennettu, etté tarkoitetaan konsertteja ja
musiikkifestivaaleja. Toisaalta tapahtumien ei tarvitse aina olla isoja, vaan kuten 26-vuotias nainen ehdottaa,
jatkuvia ja toistuvia. Pienia tapahtumia, jotka toistuisivat viikoittain, tai vahintdan kuukausittain. Twin City-
festivaalit eivit selvisti ole vastaajien mielesta tarpeeksi, joten alueelle toivotaan lisda tapahtumia. 19-
vuotiaalla naisvastaajalla on vastaus tdhén; esiintymislava, jossa jarjestetddn konsertteja ympari vaoden.
Alueelle toivotaan my6s carting- ja snowcross — rataa; aktiviteetteja, jotka innostaisivat varmasti suurta

joukkoa nuoria.

Muutaman vastaajan huolenaiheena ovat Rajalla kauppakeskuksen tyhjét liikehuoneistot, joihin toivotaan
liikkeita, tai sitd, ettd liikehuoneistot otettaisiin hyotykayttoon. Tima on hyva idea, koska tyhjat
liikehuoneistot saavat kauppakeskuksen vaikuttamaan ulkopuolisille vetovoimattomalta ja

kannattamattomalta. Kauppakeskuksen imagolle ei ole hyvaksi, jos liikehuoneistoja on paljon tyhjillaan.

Alueelle toivotaan my6s kahvilaa, tai muuta paikkaa, jossa nuorisolla olisi mahdollisuus viettda aikaa myos
iltaisin. 21-vuotias nainen toivoo téllaista kahvilaa, mutta jokin muukin ajanvietto-paikka kelpaa, kunhan
kyseessa ei ole baari. 21-vuotias mies ehdottaa paivakirjassaan "hengauspaikkaa” nuorisolle, ei vilttamatta

kahvilaa, mutta jokin paikka, jossa nuoriso voisi viettda aikaa.

Noin 14 % vastaajista ndkee, etti alueelta puuttuu kunnollinen ravintola. Esimerkkina kunnollisesta
ravintolasta nousi kahdessa vastauksessa esille Amarillo, jonka tyyppista ravintolaa alueelle toivottiin.
Molemmat Amarillon esille nostaneet vastaajat toivovat alueelle myos lastentapahtumia. Tassa nakyy selvasti
se, ettd lapsiperheet toivovat alueelle kunnollista ravintolaa, jossa voisi kidyda my0s lasten kanssa syOmassa.
Alueelle toivotaan my6s suomalaista perusruokaa tarjoavaa ravintolaa. Téllaista ravintolaa toivova 51-vuotias
nainen nostaa myos esille Umpitunnelin toteamalla, etta se ei ole tarpeeksi “erilainen”, vaan ruoat ovat liian
tavallisia. Umpitunnelin nostaa esille myos 31-vuotias mies, joka on toinen Amarilloa toivoneista vastaajista,
toteamalla, ettd Umpitunneliin ei ole "luontevaa” menna syomaan. Tama varmasti johtuu pitkalti siitd, ettd

Umpitunneli on tunnettu nimenomaan yokerhona.
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Postin sijainti saa vastauksissa negatiivista palautetta, nousten selvisti esille yhtena yksittdisena
kehitysideana. Postin sijaintia toivotaankin muutettavan siten, etta posti olisi lahella parkkipaikkoja. Tama
helpottaisi asiointia postissa, varsinkin jos kidy esimerkiksi noutamassa isompikokoista pakettia. Rajalla
kauppakeskukseen toivotaan my0s Apteekin sivupistettd. TAima on varsin hyvi idea, silld ihmisten olisi

helppo kiyda samalla Apteekissa, kun kayvat muuten asioilla kauppakeskuksessa.

Vastauksissa toivotaan myos uusia liikkeita alueelle. Uusia liikkeita toivovat naiset, miesten vastauksissa ei
ole yhtian toivetta uusista liikkeista. Naisten vastauksissa toivotaan Mango-vaateliikettd (21-vuotias nainen)
ja Glitterin tyyppistd koruja myyvaa liiketta, ei siis kultasepanliikettd. 46-vuotias nainen ehdottaa
vaateliikettd, joka tarjoaisi vaatteita keski-ikiisille naisille. Vaatteet voisivat olla uniikkeja, eli hieman
erilaisia kuin muissa liikkeissa. Asiakaspalveluun panostettaisiin runsaasti, ja myyjat olisivat alansa
ammattilaisia, jolloin he voisivat esimerkiksi ehdottaa asukokonaisuuksia ja auttaa paremmin asujen

valinnassa.

26-vuotias nainen toivoo alueelle pienempii liikkeita ja toria tai kauppahallia, jolloin asiakaspalveluun
voitaisiin kiinnittdad enemméan huomiota. Hinen mukaansa joskus asioidessa tuntuu silta, ettd halu palvella
asiakasta kunnolla on viahiinen, ja pyritddn vain siihen, ettd palvellaan asiakasta, ja jatketaan seuraavan
asiakkaan luo. Asiakaspalveluun tulisi kiinnittda huomiota, asiakkaan pitaisi tuntea saavansa

henkilokohtaista palvelua jokaisessa liikkeessa.

Suuret marketit saavat moitteita sdilytyslokeroiden puuttumisesta. 24-vuotias nainen toivoo, etti jokaiseen
kauppaan laitettaisiin sailytyslokerot. Tama helpottaisi my6s kaupan toimintaa, varsinkin jos ihmiset
kayttaisivat naita sailytyslokeroita. Kassahenkilokunnalla ei ole oikeutta vaatia asiakasta nayttimaan

kassinsa tai reppunsa sisilto4, joten olisi heille helpompaa, jos kaupassa olisi séilytyslokerot.

Tornion keskustan kehittdmista toivottiin n. 14 %:ssa vastauksista. Vanhojen rakennusten remontointia
pidetian tarkedna, koska silld saataisiin alueen yleisilme kohentumaan. Kiavelykatua ja sen ymparist6a
halutaan myos kehitettdvian. Tornion keskustaa toivotaan myos "keskustamaisemmaksi”, silla talla hetkella
se ei sitd ole. Jos vertaa esimerkiksi Kemin ja Tornion keskustaa, niin ero on "keskustamaisuudessa” iso.
Raja-alueen kehittdmista toivotaan myo0s, ja esimerkiksi Rajatorille toivotaan tapahtumia ja toimintaa.

Ruotsin puoleista raja-aluetta pitdisi vastaajien mielestd myos kehittaa.

Vastauksissa toivotaan my6s enemman yhteisty6ta alueiden kesken. 57-vuotias mies toivoo, etté alueelle
perustettaisiin yhteinen lomamokkien vilityspalvelu, ja ettda alueen kunnat tekisivit yhteisty6td matkailun

edistamiseksi. 26-vuotias nainen toivoo myos yhteisty6té alueella, varsinkin kun on kyse kyldjuhlista, joiden

- Rovaniemen UNIVERSITY OF LAPLAND ; LAPIN LIITTO m
Kemi =g Tornion // \ ammattikorkeakoulu LAPIN YLIOPISTO E U ; [ta
ammattikorkeakoulu University of Applied Sciences ,l . Euroopan unioni

Euroopan aluekehitysrahasto



ELAVA LAPPI
living Lab

jarjestimiseen ja ketjuttamiseen hin toivoo parannusta. Pitdisi pyrkia valttamaan paillekkaisyyksid, ja sopia

etukateen, etti tietty kyldjuhla on tiettyna viikonloppuna ja seuraava kyldjuhla seuraavana viikonloppuna.

21-vuotias nainen nékee Rajalla kauppakeskuksen parkkihallissa parannettavaa. Hinen mukaansa
parkkiruudut ovat "vadraian suuntaan vinossa”. Hinen mukaansa ruuduista on todella hankalaa paasta pois,
jo autoja on paljon, koska ruudusta padsee lahteméaén vain yhteen suuntaan. Hinen mukaansa timéa on
ongelma silloin kun ajaa auton siten, ettd keula on valmiiksi ldht6suuntaan. Ongelmaa ei ole, jos ruudusta

peruuttaa pois.
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5. LIKKEET

Kauppakassi- osiossa osallistujat pystyivat ympyroimaan liikkeet, joissa he olivat kiyneet.

Kolme suosituinta liiketta olivat Tornio-
Haaparannan alueen kolme suurinta
markettia, suosituimman ollessa K-
citymarket, jossa kivi 71 % vastaajista.
Toiseksi suosituin oli Prisma, jossa kyselyyn
vastanneista kivi 52 %. Kolmanneksi
suosituin oli Haaparannan puolella oleva

ICA Maxi, jossa kivi 47 % vastanneista.

K-citymarketissa kiyneiden naisten maara
ikaryhmittdin oli aika tasamaardinen, eli
sielld kévi tasaisesti eri ikdluokkien
edustajia. Noin 19 % K-citymarketissa
kayneista oli miehid. K-citymarketin suosio
johtuu todennékoisesti sen hyvista
sijainnista. K-citymarkettiin on helppo
poiketa ostoksille samalla kun kay
kauppakeskuksessa. K-citymarketin
suosioon vaikuttaa my6s Prisman ja ICA
Maxin huonompi sijainti. Tarkoittaen sita,
ettd esimerkiksi Prismaan on huomattavasti

pidempi matka keskustasta.
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Prismassa kivi 52 % vastaajista, joista 14 % oli miehid. ICA Maxissa kidvi melko tasaisesti naisia eri

ikaluokista. Arnolds oli alueen suosituin kahvila. Gina Tricot ja Jack & Jones olivat suosituimmat

vaateliikkeet.
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6. JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen johtopaatoksina voidaan todeta asiakkaiden olleen tyytyvaisimpid alueen markettien
palveluun. Pienemmait marketit nousivat esille henkil6kohtaisen palvelun laadussa, asiakkaat saivat
parempaa palvelua pienempien markettien henkilokunnalta. Parhaaseen palveluun ovat eniten vaikuttaneet
ammattitaitoiset, asiantuntevat ja ystavilliset myyjat, seka asiakaspalvelun nopea saatavuus. Kattavammaksi

asiakkaat kokivat markettien valikoimat kuten Prisman, K-Citymarketin ja ICA Maxin.

Tuloksista on selvasti havaittavissa, ettd asiakkaat toivovat parannusta asiakaspalveluun. Asiakaspalvelun
laatuun tulee kiinnittda huomiota, myyjan palvelualttius ja aito kiinnostus asiakasta kohtaan saavat
asiakkaan asioimaan samassa myymalassa toistenkin. Huomioitavaa on henkilokunnan ammattitaidon laatu,
tuotetietouden tarkeytti ei voi liikaa korostaa asiakaspalvelussa. Myymalan henkilokunta voi joissain
tapauksissa olla jopa asiakkaan ainoa henkil6kohtainen kontakti pdivén aika, joten iloinen hymyileva myyja

on asiakkaalle pdivan piriste.

Yritysten olisi syytd harkita asiakaspalvelukoulutuksen jarjestdmista henkilokunnalleen, koska
“huonopaiva”-osiossa on nahtavissa tyytymattomyys asiakaspalveluun, joka kuitenkin on todella tarkea osa

asiakkaan kokemusta ja mielikuvan muodostamista yrityksesta.

Kehittdmisosiossa tuli selkeésti esille vastaajien toiveet saada alueelle lisda tapahtumia seka aktiviteetteja.

Palvelun laatuun seké alueen palvelutarjontaan ja viihtyisyyteen vastaajat halusivat myos parannusta.
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