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Tama opinnaytetyd kasittelee pientd, yhden ihmisen tyéllistdvad kampaamoalan yritysta nimel-

tdan Blandos. Syy talle tydlle on selva ja tyon tekija toivookin yrityksen hydtyvan tasta jatkossa.

Tyon lahtbkohdat ovat asiakastyytyvaisyyden parannuskeinot ja yrityksen kehittdmiskohteet
asiakkaiden nakokulmasta. Tydssa tutkitaan kyselytutkimuksen avulla saatuja vastauksia, jotka
koskevat asiakkaiden mielikuvia kampaamoista, kampaajista, ja mitd he kampaamokaynnilta
yleisesti odottavat. Taman liséaksi perehdytdan tarkemmin Blandoksen toimintaan, tunnelmaan,

henkildkuntaan, palveluun, sek& mahdollisiin kehittdmiskohteisiin.

Kyselyn jakaminen aloitettiin helmikuun 2010 alussa, joka kesti puolitoista kuukautta. Kyselylo-

makkeita taytettiin 39 kappaletta, joten tutkimusotos oli pienelle yritykselle melko suuri.

Blandos on asiakkaiden mielesta hyvin toimiva yritys, josta saa hyvaa palvelua. Taman lisédksi
se miellettiin luotettavaksi. Blandoksen omistaa mukava tyontekija, joka on ammattitaitoinen ja

asiantunteva. Kehittdmiskohteita yrityksesta 16ytyy tuotteissa, tiloissa, seka hinnoissa.
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This thesis looks into a small, one-man job hairdresser called Blandos. Motive to this thesis is

clear and the author hopes that the company will benefit from this in the future.

The starting points in this study are customer satisfaction and the company’s development tar-
get from the customer’s viewpoint. A questionnaire gives answers about customer’s percep-
tions of the hairdressers, friseurs, and what they generally expect from the hairdresser visits. In
addition, the study deals with Blandos, the atmosphere, the staff, the service and potential de-

velopment targets.
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39 questionnaires were filled, so the sample was fairly large for a small company.
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service and is reliable. Based on the results development targets in the company can be found

in products, facilities, and prices.
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1 JOHDANTO

Tama tutkimus on suunniteltu ja toteutettu parturi-kampaamo Blandokselle. Tut-
kimuksen aiheena on parturi-kampaamo Blandoksen asiakastyytyvaisyys, sen
hyvat ja huonot puolet. Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena. Tulosten pe-
rusteella yritys pystyy kehittdmaan liiketoimintaansa parempaan suuntaan asi-
akkaiden nakokulmasta, sek& muutenkin saamaan tilanne katsauksen mennei-

siin vuosiin.

Parturi-kampaamo Blandos ei ole ennen toteuttanut minkaanlaista kyselya asi-
akkailleen ja tama ty6 tulikin aiheeksi juuri sopivaan aikaan. Tyon laatija on ollut
yrityksen asiakas jo vuosien takaa ja halusikin toteuttaa tyon juuri télle kyseisel-

le yritykselle.

Tyon tavoite on kehittda parturi-kampaamo Blandoksen liiketoimintaa, ja nain
saada erilaisia asiakasnakotkulmia. Kaikenlainen palaute ja arvio yrityksesta ja
sen toiminnasta on askel eteenpain. Tutkimustapana ty6ssa on kaytetty kvanti-
tatiivista tutkimusta ja tehdyn lomakkeen avulla pyrittinkin saamaan mahdolli-
semman rehellinen vastaus, jotta ensimmaisesta tutkimuksesta olisi mahdolli-

semman suuri hyoty yritykselle.
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2 PARTURI-KAMPAAMO BLANDOS

Parturi-kampaamo Blandos on perustettu vuonna 2001, sen omistajan, Mia
Czakan toimesta. Yritys on muodoltaan toiminimi ja sen toimipaikka sijaitsee
Salon keskustassa, hyvalla ja keskeisella liikepaikalla. Samoissa tiloissa parturi-
kampaamo Blandoksen kanssa toimii toinenkin kampaamoalan yrittdja, joka on

toiminut yhta kauan.

Parturi-kampaamo Blandoksen omistaja pyrkii pitdimaan ammattitaitonsa ajan-
tasalla nopeasti vaihtuvien trendien takia ja kaykin koulutuksissa aina kuin vain
mahdollista. Paasaantoisesti koulutuksia on aina kevaisin ja syksyisin, mutta
muulloinkin jarjestetaan pienempia koulutuksia. Yrityksen omistaja haluaa kehit-
taa itsedan ja palveluitaan miellyttddkseen asiakkaita ja saadakseen heidat py-
symaan asiakkaina vastaisuudessakin, asiakastyytyvaisyys on kuitenkin pienel-

le yritykselle avainasemassa.

“Asiakas mahdollistaa koko yrityksen ja sen tyodntekijdiden tyopaikkojen ole-
massaolon. Harvalla on varaa ja aikaa kehittaa tuotetta moneen kertaan. Asia-
kasvaatimusten selvittaminen seka tuotteiden ja palvelujen kehittdminen juuri
oikeaan asiakastarpeeseen on noussut menestymisen avaintekijaksi. Jo vanha
kiinalainen sotap&allikkd Sun Tzu korosti vihollisen tuntemisen merkitysta. Yri-
tyksen on tunnettava markkinansa, asiakkaansa ja kilpailijansa.” (Liukko 1994 s.
6)

"Kilpailu pitdad virkeanda, paikoilleen ei voi jaada. llman kilpailua kehitys olisi pal-
jon hitaampaa.” (Korkeamaki, Lindstrom, Ryhanen, Saukkonen & Selinheimo
2002 s.23).

Parturi-kampaamo alalla vallitsee yksi kovimmista kilpailuista. Katukuvat ja lii-
kehuoneistot ovat pullollaan eri yrittdjia, jotka haluavat kovasti menestya. Sa-
lossa toimii yhteensa noin 114 kampaamoa, joten yrittdjan taytyy todenteolla
erottua muista edukseen tai saada vakiintunut asiakaskunta. (Yritysopas 2010 [
viitattu 2.3.2010]). Parturi-kampaamo Blandoksen kilpailijoita eivat ole pelkas-
taan toiset kampaamoalan yritykset, vaan myos hiusvarien valmistajat ja kau-

pat, jotka myyvat kyseisia hiusvareja asiakkaille. Moni mahdollinen asiakas os-
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taakin hiusvérinsa kaupasta edulliseen hintaan, kuin maksaa kampaajalla kayn-

nistd moninkertaisen hinnan.

Parturi-kampaamo Blandos ei mainosta yritystaan lehdissa tai muissakaan mai-
nospaikoissa, vaan tuo nakyvyyttd omalla tavallaan. Puskaradion merkitys os-
topaatoskriteereitd mietittdessa on télle pienelle yritykselle merkittdva. Ostopaa-
toskriteerit kertovat sen, mink& pohjalta asiakas valitsee ostaako palvelun vai ei.
Puskaradion lisaksi yritys sponsoroi mm. Salon teatteria laittamalla nayttelijoi-
den hiukset ja maskeeraukset. Liséksi yritys on mukana pienissa tempauksissa,
joissa asiakkaat tulevat kampaukseen jotakin tilaisuutta varten ja vastapalveluk-
seksi he mainostavat yritysta logolla vaatteissaan tai muuta sovittua. Nailla raa-
taloidyilla keinoilla yritys saa markkinoitua itsedan kerralla suurelle kohdejoukol-
le ja voi antaa itsestddn talla tavoin positiivista kuvaa, seka nayttda suoranai-

sesti ammattitaitoaan.

Markkinoinnin vahaisyys saattaa olla heikkous kilpailukeinoissa, mutta tasta ei
yritys lannistu. Parturi-kampaamo Blandos haluaa luoda omat jalanjalkensa,
eikd seuraa muiden Kilpailijoiden toimintaa sen suuremmin. Jatkuva mainonta ei
valttamatta antaisi oikeaa kuvaa yrityksesta, vaan saisi sen nayttamaan enem-
mankin pinnalliselta, kuin aidosti asiakkaasta kiinnostuneelta yritykselta. Aivan
kuten Liukkokin toteaa (1994), markkinoinnin kehittdmisessa asiakkaan tunte-

mus on ratkaisevaa.

Nykyaan, ennen vallinneet arvot ja tarkeat asiat ovat ikaan kuin siirtyneet sivuun
ja uudet ihanteet ovat astuneet valtaan. Ihmiset eivat arvosta pienuutta ja henki-
|Iokohtaista palvelua siind maarin missé aiemmin, vaan haluavatkin suurta, pa-
rasta, julkisuuden ja luksuksen oloista palvelua ja tyylia. Nuoret valitsevatkin
paikakseen yleensa tunnetun ja suositun kampaamon enemminkin kuin pienen

ja syrjassa olevan kampaamon.

Pienessa yrityksessa asiakastyytyvaisyytta voidaan seurata ja mitata ehka hel-
poimmin, kuin suurissa yrityksissa. Tyytyvainen asiakas tulee uudestaankin asi-
akkaaksi ja tdsta muodostuu yrityksen ja asiakkaan valinen side, joka on yritta-

jan helppo havaita. Vaikka vanhojen asiakassuhteiden yllapito tuleekin hal-
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vemmaksi kuin uusien, vaatii se kuitenkin jatkuvaa huomiota. Tyytymaton asia-
kas on useimmiten lopullisesti menetetty. Jos asiakkaan odotukset taas ylite-
taan, han on usein jatkossa valmis myés maksamaan. Nain on mahdollista ko-
rottaa tuotteen tai palvelun hintaa. Toisaalta tarjonnan parantuessa myds odo-
tukset kasvavat, joten tama aiheuttaa yritykselle paineen jatkuvaan oman toi-
mintansa parantamiseen.” (Liukko 1994 s. 18)

Pitkaaikaiset asiakkaat ovat yritykselle kannattavia monista syista. Tassa mai-

nittuna muutamia syita:

» saanndlliset asiakkaat tekevat toistuvia tilauksia ja ovat siten edullisem-
pia palvella

* pitkaaikaiset asiakkaat ostavat usein runsaasti

» asiakkaiden pitaminen tekee kilpailijoiden markkinoilletulon tai markkina-
osuuden kasvattamisen vaikeaksi

* tyytyvaiset asiakkaat hankkivat referensseillaan uusia asiakkaita

» vakituisten asiakkaiden uusintaostot véhentavat uusien asiakkaiden tar-
vetta ja samalla uusien asiakkaiden hankinnan kustannuksia. (Lahtinen,
Isoviita, Hytonen 1994 s.36)

"Asiakkaan kokemuksilla palvelusta on suuri merkitys asiakassuhteen jatkuvuu-
den kannalta. Oston jalkeen asiakkaat hakevat tukea tekemalleen ostopaatok-
selle seuraamalla palvelun tarjoajan viestintdd. Siten my6s olevat asiakkaat
ovat tarkea markkinointiviestinndn kohderyhma. Talla ns. jalkimarkkinoinnilla
voidaan vahvistaa asiakkaan kokemusta palvelusta ja saada hanet vakuuttu-
maan, etta hanen ratkaisunsa on ollut oikea ja saman palvelun tarjoajan puo-
leen kannattaa kaantya jatkossakin.” (Lehtonen, Pesola & Toskala 1999 s.28-
29). Tata Blandos voisi hyodyntaa vaikka lahettamalla asiakassahkopostia tai

kutsua asiakkaita esim. naisteniltoihin.
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"Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tuotteen ominaisuuksien ja hinnan liséksi
my0Os esimerkiksi saatu palvelu, toimitusvarmuus ja henkiloston kayttaytymi-
nen. Selvitettdessa asiakkaalle lisdarvoa tuottavia toimintoja ja tuoteominai-

suuksia on astuttava asiakkaan asemaan.” (Liukko 1994 s. 18)

Asiakkaille tehdyssa tutkimuslomakkeessa tutkitaan tyytyvaisyytta koskien mo-
nia eri asioita ja siina yritetdankin selvittad, mihin osa-alueisiin ollaan tyytyvaisia
ja missa olisi kehittdmisen varaa. Asiakkailta pyritadn saamaan mahdollisem-
man paljon varsinkin rakentavaa palautetta, jotta yritys pystyisi kehittamaan it-
seaan enemman asiakkaiden mieleiseksi. Kampaamoalallakin markkinoille ke-

hitella&n uusia tuotteita joka vuosi kymmenia.
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3 TUTKIMUSPROSESSI

Taman tybn empiirisessé osuudessa pyrittiin 16ytamaan ratkaisua siihen, miten
asioita pitdisi toteuttaa tai mita tulisi muuttaa liikketoiminnassa, jotta asiakkaat
olisivat tyytyvaisempia. (Heikkila 2008 s. 13)

Tutkimusmuotona kaytettiin kvantitatiivista tutkimusta, jonka avulla selvitetaan
lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia, seké pystytdan kartoitta-

maan olemassa oleva tilanne. (Heikkila 2008 s.16)

Tutkimuksessa kaytettiin juuri tata tutkimusta varten tehtyd kyselylomaketta.
Kysymykset lomakkeeseen tutkimuksen tekija laati ensin itse, jonka jalkeen ky-
symykset muokattiin viela Parturi-kampaamo Blandoksen omistaja Mia Czakan
kanssa yhteistydssa. Nain saatiin aikaan kattava ja olennaisia asioita tutkiva
kyselylomake, jonka avulla yrittdja saa itselleen vastaukset tarkeimpiin kysy-

myksiinsa.

Tutkimusongelmiksi eli tyon lahtokohdiksi voitaisiin luetella asiakastyytyvaisyy-

den parannuskeinot ja yrityksen kehittamiskohteet asiakkaiden nakdkulmasta.

Kyselylomakkeita vietiin Parturi-kampaamo Blandokseen viisikymmenta kappa-
letta, joita omistaja jakoi asiakkailleen taytettavéaksi samalla aikaa, kun he olivat
laitattamassa hiuksiaan. Lomakkeita jaettiin paaasiassa varikasittelyyn tulleille,
silla kasittelyn aikana asiakkailla oli runsaasti aikaa vastata omassa rauhassa,
toisin kuin hiustenleikkaus asiakkailla, jossa kampaaja oli alituisesti lasna. Pie-
nelle parturi-kampaamolle jopa viisikymmenta kyselylomaketta oli todella paljon,
silla yksittaisten asiakkaiden vaihtuvuus ei ole kovin suuri paivan aikana, eika

myoskaan pidemmallakaan ajalla mitattuna.

Lomakkeita jaettiin parturi-kampaamo Blandoksessa noin puolitoista kuukautta,
jotta suurin osa saatiin taytettyd. Kyselylomakkeiden jako alkoi maanantaina
1.2.2010 ja paattyi keskiviikkona 17.3.2010, jolloin lomakkeista oli saatu taytet-
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tya 39 kappaletta. Mikali kyselyn kestoa olisi pidennetty, ei valttdmatta olisi saa-
tu kuitenkaan lisaa vastaajia, silla asiakas vaihtuvuus ei ole kovinkaan suuri
pienessa parturi-kampaamo alan yrityksesséa ja asiakkaat kayvat kampaajalla

suurin piirtein reilu kuukauden véaliajoin.

Kyselylomakkeen avulla pyritddn ymmartdmaan asiakasta syvallisemmin ja kar-
toittamaan heidan todelliset tarpeensa ja mitd he odottavat kampaamo kaynnil-
ta. Joidenkin luullaan haluavan vain pinnallista palvelua, eika todellisella asia-
kaspalvelun merkitykselld ole suurtakaan painoarvoa ja jotkut toiset taas halua-
vat yksilollistettya palvelua, jossa pelkastaan puheluun kesken palvelun vas-
taaminen koetaan loukkaavaksi. Asiakkaita ei pida ottaa itsestaanselving, eika
heidan mielipiteitd&n voida varmalla sanoa etukateen, vastaukset saadaan ky-
symyksiin vain ottamalla asioista selva&, nimettomasti, kirjallisesti ja aikaa an-
tamalla. Kyselyyn vaikuttavat tietenkin asiakkaiden eri vaatimustasot, odotukset,

oman arvontunto ja aikaisemmat kokemukset.

"Odotettu laatu kuvaa asiakkaan ennakkokasityksia laadusta. Asiakkaalla on
kasitys siitd, mika palvelun taso on riittdvad. Samoin hanella on kasitys ihanteel-
lisesta palvelun tasosta eli mita palvelu voisi olla parhaimmillaan. Naiden kah-
den palvelun tason valiin jaa ns. hyvaksyttavan palvelun alue tai palvelun tole-
ranssivyohyke, joka kuvaa sitd palvelun tason vaihtelua, jonka asiakas sietaa.
Asiakkaan tarkeissa asioissa hyvaksyttavan palvelun alue on korkeammalla
kuin vAhemman tarkeissé asioissa.” (Lehtonen, Pesonen & Toskala 1999 s.24)

"Koettuun laatuun vaikuttaa erityisesti se, mitd asiakkaan ja palvelun tarjoajan
valisessa vuorovaikutustilanteessa tapahtuu. Tekninen laatu kuvaa sitd, mita
asiakas saa palvelutilanteessa ja mita hanelle jaa palvelusta, kun itse palveluti-
lanne on ohi. Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa kuitenkin myds ns. toimin-
nallinen laatu eli kokemukset siitd, kuinka han saa palvelun ja miten han kokee
palvelutilanteen. Toiminnalliseen laatuun vaikuttavat mm. palvelun saavutetta-
vuus, asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus, toimitilojen viihtyvyys seka muut
asiakkaat.” (Lehtonen, Pesonen & Toskala 1999 s.25)
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3.1 Kyselylomake

Kyselylomake |0ytyy liitteestd alkuperdisena kappaleena eli sellaisena, kuin
parturi-kampaamo Blandoksen asiakkaatkin sen tayttivat. Kyselylomake
suunniteltin kampaamon imagolle sopivaksi ja tyylikkddn mielenkiintoiseksi,
jotta asiakkaan kiinnostus tayttda lomake sailyy. Kuvitus lomakkeen sivuilla luo
muodikkaan ja raikkaan vaikutelman, eika tylsistytda asiakasta h&nen

selaillessaan lomaketta ensi silméayksella.

Kyselylomakkeen  kysymykset laadittin  niin, ettd asiakas pystyy
mahdollisemman nopeasti, helposti ja anonyymisti antamaan vastauksensa.
Kysymykset laadittin my6s niin, ettd vastaus antaa tutkimuksen tekijalle
selkean ja vahvan mielipiteen, jotta paattelemisen varaa ei tutkijalle jaa.
Kysymysten maaraa yritettiin supistaa ja kerata vain oleellisimmat asiat esille,
jotta tutkimuksen merkitys pysyy asiallisena, eikd laajene yksityiskohtiin.
Lyhyempaan ja selkeampaan tutkimukseen on myoés asiakkaankin mukavampi

ja helpompi perehtya.

Tutkimuksen kysely toteutettiin paperiversiona, jonka asiakas sai tayttaa itse.
Paperisen version avulla pyrittin saamaan rehellinen vastaus, jota valttamatta
ei olisi saanut, mikali kysely oltaisiin suoritettu suullisesti seka kasvotusten.
Joissain tilanteissa on etua siitd, ettd kyselyn suorittaja niin sanotusti
haastattelee asiakasta ja kirjaa ylos vastaukset. N&in saadaan aikaan oikein
ymmarretty vastaus, vastausprosentti on suurempi, seka vastaaminen
asiakkaan kannalta helpottuu. Kampaamoon liittyvissa tutkimuksissa vastaajilla
on odotetusti kuitenkin enemman aikaa vastata kysymyksiin, kuin esimerkiksi
ruokakaupassa asioivalla ja salatun henkilollisyytensd ansiosta asiakkaat
pystyvat antamaan suoremman vastauksen tutkittavasta kohteesta.

Kyselylomake jaettiin kolmeen eri osioon helpottamaan vastausten kerdamista
ja puintia. Ensimmaisessd osiossa Kkartoitettin asiakkaan tiedot aina
sukupuolesta, hdnen hiustenhoitonsa tarkeimpiin asioihin. Ensimmaisen osion
avulla saadaan vastauksia siita, miten ja mista kampaamon asiakaskunta oikein
muodostuu. Naidenkin vastausten pohjalta voidaan luoda vahvemmaksi

yrityksen imagoa tai tyylisuuntaa, siten kuin asioita halutaan kehittd&. Toisessa
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osiossa selvitettiin asioita, joita asiakas arvostaa yleisesti kampaamoissa,
kampaajissa sekd kampaamokaynneilld. Naiden vastausten pohjalta taas
saadaan yleista tietoa, mihin kannattaa panostaa, mitka asiat asiakkaille
oikeasti merkitsevat sekd mihin asioihin tulisi kiinnittdd huomiota enemman,
jotta voisi erottua muista kilpailijoista edukseen. Kolmannessa seka viimeisessa
osiossa perehdyttiin itse parturi-kampaamo Blandoksen toimintaan ja siihen
littyen kysymyksia olikin perati yhdeksan kappaletta. Naiden kaikkien osioiden
ja kysymysten avulla saatiin kattava valikoima erilaisia vastauksia, seka hyvia
kannustavia mielipiteita, ettd toivottuja kehittamisehdotuksia, joilla saadaan
parannettua tutkimuskohdetta asiakkaiden mieleiseksi.

3.2 Luotettavuus ja patevyys

Tutkimukseen vastasi yhteensa 39 parturi-kampaamo Blandoksen asiakasta.
Kaikki taytetyt 39 lomaketta olivat analysoitavissa ja antoivat kattavat ja taydelli-

set tiedot annettuihin kysymyksiin.

Asiakkaat olivat ymmartaneet annetut kysymykset oikein, eika ole vastausten
perusteella syyta uskoa asiakkaiden vastanneen vilpillisesti tai tiedostamattaan
vaarin. Tama oli tavoite johon pyrittiin eli tutkimuksen validius, se etta vastaajat
ovat kasittaneet kysymykset oikein, on onnistunut. Kysely kuitenkin kertoo mie-
lipiteista yleisella tasolla, eika tayttd varmuutta voida sanoa esimerkiksi puolu-
eellisuudesta Blandosta kohtaan. Kun ei ole tehty aiempaa tutkimusta samasta
aiheesta, niin ei ole vertailupohjaa, jolla todettaisiin tutkimuksen luotettavuutta.

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004 s.216)

Tutkimusotos oli tarpeeksi laaja pienelle yritykselle, eikd suuremmasta vastaaja-
joukosta olisi ollut suurempaa hyo6tya. Mikali tutkimus uusittaisiin, voitaisiin olet-
taa vastausten olevan samankaltaiset, eiké tulos muuttuisi oleellisesti aiemmas-
ta. Tutkimuksen reliabilisuuden voidaan olettaa olevan oikein, silla monet ihmi-
set vastasivat samanlailla, eikd vaarille vastaus vaihtoehdoille ollut mahdolli-

suutta tassa tutkimuksessa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004 s.216)
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4 TUTKIMUSTULOKSET

4.1 Tutkimusotoksen perustiedot

Tassa alueessa haluttiin selvittaa asiakkaiden taustatietoja, jotta saadaan selvil-
le, minkalaiset ihmiset ovat parturi-kampaamo Blandoksen asiakkaita ja mitka
ovat heille tarkeita asioita.

Sukupuoli

Kuvio 1. Sukupuoli. Mielipidekyselyn 1. kysymys

Kyselyyn vastanneista suurin osa on naisia, joita on 31 kappaletta. Miehid vas-
taajista on 21 % eli 8 miesta vastasi kyselyyn.
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Vastaajien ika

W alle 20 vuotta m21-40 vuotta m41-60vuotta myli60 vuotta

2%

Kuvio 2. Vastaajien ikd. Mielipidekyselyn 2. kysymys

Kyselyssa vastaajien iat on jaettu neljaan eri kategoriaan. Alle 20 vuotiaisiin, 21-
40 vuotiaisiin, 41-60 vuotiaisiin sek&a yli 60 vuotiaisiin. Vastaajista suurin osa
kuuluu 41-60 vuotiaisiin, joita onkin 21 kappaletta. Toiseksi eniten vastaajista
kuuluu 21-40 vuotiaisiin, joita on yhteensa 14 kappaletta. Selvana vahemmisto-
na kyselyssa ovat alle 20 vuotiaat, joita on 3 kappaletta seka yli 60 vuotiaat,

joita on 1 kappale.
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Ammatti

B opiskelija ®tyossakavija m eldkeldinen

2%

Kuvio 3. Ammatti. Mielipidekyselyn 3. kysymys

Vastanneiden ammatit ovat suoraan verrattavissa heidan ikddnsa. Vastaajista
85 % eli 33 vastaajaa on tydssakayvia ja 13 % eli 5 vastaajaa on viela opiske-
lemassa. Vahemmistona ovat toistamiseen elakeldiset, joita edustaa vain yksi
vastaaja.
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Kotipaikka

Wsalo msuursalo ® jokin muu

Kuvio 4. Kotipaikka. Mielipidekyselyn 4. kysymys

Suurin osa vastaajista on kotoisin Salosta. Heita on kyselyyn vastaamassa ollut
20 kappaletta. Myo6s SuurSalosta on tullut vastaajia perati 14 kappaletta eli
paikkakunnilta ennen kuntien yhdistymistd Saloon. Jostain muualta tulleita vas-

taajia on 3 Turusta, 1 Raaseporista ja yksi vastaaja Paimiosta.
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Asiakkuus

M vakio asiakas W ensimmadinen kerta W muutama kerta

0%

Kuvio 5. Asiakkuus. Mielipidekyselyn 5. kysymys

Parturi-kampaamo Blandoksen asiakkaat ovat tottuneita kavijoitd. Selkeasti
suurin osa asiakkaista on vakio asiakkaita ja muutaman kerran kayneitéa on vas-

taajina vain 3 asiakasta.
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Syy miksi valitsi Blandoksen

M suositeltiin
M ndin mainoksen ja kiinnostuin

huomasin kampaamon matkalla ja varasin ajan
M internet

M jokin muu

0%

3% L2%

Kuvio 6. Syy miksi valitsi Blandoksen. Mielipidekyselyn 6. kysymys

21 vastaajaa ovat valinneet Blandoksen kampaamokseen, koska heille on suo-
siteltu sitd. Yksi vastaaja on paatynyt Blandokseen nahtyaan mainoksen ja siita
kiinnostuttuaan varasi ajan. Toinen vastaaja on huomannut kampaamon mat-
kallaan ja varasi sen jalkeen ajan. Internet ei viela ainakaan naiden asiakkaiden
kohdalla ole tehnyt ensivaikutusta, vaan muita syitd kampaamon valitsemiseen
on se, ettd kampaaja on kahdeksalle vastanneelle entinen tuttu, kolme vastaa-
jaa valitsi Blandoksen, koska yrittdja siirtyi toisesta kampaamosta yrittajaksi,
yksi asiakas tutustui yrittajaan teatterilla, yhden asiakkaan kanssa heidan lapsil-
laan on sama harrastus, yhden asiakkaan koko perhe kay Blandoksen asiak-
kaina. Kaksi vastaajaa valitsi kohdakseen jonkin muun syyn, mutta eivat kerto-

neet syyta miksi.
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Tarkeimmat asiat hiuksissa
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Kuvio 7. Tarkeimmat asiat hiuksissa. Mielipidekyselyn 7. kysymys

Asiakkaat saivat tassa kysymyksessa aanestaa heidan mielestaéan tarkeimmat
asiat hiuksissaan numerojarjestyksessa. Vastausta puitaessa ensimmaiselle
valinnalle annettiin 3 pistettd ja kolmannelle taas 1 pisteen. N&in saatiin eniten
pisteitd tarkeimmalle valinnalle ja siita jarjestaen taas vdhemman pisteitd va-
hemman tarkedmmalle asialle. Vastauksista ndhdaan kolmen tarkeimman asian

liséksi listattuna muutkin asiat, jotka ovat vaihtoehtona ja saavat pisteita.

Tarkeimpana asiana asiakkaat pitavat hiuksissaan juuri heille sopivaa oikeaa
hiustyylia. Toiseksi eniten pisteitd keraa hiusten hyvinvointi ja kolmannen sijan
saa hiusten kaytannollisyys. Selvéasti neljdnten& on hiusten luonnollisuus, jonka
jalkeen tulevat keraavat jo selvasti vahemman pisteitd. Vahiten tarkeana ihmiset
pitdvat uusia trendeja ja toiseksi vahiten hiusten varikkyyttd. Myods tuuheus, kat-

seenkaantavyys seka oikeat hiustenhoitotuotteet jaavat vahille pisteille.
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4.2 Yleisia asioita kampaamoista

Tassa alueessa yritettin kolmen kysymyksen avulla selvittaa, miten Blandos
voisi kehittaa liiketoimintaansa vastaamaan enemman asiakkaiden toiveisiin
koskien kampaamokayntida kokonaisuutena. Kolme kysymysta kattoi kampaa-

mon, kampaajan ja odotukset kampaamokaynnilta.

Tarkeimmat asiat kampaamoissa
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Kuvio 8. Tarkeimmaét asiat kampaamoissa. Mielipidekyselyn 8. kysymys

Asiakkaat saivat tassa kysymyksessa danestda heidan mielestdan tarkeimmat
asiat kampaamoissa numerojarjestyksessa. Vastausta puitaessa ensimmaiselle
valinnalle annettiin 3 pistettd ja kolmannelle taas 1 pisteen. N&in saatiin eniten
pisteitd tarkeimmalle valinnalle ja siitéa jarjestaen taas vAhemman pisteitd va-
hemman tarkeammalle asialle. Vastauksista ndhdaan kolmen tarkeimman asian

liséksi listattuna muutkin asiat, jotka ovat vaihtoehtona ja saavat pisteita.

Vastauksista voidaan huomata, etta selvasti tarkeimpané asiana kampaamois-
sa asiakkaat pitavat hyvaa palvelua, joka erottuu pisteilla toiseksi tarkeimmas-
téakin asiasta selvasti. Toiseksi tarkeimmaksi asiaksi osoittautuu kampaamon

luotettavuus ja kolmanneksi melkein yhta hyvilla pisteilla mukavien tydntekijoi-
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den tarkeys. Myos melko korkeat pisteet ovat saaneet mukavan tunnelman tar-
keys ja edullinen hinta. Vahaisia pisteitd on saanut kampaamon siisteys, tren-
dikkyys, keskeinen sijainti ja kampaamon tunnettuus. Vastaajien mielesta kam-

paamoissa ei ole lainkaan tarkeaa tarjoukset, sekd mainonta ja nakyvyys.

Tarkeimmat piirteet kampaajassa
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Kuvio 9. Tarkeimmat piirteet kampaajassa. Mielipidekyselyn 9. kysymys

Asiakkaat saivat tassa kysymyksessa aanestaa heidan mielestaan tarkeimmat
asiat kampaajassa numerojarjestyksessa. Vastausta puitaessa ensimmaiselle
valinnalle annettiin 3 pistettd ja kolmannelle taas 1 pisteen. N&in saatiin eniten
pisteitd tarkeimmalle valinnalle ja siitéa jarjestaen taas vAhemman pisteitd va-
hemman tarkedmmalle asialle. Vastauksista ndhdaan kolmen tarkeimman asian

lisdksi listattuna muutkin asiat, jotka ovat vaihtoehtona ja saavat pisteita.

Tarkeimpana asiana kampaajassa asiakkaat pitdvat ammattitaitoa. Toiseksi
tarkein ominaisuus on ammattitaitous ja kolmantena on aito kiinnostus asiakas-
ta kohtaan. Pisteita on kerannyt myos tarkeydet kampaajan ystavallisyydessa,
luovuudessa ja rehellisyydessa. Hivenen tarkeaa on myods kampaajan rauhalli-
suus ja se, ettd kampaaja suosittelee asiakkaalle tuotteita ja hoitoja. Noyryys ei

saanut pisteita.
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Kampaamokadynnilta odotetaan
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Kuvio 10. Kampaamokéaynniltd odotetaan. Mielipidekyselyn 10. kysymys

Asiakkaat saivat tassa kysymyksessa aanestaa heidan mielestaan kolme téar-
keintd asiaa, joita he odottavat kampaamo kaynniltd numerojarjestyksessa.
Vastausta puitaessa ensimmaiselle valinnalle annettiin 3 pistetta ja kolmannelle
taas 1 pisteen. Nain saatiin eniten pisteita tarkeimmalle valinnalle ja siita jarjes-
tden taas vahemman pisteitd vahemman tarkedmmalle asialle. Vastauksista
nahdaan kolmen tarkeimman asian lisaksi listattuna muutkin asiat, jotka ovat

vaihtoehtona ja saavat pisteita.

Huomattavasti eniten asiakkaat odottavat kampaamokaynniltd hyvaa lopputu-
losta. Toisena kampaamokaynniltd odotetaan nautintoa ja rentoutumista, seka
kolmantena uutta ilmettd. Tarkeitad asioita, joita odotetaan on myos kaunistumi-
nen, kampaajan kanssa keskustelu seka se ettd, yksinkertaisesti tullaan, laite-
taan hiukset kuntoon ja varataan samalla uusi aika. Kyselyn mukaan asiakkai-

den ei tarvitse tuntea kampaamokaynnin aikana itsedan tarkeaksi.
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4.3 Blandos ja sen toiminta

Tassé alueessa haluttiin perehtya parturi-kampaamo Blandokseen, sen toimin-

taan ja asioihin, joita voitaisiin kehittéda tulevaisuudessa.

Alueen ensimmaisessad kysymyksessd vastaajat saivat antaa yleisarvosanan
Blandokselle lukujen 1-10 valilta. Yleisarvosanojen keskiarvo Blandoksen koko

toiminnalle on 9,18.

Mielipiteiden keskiarvo alueittain
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Kuvio 11. Mielipiteiden keskiarvo alueittain. Mielipidekyselyn 12. kysymys

Tassd kysymyksessa asiakas on saanut antaa jokaiselle aihealueelle arvosa-
nan lukujen 1-5 véliltd ja annetuista luvuista on saatu nain keskiarvot. Par-
haimman keskiarvon on saanut hiusten kasittely. Toisena ovat palvelu, henkil6-
kunta seka tunnelma. Blandoksessa on asiakkaiden mielesta myos siistia, sisa-
tilat ovat hyvat seka asiat toimivat. Heikoimpina ovat tuotteet ja hinta. Kaikkien
aihealueiden keskiarvot ovat kuitenkin erittain hyvat, eika arvosanat lahene uh-

kaavasti edes arvosanaa kolme.
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Onko asiakas ollut tyytyvainen

mkylla men

0%

Kuvio 12. Onko asiakas ollut tyytyvéainen. Mielipidekyselyn 13. kysymys

Parturi-kampaamo Blandoksen asiakkaat ovat olleet 100 %:sen tyytyvaisia yri-

tyksen toimintaan.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Marianne Ojala



25

Onko asiakas suositellut kampaamoa
muille

mkyllda men

Kuvio 13. Onko asiakas suositellut kampaamoa muille. Mielipidekyselyn 14.

kysymys

Vastaajista 35 on suositellut kampaamoa muillekin ja vain 10 % eli 4 vastaajaa

on jattanyt suosittelematta, mika ei kuitenkaan ole uhkaavaa.
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Kuvio 14. Hyvat puolet muihin kampaamoihin verrattuna. Mielipidekyselyn 15.

kysymys

Tassa asiakas sai valita kohdat, jotka ovat mielestddn Blandoksen hyvét puolet

muihin kampaamoihin verrattuna. Parhaimpia puolia parturi-kampaamo Blan-

doksessa on palvelu ja henkilokunta, jotka vastaajat ovat valinneet muista koh-

dista selkeasti eniten. Kolmantena on luotettavuus, jonka ovat valinneet 14 vas-

taajaa 39:sta vastaajasta. Melko hyvin aania on saanut hiusten kasittely, hinta,

toimivuus seka tunnelma. Siisteyden on valinnut vain kaksi vastaajaa ja tuotteet

vain yksi vastaajista.
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Saako asiakas tarpeeksi tietoa
tuotteista ja kotihoidosta
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Kuvio 15. Saako asiakas tarpeeksi tietoa tuotteista ja kotihoidosta. Mielipide-

kyselyn 16. kysymys

Tasta kysymyksesta voidaan huomata miten asiakas kokee saavansa tietoa
tuotteista ja kotihoidoista. Todella hyvin tietoa saa mielestaan 38 % vastaajista
eli 15 vastaajaa. Hyvin tietoa saa 58 % vastaajista eli 22 vastaajaa. Yksi vastaa-
ja sanoo saavansa vahan tietoa ja toinen saavansa melko vahan tietoa tuotteis-

ta ja kotihoidosta.
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Tunteeko asiakas Blandoksen
erikoispalvelut ja osaamisalueet

M Seriesl

22

13

hiusten pidennykset peruukki palvelut peruukkien myynti en tunne

Kuvio 16. Tunteeko asiakas Blandoksen erikoispalvelut ja osaamisalueet. Mieli-

pidekyselyn 17. kysymys

Vastaajista 22 vastaajaa ei tunne Blandoksen erikoispalveluita ja osaamisaluei-
ta lainkaan. 15 vastaajaa tuntee hiusten pidennykset, 14 vastaajaa peruukkipal-

velut ja 13 vastaajaa peruukkien myynnin.
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Mita kehitettavaa
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Kuvio 17. Mita kehitettdvaa. Mielipidekyselyn 18. kysymys

27 vastaajan mielestd Blandoksen toiminnassa ei ole lainkaan kehitettavaa.
Viisi vastaajaa toivoisi yrittajan lisdksi toisen kampaajan Blandoksen toimintaan
mukaan. Kolme vastaajaa toivoisi palveluaikoihin muutoksia ja yksi toivoisi hen-
kilokohtaistetumpaa palvelua. Muuta kehitettavdd asiakkaiden mielesta olisi
mahdollisuus saada Internetissa Blandoksen kotisivuille ohjelman, johon voi
ladata oman kuvan ja muokata siella omaa hiustyylid ja kokeilla eri tyyleja. Li-
saksi yksi vastaaja kehittaisi palveluiden hintoja. Vastaajista osa toivoo my6s

tuote-esittelyja seka paaalueen hierontoja.
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Tulevaisuuden toiveita
m Seriesl
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3
internetin kahvila muuta, mita ei toiveita
ajanvaraus

Kuvio 18. Tulevaisuuden toiveita. Mielipidekyselyn 19. kysymys

20 vastaajaa ei toivoisi mitddn muutoksia tulevaisuudessa. Internetissa toimiva
ajanvaraus saa kannatuksen 13:sta vastaajalta ja kahvilaa toivoo kolme vastaa-
jaa. Muita toiveita on naisten illat, tv, asiakasséhkdpostia, tietoa uutuuksista,

joustavuus sailyisi ja yhteistyon kehitys kahvilan kanssa.
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5 KEHITTAMISIDEAT JA JOHTOPAATOKSET

Parturi-kampaamo Blandos ei ole aiemmin toteuttanut mink&aanlaista tutkimusta,
jonka avulla se olisi selvittdnyt asiakkaidensa mielipiteita tai ajatuksia ylipaataan
koskien yritysta ja sen toimintaa. Nyt haluttiinkin saada kattava tieto Blandoksen
asiakkaista, odotuksista, mieltymyksista ja arvio yrityksen taman hetkisesta ti-
lanteesta. Asiakkaat ovat Blandokselle tarkeitd ja suurimman osan asiakkaista
Blandos onkin saanut vakiinnutettua asiakkaikseen hyvélla palvelulla ja ystaval-
lisyydellaan. Tama tyd auttaa yrityksen omistaja Mia Czakania kehittdmaan toi-
mintatapojaan ja yritystdan vieldkin paremmaksi, jotta asiakkaat viihtyisivat ja
uudet asiakkaatkin voisivat |6ytaa parturi-kampaamo Blandoksen kampaamo-
alan viidakosta. Tydssa pyrittin saamaan rehelliset vastaukset ja mielipiteet
mahdollisemman monesta asiasta, jotka liittyvat olennaisesti yrityksen toimin-

taan tai antavat suunnan johon tulisi pyrkia.

Tehdyn tutkimuksen tuloksista voidaan huomata, etté valtaosa Blandoksen asi-
akkaista ovat naisia. On hyvin todennakoista olettaa, ettd asia on ndin myds
muissa kampaamoalan yrityksissa. Tahan voisi yrittdd saada aikaiseksi pienta
muutosta olemassa olevien naispuolisten asiakkaiden avulla, vaikka jakamalla
tarjouskupongin heidan miehilleen. Tai jarjestamalla pienen tempauksen, kuten:
"tuo miehesi hiustenleikkuuseen, saat omasi kaupan péaalle.” Ja kun mies on
tullut leikkuuseen, niin yritetdan saada hanet tulemaan uudemmankin kerran.
Naiset himoitsevat tarjouksia ja pitavat tempauksista tutussa ja luotettavassa
ymparistossa. Toinen, jossa voitaisiin yrittaa tehd& aluevaltaus, on nuoriso.
Nuorisoakin on tutkimuksen mukaan Blandoksessa melko vahan, joten mikali

asiakaskuntaa halutaan laajentaa, niin tdssa on mahdollinen rako sille.

Blandos mainostaa yritystaan todella vahan, eikd mainontaan ole oikein ollut
tarvettakaan. Yritys on toiminut hyvin omilla keinoillaan, seka puskaradion avul-
la. Harva Blandoksen asiakkaista on paatynyt asiakkaiksi yrityksen oman mark-
kinoinnin kautta. Tutkimuksen avulla voidaan paatelld, ettd vakiintuneet asiak-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Marianne Ojala



32

kaat, joita on Blandoksessa suurin osa, ovat kertoneet positiivisesta kokemuk-
sestaan eteenpain, mika on saanut uusia ihmisia Blandoksen asiakkaiksi. Pit-
kaaikaiset asiakkaat ovat erittdin tarkeita yritykselle, kuten Lahtinen, Isoviita &
Hytonen 1994 luettelevat. Mikali asiakkaita halutaan enemman ja laajemmalta
alueelta, niin tulisi mainostaa jollain tavalla ja ennen kaikkea laajentaa yrityksen
Internet sivustoa hieman kattavammaksi. Mutta ennen mainontaa tulisi yrityksen
kuitenkin miettia onko mainonta todella kannattavaa seka miettia kuinka paljon

toimintaa halutaan realistisesti laajentaa.

Blandoksen valtteja ovat asiakkaiden mielesta palvelu, luotettavuus, henkil6-
kunta seka lopputulos. Naméa ovatkin erittéin tarkeitd asioita, jotka vaikuttavat
suurelta osin asiakkaan tyytyvaisyyteen. Kehittdmista voitaisiin asiakkaiden na-
kokulmaa noudattaen saada aikaan tunnelmassa, tiloissa, tuotteissa ja hinnois-
sa. Tunnelmaan ja tilaan Blandos onkin saanut muutoksia ennen tutkimusta
maalin ja uuden jarjestelyn avulla. Nyt kun Blandos laajentaa toimintaansa yh-
den uuden tyontekijan voimin ja kampaamo laajenee koko huoneiston kokoi-
seksi, on mahdollisuus luoda uusia tunnelmia ja saada uusia mielikuvia siséti-
loihin. Tuotevalikoimaa voitaisiin laajentaa uusilla tuotteilla seka merkeilla. Hin-
toihin saataisiin véliaikaisesti muutoksia tarjousten ja kampanjoiden avulla, eika
nain jouduttaisi pysyvasti alentamaan hintoja. Vaikka tutkimuksessa vastanneet
ovat olleet kaikki tyytyvaisid Blandoksen toimintaan, niin silti aina |0ytyy kehit-
tamisen kohteita. Kuten Liukko 1994 toteaa, niin asiakastyytyvaisyyteen vaikut-
tavat monet eri seikat ja on astuttava asiakkaan asemaan, jotta saa tietdaa mita

tulisi parantaa asiakkaiden vuoksi.

Tyd antaa parturi-kampaamo Blandokselle paivitetyt tiedot asiakaskunnasta,
sekd muutoksen kohteista. Tyon tekija toivoo, ettd ty6 antaa Blandoksen omis-
taja Mia Czakanille toivoa ja inspiraatiota uusien tuulien muokkaamiseksi my6-

tatuuleen yha jatkossakin.

Kirjoittaja itse on oppinut kampaamoalan yrittdjyydesta ja haasteista enemman
kuin uskoikaan. Kirjallisuutta selailemalla héan on saanut tyota tehdessa myds
markkinointiin ja asiakastyytyvaisyyteen liittyviin kysymyksiin vastaukset, joiden
avulla h&n parjaa jatkossakin.
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landos

Hei!

Olen Turun ammattikorkeakoulussa viimeista vuotta opiskeleva nainen ja teen
opinnaytetyokseni asiakastyytyvaisyystutkimusta parturi- kampaamo Blandok-
selle. Tutkimus suoritetaan anonyymisti kyselyn vastausten pohjalta, joten re-
hellisyys on varsin tarkeaa. Olemme Kkiitollisia ruusuista ja toiminnan kehittami-
sen kannalta, olisi tarked& saada myos risuja. Mielipiteenne on meille erittain
tarkeaa ja Blandos haluaakin antaa teille tulevaisuudessa viela suurempia nau-

tinnon elamyksia.

Vastanneiden kesken arvotaan 100 € lahjakortti.
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. Olen

Asiakkaan tiedot

[1 Nainen
[ Mies

. Ik&ni on

[ alle 20 vuotta

0 21 -40 vuotta
0 41 - 60 vuotta
71 yli 60 vuotta

U
U
0

. Ammatiltani olen

opiskelija
tyossakavija
elakelainen

(rastita oikea vaihtoehto)

35

4. Kotipaikkani on
O Salo (rajat ennen 2009)
0 SuurSalo (entiset ymparistokunnat)
O jokin muu

N

%

5. Asiakkuuteni
O vakio asiakas
O ensimmainen kertani talla tuolilla “‘%
7 muutamia kertoja takana 13

6. Miksi valitsin Blandoksen kampaamokseni
O minulle suositeltiin tata paikkaa

O nain mainoksen ja kiinnostuin 5

0 huomasin kampaamon ohi kulkiessani ja halusin varata itselleni
ajan

0 Internet, www.blandos fi y s

71 jokin muu syy, mika y L= by \

7. Nama ovat hiuksissa tarkeimpia asioita (valitse 3 tarkeinta
uudet trendit

katseenkaantavyys

hyvinvointi

luonnollisuus

kaytannollisyys

varikkyys

tuuheus

oikeat hiusten hoitotuotteet

oikea hiustyyli juuri minulle

r_ujmeroin)

N O O O O
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Yleisia asioita kampaamoista

8. Minulle kampaamoissa tarkeimpia asioita ovat (valitse 3 tarkeintd nume-
roin)

keskeinen sijainti

edullinen hinta

tarjoukset

mainonta ja nakyvyys

luotettavuus

mukavat tyontekijat

siisteys

trendikkyys

tunnettuus

mukava tunnelma

hyva palvelu

O0O00o0ooooogogggg

9. Minulle tarkeimpié piirteitd kampaajassa ovat (valhe 3 tarkeinta nume-
roin) . !

asiantuntevuus ~

luovuus

ystavallisyys

ammattitaito

aito kiinnostus asiakasta kohtaan

suosittelee tuotteita ja hoitoj

rehellisyys | .

noyryys

rauhallisuus

Ooooooood

10. Kampaamo kaynniltd odotan (valitse tarkeimmaét nu
nopeutta . 3
nautintoa ja rentoutumista s
keskustelua kampaajan kanssa

hyvaa lopputulosta

tunnen itseni tarkeaksi

kaunistumista Rt

. .  d }L.- g

uutta ilmetta N
hiukset kuntoon ja uusi aika + B ‘.i
muu, mika | A

N O O O O
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Blandos ja sen toiminta

11.Yleisarvosanaksi Blandokselle annan (1 — 10)

nro

37

12.Mielipiteenne seuraavista asioista (rastita mielestési oikea arvosana)

1 huono 2 melko
huono

3 keskiverto

4 hyva

5 erinomai-
nen

Siisteys

Palvelu

Hiusten kasit-
tely

Sisatilat

Tuotteet

Hinta

Toimivuus

Henkilokunta

Tunnelma

13. Oletko ollut tyytyvainen Blandoks
0 kylla
7 en
jos et, niin miksi _

14.Oletko suositellut kampaamoa tutuillesi?

0 kylla
U en

15.Miké Blandoksessa on mielestési hyvaa muihin kampaamoihin verrattu-

na? (valitse 3 tarkeinta)
siisteys

palvelu

tunnelma
henkilokunta
hiusten kasittely
hinta

tuotteet

toimivuus
luotettavuus

N A o I O
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16. Saatko tarpeeksi tietoa sinulle sopivista tuotteista ja kotihoidosta?

| Dvahan | melko vahan | Chyvin | Ctodella hyvin |

17.Tunnetko Blandoksen erikoispalvelut ja osaamisalueet!
1 hiusten pidennykset
"1 peruukkipalvelut: (vuokraus, hoidot, leikkaukset ym.)
"1 peruukkien myynti

18. Mita kehitettdvaa Blandoksessa mielestési olisi? (valitse sopivat vaihto-
ehdot)
0 palveluajat
0 toinen tyontekija lisaksi
0 enemman henkilokohtaista palvelua
0 muuta, mita

19. Tulevaisuuden toiveitani olisi
0 internetissa toimiva ajanvaraus
O B— oikeudet, kahvila
O muuta, mita

Arvontaan voit osallistua kirjoittamalla oheiseen lappuun nimesija puhelinnume-
rosi. Tiedot kasitella&n erillaan vastauslomakk‘bgsf}
Y
'.T -"'j-"'. -:_:_
KIITOS VASTAUKSESTASI! -

. ok
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