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Téamédn opinndytetyon tavoitteena oli kehittdd Tahkolla sijaitsevan tislaamoravintola
Hophausin tapahtumapalveluita asiakaskokemuksen nédkokulmasta eri menetelmin.
Tapahtumapalvelut késittdvit tdssd tyossd viikottaiset stand up ja livemusiikki-illat.
Toimeksiantajalle tdma oli ensimméinen kehittdmistyo kyseisestéd aiheesta.

Opinndytetyd prosessi alkoi tietopohjan kerddmiselld ja menetelmien kartoittamisella, jotka
asettivat raamit tyon toteuttamiselle. Tutkimusmenetelmidksi valikoitui kvantitatiivinen
tutkimus, joka toteutettiin asiakaskyselynd lokakuussa 2023. Asiakaskysely oli sahkdinen
kysely, jota jaettiin Facebookissa ja Instagramissa. Lisdksi ravintolan tiloissa pystyi
vastamaan kyselyyn QR-koodien kautta.

Asiakaskyselyyn vastasi yhteensd 117 henkilod, jonka jdlkeen tulokset analysoitiin ja
jalostettiin kehittdmisehdotuksiksi. Kysely voidaan todeta onnistuneeksi, silla tuloksista sai
kasityksen tdmén hetkisestd asiakastyytyviisyydestd sekd asiakaskokemukseen vaikuttavista
yksityiskohdista. Tilaajalle laadittiin kyselyn péatteeksi toimenpide-ehdotukset, joilla
voidaan jatkokehittdd tapahtumapalveluita asiakaskokemus keskidssa.
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The aim of this thesis was to develop event services at the Hophaus distillery restaurant
located in Tahko from perspective of customer experience using various methods. In this
work event services refer to weekly Stand Up and live music evenings. For the client, this
was the first research project on this topic.

The thesis project began with gathering backround information and exploring methods that
provided the framework for the work. The research metod for the thesis was quantitative
research and the data was collected by an online customer survey during october 2023. That
online customer survey was shared on Facebook and Instagram. Also in the restaurant
premises were QR-codes for the survey.

A total of 117 people responded to the customer survey. The results of the survey were
analysed and refined into development proposals. The survey can be considered succesful as
it provided insights into current customer satisfaction and customer experience. At the end
of the survey, proposals for measures were drawn up to help the client to develop event
services even better than before.

Keywords: : customer experience, customer satisfaction, event services, events
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1 JOHDANTO

Téssd opinndytetyOssd on tavoitteena kehittdd Tahkon tislaamoravintola Hophausin tapahtuma-
palveluita asiakaskokemuksen nidkokulmasta. Tapahtumat ovat keskeinen osa alueen elinvoi-
man ja vithtyvyyden ylldpitdjand. Aktiivisesti ja hyvin toimivat tapahtumat ja palvelut houkut-
televat asiakkaita saapumaan yhé uudelleen ja uudelleen Tahkon kaltaiseen lomakeskukseen.
Asiakaskokemus ja sitd kauttasyntyvi tyytyvéisyys on merkittiva tekijd tapahtumapalveluiden
onnistumisessa sekd pitkdaikaisessa menestyksessd. Tarkoitus on tutkia asiakastyytyviisyytta
ja asiakaskokemuksen toteutumista tilaajan tapahtumissa. Ravintola Hophausin tapahtumat
ovat Tahkon vapaa-aika tarjonnassa uudehkoja, silld viikoittaisia tapahtumia on jarjestetty vuo-
den 2023 alkupuolelta ldhtien. Tdssd ajassa tapahtumat ovat tulleet asiakkaille tutuksija onkin

otollinen hetki selvittdd, miten asiakkaat tapahtumat kokevat ja aistivat.

Opinndytetyon ldhestymistapana on kdytetty palvelumuotoilua, joten teoreettinen osuus késit-
telee tapahtumia palvelumuotoilun nékokulmasta seka sitd, mikd merkitys palvelun laadulla on.
Téamin lisdksi teoreettinen viitekehys késittelee asiakaskokemuksen syntymistd sekd millainen
on hyvi asiakaskokemus. Viimeisessd teoriaosuudessa kdydaan lyhyesti 14pi asiakaskokemuk-
sen ja tyytyvéisyyden mittaamisen perusteita. TyOssd kdytetty tietopohja antaa lukijalle perus-

tiedot opinndytetyOssa kéasiteltavistd aiheesta.

Tietopohjaa kisittelevin osuuden jilkeen tyossi esitelldéin kéytossd olleet menetelmit. Opin-
ndytetyon kehittamistyo alkoi palvelupolun tyostédmiselld. Palvelupolku edesauttoitutkimusky-
selyn hahmottamista sekd palvelupolun avulla on mahdollisuus tarkastella palveluprosessia asi-
akkaan ndkokulmasta, joka on tyon aihetta ajatellen vilttdmétontd. Asiakaskysely toteutettin
hyddyntden maaréllisti menetelmisuuntausta. Sahkoistd kyselyd jaettiin tilaajan sosiaalisen
median kanavissa lokakuussa 2023 kahden viikon ajan. Kyselyn tulokset esiteltiin tilaajalle

marraskuussa 2023.

Tyo6n viimeisessd osiossa esitellddn kehittamistyostd syntyneet johtopédédtokset ja kehitysehdo-
tukset. Kehitysehdotukset on liitetty Tahkon Hophausin palvelupolun malliin, joka auttaa hah-
mottamaan merkittdvimmat kehityskohteet. Opinndytetyon tilaajalle on laadittu toimenpidelis-
taus kehittdmistyon seurauksena, joka on tarkoitus ottaa kdyttoon pdivittdiseen toimintaan. Li-

saksi kehittdmisehdotuksiin on siséllytetty tyon kannalta tarkeédt jatkokehittdmistoimenpiteet.
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2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

2.1 Tislaamoravintola Hophaus

Opinndytetyon toimeksiantajana toimii Kuopiossa Tahkolla sijaitseva tislaamoravintola
Hophaus, joka on osa Break Sokos Hotel Tahkon ravintolakokonaisuutta. Hophausin yhtey-
dessid toimii Tahkon luomutislaamo yhteistydssd Helsinki Distilling Companyn kanssa. Tahkon
tislaamossa tuotetaan viskid ja ginid hyodyntiden luomu raaka-aineita. Tislaamolla jirjestetddn
tastingeja sekd tislaamokierroksia, missd péédsee tutustumaan tuotantotiloihin tarkemmin.
(Tahko.com 2023.) Tahkon Hophaus huolehtii puolestaan anniskelusta ja asiakkaiden viihty-
misestd. Tislaamoravintola Hophaus on aloittanut toimintansa marraskuussa vuonna 2020 CO-
VID-19 pandemian kurittaessa koko ravintola-alaa. Haastavien ja epavarmojen aikojen jilkeen
ravintolatoiminta on alkanut normalisoitua ja toimintaa on kehitetty entisestddn tavoiteltuun
suuntaan. Aukioloaikoja laajentamalla ja viikoittaisia tapahtumia lisdidmalld on saavutettu jo

huomattava muutos toiminnan aktiivisuudessa.

2.2 Hophausin tapahtumat ja live-illat

Hophausin viikoittaisiin tapahtumiin kuuluu torstaisin jarjestettavit stand up —illat sekd perjan-
taisin ja lauantaisin ravintolassa kuullaan livemusiikkia pois lukien yksityistilaisuudet. Ravin-
tolan asiakaskapasiteetti on 250 henkil6d ja terassialue kattaa paikat 50 henkilolle. Kokonsa
puolesta ravintola onkin oiva paikka myo0s yksityistilaisuuksille sekd pienemmille tapahtumille.
Ravintola jakautuu kahteen osaan, joista toinen on olohuonemainen ja tunnelmallinen seurus-
telutila. Toinen osa ravintolasta on lasitettu suurempi sali, josta 10ytyy esiintymislava ja enem-
main asiakaspaikkoja. Ravintolan tiloja on myds hyddynnetty vuosien varrella muun muassa

héihin, erilaisiin pop-up myymaéldihin sekd muihin yksityistilaisuuksiin.

2.3 Tahko toimintaymparistona

Tahkovuori on Pohjois-Savon koillisosassa Kuopion Nilsidssd sijaitseva laskettelu —ja matkai-
lukeskus Syvéri-jarven rannalla. Tahko tarjoaa matkailijoille erilaisia aktiviteetteja ja tapahtu-
mia ymparivuotisesti. Talvisin monipuoliset laskettelurinteet, useat hiihtolenkit ja afterski bi-
leet houkuttelevat ihmisid Tahkolle vapaa-ajan viettoon. Muina vuodenaikoina Tahkolle tullaan

golfaamaan, maastopyordilemddn sekd nauttimaan itdsuomalaisesta luonnosta ulkoilureittien
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adrelle. Alueella jirjestetdéin my0s useita tapahtumia vuoden aikana, mitka houkuttelevat ihmi-
sid tulemaan Tahkolle. Eri sesongeille asettuvia tapahtumia ovat muun muassa: Tahkon juhan-
nus, Tahko MTB, Watercross, Truckfest, Oktoberfest, opiskelijatapahtuma Tahkofest, Business
Slalom, Kelkkakunkku ja Extreme Run. Kyseisten tapahtumien liséksi juhla- ja lomakaudet

lisdavit asiakasvirtaa alueelle.
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3 TIETOPOHIA

3.1 Tapahtumien palvelumuotoilu

Tapahtumat méadritelldén aikaan ja paikkaan sidotuiksi suunnitelluiksi ja tavoitteellisiksi koko-
naisuuksiksi, jotka ovat suunnattujollekulle kohderyhmadlle. Ne voivat olla joko kertaluonteisia
tai toistuvia, ja tapahtua virtuaalisessa tai fyysisessd tilassa. (Tapahtumateollisuus ry 2023.)
Tapahtumien skaala on laaja ja ne voidaan luokitella eri kategorioihin. Néita kategorioita ovat
muun muassa tapahtuman koko, kaupallisuuden aste seki alueellisuus. Lisdksi tapahtumia voi-
daan luokitella myos niiden tarkoituksen ja sisdllon perusteella. Yksi tapahtuma voi kuulua
myds useampaan kategoriaan samanaikaisesti, silld luokittelu ei ole yksiselitteistd. (Huhtaniska
& Tirronen 2019, 171.) Kategorioiden lisidksi tapahtumien erityispiirteet méadrittelevit tapahtu-
mien organisointiin liitdnnéisid asioita. Nama erityispiirteet voidaan jakaa kolmeen osaan: ta-
pahtuman luonne, siséllot seké tapahtumaformaatti. Erityispiirteet maérittavat tapahtuman tek-
niset ja sisdllolliset asiat. Teknisilld asioilla tarkoitetaan tapahtuman toimivuuteen liittyvid te-
kijoitd, kuten esimerkiksi aikataulutusta ja turvallisuutta. Sisdllolliset asiat liittyvit tapahtuman
ohjelmaan, esiintyjiin, esityksiin, tarjoiluihin sekd yleisilmeeseen. (Wallo & Héyrinen 2022,

43.)

Palvelunékokulmasta tapahtumat ovat palveluita, joilla pyritddn luomaan elaimyksid, kohtaami-
sia ja arjesta irtaantumista. Pa4dmadrand on voittaa ihmisten aikaa jatkuvassa vapaa-ajan kilpai-
lutilanteessa. Syvemmin tapahtumapalvelun voidaan ajatella jakautuvan kolmeen eri kerrok-
seen. Néitd kerroksia ovat ydinpalvelu, tukipalvelu seké lisdpalvelu. Tapahtumaa suunnitellessa
on tirkedd syventyd jokaiseen kerrokseen tarkkaan, silld asiakas muodostaa mielessdén eri ker-
roksia kohdatessaan kokemuksen tapahtumasta ja palvelun laadusta. Kerroksiin syventymélla
voidaan ymmartdd paremmin asiakasta ja ndin ollen kehittidd toimintaa asiakaskokemuksen né-

kokulmasta parempaan suuntaan. (Huhtaniska & Tirronen 2019, 2, 173.)

Huhtaniskan ja Tirrosen (2019) méérittelemét tapahtumapalvelun kolme eri kerrosta: Y dinpal-
velu on peruspalvelu, jonka vuoksi asiakas ostaa ja kéyttdd palvelua/tuotetta (Huhtaniska &
Tirronen 2019, 173). OpinndytetyoOn tilaajan tapauksessa ydinpalveluna ovat tapahtumat eli vii-

koittaiset stand up -ja livemusiikki-illat seki itse ravintolatoiminta.

Tukipalvelut tdydentdvit ydinpalveluja ja ne voivat olla myds valttaméttomid. Esimerkiksi li-

punmyynti on vilttimaton palvelu, jos tapahtuma on maksullinen. Ydinpalvelua tdydentéva
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palvelu voi olla muun muassa kuljetuspalvelu, joka kuljettaa asiakkaita tapahtumapaikalle.
(Huhtaniska & Tirronen 2019, 173.) Tahkon Hophausin tukipalveluihin lukeutuu muun muassa
myyntipalvelu, jonka vastuihin kuuluu Hophausin lipunmyynti seki tilojen ja pdytdvarausten

myynti sekd organisoiminen.

Lisdpalvelut eivit ole valttdméattomid, mutta niiden avulla voidaan lisitd palvelun arvoa ja saada
asiakkaan palvelukokemus paremmaksi. Ndma lisépalvelut voivat olla ostettavissa tai ne voivat
kuulua jo valmiiksi asiakkaan ostamaan palveluun. (Huhtaniska & Tirronen 2019, 173.) Lisi-
arvoa tuottavia palveluita Tahkon Hophausissa ovat tastingit ja tislaamokierrokset, jotka asia-

kas voi halutessaan itselleen ostaa. Kyseiset palvelut eivét suoranaisesti liity Hophausin tapah-

tumatoimintaan, mutta ravintolalle palvelut tuovat lisdarvoa.

Palvelu itsessdédn tarkoittaa prosessia, joka muodostuu ihmisten vélisestd vuorovaikutuksesta.
Se on abstrakti tuote, joka syntyy kanssakdymisestd. (Tuulaniemi 2011, 30-31.) Palvelu on
kokemus ja se pyrkii aina ratkaisemaan jonkin asiakkaan ongelman, mutta se ei yksiselitteisesti
kerro kokiko asiakas palvelun hyviksi, saatikka suositteleeko hén kyseistd palvelua eteenpiin.
Asiakas on nostettava palveluprosessin keskioon, kun halutaan varmistaa, ettd hin suosittelee
palvelua jatkossakin eteenpdin. Asiakkaan ollessa yrityksen toiminnan kehittdmisen keskipiste,
puhutaan palvelumuotoilusta. (Alhonen & Iloranta 2021, 2.) Palvelumuotoilun tarkoituksena
on ymmartdd ja tunnistaa asiakas- ja kidyttdjatarpeita sekd lisdksi parantaa palvelun laatua ja
luoda arvolupauksia. Palvelumuotoilun tavoitteena on muun muassa edistdd palvelun kayttoa
ja kuluttamisen sujuvuutta, siten ettd palvelu vastaa asiakkaan tarpeita sekd palveluntarjoajan
liikketoiminnallisia tavoitteita. (Koivisto, Sdyndkangas, Forsberg 2019 42, 34.) Asiakasldhtdi-
selld kehittdmiselld on suora yhteys parempaan asiakaskokemukseen, joka tuo myos liiketoi-

minallista lisdarvoa (Alhonen & Iloranta 2021, 2).

Palvelumuotoilun keinoin kehittdmisessd on tirkeda tiedostaa, mitd asiakkaat haluavat. Palve-
lumuotoiluprosessi alkaa asiakkaan ymmartamisesté eli tavoitteena on keskittyd saamaan tietoa
asiakkaasta ja hinen tarpeistaan. Asiakasymmarryksen jélkeen seuraava vaihe on pohtia palve-
luprosessia kokonaisuutena ja visualisoida, mitd palveluprosessin aikana tapahtuu. Palvelu-
muotoilun kolmannessa vaiheessa kehitetdédn ja ideoidaan erilaisia ratkaisuja, joita prosessin
aikana on noussut esille. Viimeisessd vaiheessa kehittimisideat vieddan kaytintdon ja testatta-
vaksi. Kdyttoonoton jilkeen palvelumuotoiluprosessin onnistumisen takaamiseksi olisi tarkeda

my0s mitata, miten prosessissa on tavoitteet saavutettu. (Alhonen & Iloranta 2021, 4, 6, 12, 15,
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24.) Tassd opinndytetyodssd kehitetddn palvelumuotoilun keinoin Tahkon Hophausin tapahtu-
mia asiakaskokemus keskidssd. Palvelumuotoiluprosessia varten tarvitaan ymmaérrysta siitd,
millainen on hyvé asiakaskokemus ja mitké kaikki asiat vaikuttavat sithen. Asiakasymmaérryk-
sen kautta kokonaisvaltainen kuva palveluprosessista alkaa hahmottua, jonka kautta palvelua

ja asiakaskokemusta voidaan kehittéa.

3.2 Palvelun laatu

Palvelut ovat prosesseja, joissa asiakkaan ja palveluntarjoajan vélille syntyy vuorovaikutusti-
lanteita, joilla on suuri merkitys asiakkaan arvioidessa palvelun laatua. Asiakkaan kokemalla
palvelun laadulla on kaksi erilaista ulottuvuutta. Tekninen palvelun laatu eli lopputulosulottu-
vuus vastaa kysymykseen mitd ja toiminnallinen palvelun laatu eli prosessiulottuvuus vastaa

kysymykseen, miten. (Gronroos 2015, 72.)

Tekninen laatu vastaa siithen, mité asiakas saa, kun vuorovaikutus yrityksen kanssa on ohi. Laa-
tukokemukseen vaikuttavat myds monet muut asiat, kuten esimerkiksi asiakaspalvelijan ulkoi-
nen olemus, kdyttdytyminen ja tapa hoitaa tyotehtdvid sekd sanoittaa asiaansa. Liséksi palvelun
laatukokemukseen vaikuttavat muut samaa palvelua kuluttavat asiakkaat, joko myonteisesti tai
kielteisesti. Toiminnallinen laatu tarkoittaa sitd, miten asiakas saa palvelun ja millaisena kokee
tuotanto- ja kulutusprosessin. Toiminnallisen laadun ulottuvuus liittyy vahvasti palveluntarjo-
ajan toimintaan. Kahden laatu-ulottuvuuden liséksi yrityksen imagolla on suuri vaikutus laadun
kokemiseen eri tavoin. Positiivinen mielikuva antaa pienid virheitd paljon anteeksi, kun taas

kielteinen imago vaikuttaa negatiivisesti laadun kokemiseen. (Gronroos 2015, 74.)

Palvelun koettua kokonaislaatua eivdt maéritd ainoastaan vain teknisen- ja toiminnallisen laa-
dun ulottuvuudet. Kokonaisuuden miérittdd odotetun ja koetun laadun vélinen kuilu. Palvelun
laatu on hyvé, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia, jos taas asiakkaan odotukset ovat
epérealistisia on laatu automaattisesti huono, vaikka laadun taso olisikin korkea. Asiakkaan
odotuksilla on siis merkittdvd vaikutus koettuun laatukokemukseen. Odotusten liséksi koko-
naislaatu kokemukseen vaikuttavat markkinointiviestintd, sanallinen viestinti, yrityksen imago

sekd myo0s asiakkaan omat tarpeet. (Gronroos 2015, 82.)
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Odotettu Koettu
laatu kokonaislaatu

Markkinointiviestinta '
Imago . ..
. < L Tekninen Toiminnall
Suusanallinenviestintd .
. laatu inen laatu
Suhdetoiminta

Asiakkaiden arvot ja
tarpeet

Kuvio 1: Koettu kokonaislaatu Gronroosin (2015, kuva 4.2) pohjalta.

Kirjassa Palvelutapahtuma ja asiakkaan kohtaaminen, Valvio (2010) jakaa palvelun laadun ko-
vaan ja pehmeéén laatuun. Han kuvaa kovaa laatua laskennallisesti mitattavaksi, kuten esimer-
kiksi aika, médra, voittoprosentti, prosessi sekd koneet ja laitteet. Pehmed laatu puolestaan ker-
too kaikista ithmisiin liittyvistd asioista, kuten sitoutuneisuudesta, arvoista, asenteista, huomi-
oinnista, suvaitsevaisuudesta ja niin edelleen. Pehmeéé laatua edustavat organisaation ihmiset
ja se on vaikeasti kopioitavissa oleva. Kovan ja pehmeén laadun vilille tulisi 10yt44 aina tasa-
paino, silli molempien laatujen mahdollinen vajavaisuus nékyy myds asiakkaalle ja vaikuttaa

automaattisesti laatukokemukseen. (Valvio 2010, 79-80.)

Palvelun laatua mitataan eri tavoin, ettd saadaan kisitys siitd, miten tyytyvéisid asiakkaat ovat
kokemaansa laatuun. Suoraan palvelun laadun mittaamiseen voidaan kayttda attribuuttipoh-
jaista mittausvélinettd, joka kuvaa palvelun laadun ominaisuuksia mééritetyin attribuutein. Toi-
nen tapa mittaamiseen on hyddyntid kvalitatiivista mittausvélinettd, jolla tutkitaan kriittisid ta-
pahtumia eli tilanteita, jolloin palveluprosessi tai osa-alue on koettu poikkeavaksi tavanomai-

sesta, joko myodnteisesti tai kielteisesti. (Gronroos 2015, 87, 92.)
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3.3 Asiakaskokemuksen maaritelma

Sana asiakaskokemus juontaa juurensa englannin kielen sanasta customer experience, jonka
kaytto yleistyi 2000—luvun alussa bisnesmaailmassa (Loytdnd & Kortesuo 2011, 7). Edelleen-
kin tdlld vuosikymmenelld asiakaskokemus nostetaan Tapahtumatekijoiden (2023) mukaan yh-
deksi tapahtuma-alan megatrendiksi. Se on ilmid, joka on ollut olemassa aina siité ldhtien, kun
vaihdanta kauppaan on alkanut liittyd taloudellinen toiminta. Tadlld hetkelld asiakaskokemus
listautuu monien organisaatioiden merkittavimméksi kilpailutekijiksi. (Loytdnd & Kortesuo

2011, 14.)

Asiakaskokemusta voidaan ajatella polkuna, joka muodostuu ennen ostamista, ostamisen ai-
kana ja ostamisen jilkeen. Lisdksi sithen vaikuttaa erilaiset kosketuspisteet ja moniulotteisuus.
Kosketuspisteilld tarkoitetaan subjektiivisia vuorovaikutustilanteita asiakkaan ja organisaation
vililld. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 13, 36.) Subjektiivisuus tarkoittaa sitd, miten yksilo kokee
ja tulkitsee asioita omasta ndkokulmastaan (Tieteen termipankki 2023). Moniulotteisuudella
taas tarkoitetaan asiakaskokemuksen olevan emotionaalinen, sosiaalinen, kognitiivinen ja sen-
sorinen kokemus (Saarijdrvi & Puustinen 2020, 36). Asiakaskokemukseen vaikuttavat siis mo-
net inhimilliset tekijit, mité yritys ei voi etukéteen ennustaa, eikd tdlloin kasikirjoittaa jokaista
asiakaskokemusta etukéteen (Holma, Laasio, Ruusuvuori, Seppd & Tanner 2021, 19). Nyky-
ajan haastavassa kilpailutilanteessa asiakaskokemusta ei voida vihételld organisaatioiden pal-
velustrategiaa muodostaessa. Asiakkaat vaativat koko ajan enemmén ja enemmédn personoitua
ja elamyksellistd palvelua, johon organisaatioiden on vastattava huolellisella taustatyolld. Pal-
veluiden ammattimaisen tuottamisen lisdksi organisaation tidytyy pystyd ymmaértdméén asiak-

kaan tunteita, aisteja, seké arvoja, joilla on suoravaikutus kokemukseen.

Tiivistettynd asiakaskokemus on tunteiden, kohtaamisten ja mielikuvien yhteissumma, jonka
asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Asiakkaalle merkittdvintd on tunnejilki siitd, miten
yrityksessd hdntd kohdellaan. Tunteet vaikuttavat tutkitusti asiakkaan ostopadtokseen sekd
kayttdytymiseen. Yritykset, joissa ymmarretdén tunteiden vaikutus ja merkitys, onnistuvat luo-
maan mieleenpainuvia asiakaskokemuksia sekd kestdvdmpid asiakassuhteita. Kestdvilld asia-
kassuhteilla tarkoitetaan asiakasuskollisuutta, joka kasvattaa todennédkoisyytté siihen, etté asia-
kas tulee jatkossakin kdyttimdan kyseisen yrityksen palveluita ja suosittelee niitd eteenpéin.

(Holma, Laasio, Ruusuvuori, Seppi & Tanner 2021, 17, 107.)
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Kannattavuuden ndkdkulmasta uskolliset palveluiden pariin palaavat asiakkaat ovat erityisen
tarked ryhma, mutta se ei suoraviivaisesti tarkoita aina sitd, ettd asiakkaat olisivat tyytyvéisid
ja palaisivat sen vuoksi palveluiden pariin. Asiakasuskollisuudelle 10ytyy eri tasoja ja se on
moniulotteinen késite. Tutkimuskirjallisuudessa méériteltyjd tasoja ovat muun muassa kogni-
tiivinen, affektiivinen, konatiivinen sekd toiminnallinen. Kognitiivisella tasolla tarkoitetaan
tietoista ja harkittua uskollisuutta, joka on rationaalisen péddtoksenteon seuraus. Affektiivisella
tarkoitetaan syvempii asiakasuskollisuutta, joka perustuu myodnteisiin asiakaskokemuksiin,
joka on johtanut tuotteen tai palvelun kiintymykseen. Affektiivisessa uskollisuudessa asiakkaan
odotuksiin vastataan. Konatiivinen asiakasuskollisuus tarkoittaa vakiintunutta ostotapaa, jo-
hon vaikuttaa kognitiivinen sekd affektiivinen uskollisuus. Tdssd tapauksessa asiakas ei kuiten-
kaan kyseenalaista valintojaan, vaan hénelld on vahva sitoutuminen uudelleen ostamiseen.
Tama ei silti tarkoita sitd, etteikd asiakas vaihtaisi palvelun tarjoajaa lennosta. Toiminnallinen
asiakasuskollisuuden taso on kaikkein syvin, koska asiakas nikee vaivaa, etti pysyy organisaa-

tion asiakkaana. Tdmén tason asiakas on brdndi uskollinen, joka ei huomioi muita vaihtoehtoja.

(Saarjjarvi & Puustinen 2020, 144-145.)

3.4 Hyva asiakaskokemus

Edellisessd kappaleessa todettiin, ettd asiakaskokemus on tunteiden, kohtaamisten ja mieliku-
vien yhteissumma. Niiden asioiden lisdksi asiakaskokemukseen vaikuttaa myos asiakasodo-
tukset. Asiakasodotuksilla on suuri vaikutus sithen, kokeeko asiakas kokemuksen palvelusta tai
tuotteesta hyvéksi vai huonoksi. Onnistunut tai epdonnistunut asiakaskokemus riippuu siitd,

millaiset odotukset asiakkaalla ovat olleet. (Saarijdrvi & Puustinen 2020, 58.)

Odotuksilla on suuri vaikutus sithen, miten asiakkaat kokevat erilaisia asioita. Mikéali odotukset
tiyttyvét asiakas kokee olevansa tyytyvéinen saamaansa palveluun, kun taas odotukset alitta-
vasta palvelusta asiakas kokee tyytyméttomyyttd. Jos asiakkaan odotukset onnistutaan ylitt4-
méén, asiakas kokee suurta onnellisuutta. Tétd yhtdlod kutsutaan tutkimuskirjallisuudessa dis-
konfirmaatioksi, joka tarkoittaa sitd, kuinka asiakasodotukset vahvistuvat tai eivit vahvistu.
Asiakasodotukset muodostuvat usein tiedostamatta, silld asiakkaat havainnoivat erilaisia laatu-
vihjeitd ympéristosti. Asnet, miljod ja muut asiakkaat saattavat tiedostamatta vaikuttaa suuresti
asiakkaan odotuksiin, mikéli hinelld ei ole muut informaatiota, mikd muodostaisi asiakasodo-

tuksia. (Saarjjirvi & Puustinen 2020, 58.)
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Asiakasodotukset voidaan jakaa yleisiin odotuksiin seké erityisiin odotuksiin. Yleiset odotukset
muodostuvat tiettyyn toimialaan liittyvistd kdytanteistd sekd markkinatilanteesta. Lisdksi on
muodostunut tiettyjd normeja, kuten esimerkiksi yrityksen kyky reagoida sosiaalisessa medi-
assa nopeasti, kuuluu nykyaén asiakkaan yleisiin odotuksiin. Erityisilld odotuksilla tarkoitetaan
Juuri tiettya yritystd, palvelua tai tuotetta kohtaan asetettuja odotuksia. Naméa odotukset ovat
syntyneet monen tekijan yhteisvaikutuksesta. Aikaisemmat kokemukset, ystévien ja tuttavien

suosittelu sekd markkinointiviestintd voi vaikuttaa sithen, millaiset erityisodotukset muodostu-

vat asiakkaalle. (Mt., 2020, 60-62.)

" Suosittelu \ T T

Mydnteinen /:3' \ Neutraali B
b on = tai kielteinen_— T S T
Ve Ml.ell.kuva N /" Odotukset ~———— ~ Odotukset N
\ (foimialan ) \_ alitava N ylittava
~_normista__—< - — 3 | ";'-— —_
s ,f.'\iekmr:a: T~ \\-,_ . ///'""-. -"""\\\\ »'- B ) -----"""-«__‘(.'\'/ //’/... ‘\\
aslaKkaskoke- ! P . 5, d ~ s s “,
\_ mukset - /  Asiakasodotukset \ // (DIs) N / Asiakaskokemus A\
| Millaiset ovat | [ Konfimaatio | Millainen }
/ | asiakkaan | _ | asiakaskokemus
I = e Vo Y [N . J
S Brandi J\ odotukset? o\ oli? /
— P o S \\ // “

. Aineettomat -'“"\_I — —_—
“._ laatuvihjeet |
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( ja muu )
~__ viestintd /

N

Kuvio 2: Erityisid asiakasodotusten ldhteitd Saarijarven & Puustisen (2020, kuvio 7) pohjalta.

Asiakasodotukset ovat keskeinen asiakaskokemuksen madrittdja. Odotukset tayttdvataialittava
kokemus aiheuttaa tyypillisesti tunnereaktion, joka vaikuttaa sithen, ettd muistamme tietyt asia-
kaskokemukset paremmin kuin toiset. Se mikd tekee asiakaskokemuksesta erityisen hyvén tai
huonon riippuu erilaisista odotuksista. Odotukset muodostavat vertailupohjan, johon aitoa ko-
kemusta verrataan, joka johtaa tyytyvdisyyteen tai tyytymittomyyteen. Asiakaskokemusta
suunnitellessa onkin tarkedd kiinnittdd huomiota, millaisia odotuksia tiettyyn toimialaan ja pal-
veluun liittyy. Pienilld eleilld, kuten markkinointiviestinnlld tai ympdristonvihjeilld voi vai-
kuttaa asiakasodotuksiin ja ndin ollen asiakaskokemuksen muodostumiseen. (Saarjjarvi &

Puustinen 2020, 64—65.)
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Erityisen hyvin asiakaskokemuksen saavuttamisessa tyypillistd on se, ettd asiakkaan odotukset
ylitetddn tavalla tai toisella palvelupolun aikana. Lisdksi tunnereaktioiden ja emootioiden kyt-
keminen palvelupolun varrelle lisdd positiivista asiakaskokemusta. Eri aisteja voi hyddyntaa
tunteiden kytkemisessd asiakkaan palvelupolulle. Asiakaskokemuksen sensorisuus eli aistien
herdttely voi lisdtd voimakkaita emotionaalisia tuntemuksia, joista jda asiakkaalle muistojalki.
Palvelupolulle emootioiden kytkemisen lisdksi pienien kosketuspisteiden huomioiminen on
merkityksellistd hyvien asiakaskokemusten saavuttamisessa. Asiakkaalle merkityksellisten
kosketuspisteiden kehittiminen voi edesauttaa asiakkaan kokemusta palvelun laadusta seka li-

satd tyytyvaisyytté. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 65-67.)

3.5 Asiakaskokemuksen ja tyytyvaisyyden mittaaminen

Organisaation merkittdvd menestystekija on erinomaiset asiakaskokemukset. Onnistunut asia-
kaskokemus selittdd asiakastyytyvaisyyttd, uskollisuutta seké suositteluhalukkuutta. Ndma ovat
yritykselle merkittdvdd padomaa, kun tarkastellaan tulevaisuuden menestymisen edellytyksid.
Asiakaskokemuksen mittaaminen on haastavaa, silld asiakaskokemus muodostuu eri kosketus-
pisteiden kautta, joita kaikkia ei voida mitata. Tarkeintd onkin tunnistaa merkittdvimmét kos-
ketuspisteet, joiden mittaaminen on relevanttia kasvun ja kehittymisen kannalta. (Saarjjarvi &

Puustinen 2020, 139.)

Mittaamisen tarkoitus on tuottaa lisdd ymmarrystd mitattavasta kohteesta, jonka myd6td syntyva
ymmarrys johtaa oikeanlaisiin pdéitelmiin ja toimenpiteisiin. Hyddyllisten tulosten saamiseksi
on jarkevad madrittdd asiakaskokemuksen tavoite, jaettu ymmarrys tavoitteesta sekd pohditaan,
miten kyseinen tavoite jakautuu asiakaspolun eri kohdissa ja, kuinka tdmé tavoite saavutetaan.
(Holma, Laasio, Ruusuvuori, Seppad & Tanner 2021, 143.) Tutkimusmittareiden on tirkedd mo-
tivoida my0s organisaation tyontekijoitd. Mittariston tulee olla selked, ettd tyontekijd pystyy
ymmartdiméadn oman tyonsé vaikutuksen ja kannustaa toimimaan asiakaskokemuksen kannalta

oikeaan suuntaan. (Saarijarvi ja Puustinen 2020, 138—139.)

Asiakaskokemuksen ja asiakastyytyviisyyden mittaamiseen 16ytyy monia erilaisia tapoja, miti
yritykset hyodyntavét tiedon saamiseksi. Tislaamoravintola Hophausissa kdytetdin edeltdvien
asioiden tutkimiseen NPS-menetelmdd (Net Promoter Score) seké secret visitor —markkinatut-
kimusta. NPS:4d mitataan sdhkopostikyselyiden avulla, johon asiakas antaa numeerisen arvion
0-10 vélilld. Menetelmilld tutkitaan asiakkaiden suositteluhalukkuutta kyseisen yrityksen pal-

velusta tai tuotteesta. Kysely jakaa asiakkaat kategorioihin: suosittelijat 9—-10, arvostelijat 60
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ja passiiviset 7—8. Suosittelijat, jotka vastaavat numeroilla 9-10 ovat tyytyviisid asiakkaita,
jotka suosittelevat yritystd eteenpdin. Arvostelijat, jotka vastaavat numeroilla 6-0 ovat tyyty-
méittomid asiakkaita, joiden tyytymittdmyyden taustat ovat tirkedd selvittdd asian korjaa-
miseksi. Passiiviset, jotka vastaavat numeroilla 7-8 ovat suosittelijan ja arvostelijan vélimaas-
toa. Passiivisista asiakkaista voi helposti saada suosittelijoita ylittdmailld asiakkaan odotukset
palvelutilanteessa. Menetelmin kéytto auttaa strategian luomisessa ja yrityksen kasvussa. (Sa-
les Communications 2019.) NPS-menetelmé on yksinkertainen ja tehokas tapa saada tietoa asi-
akkaan tyytyviisyydestd sekd uskollisuudesta, kun taas secret visitor tutkii laajasti toimintata-

poja ja pystyy vertaamaan niitd annettuihin tavoitteisiin.

Secret visitor -tutkimus on keino saada merkittévia tietoasiitd, miten ennalta méardtyt prosessit
ja toimintatavat toteutuvat arkisissa asiakaskohtaamisissa. Kyseinen tutkimusmenetelma ei juu-
rikaan anna tietoa asiakkaan kokemista tunnekokemuksista palvelunaikana. Secret visitor -
markkinatutkimuksen suurin hydty piilee siind, etté silli voidaan tunnistaa organisaation sovit-
tujen toimintatapojen toimivuus verrattuna asetettuihin tavoitteisiin. Tutkimus antaa myo0s tie-
toa siitd, mitkd ovat konkreettiset vahvuudet sekd kehityskohteet. (Loytédnd & Kortesuo 2011,
107-108.) Molemmat menetelmit antavat validia tietoa siitd, millaisella tasolla yrityksen asia-

kastyytyvaisyys sekd asiakaskokemus on.
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4 MENETELMAT

4.1 Palvelupolku

Huhtaniskan ja Tirrosen (2019, 174) mukaan palvelupolku on asiakkaan kulkema matka, jonka
myo6td muodostuu kokemus ja ndkdkulma tapahtuman palveluista. Palvelupolkua voidaan ku-
vata myos termeilld asiakaspolku sekd customer journey map. Palvelupolun aikana asiakas kul-
kee eri palvelutuokioiden ja kosketuspisteiden ldpi, joilla voidaan vaikuttaa asiakkaaseen. Pal-
velupolun hahmottaminen antaa tietoa asiakkaan ja yrityksen vuorovaikutuksesta ja tédtd kautta
voidaan kehittdd parempaa asiakaskokemusta. Keskeistd palvelukokemuksen rakentumisessa

on asiakkaan ja yrityksen vdlinen vuorovaikutus. (Tuulaniemi 2011, 35; Liveto 2019.)

Palvelupolku alkaa siitd, kun asiakas torméaa tapahtuman mainontaan tai etsii tapahtumasta tie-
toa. Tétd ensimmaistd kohtaamista voidaan kutsua palvelutuokioksi. Palvelutuokiot ovat palve-
lupolun varrella olevia vaiheita, jotka koostuvat kosketuspisteistd. Eri kosketuspisteitd ovat
muun muassa toimintatavat ja ihmiset sekd ympéristot ja esineet. Palvelupolkua suunnitellessa
pyritddn ennakoimaan ndma asiakkaan kohtaamat kosketuspisteet, jonka kautta asiakkaan toi-
mintaa voidaan ohjata. Palvelupolku jatkuu sithen asti, kun asiakas on kontaktissa palveluntar-
joajaan. Esimerkiksi tapahtuman pééttyessd asiakaspalautteen muodossa. (Tuulaniemi 2011,

38-39.)

Asiakkaan palvelupolku voidaan pilkkoa eri osiin, ettd sen kokonaisuuden hahmottaminen hel-
pottuu. Yksi tapa jakaa palvelupolku eri vaiheisiin on asiakkaalle muodostuvan arvon kautta.
Vaiheita ovat muun muassa esipalvelu, ydinpalvelu ja jélkipalvelu. Esipalveluvaiheessa arvon
muodostumista asiakkaalle valmistellaan. Y dinpalveluvaiheessa asiakas saa varsinaisen arvon,
mitd esipalveluvaiheessa on valmisteltu. Jalkipalveluvaiheessa asiakas ja palvelutuottaja ovat
kontaktissa jollain tapaa palvelutapahtuman jilkeen. Vaiheistuksen jilkeen palvelupolku voi-

daan jakaa palvelutuokioihin ja niiden sisdlld oleviin kosketuspisteisiin. (Tuulaniemi 2011, 39.)

Kehittamistyoni alkoi palvelupolun rakentamisella, joten eldydyin itse asiakkaan rooliin. Pal-
velupolun rakentaminen auttoi hahmottamaan millaisia vaiheita asiakkaat kokevat koko palve-
luprosessin aikana. Palvelupolku on jaettu viiteen eri vaiheeseen, joista jokainen pitéda siséllaan
kysymyksié ja aatteita, mitd asiakas yleensi ajattelee palvelutuokioiden aikana. Liséksi jokai-
nen palvelutuokio siséltdd merkittdvimmait kosketuspisteet, joiden aikana organisaatiolla on

mahdollista olla kontaktissa asiakkaaseen. Palvelupolun visualisointi on osa palvelumuotoilun
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prosessia, kun tavoitteena on kiteyttdd asiakkaan palvelukokonaisuus (Alhonen & Iloranta

2021, 12)
5 .
Asiakas etsii tapahtumia Asiakas siirtyy/saapuu tapahtumaan Palvelutapahtuma
+ Mité maksaa ja kuka esiintyy? » Kuinka paasen tapahtumapaikalle? + Mitahan taalla valmistetaan?
+ Missa tapahtumapaikka + Miten taynna ravintola on? + Missahédn juomalista on?
sijaitsee? » Miten portsari otti minut vastaan? + Voiko baaritiskiin nojata, onko se
+ Minka tyylinen ravintola on? * Minne voin jattaa takin? siisti?
+ Miten tapahtumaa + Missa baaritiski ja we-tilat + Mita eri juomat pitévat sisallaan?
mainostetaan? sijaitsevat? + Milla fiiliksella henkilokunta on?
; Kosketuspisteet Kosketuspisteet
Kosketuspisteet . Viestinta - Baaritiski, esillepano
- Hakukone + Kuljetus « Menu/tuotteet
« Verkkosivut + Ravintolan ulkoasu + Henkilokunta
- Some + Portsari/lipunmyynti/narikka + Maksutapahtuma
« Sijainti « Ravintolan sisétilat (tuoksut, dénet,
tunnelma, nakyma, muut asiakkaat,
henkilokunta, ohjeistukset) l
Poistuminen Tapahtuma

- Ruuhkautuuko uloskaynti tai baaritiski? « Misté nakee parhaiten?

» Misté saisi kyydin takaisin majoitukseen? « Onko vapaana puhtaita poytia?

« Voiko henkilokunta soittaa taksia? « Onko tanssilattialla tilaa tanssia?

= Miten voisin jattas palautetta tapahtumasta? « Ovatko tilat siistit ja houkuttelevat?

« Haluaisin postata someen, loytyykohan Haiseeko ravintolassa jokin?

ravintola Instagramista? « Soiko musiikki sopivalla volyymilla?
. —
Kosketuspisteet Kosketuspisteet

* Muut asiakkaat - Nakyma, danet istumapaikat,

. Henlk\lokuma ) tanssilattia

. Nar_lkka.r‘portsar\ « Henkilékunta

» Kuljetus « Muut asiakkaat

» Some

- Palautieet

Kuva 1. Tislaamoravintola Hophausin palvelupolkukartoitus Saarijdrven & Puustisen (2010,

130) asiakaspolkukartoituksen pohjalta.

Palvelupolkukartoitus on hyvé tyodkalu, kun halutaan tunnistaa keskeisimmat kosketuspisteet
asiakkaan ndkokulmasta. Kartoitus edesauttaa ymmértamdin asiakkaan maailmaa ja kehittd-
médn kosketuspisteitd strategisesti tavoiteltavan asiakaskokemuksen mukaiseksi. Kartoituksen
avulla voidaan selvittdd my0s asiakkaan kokemia tunteita, odotuksia, tarpeita, toiveita ja aja-
tuksia, joita asiakkaat kokevat eri kosketuspisteissd. Hyvéa palvelupolku rakentuu tutkimusten
mukaan kolmesta keskeisestd ominaispiirteestd, jotka ovat: temaattinen yhdenmukaisuus, joh-
donmukaisuus ja erilaisiin konteksteihin mukautuminen. Temaattisella yhdenmukaisuudella
tarkoitetaan ldpileikkaavaa teemaa, joka tapahtuu jokaisessa asiakkaan kokemassa kosketus-
pisteessa sisdllollisesti. Johdonmukaisuus tarkoittaa, ettd kosketuspisteet noudattavat toteutus-
tavoiltaan ja tyyliltdin samaa logiikkaa. Konteksteihin mukautuminen tarkoittaa, ettd kosketus-
pisteet mukautuvat asiakkaan tarpeisiin ja tilanteeseen seki, ettd asiakkaan kayttdmat asiointi-

kanavat ovat mukautuvia. (Saarijavi & Puustinen 2020 125-126.)
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4.2 Kvantitatiivinen kehittamismenetelma

Opinndytetyon kehittimismenetelména kaytettiin kvantitatiivista menetelmdd eli madrallista
tutkimusta. Tutkimuksessa on viitteitd myos kvalitatiivisesta eli laadullisesta tutkimuksesta,
silld osa kerétystd aineistoista voidaan analysoida laadullisin menetelmin. Kyselyn tavoitteena
oli selvittdd asiakkaiden kokemuksia Tahkon Hophausin tapahtumapalveluista sekd milld ta-

solla asiakastyytyvéisyys on télld hetkella.

Mairéllisessd tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita luokittelusta, vertailusta ja numeraalisesta
ilmion selittdmisestd. Lisdksi sen avulla tutkitaan syy-seuraussuhteita. (Jyvéskylidn yliopisto
2015.) Méaarélliselld menetelmélld tietoavoi kerétd kyselylomakkeella, systemaattisella havain-
noinnilla tai tutkimalla valmiita tilastoja ja rekistereitd (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2015,
104). Téassd opinndytetyOssé aineiston kerddmiseen hyddynnettiin kyselyé, silld tapa soveltuu
ihmisten tutkimiseen, kun halutaan saada tietoa suurelta ja hajallaan olevalta joukolta. Joukko
muodostaa otoksen kohteena olevasta tietystd perusjoukosta. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti
2015, 104). Tyossad kaytetyn kyselyn etu on, ettd vastaaja on ldhtokohtaisesti tunnistamatto-

missa. Lisdksi se on nopea ja tehokas tapa keréti tietoa tutkittavasta kohteesta.

Kysely toteutettiin Webropol ohjelmalla ja vastausaika ajastettiin 26.9.—15.10. vilille. Kyselya
jaettiin Hophausin sekd Break Sokos Hotel Tahkon sosiaalisen median kanavissa. Liséksi ra-
vintolan tiloista 10ytyi QR-koodeja, joiden kautta ohjattiin asiakkaita vastaamaan kyselyyn. Ky-
sely toteutettiin vakioituna eli kyselyyn vastaavalta joukolta kysyttiin sama asiasisiltd samalla
tavalla (Vilkka 2021, 76). Tamai kyseinen joukko muodostaa otoksen kyselyn kohteena olevasta
perusjoukosta (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2015, 104).

Valtaosa kyselyn kysymyksistd oli strukturoituja eli vastausvaihtoehdot oli méadritelty etuka-
teen ja ne olivat toisensa poissulkevia (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2015, 132). Poikkeuksena
preferenssikysymykset sekd monivalintakysymykset, joissa pyydettiin vastaajaa vastaamaan
omien mieltymysten mukaan. Tdysin avoimia kysymyksid kyselyssd oli 4 kappaletta, joista
kolmeen vastaaminen ei ollut pakollista. Néistd kysymyksistd kaksi voitiin analysoida laadul-
lisin menetelmin. Avoimet kysymykset ovat silloin tarkoituksenmukaisia, kun etukédteen ei
voida tunnistaa vastausvaihtoehtoja (Heikkild 2014, 47). Yksi avoin kysymys koski séhkopos-
tiosoitetta, jonka vastaaja pystyi jattdméan, mikdli halusi osallistua majoituslahjakortin arvon-

taan.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



22

Kysymyksid kyselysséd oli yhteensa 16, joista 10 oli pakollisia. Kyselyyn vastasi yhteensd 117
henkildd ja kyselyn nettilinkkié oli avattu 328 kertaa. Huomioitavaa on, ettd kyselyajan viimei-
selld viikolla ravintola oli kiinni laajennustdiden vuoksi, joten se vaikutti viimeisen viikon vas-
tauskatoon. Kyselyn lopullinen otos oli 117, joista jokainen vastaus paityi analysoitavaksi. Ky-
sely analysointiin hyodyntiden Webropol-ohjelman analytiikkatyokalua. Kehittdmistyon tulok-

sia havainnollistavat kaaviot luotiin Excel-taulukkolaskentaohjelmalla.
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5 TULOKSET

5.1 Taustatiedot

Kyselyn ensimmaisessd osassa kysyttiin vastaajien taustatietoja, jolla pyrittiin saamaan tietoa
asiakasprofiilista. Taustatietoihin luetaan kysymykset 1—4, joissa kysytddn vastaajien suku-

puolta, ikdd, asuinmaakuntaa seki syytd matkustaa Tahkon alueelle.

Kysymyksessd 1 kysyttiin vastaajien sukupuolta. Vastausvaihtoehtoina olivat nainen, mies,
muu sekd mahdollisuudeksi annettiin my0s jattda sukupuoli tuntemattomaksi vastausvaihtoeh-

dolla en halua vastata.

Sukupuolijakauma oli selkeésti jakautunut siten, ettd vastaajista enemmistd 78,6 % (92 kpl) oli
naisia. Miehid vastasi kyselyyn huomattavasti vahemmén 20,5 % (24 kpl). Yksi vastaajista 0,9
% ei halunnut vastata kysymykseen. Yksikddn vastaajista ei vastannut sukupuolikysymykseen

muu vaihtoehdolla.

Sukupuoli
En halua vastata I 0,90 %

Muu | 0,00%

000% 1000% 20,00% 3000% 4000% 5000% 6000% 70,00% 8000% 90,00%

Kuvio 3. Kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma prosentteina.

Toisessa kysymyksessd selvitettiin vastaajien ikdjakaumaa. Vastaajien ikdjakauma oli hyvin
selked. Ikdjakaumasta enemmistd 21 % koostui 41-45 vuotiaista. Seuraavaksi suurin ikdryhma
koostui 46—50-vuotiaista, joista vastaajia oli yhteensd 16 %. Kolmanneksi eniten vastauksia tuli
51-55-vuotiailta, joita vastaajista oli 13 %. Véhinten vastauksia (9 %) saatiin ikdryhmaltd 35—
40-vuotiaat. Vastaajat ikdryhmistd 18-25 ja 2634 sekd 56-60 ja 61+ jakautuvat tasaisesti eika

vastauksissa maaréllisesti ollut suuria heittoja.
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Ikédjakauman perusteella voidaan todeta, ettd valtaosa asiakaskunnasta koostuu tydikaisistd yli

40-vuotiaista thmisista.

Ika

61+ I 10,00 %
55-60 I 10,00 %
51-55 I 13,00 %
46-50 I 15,00 %
41-45 I 21,00 %
35-40 I ©,00 %
25-34 I 11,00 %
18-25 I 10,00 %

0,00 % 5,00 % 10,00 % 15,00 % 20,00 % 25,00 %

Kuvio 4: Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma prosentteina.

Kolmannessa kysymyksessé selvitettiin vastaajien asuinmaakuntaa ja téssi kysymyksessad hyo-
dynnettiin avointa vastausvaihtoehtoa. Vastaajista 69 vastasi asuinmaakunnakseen Pohjois-
Savo. 10 vastaajista oli Uudeltamaalta. 9 vastaajista oli Keski-Suomesta ja 6 kappaletta vas-
taajista tuli Eteld-Savosta. Loput yksittdiset hajanaiset vastaukset tulivat muun muassa Pohjoi-
Pohjanmaalta, Eteld-Pohjanmaalta, Pohjois-Karjalasta, Eteld-Karjalasta ja Pirkanmaalta seka
Varsinais-Suomesta. Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd valtaosa vastauksista tuli odote-
tusti ldhialueella asuvilta ihmisiltd. Vastaukset kertovat myos siitd, ettd kysely toteutettiin sel-
laisena ajankohtana, kun talvisesonki ei ollut kdynnissé, joten muista maakunnista vastaajia oli

todenndkoisesti tdstd syystd vihemman.

Neljannessd kysymyksessé selvitettiin, miksi vastaaja vierailee Tahkon alueella. Valtaosa vas-
taajista 80,3 % vastasi matkan syyksi vapaa-aika, joka oli odotettavissa, silld alueelle tullaan
viettdimadn vapaa-aikaa ja lomakausia. 12 % vastaajista oli tyonpuolesta Tahkon alueella ja
loput 6,8 % vastasivat syykseen perhe, sukulaiset ja ystdvit. Yksi vastaajista vastasi matkan

syyksi muu, joka jii tuntemattomaksi.
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Matkasi syy Tahkon alueelle?

Mus | 0,90%

Perhe/sukulaiset/ystavat - B)BD %o

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% B0,00% 90,00°%

W Fo o OU,UU Yo 20 U o

Kuvio 5: Kyselyyn vastanneiden matkustuksen syy Tahkon alueelle prosentteina.

5.2 Viestinta

Kysymyksissd 5-8 selvitettiin, kuinka usein vastaajat kdyttdvit Tahkon Hophausin palveluita
sekd mistd he etsivit tietoa Hophausissa jérjestettdvistd tapahtumista ja 10ytavitko he tietoa

helposti. Lisdksi yhdessd kysymyksessé selvitettiin sitd, onko tapahtumamainonta riittdvaa.

Kysymyksessd viisi tutkittiin sitd, kuinka usein vastaajat kayttdvét Tahkon Hophausin palve-
luita. 44,5 % vastasi kdyttdvansd palveluita kerran vuodessa. 23,9 % vastasi kéyttdvansd Tah-
kon Hophausin palveluita kerran kuussa. 18,8 % ilmoitti kdyttdvinsd harvemmin kyseisid pal-
veluita. 2—3 kertaa kuukaudessa palveluita kertoi kdyttavinsa vastaajista 9,4 %. Vastausvaihto-
ehtoon “’en koskaan” vastasi 3,4 %. Vastaukset osoittavat sen, ettd valtaosa kyselyyn vastaajista
ovat vapaa-aikaansa alueella viettdvid lomalaisia, jotka kéyttdvit palveluita aina lomaillessaan

Tahkon alueella.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



26

Kuinka usein kaytat Tahkon Hophausin palveluita?

En koskaan [ 3.20%
Harvemmin - | 15,50 %
Kerran vuodessa [ 4,50 %
Kerran kuukaudessa | 23,50 %
2-3 kertaa kuukaudessa | ©.20 %
o . ) 0,00 %
Kerran viikossa tai useammin
0,00% 5,00 % 10,00 %15,00 % 20,00 %25,00 30,00 %35,00 %40,00 %45 00 % 50,00 %

Kuvio 6: Kuinka usein vastaajat kiyttdviat Tahkon Hophausin palveluita prosentteina.

Kuudennessa kysymyksessd kysyttiin, mitd kautta vastaaja ensisijaisesti etsii tietoa Tahkon
Hophausin tapahtumatarjonnasta. Téssd kysymyksessé vastaajalla oli mahdollisuus valita use-
ampi vaihtoehto. Vastausvaihtoehdoista Facebook kerési enemmiston eli 64,3 % kaikista vas-
tauksista. Toinen suosittu tiedon etsimis- kanava oli Instagram, johon vastasi 40,9 %. Verkko-
sivuilta tietoa etsi 34,80 % vastaajista. 13,9 % vastasi puskaradio ja 11,3 % vastasi hakukone.
Muu kanava vaihtoehtoon saatiin seuraavia vastauksia: Tahkon sovellus, Tahkon tapahtumat
nettisivu, tyokaverit, kaverit, kdvelin ohi. Vastaukset eivit ylldttineet, silld suosituin ja hyodyl-
lisin viestintd- ja markkinointivdyld on koettu olevan Facebook. Facebook on sosiaalisen me-

dian kanava, mité valtaosa asiakaskunnasta ahkerimmin kayttda.

Mita kautta etsit tietoa Hophausin tapahtumista?

Muu kanava, mikd? i 5.20 %
Puskaradic | 13.590 %
Hakukone | 11.30%
verkkosivut | 3G
Facebook [ .50 %

I 0,50 %
nstagram
0,00% 1000% 2000% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Kuvio 7: Mitd kautta vastaajat etsivét tietoa Tahkon Hophausin tapahtumista prosentteina.
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Kuviossa 8 pylvdsdiagrammi kuvaa, kuinka helposti kyselyyn vastaaja koki 10ytdvénsi tietoa
Tahkon Hophausin tapahtumista. Tédssd kysymyksessd vastausvaihtoehdot asettuivat samaa
mieltd — eri mieltd janalle, mutta analyysivaiheessa vastaukset olivat selkeintd kuvata pylvis-
diagrammein. Suurin osa vastaajista (42,8 %) vastasi olevansa jokseenkin samaa mieltd, siitid
ettd tapahtumista 10yti4 helposti tietoa. TAysin samaa mielté vastaajista oli 33,30 %. Neutraalin
vastauksen antoi 12,8 %. Jokseenkin eri mieltd vastaajista oli 7,8 % ja tdysin eri mieltd oli 3,4

%.

Loytaako tapahtumista helposti tietoa?

45 00 % 42 B0 %

35 .00 % 3 30 %
30,00 %

25,00 %

20,00 %

15,00 % 12,80 %

10,00 % 7,70

5,00 % 3,40 %

Eri mieltd Jokseenkin eri  Ei samaa, eika kseenkin Samaa migltd

mielta eri mieltd amaa mielta
Kuvio 8: Kuinka helposti asiakkaat kokevat 16ytédvansa tietoa Tahkon Hophausin tapahtumista

prosentteina.

Kahdeksannessa kysymyksessd selvitettiin, ettd mainostetaanko Tahkon Hophausin tapahtumia
riittdvasti. Tassdkin kysymyksessd hyddynnettiin samaa mieltd - eri mieltd vastausjanaa ja ana-
lyysivaiheessa jana kuvattiin pylvdsdiagrammein. Vastaajista 37,6 % oli jokseenkin samaa
mieltd, ettd tapahtumia mainostetaan riittdvasti. Neutraalin vastausvaihtoehdon eli ei samaa,
eikd eri mieltd vastasi 26,5 %. Tdysin samaa mieltd vastaajista oli 23,90 %. Jokseenkin eri

mieltd vastaajista oli 7,70 % ja tdysin eri mieltd oli 4,3 %.

Tulokset kertovat, ettd valtaosa vastaajista on sitd mieltd, ettd tapahtumamainonta on jokseen-
kin riittdvaa. Neutraalin vastausvaihtoehtomaéran lisdantyminen kertoo ehka siité, ettd vastaaja
el ole osannut arvioida sitd, mikd luetaan riittdvaksi mainonnaksi. TAima méaritelma riittavasta

mainonnasta olisi ollut hyvé asettaa kysymykseen kyselyn toteutusvaiheessa.
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Mainostetaanko tapahtumia riittavast?

40,00 % 37,60%
35,00 %
30,00 % - .
26,50%
75,00 % 23,30 %
e
L8 N Fo
15,00 %
10,00 % 7,705
. 430%
Eri mieltd Jokseenkin eri  Ei samaa, eikd Jokseenkin Samaa mielts
mielta eri mieltd samaa mielta

Kuvio 9: Kyselyyn vastanneiden mielipide tapahtumien riittdvastd mainonnasta prosentteina.

5.3 Asiakaskokemus ja suosittelu

Kysymyksissd 9—12 tutkittiin asiakkaiden kokemuksia tapahtumapalveluista ja palveluiden
ominaisuuksista. Kysymyksesséd 14 selvitettiin asiakastyytyvéaisyyttd suositteluhalukkuutta mit-

taavalla mittarilla.

Y hdeksédnnessd kysymyksesséd haluttiin saada tietoa, miten Tahkon Hophausissa asioivat asiak-
kaat kokevat tapahtumapaikan toiminnallisuuden. Kysymyksessd pyydettiin arvostelemaan eri-
laisia vaihtoehtoja erittiin hyvi — erittdin huono akselilla. Airipdiden viliin jdi vastausvaihto-

ehdoiksi hyvi, kohtalainen ja huono.

Tulosten perusteella vastaajat olivat selkedsti tyytyvdisid henkilokunnan palvelualttiuteen, asi-
oinnin sujuvuuteen, turvallisuuteen ja siisteyteen. Néaihin neljadn vaihtoehtoon ei tullut yhtdén
kohtalaista huonompaa vastausta. Erityisesti henkilokunnan palvelualttius jakautui tasaisesti
erittdin hyvén (46,10 %) ja hyvin (47,90 %) vaihtoehdon vilill4, joka oli erittdin positiivinen

tulos.

Tyytymadttomyyttd aiheutti eniten asiakaspaikkojen riittavyys (0,90 %) seké dénentoisto (1,70
%), silld osa vastaajista arvioi ne erittdin huonoksi. Kyseiset huomiot nousivat esiin usein myds
kyselyn avoimissa palautteissa. Lisdksi viihtyisyyttd, tunnelmallisuutta, tanssilattiaa, palvelun

nopeutta ja baarin tuotevalikoimaa osa vastaajista arvioi huonoksi.
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jenriittavyys
Viihtyisyys
Tunnelmallisuus
Siisteys
Turvallisuus
Aénentoisto
Tanssilattia
Henkilokunnan
palvelualttius
Palvelun nopeus

Asioinnin suju-
vuus

Baarin tuotevali-
koima

Yhteensa
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Erittain Erittain

hyva Hyva Kohtalainen Huono huono Keskiarvo Mediaani
29,90% 52,10 % 13,70% 3,40% 0,90 % 1,9 2
38,80 % 50,90 % 7,70% 2,60% 0,00 % 1,7 2
38,50 % 47,00 % 10,20% 4,30% 0,00 % 1,8 2
35,00 % 57,30 % 7,70% 0,00% 0,00 % 1,7 2
36,80 % 56,40 % 680% 0,00% 0,00 % 1,7 2
21,60 % 58,60 % 1550% 260% 1,70% 2 2
11,20 % 51,70 % 35,40 % 1,709% 0,00 % 2,3 2
46,10 % 47,90 % 6,00% 0,00% 0,00 % 1,6 2
34,20 % 52,10 % 12,00 % 1,70% 0,00 % 1,8 2
36,20 % 56,90 % 6,90% 0,00% 0,00 % 1,7 2
28,20 % 60,70 % 850% 2,60% 0,00% 1,9 2
32,40 % 53,80 % 1,90% 1,70% 0,20 % 1,8

Taulukko 1: Vastaajien arviot Tahkon Hophausin ominaisuuksista tapahtumapaikkana.

Kymmenes kysymys selvitti syitd, mitka tekijit vaikuttivat sithen, etté asiakkaat viihtyivédt Tah-

kon Hophausissa. Kysymys oli rdétiloity siten, ettd vastaajalla oli mahdollisuus valita kolme

itselleen parhaiten sopivaa vaihtoehtoa. Télld kysymykselld pyrittiin saamaan tietoa siitd, mitka

asiat asiakas arvottaa tarkeimmiksi syiksi sithen, ettd hin valitsee juuri Hophausin illanvietto-

paikaksi. Selkedt kolme suosituinta vaihtoehtoa olivat tunnelma (56,40 %), miljoo (49,60 %) ja

live-esiintyjét (46,20 %). Jokaisesta annetusta ikdluokasta valtaosa oli vastannut ndmé kolme

asiaa tdrkeimmiksi. Myoskdén eri sukupuolten vililld ei suuria eroja ollut vastausvaihtoeh-

doissa. Hyvé asiakaspalvelu nousi esiin erityisesti tdrkedksi nuorempien vastaajien toimesta,

jotka kuuluivat ikdluokkiin 18-25 ja 26-34.
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Mitka tekijat vaikuttavat siihen, etta vithdyt
Tahkon Hophausissa? (Valitse 3 tarkeinta.)

TyGkaverit mmm 4,30 %
Ystavat tai perhe N 00 O %

Hauskanpitc | — 25 50 %

Lippujen hinta  m— 11 10 5

Hyvat tuotteet  m— 17 50 %

Eldmyksellisyys e 4,30 5%

Tunnelmmz | 55 0 9
Hyva asiakaspalvely m———————— 31 50 %
Ravintolan miljos | — | 1T 50 3
Musiikki  m— —— 73 20 %
Live-esiintyjdt e 45 70 %

0,00% 1000% 20,00% 30,00% 40,00% 5000% 60,00%
Kuvio 10. Mitké tekijat vaikuttavat sithen, ettd vastaaja vithtyy Tahkon Hophausissa kuvattu

prosentteina.

Kysymyksessd yksitoista tavoitteena oli saada asiakas pohtimaan viimeisintd vierailuaan Tah-
kon Hophausissa. Vastausvaihtoehtoina oli yksinkertaisesti kylld ja ei. Asiakkaan vastatessa
kysymykseen vaihtoehdolla ei ohjattiin hénet automaattisesti vastaamaan avoimeen kysymyk-
seen 12, jossa kartoitettiin syytd kielteiselle vastaukselle. Lopputulos oli positiivinen, silld
95,70 % vastasi viimeisimmédn asiointinsa Tahkon Hophausissa olleen onnistunut. Kielteisid

vastauksia saatiin 4,30 %.

Koitko viimeisen asiointisi Tahkon Hophausissa olevan
onnistunut?

0,00 % 20,00 % 40,00 % &0,00 % 80,00 % 100,00 % 120,00 %

Kuvio 11. Kokiko kyselyyn vastaaja viimeisimmén asiointinsa Tahkon Hophausissa olevan on-

nistunut kuvattuna prosentteina.
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Kahdestoista kysymys oli avoin jatkokysymys kysymykselle yksitoista. Vastaajaa pyydettin
ainoastaan vastaamaan kysymykseen kaksitoista, mikdli han oli vastannut edelliseen kysymyk-
seen kieltdvisti. Vastauksia saatiin yhteensi kaksitoista kappaletta, joista kuusi kappaletta vas-
tasi asianmukaisesti kysymykseen. Avoimista vastauksista nousi esille tyytyméttomyys ddnen-
voimakkuuteen, siisteyteen, tuotevalikoimaan, seki tanssilattian/lattian liukkauteen. Kyseiset

kommentit on huomioitu kehitysehdotuksia laatiessa.

Kolmannellatoista kysymykselld tavoiteltiin tietoa asiakkaiden suositteluhalukkuudesta. Vas-
taajat vastasivat numeroilla 1-5 ja niiden merkitys oli selitetty kysymyksen yhteyteen. Erittdin
todennékoisesti Tahkon Hophausia suosittelisi 59 % vastaajista, joka oli selked enemmisto. 29
% vastasi suosittelevansa todenndkdisesti Tahkon Hophausia eteenpéin. 9,40 % vastasi kysy-
mykseen neutraalisti ja 2,60 % vastasi, ettd ei todennikdisesti suosittelisi. Kysymyksen tulos

oli erittdin positiivinen, silld suosittelijoita oli selked enemmistd vastaajista.

Kuinka todennakoisesti suosittelisit Tahkon Hophausia
ystavillesi tai perheellesi?

o 58 %
50,00
28 %

30,00
20,00
o 9,40 %
”””””” 0.00 % 2,60% -
0,00 %% —

Erittdin Ei todenndkbisesti MNeutraali Todenndkbisesst Erittdin

epatodennakiisesti todenndkbisest

Kuvio 12. Kuinka todenndkdisesti vastaajat suosittelisivat Tahkon Hophausia eteenpdin pro-

sentteina.

5.4 Avoimet kysymykset

Kyselyssa hyodynnettiin kahta avointa kysymystd, joihin vastaaminen tehtiin vapaaehtoiseksi.
Kysymyksessd kolmetoista pyydettiin esittdmddn toiveita liittyen tapahtuma -ja palvelutarjon-
taan ja kysymyksessd viisitoista annettiin vastaajalle vield mahdollisuus jattda kyselyn péét-
teeksi avoin kommentti. Kysymykset ovat hyvin samantapaisia, mutta molempiin saatiin kui-

tenkin ajatuksia herdttivid vastauksia. Néin jalkikdteen kolmannentoista kysymyksen asettelua
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ja tarpeellisuutta tulisi pohtia uudelleen, silld osa vastauksista jouduttiin suodattamaan pois ana-
lyysistd, silld ne eivét liittyneet kysymykseen millddn tapaa eiké ne tuoneet konkreettista tutki-

musta hyddyntidvaa tietoa.

Avoimissa palautteissa nousi esiin asiakkaiden toiveet teemailloista ja live-esiintyjistd. Viikon-
loppuisin jarjestettévit live-illat ovat erittdin toivottuja ja muutamia konkreettisia esiintyjitoi-
veita ilmeni avoimissa palautteissa. Kiitosta kerdsi keikkojen aikainen alkamisaika, joka oli
monen vastaajan mielestd erittdin hyvd. Avoimista palautteista huokui positiivinen kokemus
Tahkon Hophausin tapahtumista ja asiakkaiden tyytyviisyys tuli ilmi useamman palautteen
muodossa. Konkreettiset kehitysehdotukset liittyivat yksittéisiin asioihin, kuten esimerkiksi ti-
lojen toimivuuteen, viihtyisyyteen ja turvallisuuteen. Jokainen avoin palaute oli arvokas kehit-
tdmistyon kannalta, silld niistd kévi ilmi tirkeitd asioita, joita ei olisi voinut vélttamaittd kysya
etukdteen madritellyn kysymyksen muodossa. Jokainen avoin palaute on analysoitu ja otettu

huomioon isossa kuvassa kehitysehdotuksia laatiessa.
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6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Kysely onnistui kokonaisvaltaisesti hyvin. Vastauksia tuli mukavasti, mutta ei kuitenkaan niin
merkittdvdd madrad, mitd alun perin oli tavoitteena. Toisaalta huomioitavaa on, etti kysely to-
teutettiin aktiivisimman sesonkikauden ulkopuolella, joten téstéd syystd ei myoskéddn vastauksia
todennidkoisesti tullut tavoiteltua maérdd. Joka tapauksessa kyselyn avulla saatiin kaivattua
uutta tietoa sekd ndkokulmaa asiakkaiden puolelta. Kyselytutkimuksen perusteella Tahkon tis-
laamoravintola Hophausin asiakkaat ovat pddosin tyytyvéisid ja kokevat musiikki- ja live-illat
virkistavéksi lisdksi Tahkon vapaa-ajan tarjontaan. Asiakkaiden tyytyvéisyys ja suositteluha-

lukkuus oli kyselyn mukaan hyvilld tasolla, silld keskiarvo oli 4,4 ja mediaani 5,0.

Kyselylld haettiin dataa asiakkaiden kokemuksista Tahkon Hophausin tapahtumapalveluista
seka tietoa siitd, milld tasolla asiakastyytyviisyys on télld hetkelld. Kyselylld onnistuttiin saa-
vuttamaan kyseiset tavoitteet. Erittdin halyttdvid tapahtumatoiminnan epikohtia tai puutteita ei
kyselysséd asiakkaiden puolelta juuri ilmennyt, mutta esille nousi useita arvokkaita kehittdmis-
kohteita, joihin taytyy reagoida, kun tavoitellaan onnistunutta asiakaskokemusta. Kyseiset ke-
hittdmiskohteet on eroteltu eri osioihin hyddyntéen kyselyn tueksi luotua palvelupolun mallia.
Eri osioilla tarkoitetaan palvelupolulle asettuvia vaiheita, joita ovat muun muassa esipalvelu,
ydinpalvelu seka jilkipalvelu. Kaikki ndmé vaiheet sisdltdvdt palvelutuokioita ja kosketuspis-
teitd, joiden aikana asiakas aistii, kokee ja nikee kyseisen palvelun. Till4d tavoin pystytddn
helpommin ymmaértdméén asiakkaan nidkokulmaa ja analysoimaan sitd. (Kainulainen & Rim-

pild 2019, 15, 19.)

Palvelupolun ensimméinen vaihe on esipalvelu, joka kattaa kaiken kontaktin asiakkaan ja pal-
veluntarjoajan vélilld ennen saapumista palvelun pariin (Tuulaniemi 2011, 39). Ensikontakti
asiakkaan kanssa on erittéin tirked, silld asiakas pddttdi tdssd vaiheessa paéttaako ryhtyd asiak-
kaaksi. Tdssd vaiheessa asiakkaalle syntyvét odotukset palvelua ja palveluntarjoajaa kohtaan.
Esipalveluvaiheessa on erityisen tdrkeda kiinnittdd huomiota sithen, ettd viestintd ja mainonta
on selkedd sekd oikean aikaista. Asiakaskyselyn perusteella ihmiset tulevat Tahkolle vietta-
médn lomakausia ja vapaa-aikaansa, joten yleensd moni lomailija ottaa selvdd paikasta, minne
pédttdd lomansa kohdentaa ja millaisia palveluita sekd tapahtumia on tarjolla. Téssd vaiheessa
on tirkedd huomioida mainostaminen hyvissé ajoin ja laajasti kaikissa alueeseen liittyvissd me-

dioissa. Mainonnan tulee olla myds yhtendisté jokaisessa kanavassa.
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Liséksi tapahtumailtoihin liittyvét asiat tulee olla helposti 10ydettivissd verkkosivuilta ja sosi-
aalisen median kanavista, silld ihmiset kontaktoivat nykyéén yrityksid paljon somen vélityk-
selld. Kyselyn mukaan asiakkaiden suosiossa olevat tiedonetsimisvélineet olivat Facebook, In-
stagram sekd verkkosivut, joista valtaosa vastaajista koki 10ytdvinsé tietoa suhteellisen hel-
posti. Kyseiset mediat ovat téllikin hetkelld aktiivisesti kdytOssd, ja ne tulee jatkossakin pitda
informointi ja kontaktointivdylind. Sosiaalisen median vélitykselld on helppo toimia ja viestid
tapahtumista aktiivisesti, joka on erittdin tarkedd, kun halutaan saavuttaa tietoisuutta asiakkai-
den keskuudessa. Edelld mainituilla seikoilla on suuri vaikutus asiakkaalle syntyviin odotuk-
siin, joista asiakaskokemuksen rakentuminen alkaa. Markkinointiviestinndn synnyttdmét odo-
tukset madrittivit loppujen lopuksi paljon lopullista asiakaskokemusta (Saarjjirvi & Puustinen
2020, 64). Palvelupolun seuraavassa vaiheessa eli ydinpalvelussa on tarkeinta tdyttad ndma etu-
kéteen syntyneet odotukset ja parhaimmillaan my®0s ylittdd ne, silld se voi johtaa erinomaiseen

asiakaskokemukseen.

Palvelupolun varrelle asettuva ydinpalvelu tarkoittaa sitd hetked, kun asiakas saapuu palvelun
pariin. Ydinpalveluvaihe jatkuu aina siithen asti, kun asiakas poistuu tapahtumapaikalta. (Tuu-
laniemi 2011, 37, 39.) Palvelupolun varrella ydinpalveluvaihe on kriittisin ja tirkein vaihe asia-
kaskokemuksen nakokulmasta, silld tidssd vaiheessa odotukset joko ylitetdén, tiytetddn tai ali-
tetaan. Ydinpalveluvaiheessa ensi kosketuspiste on tapahtumatilan miljoé ja ulkoasu, mihin
asiakas tormai heti saavuttuaan palvelun pariin. Kyselyssé ilmeni, ettd asiakkaiden kokemukset
tapahtumatilasta ovat selkedsti kehittdmistd vaativia. Tyytyméttomyyttd oli havaittavissa -
nentoiston ja turvallisuuden osalta. Néiden asioiden eteen tehtédvit muutostyot ovat vélttamat-
tomis, kun tavoitellaan erinomaista asiakaskokemusta. Afinentoisto on yksi merkittdvimmisti
tapahtumien laatuun vaikuttavista asioista Hophausissa. Tila itsessdén on haastava suurien la-
sipintojen vuoksi, joka vaikuttaa ddnenlaatuun ja tdtd myo6td myos asiakaskokemukseen sekd
esiintyvien artistien tyohon. Asiakkaiden sekd esiintyjien ajatuksia on kuultu ja Tahkon
Hophausiin on ldhdetty kartoittamaan erilaisia mahdollisuuksia tapahtumatilan akustiikan pa-
rantamiseksi. Afnentoistoon on saatava pikaisia muutoksia, etti jatkossa tapahtumatilassa voi-

daan tuottaa laadukkaampia live-iltoja.
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Adinentoiston liséksi tyytymittomyytti asiakkaiden puolelta ilmeni turvallisuudessa. Turvalli-
suus ndakokulma nousi esiin asiakkaiden kokemuksista tapahtumatilan lattian liukkaudesta. Ky-
seinen asia on erittdin harmillinen ja tirked huomioida, silld asiakkaiden turvallisuuden takaa-
minen on vélttdmatontd. Téassd tapauksessa organisaation vaihtoehtoina on ldhted tarkastele-
maan erilaisia ratkaisuja turvallisuuden parantamiseen. Pienillékin eleilld, kuten asiakkaiden
informoimisella on vaikutusta asiakkaan kokemukseen siité, ettd heitd on kuultu ja heidén tur-
vallisuudestaan vélitetddn. Asiakaskyselyn perusteella ddnentoiston ja turvallisuuden lisdksi
erdiksi tarkeimmiksi asioiksi asiakkaat nostivat tapahtumatilan tunnelmallisuuden ja viihtyi-
syyden. Kyseiset asiat saivat osakseen myo0s pientd arvostelua, kun asiakkaita pyydettiin anta-
maan arvosana tapahtumatilan ominaisuuksille. Osa vastaajista koki tapahtumatilan liian kolk-
kona seka tilan esteettisyys ei viehdttdnyt joidenkin vastaajien silmid. Joka tapauksessa tunnel-
mallisuus, viihtyisyys ja tapahtumatilan esteettisyys ovat erittdin térkeitd asioita Tahkon
Hophausissa asioiville asiakkaille. Naméi asiat koetaan asiakkaiden puolelta merkittidvéksi ele-
menteiksi tapahtumatilassa ja nédin tapahtumatila miljo6nd erottuu myos alueen muista toimi-

joista.

Seuraava tarked palvelutuokio ydinpalveluvaiheessa on itse tapahtuma ja sitd tukeva ravintola-
palvelu, mink4 takia asiakas on paittinyt saapua paikalle. Padosin asiakkaiden kokemus Tah-
kon Hophausin tapahtumista eli stand up- ja livemusiikki-illoista oli erittdin positiivinen. Val-
taosa asiakkaista on pitdnyt tdhdnastisista esiintyjistd, mutta myos konkreettisia esiintyjitoi-
veita asiakkaat rohkenivat esittimaan kyselyn avoimissa kysymyksissd. Aikaiset esiintymisajat
ja edulliset paidsyliput sekd padsyliputtomat keikat olivat monien asiakkaiden mieleen.
Hophausin live-illoissa tydskentelevd henkilokunta koettiin myos erittdin tarkeédksi osaksi hy-
vai asiakaskokemusta. Vaikka kyselyyn vastaajat kokivat palvelun hyviksi, aiheutti palvelun
nopeus asiakkaissa ristiriitaisempia vastauksia. Kommentit tapahtumailtojen henkilokunnan
puutteesta vaikutti sujuvuuden kokemukseen. Palautteiden perusteella joinakin tapahtumail-
toina henkilokuntaa on ollut liian védhin, ja tdmi on nidkynyt myos asiakkaille negatiivisesti.
Télla on suora yhteys palvelun nopeuteen, sujuvuuteen sekd myos siisteyteen ja osakseen myds
asiakkaan kokemukseen turvallisuudesta. Tapahtumailtoina asiakasmddrdt ovat yleensd suu-
rempia, joten henkilokunnan tarve on huomioitava tarkemmin. Palvelupolun ldpikdyminen yh-
dessd henkilokunnan kanssa voisi edesauttaa kisitysta siitd, misté kosketuspisteistd onnistunut

asiakaskokemus syntyy ja, miten omalla toiminnallaan siithen voi vaikuttaa.
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Viimeisend vaiheena palvelupolussa on jilkipalveluvaihe, joka on my0s tirkeéd osa palvelupol-
kua omine kosketuspisteineen. Se on palveluvaihe, joka tapahtuu asiakkaan ja palveluntarjoajan

vililld palvelun péadttymisen jilkeen (Tuulaniemi 2011, 39).

Tahkon Hophausissa jilkipalvelu vaihe alkaa siitd, kun asiakas pédattdé poistua tapahtumaillan
paitteeksi ravintolasta. Viimeisimpind kosketuspisteind asiakkailla on yleensd paikalla oleva
henkilokunta sekd mahdollinen jérjestyksenvalvoja. Jélkipalveluvaiheessa tirkeintd on huomi-
oida asiakkaan 1dhto ja varmistaa, ettd asiakas poistuu hyvilld mielin. Liséksi asiakkaiden tyy-
tyvdisyyden varmistamiseksi on merkittdvad antaa asiakkaalle mahdollisuus jittdd palautetta.
Palautetta voi toki pyytai asiakkaalta heti tapahtuman jdlkeen kasvokkain, mutta sen voi asia-
kas kokea liian tungettelevaksi. Tastd syystd anonyymipalautteen antaminen on aina asiakkaalle
yleensd mieluisin vaihtoehto. Palautteen antaminen tulee tehdé asiakkaalle helpoksi ja nope-
aksi. Tahkon Hophausissa asiakaspalautteita on mahdollisuus antaa suoraan verkkosivujen
kautta tai vaihtoehtoisesti asiakkaan sahkdpostiin tulevan palautekyselyn kautta, mikili asiakas
kayttdd ostoonsa S-etukorttia. Palautteen antamiseen voi toki henkilokunta kannustaa, joka
viestii asiakkaalle siitd, ettd hdnen kokemuksellaan ja mielipiteellddn on vidlid. Kun palautetta
pyydetddn, on niithin pystyttdvd my0s vastaamaan nopeasti ja reagoitava tarvittaessa. Tama on

tiarked osa hyvin asiakaskokemuksen varmistamisessa jélkipalveluvaiheessa.

Kokonaisuutta tarkastellessa Tahkon Hophausin asiakaskokemus erityisesti tapahtumapalve-
luiden osalta on hyvélld mallilla. Opinndytety6td varten rakennetusta palvelupolusta pystytdin
tunnistamaan merkittdvimmat kosketuspisteet ja liittiméaan sithen kyselysta esille nousseet ke-
hittdmiskohteet. Kehittdminen ei suinkaan lopu vain asiakaskyselyyn ja sitd kautta syntyneisiin
kehitysehdotuksiin, silld tapahtumapalveluiden kehittdmista on tarkoitus jatkaa vield kehitté-
misehdotusten kdyttoonoton jélkeenkin. Tahkon Hophausin olisi merkittdvaa tarkastella, mil-
laisia vaikutuksia kehittimisideoiden kdyttéonotto on tuonut. Kehittdmismenetelména voisi
mahdollisesti hyddyntdd idearithi-tyOpajaa, jossa toimintaa tarkasteltaisiin opinndytetyOstd
syntyneiden kehitysehdotusten kdyttoonoton jalkeen. Tyopaja antaisi mahdollisuuden vaikuttaa
toiminnan tulevaisuuteen seki se olisi toimiva tydkalu, kun tarkastellaan, onko kehittdmiselld
saatu muutosta aikaan. Jatkokehittimiseen olisi merkittivdd saada my0s asiakkaita mukaan,

silld heiddn tarpeisiinsa vastaavia tapahtumia on tavoitteena jatkossakin tehda.
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LIITTEET

Liite 1: Tahkon Hophausin asiakaskysely
Hyvé asiakas,

Kehitimme Tahkon tislaamoravintola Hophausin tapahtumapalveluita asiakaskokemuksen néa-
kokulmasta. Haluamme tarjota sinulle tulevaisuudessakin entistd parempaa palvelua ja onnis-

tuneita tapahtumaeldmyksid. Vastaamalla kyselyyn autat meitd kehittdméién toimintaamme.

Voit vastata kyselyyn tdysin anonyymisti ja vastaaminen vie vain muutaman minuutin. Kaikki

vastaukset kasitellddn luottamuksellisesti ja GDPR tietosuoja-asetuksen mukaan.

Arvomme kyselyyn vastanneiden ja sdhkdpostinsa jéttédneiden henkildiden keskenmajoituslah-
jakortin Break Sokos Hotel Tahkolle. Kyselyyn on mahdollista vastata 15.10.2023. asti. Ar-
vonnan voittajalle ilmoitetaan voitosta henkilokohtaisesti kyselyn padttymisen jilkeen. Tislaa-
moravintola Hophausin asiakaskysely on osa Humanistisen ammattikorkeakoulun opiskelijan

opinnédytetyotutkimusta.
Kiitos vastaamisesta!
1. Sukupuoli? *
Nainen

Mies

Muu

En halua vastata

2. Ika? *

18-25

26-34

35-40

41-45
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46-50

51-55

56-60

61+

3. Asuinmaakunta? *

4. Matkasi syy Tahkon alueelle? *
Vapaa-aika

Tyo

Perhe/sukulaiset/ystavit

Muu

5. Kuinka usein kaytit Tahkon Hophausin palveluita? *
Kerran viikossa tai useammin

2-3 kertaa kuukaudessa

Kerran kuukaudessa

Kerran vuodessa

Harvemmin

En koskaan

6. Mita kautta etsit tai saat tietoa Tahkon Hophausin tapahtumista? (Voit valita useam-

man vaihtoehdon.) *
Instagram

Facebook
Verkkosivut
Hakukone

Puskaradio
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Muu kanava, mik4?

7. Tahkon Hophausin tapahtumista 1oytia helposti tietoa? *
1 2 3 4 5

8. Tahkon Hophausin tapahtumia mainostetaan riittivéasti? *
1 2 3 4 5

9. Miten arvioisit Tahkon Hophausia tapahtumapaikkana? *
Erittiin hyva, Hyvi, Kohtalainen, Huono, Erittiin huono
Asiakaspaikkojen riittdvyys

Viihtyisyys

Tunnelmallisuus

Siisteys

Turvallisuus

Adnentoisto

Tanssilattia

Henkilokunnan palvelualttius

Palvelun nopeus

Asioinnin sujuvuus

Baarin tuotevalikoima

10. Mitka tekijit vaikuttavat siihen, etti viihdyt Tahkon Hophaussissa?
(Valitse 3 tirkeinti.) *

Live-esiintyjat

Musiikki

Ravintolan milj66
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Hyvé asiakaspalvelu

Tunnelma

Elamyksellisyys

Hyvit tuotteet

Lippujen hinta

Hauskanpito

Ystavit tai perhe

Tyokaverit

11. Koitko viimeisen asiointisi Tahkon Hophausissa olevan onnistunut? *
Kylla

Ei

12. Jos vastasit edelliseen kysymykseen Kielteisesti, niin kerro misti tama
johtui?

13. Toivoisitko Tahkon Hophausin tapahtuma/palvelutarjontaan jotain
muutoksia? (Esimerkiksi: live-iltojen esiintyjit, oheispalvelut jne.)

14. Kuinka todenniikdisesti suosittelisit Tahkon Hophausia ystivillesi tai
perheellesi? *

1 2 3 4 5

15. Otamme mielelliimme vastaan kaiken palautteen, joten jita
kehitysehdotuksesi, toiveesi tai terveiset alle. Sana on vapaa!

Kiitos ajastasi! <3

Palautteenne on meille tirkedd toimintamme kehittdmisessd. Jos haluat osallistua arvontaan,

niin jitd sdhkopostiosoitteesi alle. [Imoitamme arvonnan voittajalle henkilokohtaisesti.

16. Jiti alle siahkopostiosoitteesi, mikili haluat osallistua arvontaan.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



43

Liite 2: Tahkon Hophausin asiakaskyselyn avoimet palautteet

Toiveet:

Naisteniltoja

Teema-iltoja esim. Viini - ja olutkoulut. Ohessa sopivat ruokatarjoilut.

Teemailtoja, viinin maistelu tms voisi olla

Musiikkitarjontaa ja vaihtelua eri ikdisille -70 ja 80-luvun musiikkia myos

Tunnettuja esiintyjid

Lauantai iltapdivisin voisi olla esiintyjid, varsinkin hiihtokaudella

Kotimaiset esiintyjdt olisi hyvid (&

Live-iltoja, paikka mahtava juuri siihen .

Viikonloppuihin juuri livemusaa ja esityksid

Esiintyjid monipuolisesti eri genreistd

Lisdd stand-up tyylistd ohjelmaa

Lisdd oheispalveluja vkoloppuisin myos pdivdsaikaan

Asiakaspalautteet live-illoista ja tapahtumista:

Nyt ollut monipuolisempaa kuin aiemmin

Tamd on ihan huippua kun esiintyjdt aloittaa aikaisi, ei pddsymaksua!

Viikolla esiintyjdt aikaisemmin esim. stand up. Musiikkia kovemmalla kun ei live, voisi tanssia.
Pitéikdd stand up illat.

Enempi ennakko mainontaa niin ehtii mukaan

Todella huono ddnentoisto. Live musiikki ei kuulu/epdselvid. Tdmdn takia jdd monesti keikalle
tulematta kun ddni menee puuroksi.

Viihtyisd paikka, béndi kiva ddnentoiston laatua voisi parantaa..

On mukava kun tapahtuma ja esiintyjd iltoina on monesti maksuton sisddnpddsy, tamd vaikut-
taa suuresti pddtokseen mihin Tahkolla olevaan ravintolaan illanvietto suuntautuu. Myos mah-
dollisesti aikainen esiintymisaika on hyvd juttu, silld monet keikat Tahkon muissa ravintoloissa
alkavat melko myéhdidn. lltaa on mukava pddstd viettadmddn jo hyvissd ajoin, jos ei ole mielen-
kiintoa valvoa myohdcdn. Kesdaikana olisi kiva jos ravintola olisi sunnuntaisin auki osan aikaa
pdivastd.

Jatkakaa samoin, aikaiset esiintyjdit!

Huippua aikaiset esiintyjien aloitukset, ei pddsymaksua!

Torstaiden stand upin erittdin mukava juttu! Nditd lissee!

Oli hyvd stand up.

lloinen tunnelma, iloinen henkilokunta, mutta sitd liian véihdn tapahtumaviikonloppuna.
Muut palautteet:

Jonkinlainen ruokatarjonta saisi olla

Juomatarjouksia ja pientd syotdvdid

Pikkujoulu-menu juomineen

Olutvalikoimaan laajennusta, nyt ei ole juuri mitddn erikoisoluita. Perinteisid loytyy muutama,
mutta niitd saa muualtakin. Todella suppea valikoima, varmasti kdvisin useammin jos valikoi-
massa olisi jotain mielenkiintoista.

Alkoholittomia tuotteita enemmdn niin voi tulla ystivien kanssa iltaa istumaan.

Oikein kiva paikka Tahkolla. Viihdymme oikein hyvin. Plussaa omat tuotteet ja tapahtumat
Kiitos tunnelmallisesta paikasta kun haluaa tulla yksille tai kaksille.

mukava kun jérjestys vaihtunut vélilld. musiikki tirked osa

Hyvd mainostaminen somessa, jatkakaa siti samaan malliin! &
Pitikdd stand up illat ja mainostakaa niitd.

Hyvd esiintyjd ja huippu tunnelma

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



44

Hyvd palvelu ja viihtyisd paikka

Hophausissa on helppo olla oma itsensd, ei tule kiusallinen olo. Asiakaspalvelu on henkilokoh-
taista, ei vdlinpitimdtontd tai kasvotonta kuten joissain (Tahkonkin, valitettavasti) paikoissa.
Tunnelma paras!

Erittdin ystavillinen henkilokunta.Oli mahtavaa kdydd koiran kanssa.Koura sai vesikipin ja
herkun-mahtavaa!!!

Hopparin portaat on talvella vaaralliset. Yhden illan aikana kolme asiakasta heitti portaissa
voltin liukkauden takia. Tuo on ainoa asia, mikd tuohon turvallisuus-kohtaan vaikutti arvosa-
naa laskevasti. Muutoin hommahan toimii loistavasti ja hoppari on paikka, jonne mielellddn
ystavd/tyéasioissa tullaan iltaa istumaan.

Tanssilattia voisi olla selkedmmin "rajattu" ja vihdn isompi. Poytid voisi olla myéds pienem-
mdlle porukalle.

Kyldlle mainosta karttaa yms tiedotetta- vahingos kdveltiin pihaan

Pienempi baari pitdisi varata rauhallisemmaksi tilaksi jonne musiikki kuuluisi huomattavasti
hiljaisemmin, joka mahdollistaisi keskustelun ja seurustelun.

Saisi olla auki viikollakin vihdn aikaisemmin.

Unisex vessa ahdistava naisena

Vessasysteemi on vihdn kaaos ja vaikka ymmdrrdn ajatuksen unisex vessasta, on se mielestdni
ainut huono juttu koko paikassa. #vessarauha

We tiloista tulee ihmetystd lihes kaikilta asiakkailta.

Usein aika viiledd

Tilassa vdihdn viiledd, olisi mukava jos olisi jotain viihtyisyyttd lisddvid elementtejd esim. tal-
Jjoja, kynttiloitd, lyhtyjd tms.
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