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MYYMALAVIESTINTA JA SEN MAHDOLLISUUDET
Otsikko ASIAKKAAN ASIOINTIKOKEMUKSESSA
K-CITYMARKETIN KAUNEUS JA PUHTAUS -OSASTOLLA

Ohjaajat KTT Pekka Tuominen ja KTL Arja Lemmetyinen

Tiivistelma

Myymaélaviestintd késittdd vahittdiskaupan kokonaisvaltaisen ympdriston, joka viestii kuluttajalle
kaupan laadusta, hinta- ja tuotevalikoimasta sek& ndin ollen myd6s jélleenmyyjasta ja valmistajasta.
Myymaélaviestintdan luetaan kuuluvaksi ylakésitteet myymalan imago, tuotteen pakkaus ja myyma-
ldmainonta. Tassa tutkimuksessa myyméaldmainonnan muodostavat display- eli esillepanotelineet,
opastekyltit, mainos- ja esitelehtiset, ostoskarrymainonta ja alennuskupongit. Teknologian kehityk-
sen myota myymaldmainontaan on liitetty myds kaupan omat televisiokanavat, kaupan radiokana-
vat, hyllyplasmatelevisioruudut, hyllynpuhujat ja interaktiiviset kioskit.

Asiakkaan odotusten tayttaminen ja ylittdminen vaatii hyoOtyjen sekd uhrausten perinpohjaista
ymmartamista. Ostoksilla kdyminen on néin ollen néhtava asiointikokemuksena, joka alkaa asiak-
kaan astuessa liikkeeseen ja paattyy asiakkaan maksettua ostoksensa. Tyydyttava asiointikokemus
muodostuu taytetyistd palveluodotuksista, onnistuneista asiointikokemuksista ja korkeasta tyytyvéi-
syysasteesta.

Taman tutkielman tarkoituksena on kuvata ja analysoida myymaldviestintdd ja sen mahdolli-
suuksia asiakkaiden asiointikokemuksessa K-citymarketin kauneus ja puhtaus -osastolla. Tutkimuk-
sen osaongelmina selvitetaan asiakkaiden suhtautumista myymaélaviestintdén, palveluodotuksia, ko-
ettuja asiointikokemuksia ja asiointikokemuksen tyytyvéisyysastetta.

Tutkimus suoritettiin toimeksiantona Citymarket Oy:lle. Tutkimuksen perusjoukon muodostivat
K-citymarketin kauneus ja puhtaus -osastolla asioivat yli 15-vuotiaat asiakkaat. Tutkimuksen néyte
kerdttiin suorien standardoitujen yksilohaastattelujen avulla ja asiakkaita haastateltiin viidella har-
kinnanvaraisesti valitulla kauneus ja puhtaus -osastolla eri puolilla Suomea. Henkil6kohtaisia haas-
tatteluja keréttiin yhteenséd 206 kappaletta. Nayte analysoitiin SPSS 11.5 for Windows ja SPSS 12.0
for Windows ohjelmien avulla. Analyysimenetelming hyoddynnettiin suoria jakaumia, minimi- ja
maksimiarvoja, moodia, mediaania, aritmeettista keskiarvoa, keskihajontaa, faktorianalyysia, kes-
kiarvotaulukointia sekd summamuuttujien keskiarvovertailua.

Tassé tutkimuksessa havaittiin, ettd asiakkaat suhtautuvat myymalaviestintakeinoihin vaihtele-
vasti, mutta panokset on kohdistettava asiakkaille tarkeisiin myymaél&viestintdkeinoihin. Talléin
tuetaan parhaiten asiakkaan asiointikokemuksia. Palveluodotusten osalta tunnistettiin se, ettd asiak-
kaat eivat useimmiten tarvitse perinteista henkilokohtaista palvelua kauneus ja puhtaus -osastolla,
mutta edellyttavat kuitenkin palveluodotuksien tayttamista. Asiointikokemuksen tyytyvéisyysasteen
osalta kavi ilmi, ettd valtaosa tutkimukseen osallistuneista vastaajista oli tyytyvéisia asiointikoke-
mukseensa ja aikoi palata takaisin kauneus ja puhtaus -osastolle.
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