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Tamin tyon aiheena on asiakastyytyvéaisyystutkimus Laitilan Louhenlinnaan. Tavoit-
teena oli selvittdd, kuinka tyytyviisid asiakkaat ovat Louhenlinnan palveluihin. Laiti-
lan Louhenlinnaan ei ole ennen tehty laajaa asiakastyytyvidisyystutkimusta, joten tut-
kimuksesta saatu tieto on yritykselle uutta.

Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeilla, jotka ldhetettiin asiakkaille séhkopostin véli-
tykselld. Lomakkeita ldhetettiin noin 60kpl ja vastauksia saatiin 2 1kpl. Asiakkailta ky-
syttiin muun muassa asiakaspalvelun laadusta, ruuan laadusta, siisteydestd ja yleisjar-
jestelyistd.

Tutkimuksesta saatiin selville, ettd padasiassa asiakkaat ovat tyytyviisid Louhenlinnan
palveluiden laatuun. Parannusehdotuksia sai muun muassa Louhenlinnan baarin tar-
jonta, MENU vaihtoehdot, ruokalajien mééra ja jalkiruoka.

Asiakkaiden parannusehdotukset on helppo toteuttaa, eikd Louhenlinnalla ole tarvetta
suuriin muutoksiin. Esimerkiksi MENU vaihtoehtoihin voisi lisdtd kausittain muuttu-
via kokonaisuuksia ja samalla myos jdlkiruokatarjontaa muuttaa kausittain vaihtu-
vaksi. Baarin tarjontaa on mahdollista lisdtd, pyytdmailld juomatoimittajan kenttaimyy-
jaé paikalle kertomaan uutuuksista.
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The purpose of this thesis was to research customer satisfaction in Restaurant Laitilan
Louhenlinna. This research was the first of its kind in Louhenlinna and that’s why it
brought a lot of new information about customer satisfaction.

Research was done by inquiries via email. Inquiries were sent to 60 customers and 21
of them answered. In inquiries there were questions about service quality, food quality,
tidiness and general arrangements.

According to the research most customers were satisfied with the service quality in
Louhenlinna. Improvement suggestions were made on the bar selection, menu selec-
tion, course selection and dessert.

Improvements are easy to do, and no major changes are needed to improve service
quality. For example, in menu selection there could be seasonal menus and also sea-
sonal desserts. Bar’s selection is possible to improve by calling the beverage supplier’s
salesman to restaurant and let him introduce some new drinks to selection.
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1 JOHDANTO

Valitsin asiakastyytyvéisyystutkimuksen opinndytetydkseni, koska minulle tuli mah-
dollisuus tehdé tyoni yritykseen ja huomasin aitheen myos kiinnostavan itsedni. Halu-
sin myds saada mahdollisimman paljon irti opinnédytetyon tekemisestd. Uskon, ettéd
tutkimuksen tekeminen yritykseen tulee olemaan todella opettavainen prosessi, josta

tulee olemaan hydtyé tulevaisuudessa tydelaméssa.

Opinndytetyon tavoite on tutkimuksen avulla selvittdd asiakkaiden tyytyvéisyys ja an-
taa tutkimuksen pohjalta parannusehdotuksia yrityksen toimintaan. Kohdeyritykseen
ei ole ennen tehty laajaa asiakastyytyvédisyystutkimusta, joten tulokset tulevat olemaan

erittdin tirkeitd yrittdjdlle.

Opinndytetyoni jakautuu teoreettiseen osaan ja tutkimusosaan. Aloitan kertomalla toi-
sessa luvussa ongelmanasettelusta. Kolmannessa luvussa késittelen kohdeyrityksen
taustaa ja tilausravintola-alan erityispiirteitd, jotka tulee ottaa huomioon tutkimusta
tehdesséd. Neljannessd luvussa keskitytddn asiakastyytyvéisyyden merkitykseen. Vii-

dennessid luvussa mietitddn asioita, jotka vaikuttavat asiakastyytyvidisyyteen.

Teoriaosuuden jdlkeen péddstddn tutkimuksen toteuttamista koskevaan osioon, jossa
ensin esittelen tutkimusongelman, otannan ja tutkimusmenetelméin. Kuudennessa lu-
vussa kerron myos miten tutkimus tullaan toteuttamaan ja miten aineistoa analysoi-
daan. Kidyn myos ldpi, minkélaisella kyselylomakkeella ldhdin tietoa kerddméén ja
minkélaisella aikataululla tutkimusta tehtiin. Kyselyn luotettavuutta késittelen tdmén

osion lopussa.

Seuraavaksi tulee analyysi ja tulokset, jotka tutkimus on antanut. Kerédttyjen vastausten
pohjalta olen tehnyt analyysin, jonka avulla olen selvittdnyt mitd parannettavaa yrityk-
selld on. Analyysin ja tulosten jdlkeen olen pohtinut mité toimia yritys tarvitsee, jotta

asiakastyytyvaisyys paranee.



2 ONGELMANASETTELU JA TUTKIMUKSEN KASITTEELLINEN
VIITEKEHYS

2.1 Ongelmanasettelu

Kohdeyritykseen ei ole koskaan ennen tehty asiakastyytyviisyystutkimusta, jossa laa-
jasti selvitetdén eri osa-alueita. Nyt haluankin tutkia erityisesti palveluiden laatua, sitad
kuinka ammattitaitoista henkilokunta on. Kuinka hyvéa ruoka on ja MENU vaihtoeh-
tojen riittdvyyttd. Kuinka siistid juhlasalissa on ja vastaako koristelu sitd, mitd on
sovittu yrittdjan kanssa. Tiivistettynd tutkimusongelma on seuraava: miten tyytyvaisid

tilausravintola Louhenlinnan asiakkaat ovat yrityksen toimintaan?

Tutkimuksen toteutan sidhkdiselld kyselylomakkeella, kysely lahetetdan kahden vuo-
den sisélld juhlansa pitdneille asiakkaille. Selvitin asiakastyytyvéisyyttd seuraavilla

tutkimuskysymyksilla:

- Kuinka tyytyviisid asiakkaat ovat henkilokunnan toimintaan?

- Kuinka tyytyviisid asiakkaat ovat siisteyteen ja yleisjérjestelyihin?
- Kuinka tyytyviisid asiakkaat ovat juhlien suunnitteluun?

- Kuinka tyytyviisid asiakkaat ovat MENU valikoimaan?

- Minkilaisena asiakkaat pitdvat hinta-laatusuhdetta?

- Mitd parannettavaa yritykselld on?

Uskon, ettd tdstd tutkimuksesta on todella suurta hyotyé yritykselle etenkin, jos 10ytyy
joitain epédkohtia toiminnassa tai palveluissa. Tutkimuksen pohjalta teen parannuseh-
dotuksia yritykselle, jotka esittelen yrittdjille tyon valmistuttua. Tyon tavoite on, ettd
tutkimuksen avulla yritys pystyy parantamaan palveluidensa laatua ja siten asiakas-

tyytyvdisyyttddn tulevaisuudessa.



2.2 Kasitteellinen viitekehys

Asiakastyytyviisyys

Asiakasuskollisuus

Toiminnallinen '
Asiakaskannattavuus
laatu

Ammattitaito Kehonkieli

Kuvio 1. Opinndytetyon kasitteellinen viitekehys: Asiakastyytyvdisyyden muodostu-
minen ja sen vaikutukset (Opinnédytetyontekija 2019)

Kasitteellisessi viitekehyksessd on timén tyon keskeisid késitteitd, jotka toistuvat tut-
kimuksen aikana. Késitteet ovat teoriaosassa selitetty auki. Y1hddlld ensimmaéisend on
Asiakastyytyviisyys, josta ldhtee nuolet asiakaspalveluun ja asiakasuskollisuuteen.
Asiakaspalvelu on jaettu kahteen osa-alueeseen, jotka ovat tekninen ja toiminnallinen
laatu. Tekninen laatu on ne tiedot ja taidot, joita asiakaspalvelija tarvitsee tydssddn ja
siksi nuoli siitd ldhtee ammattitaitoon ja takaisin asiakastyytyvéisyyteen. Toiminnalli-
sesta laadusta nuoli ldhtee kehonkieleen, koska toiminnallinen laatu on asiakaspalve-
lijan henkinen puoli tydstd. Asiakasuskollisuudesta nuoli ldhtee asiakaskannattavuu-

teen, koska uskolliset asiakkaat ovat usein kannattavia. (Heikura 2016)



3 TOIMIALAN JA KOHDEYRITYKSEN ESITTELY

Tilausravintola-ala pitdé sisdlldédn monia erityispiirteitd verrattaessa tavalliseen ravin-
tola yrittdmiseen. Tilausravintolalla on erilaisia haasteita edessd ja pienet virheet voi-
vat moninkertaistua helposti. Seuraavissa kappaleissa kerrotaan tilausravintola-alasta

ja kohdeyrityksesti.

3.1 Tilausravintola-ala

Tilausravintola-ala eroaa monella tapaa tavanomaisesta ravintolayrittimisesti. Tilaus-
ravintola on vain tilauksesta auki ja juhlien laatu ja henkilomaird vaihtelee koko ajan,
joka tuo omia haasteita yrittdmiseen. Juhlat ovat usein varattu kuukausia ennen varsi-
naista pdivéad ja juhlia on suunniteltu monia kertoja paikan péalla ja puhelimitse. Pai-
neet juhlien onnistumiseen ovat suuret, koska juhla on vain illan mittainen. Yrittdjan
pitdd miettid henkilokunnan riittdvyys, ruuan madrd, juoman mairé ja muita juhlaan ja
asiakkaan kokemukseen vaikuttavia asioita. Menestynyt tilausravintola tarvitsee ko-
keneen ja ammattitaitoisen johtajan, joka tietdd mité asioita pitdé ottaa huomioon, jotta

kokemus on asiakkaalle positiivinen. (McDaniel 2018)

Osaavaa ja pysyvaa henkilokuntaa voi olla vaikea 10ytd4, koska t6itd on epasdédnnolli-
sesti ja usein ne painottuvat viikonloppuihin. Henkil6kunnan vaihtuvuus onkin erityi-
sen suurta juuri tilausravintola-alalla. Kokemuksen kartuttua tyontekijét siirtyvét usein

vaativampiin t6ihin tai 16ytavit sdannollisid toité toiselta alalta. (McDaniel 2018)

Ruuan hévikki on suuri tilausravintoloiden ongelma. Ravintoloilla, jotka ovat pdivit-
tdin auki ei ole titd ongelmaa. Yliméadrdiset raaka-aineet voi kéyttdd esimerkiksi seu-
raavan piivéin lounaalla. Tilausravintoloiden pitdd laskea todella tarkkaan tilattavien
raaka-aineiden mdird. Maardn laskeminen voi olla usein hankalaa ja ruuan riittavyy-
den varmistamiseksi tilattava midrd on usein liian suuri. Madrdan vaikuttaa juhlien
koko ja asiakaskunta. Huomioon pitié ottaa muun muassa lasten maéra, koska he syo-
vit vihemman. Nykydédn on olemassa laskentasovelluksia, joilla ruuan maarda pystyy
tarkasti laskemaan, mutta usein yrittdjan kokemuksen kautta ruuan tilaamiseen tulee

varmuutta ja havikki vdhenee. (McDaniel 2018)
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Pienet virheet moninkertaistuvat tilausravintola-alalla. Yhden ainesosan unohtaminen
kauppaan tarkoittaa, ettd kukaan juhlavieraista ei sitd saa ja ndin yksi virhe voi vaikut-
taa juhlijoiden kokemukseen todella paljon. Myds jonkin olennaisen unohtaminen ko-
ristelusta vaikuttaa juhlien jdrjestdjan kokemukseen. On paljon pienid asioita, jotka
pitdd muistaa, jotta juhlista tulee onnistunut jarjestdjédn nakokulmasta. Myos téssd ko-
rostuu yrittdjan kokemus alasta ja kyky ndhda juhlat suurena kokonaisuutena, jossa on

monta litkkuvaa palasta. (McDaniel 2018)

3.2 Laitilan Louhenlinna

Laitilan Louhenlinna Oy (kuvataan jatkossa Louhenlinna) on Laitilassa sijaitseva ti-
lausravintola, joka on perustettu vuonna 1995. Louhenlinna jérjestdé kaikenlaisia juh-
lia, kuten héitd, syntymépdivid ja sukujuhlia. My0s kokouksia ja teatteriesityksid on
Louhenlinnassa vuosittain. Asiakaspaikkoja 10ytyy noin 170 ja henkilokuntaa on tilai-

suudesta riippuen toissd 2-7 henkiloa.

Louhenlinna markkinoi itsedén korostamalla kaunista tunnelmaa ja erikoista sijaintia.
Mainoslauseena Louhenlinna kédyttdd muun muassa Muinaislinnojen aatelia” lausah-
dusta. Tunnelmaa luovat jo jadkauden aikana tulleet valtavat kiviset seindt, mahtavat
puiset kattorakenteet ja suuri takka. Louhenlinnan sijainti on hieman syrjdinen ja ra-

vintolaa ympérdikin suomalainen vanha metsa.

Syrjéisestd sijainnista huolimatta 10ytyy Louhenlinnalta kaikki nykyajan mukavuudet.
2010 Louhenlinnaan tehtiin suuri remontti, jossa tiloja suurennettiin ja juhlasalin 1dm-
pOeristystd parannettiin. My0s baaria laajennettiin ja valikoima tuli monipuolisem-

maksi.

Liikevaihto vuonna 2017 oli 110 000€. Asiakkaita Louhenlinnalla vuonna 2017 oli

noin 38 ja kaikki vieraat mukaan lukien Louhenlinnalla kévi noin 2500 vierailijaa.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN MERKITYS

Asiakastyytyviisyys on yksi kilpailukeinoista, joilla erotutaan muista. Yritys, joka uh-
raa enemmaén aikaa ja rahaa asiakkaiden huomioimiseen on paljon edelld niité kilpai-
lijoita, jotka eivét ajattele asiakasta yhtd paljon. Tyytyvéiset asiakkaat ovat uskollisia
yritykselle ja ostavat palveluja myos uudelleen. Tyytyvéiset asiakkaat my0s suositte-
levat palvelua muille, nima ilosanomaa levittidvét ovatkin erittdin tdrked voimavara
yritykselle. (Lahtinen, Isoviita & Heikkild 1998, 64-68.) Seuraavissa kappaleissa tulen
késittelemain sitd, minkdlainen merkitys asiakastyytyviisyydelld on yrityksen jatku-

vuuteen, kannattavuuteen seké asiakasuskollisuuteen.

4.1 Yrityksen jatkuvuus

Yleinen virhe yrityksilld on luulla, ettd uudet asiakkaat tuovat automaattisesti kasvua.
Usein, kun uusia asiakkaita saadaan, on yritykselld vaikeuksia pitda kiinni vanhoista
asiakkaista tai vanhoihin asiakkaisiin ei kiinnitetd tarpeeksi huomiota. Tamé asia jaa

usein huomioimatta, koska uusia asiakkaita tulee koko ajan lisda.

Zavar Tanvirin (2017) mukaan yrityksen kasvattaminen on paljon vaikeampaa, kuin
asiakastyytyvéisyyden saavuttaminen. Tanvirin mukaan asiakastyytyviisyys kertoo
vain siitd, ettd asiakkaiden tdmin hetkisiin tarpeisiin pystytdin vastaamaan hyvin,
mutta ei mitddn muuta. Uskolliset asiakkaat ovat avainasemassa yrityksen kasvussa ja
menestyksessd. Uskollisten asiakkaiden hankinta onkin paljon haluttavampaa, kuin
asiakastyytyvéisyys. Uskolliset asiakkaat pysyvit yrityksen asiakkaina ja ovat aidosti

mukana my0s yrityksen kehittimisessd parempaan.
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4.2 Asiakaskannattavuus

Asiakaskannattavuutta kannattaa tarkastella monella eri ajanjaksolla. Kuukausitasolla
sama asiakas voi tuottaa tappiota yritykselle, mutta vuositasolla tuotto voi olla positii-
vinen. Asiakaskannattavuutta tutkiessa on tarkeéda etsid ne palvelut, jotka tuottavat tap-
piota ja tehdé niihin muutoksia, jotta tulos on positiivinen jokaisessa palvelutapahtu-

massa. (Storbacka & Lehtinen 1997, 29-32.)

Asiakkuuden arvo kertoo yritykselle, kuinka kannattava asiakas on yritykselle ja min-
kalaista potentiaalia asiakas omaa. Asiakkuuden arvoa nostaa muun muassa asiakkuu-
den kesto, asiakkaan ostopotentiaali ja asiakkuuden lujuus. Uusi asiakas, joka on kuu-
kausitasolla kannattamaton, voi omata sellaisen potentiaalisen arvon, ettd asiakkuutta
kannattaa kehittdd. Usein kyseessd on asiakas, joka on hajauttanut palvelun hankintoja
monelle eri palvelun tuottajalle, tdlléin tulisi houkutella asiakasta ottamaan useampia
palveluja yritykseltd, jolloin potentiaali realisoituu. (Storbacka & Lehtinen 1997, 29-
32))

4.3 Asiakasuskollisuus

Teemu Kokon (2016) mukaan asiakkaat ovat nykyéén litkkuvaisia ja sosiaalinen me-
dia on yhd enemmén ldsnéd ihmisten ostopédédtdksessd. Uskomus on, ettd asiakastyyty-
viisyys luo asiakasuskollisuutta, mutta moni tutkimus véittdé toisin. Hintaherkkien ja
uskottomien asiakkaiden méérd kasvaa koko ajan. Tété kehitystd kasvattaa tarjonnan

monipuolisuus ja vaihtelunhalu.

On monia keinoja, joilla asiakas saadaan pysymain uskollisena. Esimerkiksi jos pal-
velu tai tuote myydéén kanavan kautta, johon kuuluu vahva sosiaalinen side tai tuote
tuo suurta lisdarvoa asiakkaalle. Yritykset pyrkivdt myds sitomaan asiakkaita itseensa,
muun muassa kanta-asiakasohjelmilla tai palveluilla, joita muut eivit tarjoa. (Kokko

2016)

Kun asiakasuskollisuutta mitataan, kéytetdén yleensd kolmea muuttujaa. Muuttujat

ovat suosittelun todennikdisyys, ostoaikomuksen vahvuus ja todenndkdisyys pysya
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asiakkaana. Yrityksilld on usein tapana kiinnittdd enemmén huomiota uusiin asiakkai-
siin, kuin jo olemassa oleviin. Uskolliset asiakkaat vaativat vihemméan huomiota yri-
tyksen puolelta, jonka takia yritykset voivat pitdéd asiakkaita itsestddnselvyytend. Pi-
tddkin muistaa, ettd uskolliset jo olemassa olevat asiakkaat ovat usein suurin tulon-

lahde yritykselle. (Kokko 2016)

5 ASIAKASTYYTYVAISYYTEEN VAIKUTTAVAT TEKIJAT

Tilausravintola-alalla palveluiden laatu on suuri vaikuttava tekiji asiakastyytyvéisyy-
teen. Asiakas odottaa hyvéa laatua niin tiloilta, ruualta, palvelulta ja henkilokunnan
kanssa kaytiviltd vuorovaikutukselta. Asiakas odottaa tilojen olevan siistit ja koriste-
lun olevan sovitunlainen. Tdssd korostuu asiakkaan tunteminen ja tieto siitd, mitd asia-
kas oikeasti haluaa. (Levdinen 2017.) Seuraavissa teoriaosan kappaleissa tulen tarkem-
min késittelemédn asiakaspalvelua, ruuan laatua, asiakastyytyvéisyyden mittaamisen

ja seurannan merkitysta.

5.1 Asiakastyytyvdisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvdisyys muodostuu pienisté asioista, jotka luovat kokonaisuuden. Avain-
sana asiakastyytyvéisyyden muodostumiseen on Lahtisen ym. (1998, 64) mukaan asi-
akkaasta vélittdminen. Asiakkaan pitdd voida luottaa siihen, etté jos tulee vaikeuksia
tai ongelmia, joihin asiakas on joutunut yrityksen takia, niin hén ei jaa yksin vaan yri-

tys ratkoo ongelmat asiakkaan kanssa.

Asiakkaalla on tiettyjd henkilokohtaisia odotuksia ennen palvelun vastaanottamista,
ndiden odotusten tdyttyminen tai tayttdmittd jaiiminen on asiakastyytyviisyyden muo-
dostumisen ydin. Palvelun tarjoajan pitdd tuntea asiakas, miti hdan haluaa, minkalaiset
arvot hinelld on ja minkélaiset odotukset hidnelld on palvelua kohtaan. (Levéinen

2017)
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Leviisen (2017) mukaan asiakastyytyvéisyyden muodostuminen on vahvasti kytkok-
sissé asiakaskokemuksen johtamiseen. Tdma tarkoittaa sellaisten kokemusten luo-
mista, jotka saavat asiakkaan jatkossakin kayttimaan yrityksen palveluja. Palvelun
tuottamisen pitdd myds olla kannattavaa yritykselle. Molempien osapuolien tyytyvai-

syys, on tarkedd asiakastyytyviisyyden muodostumisessa.

5.2 Asiakaspalvelun laatu

Vaikka yritykselld olisi parempi tuote verrattuna kilpailijoihin, niin sekdén ei myy odo-
tetulla tavalla, jos asiakaspalvelu on huonoa. Asiakaspalvelijan tydsséd korostuvat vuo-
rovaikutus- ja yhteistyotaidot. Pitdd ottaa asiakkaan tarpeet huomioon ja toimia asiak-
kaan odottamalla ammattimaisella tavalla palvelutilanteessa. (Flink & Osterberg 2018,
114.) Asiakkaan ennakko-odotukset palvelun suhteen alkavat muodostua jo ensimmai-
sistd puheista yrittdjdn kanssa, joissa vasta alustavasti mietitddn juhlia. Yrittdjan 4a-
nensdvy puhuessa puhelimessa ja sanojen painotukset kertovat asiakkaalle jo paljon

siitd milld mielelld yrittiji palvelee. (Flink & Osterberg 2018, 116-117.)

Flink & Osterbergin (2018) mukaan asiakaspalvelu on ammattimaista arvon tuotta-
mista asiakkaalle. Tavoitteena on, ettd kummallakin osapuolella on hyvé mieli palve-
lutapahtuman péaitteeksi. Vaikka asiakas maksaakin asiakaspalvelijan palkan, ei se
edellyté asiakkaalle ndyristelyd. Asiakas ja asiakaspalvelija ovat tasavertaisia kohda-

tessaan.

Asiakaspalvelu voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen, jotka ovat toiminnallinen ja tek-
ninen laatu. Toiminnallinen laatu on vuorovaikutustaitoja ja tekninen laatu on niitd
tietoja ja taitoja, joita vaaditaan tehtdvéstd suoriutumiseen. Seuraavaksi kdyn niitd
kahta osa-aluetta tarkemmin lépi.

5.2.1 Toiminnallinen laatu

Flink & Osterbergin (2018) mukaan toiminnalliseen laatuun kuuluu seuraavaa:

e Elekieli ja asenne
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e Tietoisuus omasta kayttdytymisesta

e Vankka tilannetaju

e Kyky ottaa vastaan tunteita

e Taito kasitelld omia sekéd asiakkaan tunteita

e Ammattimaisuus palvelutilanteessa

e Herkkyys ottaa huomioon inhimilliset tekijét, kuten fyysinen kunto, ikd, ela-

méntilanne ja kielitaito.

Kehonkieli on merkittdvassa osassa vuorovaikutusta. Usein kehonkieli tuo ilmi puhu-
jan asenteen ja tunteet vastapuolta kohtaan. Puheen tempoa sdédtelemme korostetusti
tilanteen mukaan ja usein huomaamattamme. Kun haluamme vaikuttaa tehokkailta,
puheemme rytmi kiihtyy. Kun haluamme korostaa jonkin asian arvoa, puheemme
usein hidastuu ja selkenee, jolloin painotamme térkeitd sanoja. My0s ddnenvoimak-
kuus vaihtelee; silloin kun olemme epdvarmoja dénentaso usein laskee ja kun olemme
hitidintyneiti tai suuttuneita, d4nentaso nousee. (Flink & Osterberg 2018, 116-117.)

Alla olevassa kuviossa (Kuvio 2) havainnollistetaan merkityssiséltdd vuorovaikutuk-
sessa. Mehrabin mukaan kehonkielen suuri merkitys juontaa juurensa pitkalle ihmisten
menneisyyteen, jolloin kommunikoitiin vield elekielelld. Thmisten aivot ovat muok-
kautuneet aikojen saatossa, mutta elekielen merkitys on vield jadnyt syvélle ihmisten

aivoihin.

Kokonaisviestinta
Puhe
7 %

Ainensavyt

38% Kehonkieli

55 %

m Kehonkieli = Adnensavyt Puhe =

Kuvio 2. Kokonaisviestintd (Mulder 2012)
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5.2.2 Tekninen laatu

Tekninen laatu tarkoittaa tietoja ja taitoja, joiden avulla asiakaspalvelija selviytyy
tyostédn. Flink & Osterbergin (2018) mukaan tekniseen laatuun kuuluu esimerkiksi

seuraavat tiedot ja taidot:

e Palvelusuorite

e Riittdvd ymmarrys yrityksen tuotteista ja palveluista

e Tietoisuus ajankohtaisista markkinakampanjoista, hinnoittelusta ja tuotteiden
saatavuudesta

e Ymmarrys oman organisaation toimialasta

e Kyky kertoa tuotteista

Tekninen ja toiminnallinen laatu muodostavat yhdessd palvelukokemuksen. On kui-
tenkin yksilollistd, kuinka jokainen muodostaa palvelukokemuksen. Jotkut muodosta-
vat sen asiakaspalvelun perusteella, toiset teknisen laadun perusteella ja kolmannet

saavutetun lopputuloksen perusteella. (Heikura 2016)

Emme voi vaikuttaa niihin valintoihin, joita jokainen tekee yksilotasolla. Jokainen laa-
dun osa-alue tulee olla kunnossa ja télldin voi olla varma siité, ettd koettu palveluko-
kemus on ollut positiivinen huolimatta siitd, miten yksilot muodostavat oman palvelu-

kokemuksen. (Heikura 2016)

Tutkimusten mukaan toiminnallinen ja tekninen laatu korreloi vahvasti asiakastyyty-
viisyyden kanssa. Keyser & Larivieren (2014) mukaan hyvélli tekniselld ja toimin-

nallisella laadulla on positiivista vaikutusta asiakastyytyvéaisyyteen.

5.3 Ruuan laatukriteerit noutopdydéssa

Tilausravintolassa ruuan laatu vaikuttaa merkittivasti asiakastyytyvéisyyteen. Asiak-
kaat odottavat saavansa hyvéa ja puhdasta ruokaa, joka on tarjoiltaessa tuoretta. Nou-
topOydéssd haasteena on pitdd 1dmpimat ruuat lampimind ja kylmét kylmina. Tarjoi-

luajat venyvit joskus pitkiksi, jos asiakkaita on paljon ja linjastoja vihin. Ravintolan
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onkin huolehdittava, ettd limmin- ja kylmé&astioita on riittévésti jokaiselle ruokalajille,
jotta viimeisitkin jonossa olijat saavat oikean ldmpdistd ruokaa. Vddrdn lampoiselld
ruualla on vaikutusta asiakastyytyvdisyyteen, mutta myos muut riskit kasvavat, kuten
ruuan mahdollinen pilaantuminen ja sitd kautta mahdollinen ruokamyrkytyksen riski.

Suomen lainsdddidnndsséd onkin asetettu vaaditut tarjoilulampdtilat noutopdytaruualle.

Noutopdydéssé on tirkedd, ettd noudatetaan tarjoiluldmpdtiloja helposti pilaantuvien
ruokien kanssa. Elintarvikelain (23/2006) 10 §:n 3 momentin, 11 §:n 4 momentin ja
20 §:n 5 momentin nojalla: ”Kuumana tarjoiltavan ruoan ldmpdétilan on oltava véhin-
tddn 60 °C. Kylmasdilytystd vaativien, helposti pilaantuvien elintarvikkeiden lampo-
tila saa tarjoilun aikana nousta enintdén 12 °C:een. Jos tarjoiltavan elintarvikkeen lam-
potila kdy lampotila-alueella 12—60 °C tai sen elintarvikehygieeninen laatu on muu-
ten oleellisesti heikentynyt, se on tarjolla pidon pédtyttya hivitettavd. Ruokia saa pitda

esilld enintéén kaksi tuntia kerrallaan.” (Finlex 23/2016)

5.3.1 Paikallisen ja puhtaan ruuan merkitys nykypaivana

Paikalliset tuotteet ovat my0s ldhes aina tuoreempia kuin tuotteet, jotka tuodaan kau-
empaa. Raaka-aineet, joita kuljetetaan pitkid matkoja, on myds geneettisesti muun-
neltu kestdméén pitkid matkoja. Tuotteet, jotka on kasvatettu ldhelld kulkevat vain ly-
hyen matkan, eikd muuntelulle ole tarvetta. Laheltd tulevat tuotteet my0s ndyttavit

tuoreilta, joka on iso asia, koska asiakkaat sydvit silmilldan. (Mealey 2018.)

Ostamalla paikallisilta tuottajilta raaka-aineet saa hyvia suhteita ja siten mahdollisia
tulevaisuuden asiakkaita. Paikallisen talouden tukeminen ei ole koskaan huono asia,

koska suurin osa asiakkaista voi olla paikallisia kuluttajia. (Mealey 2018)

Paikalliset tuottajat eivit yleensi pysty kilpailemaan isojen yritysten kanssa, mutta silti
hinnat eivit ole niin korkeat kuin voisi luulla. Jos mietitddn paikallisen raaka-aineen
parempaa laatua, voidaan hieman korkeampi hinta hyvéksyd. Hyvistd raaka-ainesta
tehty ruoka ndyttda ja maistuu paremmalle ja my0s houkuttelee lisdd uusia asiakkaita.

(Mealey 2018)
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Paikallisten raaka-aineiden ostoa voidaan perustella myds ympdaristoystévillisyydella.
Paikalliset raaka-aineet matkustavat vahemmaén rekassa ja my0s pienet tuottajat ovat
usein keskittyneet luomuviljelyyn, jolloin kemikaaleja ei kdytetd rikkakasvien torjun-

nassa. (Mealey 2018)

5.3.2 Suomi syo-tutkimus

Taloustutkimus Oy toteutti Suomi syo-tutkimuksen kesd- heindkuussa 2018. Tutki-
muksesta selvida, ettd 1dhes nelja viidestd (78 prosenttia) suomalaisesta kokee tarkedna
syoda suomalaista ruokaa. Suomalaisen ruuan merkitys kasvaa koko ajan. Edelliseen
tutkimukseen verrattuna, joka tehtiin 2016, kasvua oli viisi prosenttiyksikkod. (Elin-

tarviketeollisuusliitto 2018)

Tutkimuksen mukaan jopa puolet vastanneista piti elintarvikkeiden kotimaisuutta tér-
kedmpind valintaperusteena kuin laatua, koska he haluavat tukea suomalaista tyolli-

syyttd ja tuotantoa. (Elintarviketeollisuusliitto 2018)

5.4 B-to-C asiakastyytyvdisyyden erityispiirteet

Business to consumer (B2C) tarkoittaa yrityksen tekeméé palvelua, tuotetta tai jotakin
muuta kuluttajan ostettavaksi. Jotta asiakas olisi tyytyvdinen on B2C yrittimisessa tér-
keda pitdd asiakassuhteet kunnossa, koska asiakkaiden on helppo siirtyd ostamaan kil-
pailijoiden palveluja. Asiakkaista huolehtiminen jatkuu vield palvelun oston jdlkeen,
yksinkertainen kiitosviesti ja kysymys siitd, miten palvelu onnistui, auttaa luomaan

uskollisia asiakkaita. (Mansoor 2018)

Asiakkaiden huomiointi on siis erittdin tarkedad B2C yritysmallissa. Kilpailu on kaikilla
aloilla kovaa ja siksi yritysten pitdd 10ytdéd keinoja, joilla erottua massasta. Yritykset
pyrkivit erottumaan muun muassa laadulla, asiakaspalvelulla ja tuotteilla tai palve-
luilla, joita ei 16ydy muilta kilpailijoilta. Mainonta tulisi B2C mallissa heréttai asiak-

kaissa tunteita ja halua ostaa tuotetta tai palvelua. (Mansoor 2018)
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Tunteita herattava-

markkinointi

Yksiloydyt palvelut
Menestyvi B2C yritys

Laadukas asiakas-

Asiakkaasta huoleh- —
timinen

palvelu

Kuvio 3. Menestyva B2C yritys (Opinndytetyontekija 2019)

5.5 Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen ja seuranta

Hyvai asiakastyytyvdisyys on elintdrked yritykselle. Yrityksen pitdé tietdd, mitkd osa-
alueet ovat kunnossa ja missd on parannettavaa. [lman hyvii asiakastyytyvaisyystut-
kimusta ei yritykselld ole varmaa tietoa siitd, miten asiakkaat nékevit yrityksen tuot-

teet tai palvelut ja suosittelevatko he niitd myos tutuilleen.

Asiakastyytyvdisyyden mittaamiseen on monia keinoja. Kyselyjd voi muun muassa
tehdd puhelimitse, sdhkopostilla, fyysiselld lomakkeella ja nettisivuilla olevan palau-
teosion kautta. Yrityksen pitdd miettid, mikd on juuri heille paras tapa, jolla mittaami-
nen on helppoa, jatkuvaa ja luotettavaa. Tarkedd on, ettd asiakkaan olisi helppo vastata
tyytyvéisyyskyselyyn ja mahdollisimman nopeasti palvelutapahtuman jélkeen. (Mén-
nistd 2016)

Asiakastyytyvéisyyden seuranta on tirkeéd, jotta muutoksiin tyytyvéisyydessa pysty-
tddn reagoimaan nopeasti. Seurannassa usein kdytetdin suosittelumittaria, joka kertoo,
suosittelisiko asiakas palvelua myos muille. Usein yritykset kdyttavit vain suosittelu-

mittaria seurannassa, mutta nykyaén myos toinen mittari on laajassa kéytossi. (CES)
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Customer Effort Score, joka kertoo kuinka helppoa, on saada palvelua tai hoitaa asiaa

yrityksessd. (Korpaeus 2018)

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksen tavoite on selvittdd asiakastyytyvéisyys Laitilan Louhenlinnalla ja antaa
yritykselle parannusehdotuksia tutkimuksen perusteella. Tutkimus toteutettiin kysely-
lomakkeella, joka ldhetettiin asiakkaille, jotka ovat pitdneet juhlansa noin kahden vuo-
den sisélld tutkimuksen aloittamisesta. Tutkimusasetelmaksi muodostuu télldin kar-

toittava tutkimusasetelma.

6.1 Tutkimusote

Téssd tutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivista menetelmid, koska kysyttévit asiat ovat
tiedossa ja kysymyksien avulla halutaan saada uutta tietoa, jolla pystytddn mittaamaan
asiakastyytyvaisyyttd. Kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan numeerista tietoa, jota
analysoidaan tilastollisin menetelmin. Otoksen tulisi olla numeerisesti suuri, koska il-
mi6td kuvataan numeerisen tiedon pohjalta. Kvantitatiivisia menetelmid ovat muun

muassa seuraavat menetelmat:

e Puhelinhaastattelut

o Henkilokohtaiset haastattelut
o Hallitestit

e Mystery-shopping

e Internet-tutkimukset

e Web-paneelit

o Kirjekyselyt

e Monitilaajatutkimukset

(Heikkild 2014, 6-7, Vilpas 2015)
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6.2 Tutkimuksen perusjoukko ja otanta

Perusjoukko on noin kahden vuoden sisélld juhlansa Louhenlinnassa pitdneet asiak-
kaat. Tavoite on tehdi perusjoukkoon kokonaistutkimus, koska perusjoukko ei ole val-
tavan suuri. Perusjoukon koko on noin 60 asiakasta ja tarvittaessa perusjoukkoa voi-
daan laajentaa koskemaan kolmen vuoden takaisia asiakkaita. Tavoita on saada korkea

vastausprosentti kannustimen avulla.

Perusjoukossa on asiakkaita, jotka ovat piténeet eri laatuisia ja kokoisia juhlia. Tarkoi-
tus ei ole eritelld juhlien laatua tai kokoa vaan saada kokonaiskuva kaikista juhlista.
Jos kuitenkin huomataan perusjoukosta puuttuvan tietyn laatuisia juhlia, voidaan sys-
temaattisella otannalla valita juuri sen laatuisia juhlia piténeitd asiakkaita kolmen vuo-

den takaa. (Heikkilda 2014, 23-30, Vilpas 2015)

6.3 Tutkimuslomakkeen suunnittelu

Kysymyslomakkeen avulla tulee saada vastaus tutkimusongelmaan. Tutkimuson-
gelma on purettu tutkimuskysymyksiksi, joihin vastauksia haetaan ja joiden avulla saa-

daan tutkimusongelma selville. Tdmin tutkimuksen tutkimuskysymykset ovat:

- Kuinka tyytyviisid asiakkaat ovat henkilokunnan toimintaan?

- Kuinka tyytyviisid asiakkaat ovat siisteyteen ja yleisjérjestelyihin?
- Kuinka tyytyviisid asiakkaat ovat juhlien suunnitteluun?

- Kuinka tyytyviisid asiakkaat ovat MENU valikoimaan?

- Minkélaisena asiakkaat pitdvét hinta-laatusuhdetta?

- Mitd parannettavaa yritykselld on?

Tavoite on saada korkea vastausprosentti. Kysymyslomakkeen tulisi olla sellainen,

joka houkuttelee vastaamaan. Hyvin lomakkeen piirteitd on muun muassa:

- Teksti ja kysymykset hyvin aseteltu
- Kysymykset etenevit loogisesti

- Kysymyslomake on siisti ja houkuttelevan nikdinen
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- Ensimmadiset kysymykset ovat helppoja
- Lomake on sopivan mittainen
- Kysymysten toimivuus on testattu, ennen kyselen julkistamista

- Vastausohjeet ovat helpot ja selkeit

On olemassa erilaisia kysymystyyppeji, joita lomakkeeseen voi soveltaa. Suljetut eli
strukturoidut kysymykset ovat kysymyksié, joihin on annettu vastausvaihtoehdot, jo-
ten vastaajalla ei ole mahdollista vastata mitd tahansa. Strukturoitu kysymys on esi-
merkiksi, kun kysytdén vastaajan sukupuolta ja vastausvaihtoehdoiksi on annettu mies

tai nainen. (Heikkild 2014. 34, Vilpas 2015)

Avoimet kysymykset tarkoittavat sitd, ettd valmiita vastauksia ei ole annettu. Esi-
merkki tédllaisesta kysymyksesté voisi olla, kun kysytdén vastaajan ikdi. Vastaaja saa
tayttdd ikdnsa itse paperiin ilman, etti joutuu valitsemaan jonkin ikdhaarukan. (Heik-

kild 2014, 35, Vilpas 2015)

Sekamuotoisissa kysymyksissd on eri kysymystyyppejd samassa kysymyksessi. Esi-
merkkind voisi olla kysymys, jossa kysytdin vastaajan eldméntilannetta, onko opiske-
lija, tyossd kdyvé, tyoton tai muu, mikd? Ensimmaéiset vaihtoehdot ovat strukturoituja

ja viimeinen kohta on avoin kysymys. (Heikkild 2014, 34)

Tutkimuslomakkeen rakenne

Tassd tutkimuksessa kédytetddn suurimmaksi osaksi strukturoituja kysymyksié, koska
vastaaminen niihin on nopeaa ja tulosten késittely on helppoa. Suljettuja kysymyksia
kéytettdessd vastausvaihtoehtojen médri ei saa olla liian suuri ja jokaiselle vastaajalle
tulisi olla sopiva vaihtoehto. Strukturoiduissa kysymyksissé kdytetddn Likertin asteik-
koja. Likertin asteikossa vastaajalle annetaan véittdmid, joihin vastaaja ottaa kantaa
esimerkiksi ympyroimailld vastauksen. Vastausvaihtoehtoja on asteikolla 1-5, jolloin 1

on tiysin eri mieltd ja 5 tdysin samaa mieltd. (Heikkild 2014 38-39, Vilpas 2015)

Avoimia kysymyksid tdssd tutkimuksessa kdytetddn myds, mutta vain muutamaa.
Avoimilla kysymyksilld haetaan vastauksia, joita ei olisi etukéteen tullut ajatelleeksi.

Esimerkiksi kysymyslomakkeen lopussa on kysymys, "Mitd parannettavaa Laitilan
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Louhenlinnalla on?” Avoimia kysymyksia kdytettdessé tulee ottaa huomioon, ettd ky-
symysten ldpikdynti vie enemmin aikaa ja avoimet kysymykset usein houkuttelevat
jattdiméédn vastaamatta. (Heikkild 2014. 34-35). Liitteend Tutkimuslomake Laitilan

Louhenlinnan asiakkaille (Liite 1)

6.4 Aineiston keruu

Tutkimuksen aineisto kerittiin asiakkailta, jotka olivat pitdneet juhlansa Laitilan Lou-
henlinnassa noin kahden vuoden sisélld. Tarvittaessa perusjoukkoa olisi voinut laajen-
taa koskemaan myos kolme vuotta sitten juhliaan piténeitéd asiakkaita. Tilanteita, jossa
perusjoukkoa pitdd laajentaa on muun muassa; jos vastanneita ei ole tarpeeksi tai jokin

juhlalaatu jai vastausten osalta liian vahiiseksi.

Aineisto kerittiin asiakkailta sahkopostin vilitykselld. Kyselylomake ldhetettiin Laiti-
lan Louhenlinnan sdhkopostista, jotta yhteystietoja ei jaettu kolmansille osapuolille.
Kyselylomakkeen mukana asiakkaille meni saatekirje, jossa kerrottiin kyselyn tarkoi-
tus, tavoite ja koska lomake piti palauttaa. Laitilan Louhenlinnan kanssa oli sovittu
kannustimen kéytosté siten, ettd vastanneiden kesken arvottiin tulevaan teatteriesityk-

seen kaksi lippua ruokailuineen.

6.5 Aineiston analysointi

Kyselylomakkeessa suurin osa kysymyksistd on suljettuja, eli strukturoituja kysymyk-
sid. Suljettuja kysymyksiéd on verrattain helppo analysoida, joten analysointi toteute-
taan Excel-ohjelmalla. Excel-ohjelmassa on monia hyvid puolia, kuten monipuolisia
kaaviomahdollisuuksia ja tilastollisia apuohjelmia. Avoimien kysymyksien osalta tul-
laan tekeméén tiivistelmai, joka helpottaa kokonaiskovan saamista ja tdten on hyddyl-
linen yrittdjélle. Lahinnd tiivistelmé koskee avointa kysymystd; "Mitd parannettavaa

Laitilan Louhenlinnalla on?”

Suljetuissa kysymyksissd voidaan kadyttdd nominaali, ordinaali ja vdlimatka-asteikkoja
helpottamaan aineiston késittelyd. Tunnuslukuja, kuten moodi, mediaani ja keskiarvo

lasketaan eri mitta-asteikkoja kayttaville kysymyksille (Heikkild 2014, 60-70)
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6.6 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta, jotta ei tulisi satunnaisia tulok-
sia. Reliabiliteetti voidaan todeta monella eri tavalla, esimerkiksi kaksi tutkijaa padtyy
samaan tulokseen tai samaa kohdetta tutkitaan eri kerroilla samoin tuloksin. Validi-
teetti ilmaisee sen, miten hyvin tutkimukseen valittu mittausmenetelma mittaa juuri

sitd tutkittavaa ilmioté, jota on tarkoitus mitata.

Tamin tutkimuksen reliabiliteetti on pyritty saavuttamaan hyvilla tutkimuslomak-
keella ja tarpeeksi suurella otoksella. Kysymyslomake on suunniteltu siten, ettd mah-
dollisimman laajasti saadaan tietoa tutkittavasta aiheesta. Validiteettia on hankala tar-
kastella jdlkikdteen. Validiteetti pitdd varmistaa hyvin suunnitellulla tutkimuslomak-
keella ja oikeanlaisilla kysymyksilld, jotta saadaan vastaukset tutkimusongelmaan. Té-
maén tutkimuksen validiteetti on hyvi, koska lomake oli hyvin suunniteltu ja vastaajilla
oli mahdollisuus vapaaseen sanaan, jolloin saadaan vield mahdollisesti tarkempaa tie-

toa. (Shuttleworth 2008)

7 TULOKSET

7.1 Taustatiedot

Kyselylomakkeita ldhetettiin 60 kpl ja vastauksia saatiin 21 kpl. Vield pdivdd ennen
vastausajan umpeutumista ldhetettiin kaikille niille muistutusviesti, jotka eivét olleet
vield vastanneet kyselyyn. Vastaajien sukupuolijakauma oli tasainen ja kahdessa lo-
makkeessa ei ollut nimeé. Tulokset kdydédédn aihealueittain ldpi, kysymyslomakkeen
jarjestystd seuraten ylhaalti alas. Tutkimuksen viimeisend osana on pohdinta ja paran-

nusehdotukset yrittdjille.

Havainnollistavissa kuvioissa on kdytetty asteikkoa 1-5, jossa 1 on tdysin eri mieltd, 2
jokseenkin samaa mieltd, 3 ei eri eikd samaa mieltd, 4 jokseenkin samaa mieltd, 5 tiy-

sin samaa mielta.
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Vastanneet

Nainen

6 wu s
Lukumaara

Kuvio 4. Vastanneet (N=21)
Juhlan laatu

Vastauksia tuli tasaisesti monista eri juhlalaaduista. Alla olevasta kuviosta nihddan

miird ja laatu, "muu juhla” luokkaan kuuluvat sukujuhlat, yritysten illanvietot, ko-

koukset ja hirvipeijaiset.
Juhlan laatu

muu juhla

pikkujoulut

ruokailu

hast

Syntymapaiva

Lukumaara

Kuvio 5. Juhlan laatu (N = 19)
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7.2 Henkilokunnan toiminta

Henkilokunnan toimintaa mitattiin neljalla vaittamall4, joissa arvioitiin ammattitaitoa,
asennetta, henkilokunnan maéraa ja sitd onko henkilokunta helposti ldhestyttava. Alla
olevasta kuviosta ndhdddn vastausten keskiarvo jokaiselle viitteelle. 5 tarkoittaa tdy-
sin samaa mieltd ja 1 ”tidysin eri mieltd. Kaikkien viittdmien keskiarvo on yli 4,5, joka
on todella hyvéd. Suuria eroja viittimien keskiarvojen vililla ei ole, joten voidaan to-

deta asiakkaiden olleen tyytyviisid henkilokunnan toimintaan.

Henkildkunnan toiminta

5,00 -
4,95 vastausten keskiarvot
4,95
4,90
4,86
4,85 E )
4,81

4,80
4,75 4,71
4,70
4,65
4,60
4,55

Henkilokunta oli Henkilokunta palveli henkilokuntaa oli henkilokunta oli

ammattitaitoinen positiivisella ja iloisella tarpeeksi helposti ldhestyttava ja

asenteella avulias

Kuvio 6. Henkilokunnan toiminta: keskiarvot (Pienin N = 21)

Vastaukset
20
18
16
14
12
10
8
6 4
" 3
1 1 1 1
2 00 0 0 0 0 0 0 0 0 l I
0 — [ | =
tdysin eri mieltd  jokseenkin eri mieltd  ei eri eikd sama jokseenkin samaa tdysin samaa mielta
mielta mielta

m Henkilokunta oli ammattitaitoinen
m Henkilokunta palveli positiivisella ja iloisella asenteella
m henkilokuntaa oli tarpeeksi

m henkilokunta oli helposti lahestyttdva ja avulias

Kuvio 7 Henkilokunnan toiminta: jakaumat (Pienin N = 21)
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Kuviossa 7 havainnollistetaan vastausten jakautumista. 86% vastanneista vastasi “tdy-
sin samaa mieltd ja 11% “jokseenkin samaa mieltd”. Avoimissa kysymyksissd henki-
l6kuntaa kehuttiin useammassa lomakkeessa erittdin ystavilliseksi ja ammattitai-
toiseksi, muun muassa néin; “Loistavaa palvelua ja hymyilevéd henkilokunta”. Henki-

l6kunta ei saanut negatiivisia kommentteja avoimissa kysymyksissa.

7.3 Yleisjarjestelyt

Yleisjarjestelyt osiossa kysyttiin miten vapaasti ja luontevasti juhlien jarjestely meni,
vastasiko koristelu sovittua ja pystyikoé asiakas luomaan tilaisuudesta juuri sellaisen
kuin halusi. Kuviossa 9 on vastausten keskiarvot. véitteill4, jotka koskevat omien na-
kemysten antamista ja koristelua/kattausta on keskiarvo yli 4,7, joka on todella korkea.
Alimman keskiarvon sai tilaisuuden luominen halutunlaiseksi, jossa keskiarvo on 4,6.
4,6 on toki korkea keskiarvo, mutta kuitenkin muita heikompi. Kuviossa 8 niahdédén
vastausten hajonta ja juuri tilaisuuden luomista koskevan viitteen kanssa ollaan hie-

man muita vaiittimid vihemman samaa mielti vaittdméan kanssa.

Vastaukset

20

B

15

10
5
0 = | = I-*l

taysin eri mielta  jokseenkineri  ei erieika sama jokseenkin samaa taysin samaa
mielta mielta mielta mielta

W Pystyin luomaan tilaisuudesta juuri sellaisen kuin halusin
W Pystyin vapaasti ja luontevasti antamaan omia nakemyksia juhlien jarjestamisesta

W koristelu ja kattaus vastasi sovittua

Kuvio 8. Yleisjarjestelyt: jakaumat (Pienin N = 21)
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Yleisjarjestelyt
4,90 vastausten keskiarvot
4,85
4,80
4,75
4,70
4,65
4,60
4,55
4,50
4,45

4,85

Pystyin luomaan Pystyin vapaasti ja koristelu ja kattaus vastasi
tilaisuudesta juuri luontevasti antamaan sovittua
sellaisen kuin halusin ~ omia nakemyksia juhlien
jarjestamisesta

Kuvio 9. Yleisjarjestelyt: keskiarvot (Pienin N =21)

7.4 Yhteydenpito

Yhteydenpito

6,00

5,00 4,81 4,81

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00
Juhlien jarjestely oli sujuvaa Yhteydenpito yrittdjan kanssa
oli sujuvaa

Kuvio 10. Yhteydenpito: keskiarvot (Pienin N = 21)
Yhteydenpitoa mitattiin vaittamilla: oliko juhlien jarjestiminen sujuvaa ja sujuiko yh-
teydenpito yrittdjidn kanssa sujuvasti. Molemmat véittdmista saivat saman keskiarvon

4,81, joka on todella hyvé. Vastanneista 81% oli tdysin samaa mieltd viittimén kanssa
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eli 5. Vain neljd vastanneista vastasi kumpaankin viittdiméiin “jokseenkin samaa

mieltd”. Vastausten perusteella yhteydenpito sujuu erittdin hyvin yrittdjan kanssa.

Vastaukset

18

16
14
12
10

taysin eri mielta  jokseenkin eri ei erieika sama jokseenkin samaa taysin samaa
mielta mielta mielta mielta

ON b O X

B Juhlien jarjestely oli sujuvaa B Yhteydenpito yrittajan kanssa oli sujuvaa

Kuvio 11 Yhteydenpito: jakaumat (Pienin N =21)

7.5 Siisteys

Siisteyttd mitattiin vaittdmilla: juhlatila oli siisti ja WC-tilat olivat siistit. Juhlatilan
siisteydesta kaikki vastanneet olivat tdysin samaa mieltd, eli keskiarvoksi tuli 5. WC-
tiloja koskevassa viitteessi oli 1dhes sama tulos, mutta yksi vastanneista oli jokseenkin
samaa miltd. Tulos siisteyden osalta on todella hyvé, kaikki vastanneet ovat sithen
erityisen tyytyvéisid. Avoimissa kysymyksissd, muutama vastanneista kiitti erityisesti
siisteja tiloja.
Siisteys
5,01
5,00
4,99
4,98
4,97
4,96
4,95

4,94
4,93

4,92
Juhlatila oli siisti WC-tilat olivat siistit

Kuvio 12. Siisteys: keskiarvot (Pienin N = 21)
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7.6 Tunnelma, ruoka ja hinta-laatusuhde

Tunnelma, ruoka ja hinta-laatusuhde osiossa oli viittdmid padruuasta, jalkiruuasta,
tunnelmasta ja hinta-laatusuhteesta. Pddruoka oli vastanneiden mukaan hyvéaa, vas-
tausten keskiarvo oli 4,86. Juhlasalissa on my&s hyvé tunnelma vastanneiden mukaan,
keskiarvo vastauksissa on 4,81. Keskiarvo notkahtaa 4,5 tuntumaan niin jélkiruoka

viittdmassd, kuin my0s hinta-laatusuhteessa.

Tunnelma, ruoka ja hinta-laatusuhde
vastausten keskiarvo

49 4,86
4,81
4.8
4,7
4,62

46 4,52
4,5

4,4

4,3

Yrityksen palveluilla juhlasalissa oli hyva paaruoka oli hyvaa jalkiruoka oli hyvaa
on hyva hinta- tunnelma
laatusuhde

Kuvio 13. Tunnelma, ruoka ja hinta-laatusuhde: keskiarvot (Pienin N = 21)

Vastaukset
20
18 18

18
16

16
14 ‘
14 ’
12 ‘
10 ‘
8 !
6 |
6 |
4 3 -
2 2 2 ’
2 11 I |
O 00 0] gm0y 1| |
taysin eri mieltd jokseenkin erimielta  ei erieikd sama mieltd jokseenkin samaa mieltd  tdysin samaa mieltd

m Yrityksen palveluilla on hyva hinta-laatusuhde m juhlasalissa oli hyva tunnelma m paaruoka oli hyvaa m jalkiruoka oli hyvaa

Kuvio 14. Tunnelma, ruoka ja hinta-laatusuhde: jakaumat Pienin N = 21)
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Avoimissa kommenteissa ruokaa kehuttiin hyvéksi. Tunnelma toistuu avoimissa kom-
menteissa useasti, muun muassa ndin; ’en tiennyt, etté téllaisia paikkoja on olemassa-

2% 9

kaan”, ”miljo6 ithan uskomaton” ja “’sisdmiljooltddn ainutlaatuinen paikka koko lénti-
sessd Suomessa”. Jalkiruoka ei saanut negatiivisia tai positiivisia kommentteja, eikd
my0skddn hinta-laatusuhde. Hinta-laatusuhde sai avoimissa kommenteissa positiivista

palautetta, jossa sitd kehuttiin todella hyvéksi.

Kuviossa 14 ndahdéddn vastausten jakaumat vaihtoehtojen kesken. Kuviosta ndahdéén,
ettd ”jalkiruoka oli hyvad” vidittdima on saanut kaksi ”jokseenkin eri mieltd” vastausta.
Merkille pantavaa tdsséd on se, ettd jilkiruokaa ei erikseen kehuttu kuten pidruokaa ja
vastausvaihtoehto ”jokseenkin eri mieltd” on sellainen, jota ei montaa kertaa 16ydy

muualta tasta tutkimuksesta.

7.7 Ruoka- ja juomatarjonta

Ruoka- ja juomatarjonta osiossa on viitteitd MENU valikoimasta, baarin tarjonnasta,
paikallisen ruuan tarkeydest ja siitd olisiko asiakas valmis suosittelemaan Louhenlin-
naa my0s muille. Kuviosta 15 ndhddin vastausten keskiarvot. Jokainen vastanneista
on tdysin samaa mieltd siitd, ettd olisi valmis suosittelemaan Louhenlinnaa myds
muille. Raaka-aineiden kotimaisuutta ja mahdollisuuksien mukaan paikallisuutta pi-
dettiin my0s todella tirkednd, 95% vastanneista oli tdysin samaa mieltd vadittimén

kanssa.

Ruoka- ja juomatarjonta

5,2
5,0 4,86
4,8 4,65

4,6
a4 4,30

’

4,2
4,0
3,8

MENU-valikoima Valitussa MENU Baarin tarjonta On tarkeaa etta Olisin valmis

5,00

4,57

oli riittava vaihtoehdossa oli  oli riittavaa ruoka tehdaan suosittelemaan
tarpeeksi kotimaisista ja Laitilan
ruokalajeja mahdollisuuksien Louhenlinnaa
hintaan ndhden mukaan myos muille

paikallisista
raaka-aineista

Kuvio 15. Ruoka- ja juomatarjonta: keskiarvot (Pienin N = 21)
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”Baarin tarjonta oli riittdvaa”, vaittdma sai vain 4,57 keskiarvon. Se myos kerdsi kom-
mentteja avoin kommentti osiossa, jossa oli muun muassa néin; ”Baarissa ei ollut mo-
nipuolinen valikoima ja juomat loppuivat kesken juhlien” ja ”’pyysimme ruuan kanssa

viinipulloja pOytdén useasti, mutta lopultakaan niiti ei tuotu”.

Viittama, joka koski MENU vaihtoehdossa olevien ruokalajien mairaa sai keskiar-
voksi 4,65. Kuviosta 16 ndhddédn vaittimén saaneen monta “’jokseenkin samaa mieltd”
vastausta ja kaksi “ei eri eikd samaa mieltd” vastausta. Avoin kommentti osiossa ei

tullut kommentteja liittyen ruokalajien méaérain.

Viittdma, joka koski MENU vaihtoehtojen riittdvyytti sai alhaisimman keskiarvon 4,3
joka on alhaisin tdssd tutkimuksessa. Vain 55% vastanneista oli tdysin samaa mielti
viittdmén kanssa ja 30% jokseenkin samaa mieltd sen kanssa. Avoin kommentti osassa
valikoimaa toivottiin useammassa vastauksessa laajemmaksi ja kauden mukaan muut-

tuvaksi.

Vastaukset

25

21
20 18
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15 14
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6
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5
2 2 IZ
1 1 1 . |
0O 0 0O O o O puuw O O 0O 0 0
o o= =l I =

taysin eri mieltd jokseenkin eri mielta ei eri eikd sama mielta jokseenkin samaa mielta tdysin samaa mielta

B MENU-valikoima oli riittava
M Valitussa MENU vaihtoehdossa oli tarpeeksi ruokalajeja hintaan ndhden
m Baarin tarjonta oli riittavaa

On tarkeda ettd ruoka tehdaan kotimaisista ja mahdollisuuksien mukaan paikallisista raaka-
aineista

Kuvio 16. Ruoka- ja juomatarjonta: jakaumat (Pienin N = 21)
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7.8 Avoimet kommentit

Avoimia kommentteja tuli todella hyvin. Vastanneiden mukaan Louhenlinnassa pa-
rannettavaa on baarissa, jossa tarjoiluun toivottiin panostusta ja kaikki tuotteet mitd
listalta 16ytyy, pitdisi myos olla saatavilla. Nettisivuille toivottiin uudistunutta ilmetta
ja mainontaan lisdd panostusta. Useassa kommentissa toivottiin selkénojallisia tuoleja,
muun muassa vanhuksille, joiden selka ei kestéd istumista. Ruokalistaan toivottiin uu-
tuuksia ja kauden mukaan muuttuvia ruokalajeja. Lahiruoan kdyttod pitdisi myos

enemman mainostaa.

Erityisen hyviksi vastanneet totesivat Louhenlinnan erityisen sijainnin ja ainutlaatui-
sen tunnelman. Palvelu sai myos kiitosta, palvelua kehuttiin joustavaksi, ystavélliseksi
ja asiantuntevaksi. Ruuan laatua kehuttiin hyvéksi ja erityistd kiitosta saikin Louhen-

linnan kokki. Hinta- laatusuhdetta kehuttiin erinomaiseksi ja tuotetarjontaa riittavaksi.

Muissa kommenteissa kehuttiin hyvin menneité juhlia ja toivottiin enemmaén lounas-
mahdollisuuksia. My®0s teatteriesityksia toivottiin lisdé, koska ne sopivat todella hyvin

Louhenlinnan tunnelmaan.

8 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Teoriaosassa keskityttiin asiakastyytyvidisyyteen, sithen mitkéd asiat siithen vaikuttavat
ja mistd se muodostuu. Késitteellisessd viitekehyksessé on tyon keskeisimmait kisitteet
(kuvio 1), joiden pohjalta teoriaa on ldhdetty tekeméén. Ravintola-alalla asiakaspal-
velu on suuressa osassa asiakastyytyvdisyyttd ja siksi siind on teorian pddpaino. Asia-

kaspalvelu on jaettu kahteen osa-alueeseen, jotka ovat tekninen ja toiminnallinen laatu.

Asiakasuskollisuutta ja asiakaskannattavuutta on myos teoriaosassa késitelty. Erityi-
sesti on mietitty sitd, miten asiakastyytyvéisyys vaikuttaa asiakasuskollisuuteen ja

kannattavuuteen. Tilausravintolassa ruoka on isossa osassa asiakastyytyvaisyyttd, siksi
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ruuan laatukriteerejd ja nykyisid ruokatottumuksia on myds kasitelty teoriaosassa. Lo-
puksi késiteltiin sitd, miten asiakastyytyvaisyyttd tulisi seurata jatkuvasti, jotta epé-
kohdat palveluissa ndhddén mahdollisimman nopeasti ja niithin voidaan puuttua vilit-

tOmasti.

Yleisesti ottaen vastaajat olivat tyytyviisid Louhenlinnan palveluihin. Kaikissa osa-
alueissa vastauksien keskiarvot olivat todella hyvid ja parannettavaa jdi vain muuta-
miin osa-alueisiin. Erityisen hyvid keskiarvoja saivat henkilokunnan toiminta, péa-
ruoka, tunnelma, siisteys ja koristelu/kattaus. Kaikkien kysymysten laskettu keskiarvo

on 4,76, joka on todella hyva.

Mitédédn suuria muutoksia ei tarvitse tehdé, jotta saadaan parannettua Louhenlinnan pal-
veluita vield paremmiksi. Parannettavaa on jilkiruuassa, joka sai keskiarvon 4,57. Nyt
kéytettdvien jilkiruokien tilalle voisi miettid kauden mukaan muuttuvia uusia jélkiruo-

kia.

Baarin tarjonta, joka sai keskiarvoksi myds 4,57 kaipaa pientd muutosta. Tarjontaa
toivottiin laajemmaksi ja kaikkia juomavaihtoehtoja tulisi riittdd koko juhlan ajan.
My®os poytiin tarjoilua tulisi miettid. Baarin tarjonnan laajentaminen on yksinkertaista.
Tarjonnassa voisi olla kauden mukaan vaihtuvia juomia, kuten erikoisoluita. Uutuuk-

sista saa tietoa esimerkiksi pyytdmalld juomatoimittajan kenttdmyyjin paikalle.

Ruoka oli vastanneiden mielestd hyvééd, mutta MENU vaihtoehtoja ja ruokalajeja toi-
vottiin lisid. MENU-valikoiman riittdvyys saikin huonoimman keskiarvon tutkimuk-
sessa: 4,3. Myo6s kauden mukaan vaihtuvia ruokalajeja ehdotettiin. Vastaajille erityi-
sen tarkedd oli, ettd ruoka tehddén kotimaisista raaka-ainesta ja mahdollisuuksien mu-
kaan paikallisista raaka-aineista. Paikallisten ja kotimaisten raaka-aineiden kayttod

voisi myds mainostaa nykyistd enemman.

Tilaisuuden luominen omanlaisekseen vaatii myos parannettavaa. Keskiarvoksi viite;
tilaisuuden luominen juuri sellaiseksi kuin itse haluaa, sai 4,6. Avoimia kommentteja
el aiheesta tullut, mutta asiakkaalta voisi vield enemmaén kysyé, miten hin haluaa juh-

lat jarjestda.
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9 TOIMINTAEHDOTUKSET

Niin kuin edelld on mainittu, suurille muutoksille ei ole tarvetta, vaan asiakastyytyvéi-
syyttd pystytddn parantamaan pienilld muutoksilla ja parannuksilla. Toimintachdotuk-
sia Louhenlinnalle annetaan baariin, jdlkiruokaan, MENU-vaihtoehtoihin ja juhlan

suunniteluun liittyen.

1. Baarin valikoimaa tulisi laajentaa ja juomien riittdvyys varmistaa ennen juhlia.

2. Jalkiruokavaihtoehdot pitdd uudistaa ja mahdollisuuksien mukaan tehdd kau-
sittain vaihtuvia jélkiruokia.

3. MENU-vaihtoehtoja pitdd uudistaa ja lisdtd. Kausittain vaihtuvia MENU-
vaihtoehtoja asiakkaat toivoivat erityisesti. Myos ruokalajien madrdd MENU-
vaihtoehtojen sisilld tulisi maltillisesti lisdta.

4. Juhlan suunnittelussa pitai kiinnittdd enemmén huomiota asiakkaan mielipitei-
siin ja tarpeisiin. Neuvottelujen aikana pitdd asiakkaalta varmistaa, ettd kaikki

menee nyt niin kuin asiakas on halunnut.

Louhenlinnalla on todella paljon asioita, joita ei kannata muuttaa. Muun muassa tun-
nelma télld hetkelld on ainutlaatuinen ja uskomaton asiakkaiden mukaan. Pdaruoka
kerdsi kehuja avoimissa kommenteissa, ja on asiakkaiden mielesti erityisen hyvaa.
Henkilokunnan toiminta on télld hetkelld myds asiakkaiden mukaan kunnossa. Henki-
l6kunnan toiminta kerdsi muun muassa avoimissa kommenteissa paljon kehuja. Siis-
teys oli yksi vahvimmista osa-alueista, joten nykyinen siistiminen on tdysin riittavaa.

Asiakkaiden mielestd myos yhteydenpito sujui erityisen hyvin yrittdjan kanssa.
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10 LOPPUSANAT

Opinndytetyon aloitin helmikuussa 2019 ja tavoite oli saada ty6 valmiiksi jo huhtikuun
lopulla. Tyon tekeminen kuitenkin hieman venyi ja tyoé valmistui vasta kesékuun puo-
lella. Aikataulun venyminen ei sindnsd johtunut mistddn erikoisesta syystd, vaan tu-

losten keradminen vei odotettua enemman aikaa.

Opinndytetydprosessin aikana opin paljon uutta asiakastyytyvdisyydesti ja siitd, mitd
kaikkea sithen liittyy. Opin myds sen, ettd tdllaisesta tutkimuksesta on todellista hyo-
tya yritykselle ja epdkohtiin voidaan tutkimuksen jdlkeen tehokkaasti puuttua. Excelin
kayttd oli entuudestaan tuttua, mutta nyt kun sitd oikeasti tarvitsi tulosten vertailuun,

huomasi kuinka monipuolinen ja hyddyllinen ohjelma todella on.

Mitéén suuria yllatyksid tyon aikana ei tullut eteen, vaan ty0 eteni tasaiseen tahtiin
koko ajan. Suurin ylldtys oli varmaankin kotimaisen kirjallisuuden vidhdinen maéra,
muun muassa tilausravintola-alasta ja siihen liittyvistd haasteista. Teknisestd ja toi-

minnallisesta laadusta ei my0skdan helposti 16ytynyt kotimaista kirjallisuutta.

Jatkotutkimusaiheena voisivat olla Louhenlinnan nettisivut ja sosiaalinen media. Nii-
den toimintaan tai ulkondk6on tdmé tutkimus ei ottanut kantaa. Internet mainonta on
tarkedd nykyaikana ja sosiaalinen media tuo paljon nékyvyyttd oikein hoidettuna, siksi

tdma on todella hyddyllinen jatkotutkimusaihe.
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

LITE 1

Nimi:

1ka:

Juhlan laatu: (Haat, syntymapaivat yms.)

Kayta taulukon ylarivilla olevaa asteikkoa.
Mene kursorilla haluamasi vastauksen kohdalle ja kirjoita ruutuun [X]

e T T Taysin eri | Jokseenkin Ei eri eikd Jokseenkin Tdysin samaa
mieltd eri mieltd samaa mielta s':i':;g mielta
Henkilokunta oli ammattitaitoinen
Henkilokunta palveli positiivisella ja iloisella asenteella
Henkilokuntaa oli tarpeeksi
Henkilokunta oli helposti |ahestyttava ja awvulias
e i - . . .. | Jokseenkin . _.

e Taysin eri  Jokseenkin Ei eri eika Taysin samaa
Yleisjarjestelyt mieltd | eri mieltd samaa mieltd :km&g mielta
Pystyin luomaan tilaisuudesta juuri sellaisen kuin halusin
Pystyin vapaasti ja luontevasti antamaan omia ndkemyksia
juhlien jarjestamisesta
Koristelu ja kattaus vastasi sovittua

Taysin eri - . . .. Jokseenkin_ . .

é - ... Jokseenkin Ei erieikd Tdysin samaa
ERteyenpito mieltd ori mielta samaa mielts  Sama2 mielts
Juhlien jarjestely oli sujuvaa
Yhteydenpito yritt3jan kanssa oli sujuvaa

S - - . . .. Jokseenkin_. .
o Taysin eri Jokseenkin Ei eri eikd Tdysin samaa
SSstay= mielti | eri mielts samaa mielta S2Ma2 mielta
mielta
Juhlatila oli siisti
WC-tilat olivat siistit
R - . s oo Jokseenkin .o .
e P Taysin eri Jokseenkin Ei eri eikd Tdysin samaa
Tunnelma, ruoka ja hinta-laatusuhde mielts | eri mielts samaa mielt3 s"a"r;ag mielti

Yrityksen palveluilla on hyva hinta-laatusuhde

Juhlasalissa oli hyva tunnelma

P&aruoka oli hyvaa

Jalkiruoka oli hyvaa




Ei eri eika
samaa
mielta

Taysin eri Jokseenkin

Ruoka- ja juomatarjonta mielts eri mielts

MENU-valikoima oli riittava

Valitussa MENU vaihtoehdossa oli tarpeeksi ruokalajeja
hintaan nahden

Baarin tarjonta oli riittava

On tarkeda, etta ruoka tehdaan kotimaisista ja
mahdollisuuksien mukaan paikallisista raaka-ainesta

Olisin valmis suosittelemaan Laitilan Louhenlinnaa myés
muille

Mita parannettavaa, mita hyvaa Avoin kommentti

Mita parannettavaa Laitilan Louhenlinnalla on?

Mitd erityisen hyvaa Laitilan Louhenlinnan palveluissa on?

Muita kommentteja Laitilan Louhenlinnasta?

Jokseenkin
samaa
mielta

Taysin samaa
mieltad



