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Abstract

The purpose of this thesis was to research the present state of customer satisfaction and
develop the customer experience at a café, Kahvila Myllytupa, which lies at Suovanlahti
and is open only on the summer season. There was a great need for the research since a
customer satisfaction survey has not been done for Kahvila Myllytupa before.

The café, Kahvila Myllytupa has been running almost annually by different entrepreneurs
since the 1980’s. Kahvila Myllytupa wants to develop their customer satisfaction for the
longest continuity as possible in the future. In the last years, the turnover of Kahvila
Myllytupa has started to decrease by yearly basis which is why it was decided to start to
research the development of customer experience. The goals of the thesis were to find
and identify the targets regarding customer experience that needs developing to help the
future entrepreneurs to develop Kahvila Myllytupa to be more customer oriented.

The terms regarding customer experience and atmosphere design and how they affect
customer experience was handled in the theoretical framework. A quantitative research
method was used in the thesis and the data was collected by an internet survey regarding
customer satisfaction. In the survey, the focus was regarding atmosphere, product range,
the range of events and customer service. The results of the research were positive and
the customers of Kahvila Myllytupa were satisfied with all the measured sectors. The
research revealed some areas which need developing, such as the product range and the
range of events. In the future Kahvila Myllytupa should do an annual customer satisfaction
survey, so the café could be developed to guarantee the longest continuity.
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1 Johdanto

Opinndytetyossa tutkitaan asiakaskokemuksen kehittamista. Asiakaskokemukseen
liittyvat muun muassa kohtaamiset, tunteet, mielikuvat, aistikokemukset ja asiakkaan
omat odotukset kokemusta kohtaan. Asiakaskokemuksen kehittdmisen tavoitteena

on lisata asiakkaille tuotettavaa arvoa ja edesauttaa kokemuksen laatua.

Kahvila Myllytupa on kesdkahvila joka sijaitsee Suovanlahdella, Viitasaarella.
Suovanlahti on pieni kyla, jonka asukasluku moninkertaistuu kesaisin kesaasukkaiden
myo6td. Kahvila Myllytupa on kylan ainut kahvilayritys. Kylan pienesta asukasluvusta
johtuen asiakaskokemus on erityisen tarkeaa Kahvila Myllytuvalla, silla asiakkaat
koostuvat padosin paikallisista tai lahikylien asukkaista, kesdaasukkaista, seka
satunnaisista ohikulkijoista. Asiakaskokemuksen jatkuva kehittaminen on edellytys

toiminnan sailymiselle.

Opinnaytetyo tehdaan Kahvila Myllytuvan asiakaskokemuksen kehittamiseksi.
Kehittamista varten Kahvila Myllytuvan asiakastyytyvaisyyden nykytila selvitetdaan
asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla. Asiakaskokemusta halutaan kehittaa Kahvila
Myllytuvan toiminnan mahdollisimman pitkan jatkuvuuden kannalta.
Opinndytetyossa tutkitaan asiakaskokemusta suhteessa Kahvila Myllytuvan nykyisen
asiakastyytyvdisyyden tilaan ja sita kautta selvitetdaan kehityskohteita

asiakaskokemuksen parantamiseksi.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa keinot, kuinka Kahvila Myllytuvan
asiakaskokemusta voidaan kehittda asiakaslahtéisemmaksi ja asiakkaiden tarpeisiin

vastaavaksi.



2 Tutkimusasetelma

2.1 Tutkimuskohde

Tutkimuskohteena on Kahvila Myllytupa, joka sijaitsee Suovanlahdella, Keski-
Suomessa. Suovanlahti on varsinkin kesaisin vilkas kyla, silla vakiluku
moninkertaistuu kesaisin (Suovanlahden kotisivut 2017). Kahvila Myllytupa on
kesakahvila, jonka sesonki painottuu toukokuun lopusta elokuun alkuun saakka.
Kesakahvilan kiinteistona toimii 1800 — luvun lopulla rakennettu vanha myllarin tupa
(Kahvila Myllytupa 2016). Kahvila Myllytupa koostuu kahdesta tilasta, sisatilasta jossa
on 20 asiakaspaikkaa ja terassi- ja ulkoalueesta jossa on 100 asiakaspaikkaa. Kahvila

Myllytuvan yhteydessa on myds kylan yhteinen vesipiste.

Kahvila Myllytuvalla tarjoillaan kahvilatuotteita, joihin kuuluvat pienet kahvileivat,
ruokaisammat lampimat tuvan leivat, makeat vohvelit, seka alkoholittomat kuumat-
ja kylmat juomat. Naiden lisdksi Kahvila Myllytuvalla on C-anniskeluoikeudet, el
kdaymisteitse valmistettujen enintaan 4,7 tilavuusprosenttisten alkoholijuomien
anniskeluoikeudet (Alkoholiasiat ravintolassa 2017, 37). Kahvila Myllytuvalla
jarjestetdaan myos kesan mittaan erilaisia omia tapahtumia, kuten stand up — iltoja,
karaoke —iltoja ja satunnaisia musiikkiesityksia. Omien tapahtumien lisdksi Kahvila
Myllytupa toimii tapahtumapaikkana Traktorijatzit Ry:n jarjestamalle Traktorijatzit —
tapahtumalle, joka on jarjestetty Kahvila Myllytuvalla jo neljanatoista perakkaisena

kesdna (Traktorijatzien kotisivut 2017).

Kylayhteison ja ulkopuolisten yrittdjien toimesta Kahvila Myllytuvalla on ollut
kahvilatoimintaa lahes yhtdjaksoisesti jo 1980 — luvulta saakka. Jyvaskylan
Tiimiakatemian tiimiyrittdjat ovat toimineet Kahvila Myllytuvalla yrittdjina vuodesta
2011 saakka, siten etta yrittajat vaihtuvat lahes vuosittain. Opinnadytetyon kirjoittaja

on toiminut itse yrittdajana Kahvila Myllytuvalla vuosina 2015-2017.

Tiimiakatemia on Jyvaskylan ammattikorkeakoulun alaisuudessa toimiva yrittajyyden
huippuyksikkd. Tiimiakatemian tarkoitus on synnyttda uutta ja innovatiivista
tiimiyrittdjyytta. Jyvaskylan Ammattikorkeakoulun opiskelijat muodostavat
opiskelunsa alussa osuuskunnat, eli tiimiyritykset, joissa he tyoskentelevat kdytannon

projektien ja asiakkuuksien parissa. Tiimiyritysten yrittdjat hankkivat itse



teoriatietonsa alan kirjallisuudesta ja reflektoivat oppinsa naiden kdytannon
projektien ja asiakkuuksien kautta. Kahvila Myllytupa on kdytannon projekti, joka on
seitseman vuoden aikana periytetty aina uudelleen ja uudelleen nuoremmille

tiimiyrittajille, eli opiskelijoille. (Lehtonen 2013, 120.)

2.2 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on kehittdaa Kahvila Myllytuvan asiakaskokemusta.
Asiakaskokemusta halutaan kehittda kesakahvilan pitkan jatkuvuuden vuoksi, seka
avuksi Kahvila Myllytuvan tuleville yrittajille. Opinndytetyon tekija on toiminut itse
yrittdjana Kahvila Myllytuvalla kolmen viimeisen vuoden aikana ja tutkimuksen tarve
syntyi hanelta itseltdan. Kahvila Myllytuvalla huomattiin, etta liikevaihtojen nousu
lakkasi (ks. kuvio 1.), josta voidaan paatelld, etta asiakaskokemuksen kehittamiselle

on tarvetta.
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Kuvio 1. Kahvila Myllytuvan tiedossa olevat pyoéristetyt liikevaihdot (2011-2017)

Kuvio 1. kuvastaa Kahvila Myllytuvan pyoristetyn verottoman liikevaihdon

kehittymista vuosittaisella tasolla.

Yrityksen olisi hyva rakentaa selkea ajantasainen nakemys asiakkaidensa

kokemuksista (Gerdt & Korkiakoski 2016, 37). Kahvila Myllytuvan asiakkaille ei ole



tehty aikaisemmin asiakastyytyvaisyystutkimusta, jonka takia yhdeksi
tutkimusongelmaksi muodostui selvittaa asiakastyytyvaisyyden nykytila. Toiseksi
tutkimusongelmaksi muodostui selvittaa keinot joilla asiakaskokemusta voidaan

kehittaa entisestaan.

2.3 Tutkimusmenetelma

Opinndytetyon menetelmaksi valikoitui kvantitatiivinen tutkimus, eli maarallinen
tutkimus. Maarallisessa tutkimuksessa tutkitaan jotakin tunnettua jo olemassa
olevaa ilmiota ja tutkimus kohdistetaan vastaajille, jotka edustavat tutkittavaan
ongelmaan liittyvaa perusjoukkoa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan
yleistdmaan ja vetamaan yleistavia johtopaatdksia. Kyselytutkimus on yleisin
maarallisen tutkimuksen aineistokeruumenetelma. Kyselytutkimus, eli survey
tarkoittaa siis tutkimusta, jossa tilastollisia menetelmia hyédynnetaan, jotta voidaan
tutkia erilaisten ilmididen esiintymista ja niihin vaikuttavien tekijoiden valisia

suhteita. (Kananen 2008, 10-11, 13, Reinbooth 2008, 106.)

Kahvila Myllytuvan asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kyselytutkimuksella, joka
suoritettiin marraskuussa 2011. Kysely jaettiin kohderyhmalle internetin valityksella
ja kyselyssa kaytettiin strukturoituja, seka avoimia kysymyksia. Strukturoiduissa
kysymyksissa vastaajalle annetaan valmiita vastausvaihtoehtoja ja avoimissa
kysymyksissa vastaaja saa omin sanoin vastata osoitettuun kysymykseen (Kananen
2015, 232, 235). Tutkimuksessa keskityttiin kolmeen paateemaan, ympariston

viihtyvyyteen, asiakaspalvelukokemukseen, sekd tapahtumatarjontaan.

Tutkimuksen tuloksia analysoitiin muodostamalla kolme erilaista ryhmaa. Ryhmien
sisalla analysoitiin tarkemmin asiakkaiden tyytyvaisyytta Kahvila Myllytupaan ja sita
kautta yleistettiin tuloksia. Tuloksia analysoitaessa kaytettiin apuna
ristiintaulukointia. Kyselyn tulokset teemoitettiin neljan teeman alle; ymparisto,
tuotteet, tapahtumat ja asiakaspalvelu. Maarallisesta aineistosta tehtiin taulukoiden

lisdksi havainnollistavia pylvasdiagrammeja.



2.4 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen luotettavuutta tarkastellaan reliabiliteetin ja validiteetin avulla.
Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen pysyvyytta. Mikali sama tutkimus
toteutetaan uudestaan, tulos on sama. Validiteetilla tarkoitetaan sita, etta tutkitaan

oikeita asioita. (Kananen 2015, 343.)

Tutkimuksen reliabiliteetin edistamiseksi asiakastyytyvaisyyskysely jaettiin Kahvila
Myllytuvan omassa Facebook — ryhmdssa, missa oletettu kohderyhma, eli
perusjoukko sijaitsee. Taman lisaksi kysely jaettiin paikallisen kaupungin, Viitasaaren
Facebook ryhmassa, mista mahdollistui muiden paikallisten asiakkaiden ja
ohikulkijoiden tavoittaminen. Opinnadytetyon tekijan toimesta tutkimusta ei jaettu
muualla. Kaksi yksityishenkil6a jakoi kuitenkin kyselyn omalla Facebook — seinallaan,
mika laskee hieman reliabiliteettia, silla kaikkien vastanneiden ei voida paatella

kuuluvan Kahvila Myllytuvan asiakkaiden perusjoukkoon.

Tutkimuksen validiteettia edistettiin keskittymalla asiakastyytyvaisyyskyselyssa
asiakaskokemukseen nahden oleellisiin asioihin. Kysymykset kasittelivat viihtyvyytta,
tunnelmaa ja tapahtumatarjontaa, jotka ovat ydinasioita asiakaskokemuksen

kehittamisen nakokulmasta.



3 Asiakaskokemus

3.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaiden tekemista yksittaista tulkinnoista. Siihen
voivat liittya kohtaamiset, tunteet, mielikuvat, aistikokemukset ja asiakkaan omat
odotukset kokemusta kohtaan. Asiakkaalle kokemus syntyy positiivisesta
elamyksesta. Asiakkaan nakokulmasta kokemukseen voi vaikuttaa esimerkiksi
hinnoittelu, ympariston viihtyvyys, asiakaspalvelun nopeus ja miellyttava
henkilokunta. Tarkkaa asiakaskokemusta on vaikea maaritelld, silla se saattaa
tarkoittaa eri asiaa eri asiakkaille. Asiakaskokemukseen vaikuttaa koko yrityksen
olemus ja kaikki yrityksen teot, jonka takia asiakaskokemus on niin laaja kasitys.
Asiakaskokemusta ei voi hallita pelkdstaan faktoilla, mutta sitd voidaan johtaa.
Johtamisen tavoitteena on lisata asiakkaille tuotettavaa arvoa ja sita kautta
edesauttaa asiakaskokemuksen laatua. Johtamisen keskiossa on tayttaa brandin ja
markkinointiviestinndssa esille tuotuja lupauksia. (Loytana & Kortesuo 2011, 11-13,

21; Nokkonen-Pirttilampi 2014, 37.)

3.2 Asiakaskokemuksen nelja nakokulmaa

Tukee asiakkaan mindkuvaa

Asiakkaalle syntyy positiivisia kokemuksia kun asiakas kokee, etta hdanta kuunnellaan,
hanen odotuksiinsa vastataan, han kokee tulevansa ymmarretyksi ja hanen
kysymyksiin vastataan. Hyvan asiakaskokemuksen kokenut asiakas suosittelee
todennakoisemmin yritysta eteenpain ja tulee itse todennakdisemmin myds
uudestaan asiakkaaksi. Asiakas lahestyy yritysta aina omien aikaisempien

asiakaskokemustensa nakoékulmasta. (Fischer & Vainio 2014, 9, 168.)

Ihmisyydelle on luontaista, ettd omia kasvojaan ei haluta menettdaa. Huonon
kokemuksen tai kasvojen menettamisen jalkeen harva haluaa toistaa kokemusta.
Huono palvelu tai henkilokohtaisesti koettu pettymys yritysta kohtaan jaa mieleen
eikd unohdu helposti. Asiakkaan kokema negatiivinen kokemus saattaa pahimmassa

tapauksessa aiheuttaa yritykselle asiakkaan menetykseen. Mikali asiakas ei koe



itseddn huomioiduksi saapuessaan paikalle, asiakas saattaa poistua jo ennen kuin saa
vastinetta kaipaamalleen palvelulle. (Erma 2009, 161-162; Loytdna & Kortesuo 2011,
44.)

Huonoista kokemuksista kerrotaan myos todennakoisesti eteenpain, mika tuottaa
hallaa yritykselle. Asiakaskokemusta johtaessa tuleekin ottaa huomioon, etta
palvelun yhteydessa asiakasta ei loukata, etenkdan henkilokohtaisesti, eika asiakasta
aliarvioida. Taman takia on erityisen tarkead, etta asiakkaalle tuotetaan heti
ensimmaisesta kohtaamisesta lahtien positiivinen ja miellyttava tunne. Hyva
asiakaskokemus vahvistaa asiakkaan minuutta, identiteettid ja omakuvaa
Asiakaskokemusta tulee siis kasitella nimenomaan asiakkaan, ei yrityksen

nakokulmasta (Erma 2009, 161-162; Loytana & Kortesuo 2011, 43-44.)
Yllattaa ja luo elamyksia

Vahva asiakaskokemus syntyy vahvoista tunteista, mielikuvista ja mieluisista
kohtaamisista. Parhaillaan myonteinen asiakaskokemus syntyy asiakkaalle iloisesta
yllattamisesta, eli asiakkaan odotuksien ylittamisesta. Odotuksien ylittavan
kokemuksen elementteja ovat esimerkiksi henkilokohtaisuus, yllattavyys, selkea ja
tunteisiin vetoavat teot. Vahvojen tunteiden, kokemusten ja yllatysten luomisen
apuna tarvitaan elamyksellisyytta. Elamys on vahva tunne, johon voi liittya iloa,
oivallusta, onnellisuutta tai ilahtumista. Elamys on jotain arkisesta poikkeavaa, se on
merkittdva, unohtumaton kokemus. On kuitenkin muistettava, etta toiselle ihmiselle
arkiseksi koettu kokemus voi olla toiselle ihmiselle elamys. (Loytana & Kortesuo

2011, 65, 45; Nokkonen-Pirttilampi 2014, 37; Vallo & Hayrinen 2014, 266)
Jaa mieleen

Kuten ylempana on todettu, huonolla kokemuksella on tapana jaada asiakkaan
mieleen. Asiakkaan on helppo muistaa hyva elamyksellinen kokemus, mutta
tavallinen, mitddnsanomaton tai keskinkertainen kokemus unohtuu helposti. Mikali
yritys haluaa jattaa asiakkaan mieleen positiivisen muistijaljen, yrityksen on silloin
syyta tietoisesti kehittaa asiakaskokemusta ja pyrkid jaamaan asiakkaan mieleen.

(Loytana & Kortesuo 2011, 48.)
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Neutraali ja negatiivinen kayttaytyminen syntyy kuin itsestdan ilman sen enempas
vaivanndkoéa. Positiivinen kdyttaytyminen taasen on kontrolloitua ja se on tietoinen
valinta. Jokaisessa ihmisten valisessa kohtaamisessa on mahdollisuus tietoisesti
jattaa toiseen positiivinen muistijalki. Parhaassa tapauksessa tietoisesti positiivinen
kayttaytyminen aiheuttaa lisaa positiivisista kayttaytymistd, aiheuttaen positiivisen

kierteen. Positiivinen kierre on mallinnettu alle (ks. kuvio 2.). (Fischer 2014, 76-77.)

Hyva terveys,
onnellisuus, elamanilo.

Positiivisesti poikkeama
r) kayttaytyminen

Rakentaa kestavia
henkilokohtaisia
voimavaroja: sinnikkyys,
sisu, luovuus,
osaaminen

Uusia ajatuksia,

valintoja ja parempia
ihmissuhteita
r) Positiiviset tunteet

Kuvio 2. Positiivinen kierre (Fischer 2014, 77)

Saa asiakkaan haluamaan lisaa

Dopamiini ja serotoniini ovat aivojemme kayttamia valittajaaineita. Dopamiini on
hormoni jota esiintyy eniten silloin, kun ihminen on rakastunut. Dopamiini on
onnistumisia ruokkiva oppimishormoni. Serotoniini on hormoni, joka tasaa elaman
yla- ja alamakia ja tekee siten elamasta helpompaa. Serotoniini on niin sanottu

tyytyvaisyyshormoni. (Rantanen 2016, 67.)

Aivoissa mielihyvan tunne johtuu ndiden hormonien toiminnasta. Aivot ovat
rakennettu siten, ettd mielihyvan koettuaan aivot pyrkivat saamaan sita lisda. Nain

ollen ihmiset ovat riippuvaisia mielihyvan tunteelle. Hyva kokemus tuo asiakkaalle
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mielihyvaa. Asiakas haluaa lisad mielihyvan aiheuttajaa tekijaa, eli
asiakaskokemuksen nakokulmasta yrityksen tarjoamia palveluita. Mielihyvaa
saadakseen asiakas palaa uudestaan yrityksen asiakkaaksi. Kun hyvia kokemuksia
tuotetaan asiakkaalle uudestaan ja uudestaan, asiakkaasta muodostuu
todennakoisemmin pitkdaikainen asiakas. Asiakassuhteen pidentyessa asiakkaan
kokema arvo kasvaa ja syventyy. Asiakassuhteen keston pidentymisen vaikutukset on

mallinnettu alle (ks. kuvio 3.) (Loytana & Kortesuo 2011, 49, 56.)

o
Asiakas-
suhteen

aikana
tuotettu
arvo
Kohtaami- Kohtaami- Kohtaami-
sessa tuotettu sessa tuotettu sessa tuotettu
arvo arvo arvo
O
® >

Asiakassuhteen kesto

Kuvio 3. Asiakassuhteen kesto (Loytdana & Kortesuo 2011, 56)
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4 Tunnelmamuotoilu

4.1 Tunnelmamuotoilun maaritelma

Tunnelmamuotoilu on nakdkulma asiakaskokemuksen johtamiseen. Se tarjoaa
ymmartamisen, tuottamisen, ajattelun ja suunnittelun tydkaluja ja valineita.
Tunnelmamuotoilua voisi myo6s kuvailla ajattelufilosofiaksi. Tunnelmamuotoilun
avulla pyritddan luomaan asiakkaalle hyvid mieleen jaavia asiakaskokemuksia.
Tunnelman elementteja ovat ymparisto, toimintatavat ja ihmiset. (Rantanen 124,

157.)

Asiakkaan tunnelmaa voidaan nostattaa yksinkertaisilla asioilla, kuten saapuvan
asiakkaan huomioinnilla ja tervehtimisella. Pienet asiat, kuten miellyttava ymparisto
tai pienet mukavat teot saavat asiakkaassa aikaan arvostuksen tunnetta ja sita kautta

todennakaoisyys hyvaan asiakaskokemukseen nousee. (Rantanen 124, 151, 157.)

4.2 Tunnelmamuotoilun elementit

Ymparisto

Myymaldaymparist6lla tarkoitetaan kaikkia fyysisia ja ei-fyysisia tekijoita, joita
hallitsemalla voi vaikuttaa asiakkaan kokemukseen. Myymalaymparistoon voidaan
vaikuttaa eri aistien kautta; ndko-, kuulo-, tunto-, haju-, ja makuaisti. Asiakkaalle
miellyttavaksi koettu ymparisto saa asiakkaan viipymaan pidempaan ja
epamiellyttavaksi koettu ymparisto saattaa aiheuttaa asiakkaan ennenaikaisen
poistumisen. Nadin ollen tunnelman muotoilussa tulee huomioida ymparistén

vaikuttajat tekijat asiakkaan nakékulmasta. (Markkanen 2008, 97,99.)
Toimintatavat

Tunnelman luomiseen vaikuttaa yrityksen tapa toimia. Toimintatavat voivat sisaltda
erilaisia ohjeita tai prosesseja. Prosessi termina tarkoittaa mallia, jolla on alku ja
loppu ja se pitda sisallaan erilaisia toimenpiteitd. Prosessin mukaan edistyminen
tarkoittaa sitd, etta valintoja on jollakin lailla suunniteltu etukateen. Prosessin
puuttuminen aiheuttaa monesti suurempaa riskid epaonnistumiseen. Yrityksen

toimintatavat voivat koostua erilaisista ohjeista liittyen asiakaspalveluun, tai
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toimintatavat voivat olla selkeitd prosesseja esimerkiksi asiakaspalvelutilanteista tai

toiminnan johtamisesta. (Rantanen 2016, 48.)
Ihmiset ja vuorovaikutus

Ihmiset ajattelevat tunteilla ja asiakkaiden tunteiden tunnistaminen ja niihin oikealla
tavalla reagoiminen on tarkeaa. Empatiakyky ja ymmarrys toista kohtaan ovat
tarkeita taitoja asiakaspalvelun yhteydessa. Asiakas ei valttamatta muista jalkeenpdin
asiakaspalvelijan tarkkoja sanoja tai tekoja, mutta han muistaa minkalaisen tunteen
asiakaspalvelija jatti. Asiakkaisiin ja muihin ihmisiin jatettava tunnejalki on tarkeampi,
kuin mitkdaan sanat tai teot. Vuorovaikutus on tapa valittaa tunteita ja sen avulla
voidaan luoda asiakkaalle elamyksia. Oikeanlaiseen vuorovaikutukseen ei ole
olemassa yhta oikeaa keinoa. Hyvia ohjenuoria ovat asiakkaan aito kuunteleminen,
kaikkien tasapuolinen arvostus ja auttamisen halu. (Jalonen, Vuolle & Heinonen

2016, 105; Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009, 46; Rantanen 2016, 57-58.)

4.3 Tunnelmajohtamisen 4T

Tunnelmaa voidaan johtaa ja Rantasen (2016, 176) mukaan kokemusten ja
johtamisen yhtena tyokaluna toimii 4T:n malli, joka on mallinnettu alle (ks. kuvio 4.).
Mallissa yhdistyy teoria, tyokalut, tyosto ja tuotos. Mallia voi soveltaa esimerkiksi

asiakkaan kohtaamiseen palvelutilanteessa. (Rantanen 2016, 176.)

Teoria sisaltaa kaiken tiedon, mita kokemukset synnyttavat, paaosin teoriatieto on
asiakaskokemuksen teoreettista tietoa. Teoriaa voi aina paivittaa ja teoriatieto
rikastuu asiakaskyselyjen myo6ta, jolloin opitaan asiakkaista uutta tietoa ja teoriaa.
Tyokalut ovat erilaisia tapoja kerata ja kayttaa tietoa. Tyokaluna voidaan esimerkiksi
kayttaa erilaisia mittareita, asiakkaan palvelupolkua tai asiakastyytyvaisyyskyselya.
Palvelupolku kuvaa, miten asiakas kulkee palvelun aika-akselilla ja miten asiakas
kokee palvelun. Kaytettavien tyokalujen tehtdva on auttaa jasentelemaan erilaista
tietoa ja tydkalujen tarkoituksena on myos auttaa viestimaan teoriatiedosta muiden
kanssa. Tyosto tarkoittaa yhdessa pohtimista. Yhdessad pohtimisen avulla pyritdaan
laajentamaan jo tiedossa olevaa tietoa ja kehittdamaan siita esimerkiksi uusia visioita
ja kokeiluja. Tuotos on sellaista, mita halutaan tuottaa kaiken oppimisen jalkeen. Se

on vaihe, jossa synnytetaan jotakin konkreettista. Perinteisesti ajatellaan, etta tuotos
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on jotakin, mitd on ajateltu mitattavaan muotoon. (Rantanen 2016, 176-178;

Tuulaniemi 2011, 78.)

Kuvio 4. Tunnelmajohtamisen 4T —mallinnus
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5 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Verkkokysely tuotti kolmen pdivan aikana yhteensa 121 vastausta.
Kokonaisuudessaan vastaajista 76 kpl olivat naisia ja 44 kpl miehid. Kyselyssa
vastaajilta kysyttiin, ovatko he kesadasukkaita, paikallisia/lahikylien ymparivuotisia
asukkaita vai jotakin muuta. Kyselyyn vastanneista 37 henkil6a vastasi olevansa
kesdasukkaita, 59 henkiloa olevansa paikallisia/lahikylien ymparivuotisia asukkaita,
15 henkil6a olevansa ohikulkijoita ja 10 henkil6ad olevansa “muita” (ks. kuvio 5.).
”"Muu” — vastauksissa vastaajat tarkensivat olevansa mm. useasti ohitse ajavia
moottoripyorailijoita, entisia paikallisia asukkaita ja paikallisten tuttavien luona

vierailijoita.

Kyselyyn vastanneista muodostetut paaryhmat

8%

= Kesdasukas = Paikallinen/lahikylan ymparivuotinen asiakas = Ohikulkija Muu

Kuvio 5. Kahvila Myllytuvan asiakkaista muodostetut paaryhmat

Kyselyn tulokset teemoitettiin kolmen paaryhman alle, kesdasukkaat,
paikalliset/lahikylien ymparivuotiset asiakkaat ja ohikulkijat, jotta saataisiin
kokonaiskuva siita, miten ndiden kolmen paaryhman asiakkaat kokevat Kahvila
Myllytuvan nykytilan ja mita asiakkaat kaipaavat tulevaisuudessa. ”"Muu” —
vastauksissa ei kaynyt ilmi mihin ndihin kolmeen ryhmaan asiakas sijoittuisi joten

"muu” vastauksia ei valittu tarkempaan tarkasteluun.
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Taulukko 1. (ks. taulukko 1.) kuvastaa jakaumaa, kuinka monta kertaa asiakas kdy
sesongin aikana Kahvila Myllytuvalla. Seka kesdasukkaiden, etta
paikallisien/ymparivuotisten asukkaiden keskuudessa suurin osa vastanneista kertoi
vierailevansa Kahvila Myllytuvalla 3-6 kertaa sesongin aikana. Ohikulkijoiden

keskuudessa puolestaan yleisin vastaus oli 0-2 kertaa.

Kuinka monta

kertaa kdy Kahvila  0-2 3-6 7-9 yli 10 ..
Yhteensa
myllytuvalla kertaa kertaa kertaa kertaa
sesongin aikana?
Kesaasukkaat 14 16 5 2 37
Paikallinen/lahikylan
ymparivuotiset 8 35 11 5 59
asukkaat
Ohikulkija 10 5 0 0 15

Taulukko 1. Kayntikerrat Kahvila Myllytuvalla sesongin aikana

Ymparisto

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan lineaarisella asteikolla 1-5 tyytyvaisyytta sisa- ja
ulkotilojen viihtyvyyteen. Yksi tarkoitti “en ollenkaan tyytyvdinen” ja viisi tarkoitti
"erittdin tyytyvainen”. Taulukkoon 2. (ks. taulukko 2.) on koottu kesdasukkaiden,
paikallisten/lahikylien ymparivuotisten asukkaiden ja ohikulkijoiden vastaukset
sisatilojen viihtyvyydesta ja taulukkoon 3. (ks. taulukko 3.) on koottu vastaukset

ulkotilojen viihtyvyydesta.

Kesdasukkaista kukaan ei antanut sisa- tai ulkotilojen arvosanaksi “yhta” tai “kahta”.
Alimmat arvioinnit sijoittuivat keskivaiheille. Sisatiloille arvosanan “kolme” antoi
kuusi henkil6a ja arvosanan “nelja” antoi 11 henkil6a. Ulkotilojen viihtyvyys sai
arvosanalle "kolme” nelja danta ja arvosanalle “nelja” tuli eniten aania, 20 kappaletta

eli 55,56 %. Sisatilojen viihtyvyydessa eniten vastauksia tuli arvosanalle "viisi”,
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vhteensa 19 kappaletta, eli 52,7 %. Ulkotilojen viihtyvyyteen arvosanalle “viisi” tuli

vain 12 aanta.

Paikallisten ja lahikylien ymparivuotisten asiakkaiden ryhmassa hajontaa oli
enemman. Sisatilojen viihtyvyydessa arvosanan “kaksi” antoi kolme henkil6a ja
arvosanan “kolme” antoi kuusi henkiléa. Ulkotilojen viihtyvyydessa arvosana “kaksi”
sai yhden danen ja arvosana "kolme” sai kahdeksan aanta. Seka sisa- etta ulkotilojen
viihtyvyydessa suurin osa vastaajista antoi arvosanan “nelja”. Sisatilojen
viihtyvyydessa 32 henkil63, eli 54,24 % ja ulkotilojen viihtyvyydessa 28 henkil6a, eli
47,46 %. Arvosana "viisi” sai toisiksi eniten vastauksia, yhteensa 18 vastausta

sisatiloihin liittyen ja 22 vastausta ulkotiloihin liittyen.

Ohikulkijoiden ryhmassa sisatiloja arvioidessa arvosana “kaksi” kerasi yhden
vastauksen, arvosana "kolme” kaksi vastausta ja suurin osa ryhmasta, eli 8 henkil6a
antoi arvosanaksi “neljd” yhteensa 53,33 % vastanneista. Nelja antoi arvosanan
"viisi”. Ulkotiloja arvioidessa vastaukset jakautuivat arvosanalle "kaksi” nelja
kappaletta ja arvosanalle "kolme” yksi kappale. Eniten dania kerasi arvosana ”nelja”

yhteensa 40 %. Arvosana "viisi” kerasi vain nelja aanta.

Tyytyvaisyys
sisatilojen
viihtyvyyteen
asteikolla 1-5

1 2 3 4 5 Yhteensa

Kesaasukkaat 0 0 6 11 19 36

Paikallinen/lahikylan
ymparivuotiset 0 3 6 32 18 59
asukkaat

Ohikulkija 0 1 2 8 4 15

Taulukko 2. Tyytyvaisyys sisatilojen viihtyvyyteen
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Tyytyvaisyys
ulkotilojen
viihtyvyyteen
asteikolla 1-5

1 2 3 4 5 Yhteensa

Kesaasukkaat 0 0 4 20 12 36

Paikallinen/lahikylan
ymparivuotiset 0 1 8 28 22 59
asukkaat

Ohikulkija 0 4 1 6 4 15

Taulukko 3. Tyytyvaisyys ulkotilojen viihtyvyyteen

Avoimella kysymyksella pyydettiin kehitysehdotuksia tilojen viihtyvyyteen. Kaikista
ryhmista tuli yhteensa 22 vastausta. Vastauksista (ks. taulukko 4.) nousi selkeasti
esiin muutama eniten toivottu kehitysehdotus. Terassille toivottiin lisaa
istumapaikkoja, ulkotiloihin toivottiin sateensuojia ja WC-tiloihin toivottiin
viihtyvyyden lisdaysta. Muina asioina nousivat esiin toiveet lisatysta
ulkovalaistuksesta, hajuttomista hyttyskarkotteista, sisatilojen laajennuksesta ja

ulkotilojen somistuksista kukkien avulla.

Kehitysehdotuksia sisa- ja
ulkotilojen viihtyvyyteen Kpl
Lisaa istumapaikkoja

terassille 7
Sateensuojia ulkotiloihin 5
W(C-tilat 4
Hajuttomat

hyttyskarkoittimet
Ulkovalaistusta lisaa
Sisatilojen laajennus
Kukkia ulos 1
Taulukko 4. Kehitysehdotukset tilojen viihtyvyyteen

= NN
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Tuotteet

Tuotevalikoimaan liittyi kaksi kysymysta. Tyytyvaisyytta pyydettiin arvioimaan
lineaarisella asteikolla 1-5 (ks. taulukko 5.) ja avoimen kysymyksen avulla selvitettiin
toiveita tuotevalikoimaan liittyen (ks. taulukko 6.). Tuotevalikoiman tyytyvdisyyden
suhteen, seka kesdasukkaiden, etta paikallisten/ymparivuotisten asiakkaiden
keskuudessa eniten vastauksia kerdsi numero “nelja”. Kesaasukkaista 15 henkil6a
(33,33 %) ja paikallisista/ymparivuotisista asiakkaista 27 henkiloa (45,76 %) antoi
arvosanan “nelja”. Ohikulkijoiden ryhmassa seka arvosana “nelja”, etta "viisi” saivat

molemmat 5 dant3, eli 33,33 %.

Tyytyvaisyys
tuotevalikoimaan 1 2 3 4 5 Yhteensa
asteikolla 1-5

Kesaasukkaat 0 2 7 15 12 36

Paikallinen/ldhikylan

ymparivuotiset 0 1 8 27 23 59
asukkaat
Ohikulkija 1 2 2 5 5 15

Taulukko 5. Tyytyvaisyys tuotevalikoimaan

Tuotevalikoimaan liittyen kehitysehdotuksia kysyttiin avoimella kysymykselld ”Mita
toiveita sinulla olisi Kahvila Myllytuvan tuotevalikoimaan liittyen?”. Kaikista ryhmista
kertyi yhteensa vastauksia 16 kappaletta (ks. taulukko 6.). Suurimmaksi toiveeksi
muodostuivat ruokaisammat vaihtoehdot tuotevalikoimaan. Kysyntdaa on myds

vakevimmille alkoholijuomille, seka pikkusuolaisille vaihtoehdoille ja makeille

kakuille.



Toiveet tuotevalikoimaan liittyen
Ruokaisammat vaihtoehdot
Vakevammat alkoholijuomat
Makeat kakut

Pikkusuolaiset vaihtoehdot
Hanaolut

Elintarvikkeita myyntiin
Irtojaatelo
Taulukko 6. Toiveet tuotevalikoimaan liittyen

|—\»—\»—\NNL»0\-§

Tapahtumat
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Kyselyssa vastaajia pyydettiin arvioimaan lineaarisella asteikolla 1-5 tyytyvaisyytta

tapahtumatarjontaan. Toiveita tapahtumatarjontaan kysyttiin myds valmiiksi

strukturoidulla kysymykselld, jossa oli yksi avoin kentta. Lisaksi erillisella avoimella

kysymyksella kysyttiin syyta siihen, mikali asiakas ei ollut osallistunut tapahtumiin.

Jokaisessa ryhmassa oltiin jokseenkin tyytyvaisia tapahtumatarjontaan (ks. taulukko

7.) Vaihtoehto ”“neljd” sai eniten vastauksia jokaisessa ryhmassa. Kesdasukkaista 18

henkiloa (56,25 %), paikallisista/lahikylan asukkaista 37 henkiloa (61,67 %) ja

ohikulkijoista 8 henkil6a (66,67 %) antoi tapahtumatarjonnalle arvosanan ”nelja”.

Kuinka tyytyv.:allnen on 1 ) 3 a Yhteensi
tapahtumatarjontaan?
Kesdasukkaat 0 1 8 18 32
Palukslalllneh/lamkylan 1 5 12 37 60
ympdrivuotiset asukkaat
Ohikulkija 1 1 1 8 12

Taulukko 7. Tyytyvaisyys tapahtumatarjontaan

Tapahtumatarjontaan liittyvassa kysymyksessa valmiita vaihtoehtoja olivat;

alkoholittomat tapahtumat, alkoholilliset tapahtumat, lastentapahtumat, vain

aikuisille suunnatut tapahtumat, musiikkitapahtumat, teatteriesitykset, stand up ja
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karaoke. Lisdksi avoimessa kentdssa vastaaja pystyi itse ehdottamaan muuta, kuin
yllamainittua tapahtumaa. Vaihtoehdoista pystyi valita useamman ja suurin osa, 86

vastaajaa (82,69 %) 104 vastaajasta valitsi vaihtoehdoista useamman, kuin yhden.

Kesadasukkaiden ryhmadssa ylivoimaisesti eniten dania sai musiikkitapahtumat (ks.
kuvio 6.) Teatteriesitykset, stand up —esitykset ja lastentapahtumat saivat melko
tasapuolisesti toiseksi eniten dania. Avoimen kentan toiveina tuli kesaasukkaiden

ryhmasta ryhmaliikunta, tanssi ja leikkimieliset kilpailut.

Minkalaisia tapahtumia toivoisi tuleville kesille? /

Kesdasukkaat
25 23
20
8
10
5 6
5 1 1 1 2 l I I
O || | || -
® & S N® > & @ X Q & o
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Kuvio 6. Tapahtumatoiveet tuleville kesille: kesdasukkaat

Paikallisten ja lahikylien asukkaiden keskuudessa (ks. kuvio 7.) eniten dania saivat
musiikki- ja stand up —esitykset. Kokonaan alkoholittomat tapahtumat saivat
kolmanneksi eniten dania. Keskivaiheille sijoittu melkoisen tasadanin
lastentapahtumat, teatteriesitykset, alkoholilliset tapahtumat ja karaoke.
Ohikulkijoiden keskuudessa jalleen korkeimmalle sijoittuivat musiikkitapahtumat (ks.

kuvio 8.). Toiseksi eniten dadnia saivat stand up- ja alkoholilliset tapahtumat.



Minkalaisia tapahtumia toivoisi tuleville kesille? /
Paikalliset/lahikylien asukkaat
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Kuvio 7. Tapahtumatoiveet tuleville kesille: paikalliset/lahikylien asukkaat

Minkalaisia tapahtumia toivoisi tuleville kesille? /
Ohikulkijat
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Kuvio 8. Tapahtumatoiveet tuleville kesille: ohikulkijat

Avoimella kysymyksella kartoitettiin syitd, mikali asiakas on jattanyt osallistumatta
Kahvila Myllytuvan tapahtumiin. Yhteensa vastauksia tuli 35 ja suurimmaksi syyksi
nousivat asiakkaiden aikataululliset ongelmat (ks. taulukko 8.). Toiseksi eniten

tapahtumiin osallistumatta jattamiseen syyna on ollut asiakkaan oma laiskuus.
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Miksi ei ole osallistunut

tapahtumiin? KPL
Aikatauluongelmat 22
Laiskuus 7
Pienet lapset hoidettavana 2
Liika alkoholipainotteisuus 2
Vanhuus 1
Ei kiinnostusta 1

Taulukko 8. Tapahtumaan osallistumatta jattamisen syyt

Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun laatuun liittyi kaksi kysymysta. Kyselyyn vastanneita pyydettiin
arvioimaan lineaarisella asteikolla 1-5 kysymyksia; “Kuinka tervetulleeksi olet
tuntenut itsesi saapuessasi Kahvila Myllytuvalle” ja "Kuinka tyytyvdinen olet

asiakaspalveluun”.

Tervetulleeksi tuntemiseen liittyvaan kysymykseen jokaisessa ryhmassa eniten
vastauksia kerdsi arvosana "viisi” (ks. taulukko 9.). Arvosanan "viisi” antoi
kesdasukkaista 24 henkil6a (66,67 %), paikallisista/lahikylien asukkaista 40 henkil6a
(67,80 %) ja ohikulkijoista 9 henkiloa (64,29 %).

Asiakaspalvelun laatuun oltiin myds hyvin tyytyvaisia. Arvosanan “viisi” antoi
kesdasukkaista 24 henkil6a (66,67 %), paikallisista/lahikylien asukkaista 46 henkiloa
(77,97 %) ja ohikulkijoista 9 henkiloa (64,29 %) (ks. taulukko 10.)

Kuinka tervetulleeksi on

tuntenut itsensa Kahvila 1 2 3 4 5 Yhteensi
Myllytuvalla
Kesdasukkaat 0 0 2 10 24 36

Paikallinen/lahikylan
ympdrivuotiset asukkaat

Ohikulkija 0 2 1 2 9 14

Taulukko 9. Tervetulleeksi tunteneisuus Kahvila Myllytuvalla
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Tyytyvaisyys

asiakaspalveluun 1 3 4 5 Yhteensi
asteikolla 1-5
Kesaasukkaat 0 1 11 24 36
Pa¢§mnehﬂahmybn 0 1 10 46 5q
ymparivuotiset asukkaat
Ohikulkija 0 1 2 9 14

Taulukko 10. Tyytyvaisyys asiakaspalveluun

Kyselyyn vastanneita pyydettiin arvioimaan lineaarisella asteikolla 1-5 valilla, kuinka

todennakadisesti he suosittelisivat Kahvila Myllytupaa eteenpain. Jokaisessa ryhmassa

arvosana "viisi” kerasi eniten dania (ks. taulukko 11.). Kesdasukkaiden ryhmassa 24

vastaajaa (66,67 %), paikallisten/lahikylien asukkaiden ryhmassa 48 vastaajaa (81,36

%) ja ohikulkijoiden ryhmassa 10 vastaajaa (71,43 %). Kokonaisuutta tarkasteltaessa

"yksi”, ”kaksi” ja "kolme” —vastauksia tuli 109 vastauksesta vain kuusi kappaletta

(5,50 %).

Kuinka
todennakoisesti
suosittelisi
Kahvila
Myllytupaa
asteikolla 1-5

Kesaasukkaat 0

Paikallinen/lahikylan
ymparivuotiset 0
asukkaat

Ohikulkija 1

1

0

11 24

2 10

Taulukko 11. Kuinka todennakoisesti suosittelisi Kahvila Myllytupaa



25

6 Johtopaatokset

Tutkimustuloksista vedettiin johtopaatoksia siten, etta lineaarisen asteikon
kysymyksien vastauksia tulkittiin niin, ettd arvosanat "nelja” ja "viisi” tulkittiin
tyytyvaisyyden mittariksi. Arvosanat "yksi”, “kaksi”, ja "kolme” tulkittiin vastauksiksi,
joista ei voida todeta vastaajien olevan tyytyvaisid. Johtopaatoksissa kaydaan
tarkemmin [api ymparistdon, tuotevalikoimaan, tapahtumatarjontaan ja
asiakaspalveluun liittyvia vastauksia nykytilan nakokulmasta ja naiden alueiden

kehitysehdotuksia asiakastyytyvaisyyden kehittamiseksi.
Ymparisto

Kaikkia paaryhmia tarkasteltaessa yhtena joukkona, voidaan todeta, etta asiakkaat
ovat tyytyvaisia seka sisa-, etta ulkotilojen viihtyvyyteen. Seka sisa- etta ulkotilojen
110 arvioijasta 92 vastaajaa (83,64 %), eli suurin osa olivat sitd mielta, ettd ovat
"tyytyvaisid” ja "erittdin tyytyvaisia” ympariston viihtyvyyteen. Voidaan siis todeta,
etta Kahvila Myllytuvan asiakkaat ovat tyytyvaisia ympariston viihtyvyyteen. Avoimen
kysymyksen myota kuitenkin selvisi, ettd asiakkaat kaipaisivat kehittamista
ulkotilojen istumapaikkojen maardan, sateensuojiin ja WC-tilojen viihtyvyyteen.
Asiakaskokemusta voidaan parantaa keskittymalla ndihin kahteen rakenteelliseen
asiaan ja tuomalla lisaa viihtyvyytta WC-tiloihin, esimerkiksi ndko- ja hajuaistia

stimuloivilla kehityksilla.
Tuotteet

Voidaan todeta, etta kaikkien paaryhmien vastaajat olivat tyytyvaisia
tuotevalikoimaan. Paikallisista/ymparivuotisista asukkaista 50 vastaajaa (84,75 %)
arvioi arvosanaksi “nelja” ja "viisi”, kesdasukkaista 27 vastaajaa (75 %) ja
ohikulkijoista 10 vastaajaa (66,67 %). Paajoukkoja vertaillessa voidaan todeta, etta
paikalliset/ymparivuotiset asukkaat ovat eniten tyytyvaisia tuotevalikoimaan.
Tyytyvaisyytta tuotevalikoimaan ja asiakaskokemusta voidaan parantaa lisaamalla
tuotevalikoimaan toivottuja lisdyksia, kuten enemman ruokaisia vaihtoehtoja,

makeita kakkuja, pikkusuolaisia ja elintarvikkeita ulosmyyntiin.
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Tapahtumat

Koko padjoukkoa tulkittaessa vastaajat olivat tyytyvaisia tapahtumatarjontaan.
Vastaajaryhmien valilla oli kuitenkin eroja tapahtumatoiveissa. Kesaasukkaista 23
(71,8 %) olivat tyytyvaisia tapahtumatarjontaan. Kesdasukkaiden asiakaskokemusta
voidaan nostaa lisdamalla tapahtumatarjontaan lisdd musiikkiesityksia ja
teatteriesityksia. Stand up- ja lastentapahtumille seka karaokelle oli myds toiveita.
Paikallisten/lahikylien asukkaiden joukossa tyytyvaisia tapahtumatarjontaan oli 45
vastaajaa (75 %.). Paikalliset/lahikylien asukkaat toivoivat lisdd musiikkitapahtumia,
stand up — tapahtumia ja alkoholittomia tapahtumia. Kesdasukkaiden kokemusta
voidaan nostaa tarjoamalla enemman naita tapahtumia. Kahvila Myllytuvalla ei ole
aikaisemmin ollut kokonaan alkoholittomia tapahtumia, joten etenkin niita tulee
lisata tapahtumatarjontaan tuleville kesille. Ohikulkijat puolestaan toivoivat lisaa

musiikki- stand up- ja alkoholillisia tapahtumia.

Tuloksista voidaan yleistaa, etta etenkin paikallisten/lahikylien asukkaiden mielesta
tulisi olla my6s kokonaan alkoholittomia tapahtumia, ohikulkijat toivovat lisaa
alkoholillisia tapahtumia ja kesdasukkaiden joukossa ei ollut juurikaan eroa
alkoholillisten- ja alkoholittomien tapahtumien toivomisen suhteen. Kaikki joukot

toivoivat eniten musiikkitapahtumia.

Syyna tapahtumiin osallistumattomuuteen nousi ylivoimaisesti vastaajien omat
aikatauluongelmat, seka laiskuus. Kahvila Myllytupa ei voi vaikuttaa asiakkaiden
omiin aikataulullisiin ongelmiin. Laiskuuden suhteen asiakkaita voidaan houkutella

saapumaan tapahtumiin tehostetun markkinoinnin avulla.
Asiakaspalvelu

Voidaan yleistaa, etta jokaisen ryhman vastaajat olivat tyytyvaisia Kahvila Myllytuvan
asiakaspalveluun ja sen laatuun. 100 vastaajaa (91,74 %) kaikista 109 vastaajasta
ilmoitti tuntevansa itsensa tervetulleeksi saapuessaan Kahvila Myllytuvalle. 102
vastaajaa (93,58 %) 109 vastaajasta vastasi olevansa "tyytyvdisid” tai "erittain
tyytyvaisia” Kahvila Myllytuvan asiakaspalvelun laatuun. Kaikista vastaajista 103
(94,50 %) 109 vastaajasta kertoi suosittelevansa Kahvila Myllytupaa eteenpdin

"todenndkoisesti” tai “erittdin todenndkoisesti”. Asiakaskokemuksen ndkokulmasta
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tarkasteltaessa voidaan todeta Kahvila Myllytuvan henkilékunnan tuottavan

asiakkaille positiivisia kokemuksia.
Yhteenveto

Yhteenvetona (ks. kuvio 9.) voidaan todeta, etta Kahvila Myllytuvan asiakkaat ovat
tyytyvaisia palveluun ja Kahvila Myllytuvan nykytilaan. Asiakaspalvelun osalta
prosentuaalinen tyytyvaisyys on erityisen korkealla. Tulosten perusteella eniten
kehitysta kaipaa tapahtumatarjonta ja tuotevalikoima. Vastaajien ehdotusten
perusteella kehittamalla naitd osa-alueita voidaan jatkossa tarjota asiakkaille viela
parempi asiakaskokemus. Ympariston viihtyvyytta voidaan myds kehittdaa vastaajien
ehdotusten perusteella ja sita kautta luoda Kahvila Myllytuvalla asioimisesta vielakin
elamyksellisempi kokemus. Asiakaskokemuksen kehittamista varten Kahvila
Myllytuvan pitkdaikaista jatkuvuutta varten, asiakastyytyvaisyyskysely tulee suorittaa
jokaisen kesasesongin paatyttya. Jokaisen asiakastyytyvaisyyskyselyn jalkeen voidaan

kehittaa jalleen asiakaskokemusta asiakaslahtdisempaan suuntaan.

Yhteenveto / tyytyvaisyys
100,00% 93,58% 91,74%

90,00% 83,64% 83,64%
79,09%

80,00% 74,04%
70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
Asiakaspalvelu Tervetulleeksi  Ympariston Ympadriston Tuotteet Tapahtumat
tunteneisuus  viihtyvyys / viihtyvyys /
sisatila ulkotila

Kuvio 9. Yhteenveto vastaajien asiakastyytyvaisyydesta
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7 Pohdinta

Opinndytetyon tavoitteena oli |I0ytaa kehityskohteita Kahvila Myllytuvan

asiakaskokemukseen asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten perusteella.

Tuloksissa kavi ilmi, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia Kahvila Myllytuvan ympariston
viihtyvyyteen, tuotevalikoimaan, tapahtumatarjontaan, seka asiakaspalveluun.
Kehittamista 16ytyi eniten tapahtumatarjonnan ja tuotevalikoiman osalta ja siihen

saatiin suoria ehdotuksia asiakkailta.

Opinndytetydssa onnistuttiin selvittamaan Kahvila Myllytuvan asiakastyytyvaisyyden
nykytila, seka selvittamaan asioita, milla keinoilla voidaan nostaa asiakkaiden
asiakaskokemusta. Tutkimuksessa ei kuitenkaan suoraan selvinnyt, onko Kahvila
Myllytuvan liikevaihtojen lasku johtunut asiakastyytyvdisyydesta, vai onko

liilkevaihtojen laskuun olemassa toinen syy.

Tulosten analysoinnissa keskityttiin kolmen paaryhman vastauksiin; kesdasukkaiden,
ymparivuotisten/lahikylien asukkaiden ja ohikulkijien. ”Muu” —vastaukset jatettiin
kokonaan analysoimatta luotettavuuden nostamiseksi, sillda “muu” —vastauksista ei
kdynyt ilmi, mihin asiakasryhmd&an vastaajat sijoittuivat. Kolmen paaryhman
vastaukset olivat kuitenkin kayttékelpoisia ja niiden voidaan todeta kuuluvan Kahvila

Myllytuvan asiakkaiden perusjoukkoon.

Tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntaa tuleville kesille asiakastyytyvaisyyden
nostamiseksi. Tutkimuksesta esiin nousseihin seikkoihin voidaan kiinnittaa huomiota
ja niiden perusteella tarjota asiakkaille vield parempaa asiakaskokemusta

kehittamalla naita puutoskohtia.
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Liite 1.

18.11.2017

Kahvila Myllytuvan asiakastyytyvaisyyskysely

Kahvila Myllytupa asiakastyytyvaisyyskysely

Kahvila Myllytupa asiakastyytyvaisyyskysely

Kahvila Myllytuvan asiakastyytyvaisyyskysely toteutetaan opinnaytetyon yhteydessa. Kaikki
kysymykset eivat ole pakollisia, mikali koet ettet halua/osaa vastata, voit jattaa kyseisen kohdan
tyhjaksi. Toivon teilta mahdollisimman rehellisia vastauksia! Kiitos :)

*Pakollinen

1. Oletko *

Merkitse vain yksi soikio.

() Kesdasukas

(") Paikallinen tai lahikylan ymparivuotinen asukas

C ) Ohikulkija
) Muu:

2. Sukupuoli
Merkitse vain yksi soikio.

() Mies

— X
\41 Nainen

3. k&
Merkitse vain yksi soikio.
O o8

O 19-30

() 3150
() 5170

O

4. Kuinka monta kertaa kesén aikana vierailet Kahvila Myllytuvalla? (Poislukien pelkdn veden

noutaminen) *
Merkitse vain yksi soikio.

) 0-2 kertaa
) 3-6kertaa
() 79kertaa

(
\

-
\
4
\

) 10 kertaa tai useammin

https://docs.google.com/forms/d/1-sHOVbVG8tu_ZVAeMTbYpXVhhKcK5xzhaZ4JL1dyrk4/edit

1/4
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5. Mitkd ovat tarkeimpia syitd Kahvila Myllytuvalla asioimiseen? (voit valita useita
vaihtoehtoja)

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

| | Ystavienttuttavien tapaaminen
D Tapahtumaan osallistuminen
|| Ajan kuluttaminen

[ ] sysminen/Juominen

D Alkoholijuomien nautiskelu

[] Veden noutaminen

[] Muu:

6. Asteikolla 1-5 kuinka tyytyvidinen olet Kahvila Myllytuvan sisatilan viihtyvyyten?
Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

Erittain tyytymaton Q O O Q O Erittain tyytyvainen

7. Asteikolla 1-5 kuinka tyytyvidinen olet Kahvila Myllytuvan ulkotilojen viihtyvyyteen?
Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

Erittain tyytymaton - () () () () () FErittain tyytyvainen

8. Mita kehitettidvaa toivoisit Kahvila Myllytuvan sisi- ja ulkotilojen viihtyvyyteen liittyen?

9. Asteikolla 1-5 kuinka tyytyvidinen olet Kahvila Myllytuvan tuotevalikoimaan?
Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5
Enollenkaan tyytyvainen () () () () () Erittaintyytyvainen

10. Mité toiveita sinulla olisi Myllytuvan tuotevalikoimaan liittyen?

https://docs.google.com/forms/d/1-sHOVbVG8tu_ZVAeMTbYpXVhhKcK5xzhaZ4 JL1dyrk4/edit 2/4
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11. Oletko osallistunut Kahvila Myllytuvan tapahtumiin? (Poislukien Traktorijatzit)
Merkitse vain yksi soikio.

() Kyla
Oen

12. Mikili et ole osallistunut Myllytuvan
tapahtumiin, miksi?

13. Asteikolla 1-5 kuinka tyytyvéinen olet Kahvila Myllytuvan tapahtumatarjontaan?
Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5
Erittain tyytymaton () () () () () FErittain tyytyvainen

14. Minka tyylisid tapahtumia toivoisit Myllytuvan tuleville kesille? (voit valita useita)
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

Alkoholittomat tapahtumat
Alkoholilliset tapahtumat
Lastentapahtumat

Vain aikuisille suunnatut tapahtumat
Musiikkiesitykset

Teatteriesitykset

Stand Up

Karaoke

HiE|Nninnn N

Muu:

15. Asteikolla 1-5 kuinka tervetulleeksi olet tuntenut itsesi, saapuessasi Kahvila Myllytuvalle?
Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5
Enollenkaan tervetulleeksi () () () () () Erittain tervetulleeksi

16. Asteikolla 1-5 kuinka tyytyviinen olet Kahvila Myllytuvan asiakaspalveluun?
Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

Erittain tyytymatoén Q O O O O Erittain tyytyvainen

17. Oletko tormdnnyt Kahvila Myllytuvan markkinointiin? Jos olet, niin missé kanavissa?
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot

| | Facebook

D Instagram
[ | Sanomalehdet

[ ] Muu:

https://docs.google.com/forms/d/1-sHOVbVG8tu_ZVAeMTbYpXVhhKcK5xzhaZ4 JL1dyrk4/edit 3/4
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18. Kuinka todennékoisesti suosittelisit Kahvila Myllytupaa ystévillesi/tuttavillesi?
Merkitse vain yksi soikio.
1 2 3 4 5

Hyvin epatodennakoisestit () () () () () FErittain todennakoisesti

19. Halutessasi voit antaa tdhan vield palautetta omin sanoin!

Palvelun tarjoaa

B Google Forms

https://docs.google.com/forms/d/1-sHOVbVG8tu_ZVAeMTbYpXVhhKcK5xzhaZ4 JL1dyrk4/edit

414
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