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Restamax Oyj:n kehitysjohtaja antoi opinnaytetydtehtavakseni tutkia Helsingissa sijait-
sevan tytaryhtié Hernesaaren Ranta Oy:n asiakastyytyvaisyystilanteen, seka ravintolan
kanta-asiakasprofiilin. Hernesaaren Ranta on toiminut kesésta 2015 alkaen sesonkimuo-
toisena kesépéivanviettoalueena. Asiakkaita on laaja ja monipuolinen joukko, lapsiper-
heistd lapsineen aina yli 50-vuotiaisiin naisiin ja miehiin. Paivélla alueella on mahdol-
lista syoda lounasta ja nauttia auringosta vaikka lapsien kanssa, ja iltaa mydden alue
muuttuu vain taysi-ikéisia palvelevaksi viihdealueeksi. Yrityksella ei ollut selkead vah-
vistettua tietoa, minké&lainen on heidan kanta-asiakasprofiilinsa.

Kvantitatiivinen tutkimus tehtiin asiakastyytyvaisyyskyselylla ravintolan Facebook-
sivujen kautta. Yrityksen Facebook-sivuilla oli yli 20 000 tykkaajaa. Potentiaalinen vas-
taajamaara oli suuri ja laaja. Varsinkin kanta-asiakkuutta ajatellen laaja ja monipuolinen
vastaajaryhma olisi mitd parhain. Kysely toteutettiin Google Forms - ohjelmalla sahkdi-
sesti 6.6.2016-20.6.2016. Kyselylomake sisélsi 13 strukturoitua kysymysta ja suositte-
lukysymyksen. Yritykselld oli hieman murheena Facebook-sivuilla tehtava kysely silta
osin, ettd vastaako kyselyyn vain helposti sydamistyvat asiakkaat, jotka ovat niit4 har-
rastuksekseen valittajia. Heista osa saattaa olla kdynyt heilla vain kerran tai kenties vain
kuulleet tuttavan kautta palveluiden olemassa olosta. Kyselyssa oli annettu mahdolli-
suus vastaamiseen myos 15 — 17-vuotiaille, he kuuluvat paivéasiakkaisiin perheineen ja
heiltd yritys saa hyodyllista tietoa silmalla pitden tulevaa asiakasryhméa.

Kysely tuotti 225 vastausta, ainoastaan yksi vastaajista ei ollut koskaan kayttanyt Her-
nesaaren Rannan palveluita. Nain ollen yrityksen murhe vastaajista jotka eivat olisi
koskaan kayneet heille jai mielestani pieneksi. Vastaajilla oli mahdollisuus kommentoi-
da kirjallisesti strukturoitujen kysymysten vastauksia, kirjalliset kommentit toivat lisé-
tietoa ja arvoa tuloksiin. Vastaukset analysoitiin Google forms - ohjelmassa seka Tixel -
ohjelmaa apuna kayttéaen.

Kyselyn tulokset kaytiin lapi yhdessa ravintolan esimiesten kanssa ja he ottivat asiak-
seen reagoida esille nousseisiin kehityskohteisiin. Tulokset eivat hammaéstyttaneet yri-
tyksen edustajia, he olivat tehneet samanlaisia havaintoja asiakastyytyvaisyyden osalta
ja tunnistivat kylla kanta-asiakasprofiilin luoman kuvauksen heidan asiakaskunnastaan.
Suurimmaksi kehityskohteeksi nousi asiakaspalvelun laatu ja tasalaatuisuus. Suunnitel-
lulla perehdyttdmiselld saadaan néihin muutosta. Kéydessani Hernesaaren Rannassa
uudestaan syksymmalla nousi merkittavaksi muutoksen tekijaksi uuden esimiehen tuo-
ma oma esimerkki, johtaminen ja yleinen jarjestys.

Asiasanat: asiakastyytyvaisyys, kanta-asiakkuus, perehdytys, esimiehen oma esimerkki



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Degree Programme in Service Management

BORGENSTROM, JENNI:
Improving Customer Satisfaction
Case Hernesaaren Ranta Oy

Bachelor's thesis 68 pages, appendices 20 pages
October 2016

The development manager of Restamax Corporation issued this final project assignment
in order to investigate the situation of customer satisfaction and customer loyalty profile
in Hernesaaren Ranta in Helsinki. Hernesaaren Ranta has been functioning as a summer
resort destination since the summer season 2015.

A customer satisfaction survey was conducted as a quantitative survey through the res-
taurant's Facebook pages. The survey was conducted on Google Forms software elec-
tronically during the time from 6 October 2016 to 20 June 2016. The questionnaire con-
sisted of 13 structured questions and a “Would you recommend our services to your
friends” question.

Through the survey, 225 replies were received. Only one of the respondents had never
used the services of Hernesaaren Ranta. The respondents had the opportunity to com-
ment in writing the structured questions, and written comments gave further information
and value to the results.

The results of the survey were reviewed together with the restaurant's managers and
they made it their business to respond to the development projects discussed. The big-
gest target for development was orientation. When visiting Hernesaaren Ranta again
later in the autumn, the writer of this thesis noticed that the example and leadership of
the new superior as well as general order emerged as a significant factor in the change.

Key words: customer satisfaction, customer loyalty, orientation, manager's example
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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvdisyys on yrityksen toiminnan ja kannattavuuden kannalta yksi tarkeimpia
asioita. Huomioimalla ja kuuntelemalla asiakkaita yrityksen on mahdollista kehittaa
toimintaansa ja kehittyd nykypdivan kovassa kilpailussa. llman tyytyvaisia asiakkaita
uusasiakashankinta on hankalampaa ja olemassa olevien asiakkaiden saaminen takaisin
on vaikeaa. Asiakaslahtoisella hyvalla asiakaspalvelulla saadaan jo paljon aikaiseksi
asiakastyytyvéisyyden osalta. Asiakasléahtdinen palvelu mahdollistaa my6s reaaliaikai-
sen palautteen vastaanoton, pystytddn myds puuttumaan nopeasti epékohtiin ja kehitys-

tarpeisiin. Hyva asiakaspalvelija huomioi ja kuuntelee asiakasta itse palvelutyén ohella.

Opinndytetyd tehtiin Restamax Oyj:n Helsingissé sijaitsevaan tytaryhtié Hernesaaren
Ranta Oy:00n. Hernesaaren Ranta toimii kesapaivénviettoalueena ja tarjoaa asiakkail-
leen ravintolatoimintaa, viihdepalveluita seka erilaisia kesaurheilu ja -
harrastustoimintoja vaihtelevasti. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Hernesaaren
Rannan tdman hetkisten asiakkaiden asiakastyytyvaisyystaso. Tutkimuksessa pyrittiin
myos selvittdmaan kehitystarpeita ja saadun tiedon pohjalta tekemé&én tarvittavat kehi-
tystoimet asiakastyytyvéisyyden parantamiseksi. Yritykselld oli myds mielenkiintona

selvittdd ketka oikeasti ovat heidan kanta-asiakkaitaan.

Tarkoituksena oli toteuttaa kvantitatiivinen tutkimuskysely Hernesaaren Rannan Face-
book-sivuilla olevan sdhkdisen linkin avulla. Sivun Facebook tykkaajat pystyivat vas-
taamaan kyselyyn kahden viikon aikana anonyymisti. Hernesaaren Ranta Facebook -
paivittaja teki kyselylinkille nostoja Facebook-sivuilla pari kertaa kyselyajan aikana.
Nostojen tarkoituksena oli toimia tykk&ajille muistutuksena kaynnissa olevasta asiakas-
tyytyvaisyyskyselysta. Tehtyjen nostojen jélkeen oli vastausten méérdsséd huomattavissa

selva nousu.

Hernesaaren Ranta ei ole aikaisemmin teettdnyt asiakastyytyvéisyyskyselyd. Suurin osa
heidan saamasta palautteesta on tullut Facebook-sivujen kautta. Sosiaalisessa mediassa
annettu palaute saattaa helposti olla yliampuvaa eiké sieltd myosk&én saa luotettavaa

kokonaiskuvaa, yhden yksilon mielipide ei kerro koko totuutta.
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Annetuista Facebook - palautteista sai kuitenkin jonkinlaisen aavistuksen mitka saattai-
sivat olla kehittamisté vaativia osa-alueita. Hernesaaren Rannan tyontekijoiden keski-
ikd on lahempéné kahtakymmenté kuin kolmekymment&. Suurin osa on siis alalle tullei-
ta innokkaita nuoria. Perehdytyksen merkitys ja esimiesten oma esimerkki ja johtami-

nen olivat vahvasti lasné kehityskohteiksi nousseiden asioiden tullessa tyon alle.



2 RESTAMAXOQOYJ

2.1 Konserni

1996 perustettu Restamax on kasvanut yhdeksi suomen suurimmista ravintola-alan kon-
serneista. Yrityksen voimakkaan kasvun taustalla on strategiset yritysostot ja luonnolli-
nen kasvu. Vuonna 2013 Restamax listautui Helsingin porssiin ensimmaisend suomalai-

sena ravintola-alan yrityksena (Restamax Oyj 2016.)

Konserniin kuuluu yli sata ruoka- ja viihderavintolaa valtakunnallisesti ympéri suomea
Ravintolatarjontaa on fine dining - ravintoloista aina perheravintoloihin kaupunkien

sykkeestd, lapin matkailualueille saakka. (Restamax Oyj 2016.)

2.2 Hernesaaren Ranta Oy

Hernesaaren Ranta on avattu alun perin kesdkuussa 2015 Seppo ” Sedu” Koskisen toi-
mesta. Syksylla 2015 Restamax Oyj osti osake enemmistdon Hernesaaren Ranta Oy:sta.
Omistajamuutoksen johdosta Hernesaaren Ranta Oy:sta tuli Restamax Oyj:n tytaryhtio.
Omistajamuutosten myo6ta paatettiin tehda kehittamistoita alueella. Alueen laajennuk-
sella saatiin asiakaspaikkoja lisdé. Kesalla 2016 asiakaspaikkoja oli 2500, eli kapasiteet-
ti yli kaksinkertaistui edellisvuoteen verrattuna. (Pesonen haastattelu 2016.)

Hernesaaren Ranta toimii kesdpaivanviettoalueena lahelld kaupunkia hyvien kulkuyh-
teyksien paédssa. Alue palvelee asiakkaita toukokuusta elokuun loppuun saakka, sééava-
rauksella. Hernesaaren Ranta on jarjestanyt bussilinjan kaupungin ja Hernesaaren vélil-
14, bussi on maksuton asiakkaille. Alue on jaettu kahteen erilaiseen miljooseen, konttite-
rassiin ja aurinkorantaan. Molemmilla alueilla sijaitsee ravintolakontteja ja baareja.
Konseptin ideana on, ettd asiakkaat voivat hakea ruokansa ja juomansa mistd tahansa
alueen toimipisteesté ja silti kokoontua samaan paikkaan ystavéporukkansa kanssa is-
tumaan ja nautiskelemaan. Merikontteihin rakennetuissa ravintoloissa on eri yrityksia
myymaéssa streetfood - henkistd ruokaa, mm. sushia, riistaravintola, kahviloita, thairuo-

kaa ja pizzaa.
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Katettuina tiloina alueella on 500 asiakaspaikkainen Teltta jossa on istumapaikkoja 200
asiakkaalle ja 300 asiakaspaikkainen Huvila jossa on istumapaikkoja 150 asiakkaalle.
Molemmissa tiloissa palvelee baari. Huvilassa Dj soittaa rytmeja yomyohaan saakka.
Stage - esiintymislavalla nahdaan kotimaisia ja ulkomaisia viihteen téhtia esiintyméssa

artisti-iltoina. (Pesonen 2016.)

Asiakkailla on mahdollisuus tehdd poytavarauksia sisé- ja ulkotiloissa sijaitseviin poy-
taryhmiin. Varaukseen kuuluu poytépaikka 4-8 hengelle. Vuokrattavissa on myés 10
hengen sauna jonne asiakkaat voivat etukateen tilata tarjoiluja. (Hernesaaren Ranta
2016.)

Kuvassa 1. On Hernesaaren Ranta alue. Teltan vieressa sijaitsee ruokakontit ja toisella
puolella Stage - esiintymislava. Huvilasta eteenpdin sijaitsee anniskelu- ja ruokakontte-

ja.

KUVA 1. Hernesaaren Ranta alue (Hernesaaren Ranta 2016)

Yhtena tulevaisuuden kasvumahdollisuuksista yritykselld on viedd Hernesaaren Ranta -
ravintolakonseptia ulkomaille. Mikali yritys ldhtee kasvattamaan toimintaansa ulko-
maille, tulee johdon pohtia mahdollisia riskejd. Kuinka yritys saisi riskit minimoitua,
jopa kéénnettyé niin, ettd myods jo olemassa oleva Hernesaaren Ranta Helsingissa hyo-
tyisi kasvusta. Helsingista on hyvét kulkuyhteydet vesiteitse ulkomaille.


http://www.hernesaarenranta.fi/
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Nyt Hernesaaren Rannassa asioivat suuretkin jahdit ovat siis potentiaalinen kohderyhma
kayttamaan palveluita yli maarajojen. Yksi tulevista haasteista on mahdollisten uusien
kesépéivanviettoalueiden tasainen asiakaskunta — onko riski, ettd veneilijat siirtyvéat
kokonaan ulkomailla sijaitseviin kohteisiin halvempien hintojen ja uutuudenviehatyksen

perassa?
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN KEHITTAMINEN

3.1 Johdon esimerkki

Asiakaslahtdinen johtaminen alkaa ylimmaésté johdosta, he ovat jo itsesséan roolimalleja
muulle henkil6stolle. Johdon sanomisia ja tekemisid seurataan tarkasti. Johtajat jotka
tapaavat myos henkildkohtaisesti asiakkaita, esimerkiksi palautteiden merkeissé antavat
hyvaa esimerkkia asiakaslahtOisesta palvelusta. Asiakastapaamiset voivat tarkoittaa
henkilokohtaisesti tai s&éhkoisesti kaytyja keskusteluja. Palautteista saadun tiedon valit-
tdminen henkil6stolle on dadrimmaisen tarkeéd, palautteet auttavat henkildst6d ymmar-
tdmadn parannusta vaativat kohteet ja tuovat arvostusta heidan tyolleen. (Vesterinen
2014, 20.) Yrityksen strategia ja arvot lahtevat johdon késista, selkeét kirjalliset selvi-
tykset auttavat henkilostdd ymmartdmaan yrityksen toimintamallia (Shaw & Ivens
2005, 140).

Johdon ja esimiesten tulisi pyrkid tukemaan henkilostéd palvelemaan asiakkaita par-
haalla mahdollisella tavalla. Asiakasl&htdinen yritysstrategia on avainasemassa. Tavoit-
teena olisi saada koko organisaation henkilostd nakemé&an asiakas kaikkein ylimpéna.
Vanhalla ajatusmallilla johto on ollut ajatusmallissa ylimpéna, jarkevésti ajateltuna
asiakashan on juuri se osa palapelia joka maksaa kaikkien tahojen palkat. Nykyaikana
suosiota kasvattanut asiakaskeskeinen henkildst6johtaminen laittaa yrityksen palvelu-
suunnat uusiksi. Vanhassa henkilostojohtamismallissa henkildstéjohto palvelee johtoa
ja esimiehet omia esimiehiaan. Uudessa mallissa kaikkien yhteinen tarkoitus on palvella
asiakasta ja tuottaa heille elamyksid. Kuvio 1. kuvastaa asiakaskeskeista johtamista.

Kaikkien tarkeimpén ajatuksena on asiakas. (Juuti 2015, 32,33.)
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KUVIO 1. Asiakaskeskeinen henkildstéjohtaminen. (Juuti 2015. 33)

Asiakaspalvelun laatua kehitettdessa esimiesten tulisi aktiivisesti pyrkid harjoittamaan
dialogia henkil6ston kanssa. Dialogilla haetaan yhteista todellisuuden luomista, toisen
ajattelun aitoa ymmartédmista. Yhteinen todellisuus ei tarkoita oikeita tai vaaria ajatuksia
vaan nimenomaan kummankin osapuolen oikeaa ymmaértdmistd toisen sanomisista.
Haetaan eri ndkemysten samankaltaisuudet esiin. Henkildston totuttua yrityskulttuurin,
jossa on dialogia harjoittava esimies, nousee rohkeus ja luottamus tuoda omia ajatuksia
esiin. Toimivan keskusteluilmapiirin aikaansaaminen saattaa viedd aikaa. Henkilostoa
kannustava, johdonmukainen ja selked johtaminen edesauttavat keskusteluilmapiirin
luomista. Asiakkaiden kanssa tydskenteleva henkildstd on yrityksessa ryhmé, joka on
eniten ajan tasalla asiakkaiden tarpeista ja mielipiteistd. Heiltd saadaan tuorein asiakas-

palaute nopeimmin kayttoon keskusteluilmapiirin avulla. (Reinboth 2008. 92, 93.)

Dialogimyodnteisessa yrityksessa leadership, eli ihmisia johtavalla mentaliteetilla toimi-
va esimies on ehdottomasti vahvuus. Vuorovaikutustilanteissa mutkattomasti toimiva
esimies luo luottamuksen tunnetta ja hyvaa esimerkkid avoimesta keskusteluilmapiiris-
t4. (Kupias & Peltola 2009. 54,55.)
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3.2 Asiakaskokemus ja brandi

Colin Shawn ja John Ivensin mukaan ”Asiakaskokemus on briandin ruumiillistuma”.
Asiakaskokemuksen ja brandin tulisi olla sama-asia, parempi nimi asiakaskokemukselle
olisi brandikokemus. Yrityksen brandi on kaikki tunteet ja ajatukset mita yrityksesta
muodostuu yrittgjalle. Brandié luodessa tulisi pohtia asiakkaita jotka kayttavat yrityksen
palveluita, samalla tehddé&n lupausta asiakkaille ja lupaukset tulisi myos pitdé. Heti yri-
tyksen perustamisesta lahtien tulisi miettia minkalainen kuva halutaan luoda mainoksilla
Tv:ssd, lehdissé ja internetissa; minkalaisia toimintaan liittyvét asiat ovat visuaalisesti
ja sisélloltaan, kaavakkeista huonekaluihin. (Shaw& lvens 2005, 136.) Mitd paremmin
yrityksen brandikuva kohtaa yrityksen identiteetin ja tavoitteet, sitd paremmin yritys on
onnistunut viestinnédssa ja toiminnassaan. Yritysten olisi hyvd muistaa ja tiedostaa, etta
my0s viestimatta jattdminen on viestimistd, jolla on omat vaikutuksensa bréandikuvaan.
Oman vivahteensa bréandikuvan muodostumiseen tuovat myos stereotypiat jotka joko
vahvistavat tai heikentavéat brandikuvaa. Esimerkki stereotypiasta voisi olla kansallisuu-
desta tai yrityksen kotimaasta muodostuva mielikuva. (Von Hetrzen 2006, 91,92.) Mo-
nien yritysten ongelmana on yhteistyd. Omistajien nakemys bréandista ei vélity asiakas-
kokemusta tuottaville tahoille kuten myyntiin, asiakaspalveluun ja markkinointiin.
(Shaw& Ivens 2005, 136.)

Asiakaskokemus edella johtavat esimiehet osoittavat monissa tutkimuksissa parempia
tuloksia kasvussa ja tuloksessa kuin muut esimiehet. Asiakaskokemuksilla on suuri vai-
kutus yrityksen talouteen. Pienet asiat vaikuttavat suuresti, iloiset asiakkaat tulevat ta-
kaisin ja levittavat positiivista mainosta eteenpdin. Asiakaskokemuslahtoisessa yritys-
kulttuurissa yrityksen strategia ja arvot nakyvét henkilokunnan kayttaytymisessa, tavas-

sa jolla yritys rekrytoi henkilokuntaa ja palkitsee heitd. (Vesterinen 2014, 12.)

Asiakkaat saavat omanlaisensa mielikuvan yrityksen tarjoamista palveluista. Mielikuvat
syntyvat luodun bréndin mukaan joka koostuu monesta eri vaiheesta. Asiakkaan asioi-
dessa yrityksessa asiakaskokemuksen tulisi kohdata brandin luomat mielikuvat. Mikali
nama kaksi eivat kohtaa on yritys pettdnyt antamansa lupauksen. Kuvio 2. kuvastaa hy-
van asiakaskokemuksen vaiheita. (Shaw & lvens 2005, 136, 137.)
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1. Odotuksen
muodostavat

- mainokset
- imago
5. Kokemuksen - julkisuuskuva
jélkeinen tarkastelu - muilta kuultu tieto
- intuitiivinen
tarkastelu
- asiakaskokemus

2. Ennen kokemusta
- kerataan tietoa

- tarkastellaan

kokemusta
- odotukset

Tuotteiden/'palvelujen
kulutus

- kéyttéen ja kuluttaen —
tuotteita ja palveluita - toiminnot

- vuorovaikutus jalkeen - taytdntéonpano
<

KUVIO 2. Asiakaskokemuksen vaiheet (Shaw & lvens 2005, 138)

3. Koetaan kokemus
- tilaaminen

Shaw ja Ivens suosittelevat yrityksille kirjallista asiakaskokemusselvitysta. Yrityksen
koko henkilékunnan tulee perehtyd selvitykseen. Selvityksessé on kirjallisesti avattu
kyseisen yrityksen brandiarvot. Valitettavan usein henkildokunta ei ole tietoinen yrityk-
sen brandiarvoista, eivétka ainakaan ole miettineet kuinka tirkeéd yhteys bréndiarvoilla
on asiakaskokemuksen kanssa. Yrityksen vastuulle jaa asiakasselvityksen toteuttaminen
ja siihen perehdyttdminen. Asiakaskokemusselvitysta voidaan kayttad myos rekrytoin-

nissa huomioimalla brandin ruumiillistuma. (Shaw, Ivens 2005, 140,141.)

3.3 Perehdytys

Taatakseen asiakkaille asiantuntevan ja laadukkaan palvelun tulee yrityksen panostaa
hyvin suunniteltuun ja toteutettuun perehdyttdmiseen. Perehdytykseen on hyvé siséllyt-
taa yrityksen kéaytantoja asiakaspalvelun osalta, ndin maksimoidaan tasalaatuinen halut-
tu palveluntaso. Asiakkaat kertovat kokemastaan palvelusta eteenpdin ja tyytymattomét
ovat herkempié jakamaan kokemuksensa. Perehdyttamiselld voidaan vaikuttaa henkil-
kunnan tapaan esittda asioita palvelutilanteissa. Tavoitteena tulisi olla ammattitaitoinen
ja uskottava asiakaspalvelija. (Pakkanen, Korkeaméki & Kiiras 2009, 9.)
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Liian usein tyopaikoilla laiminly6daan perehdyttamisen tarkeys. Ei 16ydetd aikaa pereh-
dyttamiselle, jonka seurauksena uusi tyontekija ei vain voi tietdd kuinka juuri kyseisessa
yrityksessa toimitaan. Perehdyttdméton uusi tyontekija vaatii enemman aikaa oppiak-
seen muiden tytskentelya tarkkaillen ja kysellen itsendisesti talon toimintatavoista. Vir-
heiden mahdollisuus tydskentelyssa on my6s suurempi. Virheitd korjatessa kulutetaan
taas enemman aikaa. TyoOntekija ei valttamattd myoskadn tunne oloaan kovin tervetul-
leeksi uuteen tydyhteisdon. Toinen virheellinen toimintamalli perehdyttdmisesséd on
nopeasti tehty perehdytys. Tyontekijalle kerrotaan kaikki mahdollinen tieto yhdella ker-
taa. Perehdyttdminen voi kestda pitki&kin aikoja, esimerkiksi Ritz-Carlton hotelliketjus-
sa perehdytys kestaa kokonaisuudessaan vuoden. (Reinboth 2008, 82, 84.)

Uuden tyontekijan perehdytys kannattaisi jakaa neljaan eri osaan

1. Tervetuloa yritykseen. Info sisaltaa yleista tietoa tyGsuhteesta, palkanmaksuajat,
tiedot yrityksen tarjoamista eduista tyontekijalle seké tydntekijan velvollisuudet
ja tyoterveyteen liittyvat asiat. Info on useimmiten kirjallinen opus jonka tydnte-
kija saa heti tydsuhteen alussa. Opukseen tutustuminen on hénen velvollisuuten-
sa. Kirjallisena tiedot ja&vat hanelle talteen ja niista on helppo tarkistaa asiat tar-
vittaessa. (Reinboth 2008, 83.)

2. Tutustuminen yrityksen arvoihin ja toimintatapoihin. Ymmarrys yrityksen ha-
kemaan asiakaskokemukseen lahtee tyontekijan ymmarryksesta yrityksen brén-
diin ja arvoihin. Materiaali on hyva antaa tyontekijalle kirjallisena ennakkoon
tutustuttavaksi. Itse perehdyttdminen voidaan suorittaa tyontekijan ollessa tyo-
vuorossa. Tyontekijalla on ollut aikaa tutustua materiaaliin itsenéisesti ja mah-
dolliset kysymykset voidaan kasitelld perehdyttdmistilanteessa. Paras henkil®
kertomaan yrityksen arvoista ja brandistd on paallikkdasemassa oleva henkild,
oikean henkilon valinnalla asialle saadaan suurempi painoarvo. (Reinboth 2008,
83.)

3. Tutustuminen itse tyOtehtdvéan, -ympéristéon ja tuotteisiin. Tassd osassa on
useimmiten eniten l&pikaytavié asioita ja kohdan aiheista onkin hyvéa tehda eril-
linen suunnitelma. Perehdytys tapahtuu tyon aloituksen kannalta tarkeimmisté

asioista alkaen.
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Esimiehella tai perehdyttdjéksi valitulla henkil6lla on oltava nimenomaan pe-
rehdyttdmiseen varattua ty0aikaa, jottei h&nen tarvitse tehdd muita t6itd samalla
mitka hairitsevat perehdytysty6té. (Reinboth 2008, 83.)

4. Muu tydyhteiso tutuksi. Uuden tyontekijan paaseminen osaksi tydyhteis6d on
edellytys uuden henkilon viihtymiselle yrityksessd. Kaikkia tydyhteison jasenia
ei tarvitse tuntea lapikotaisin, mutta kaikilla tulisi olla turvallinen olo tydssaan.
Tyodyhteis6on voidaan tutustua esimerkiksi tyokaverin johdolla, tyévuorot voi-
daan aloittaa esittaytymélld vuorossa olevien tyontekijoiden kanssa. Esittayty-
mien toimii positiivisena tyodilmapiirin luojana ja tytskentely tehokkuus kasvaa.
(Reinboth 2008, 84.)

Jokaisella osalla voi olla oma perehdyttdja. Kirjallinen perehdytyssuunnitelma auttaa
sekd perehdyttdjia ettd perehdytettavdd pysymaédn kartalla tulevasta. Samalla voidaan
varmistua, ettd perehdytyksen kaikki kohdat on kasitelty. (Reinboth 2008, 82.)

Uuden tyontekijan perehdyttamisen lisaksi ei pitaisi unohtaa poisléhtevia tyontekijoita.
Lahteville tyontekijoille tulisi tarjota vapaaehtoinen keskusteluhetki jonkun muun kuin
hanen oman esimiehen kanssa. Tydntekijalla on paljon arvokasta tietotaitoa, jonka ja-
kaminen yritykseen jaavien henkildiden kanssa on osa tyoyhteison kehittamistd. Kes-
kustelussa saadut tiedot on analysoitava. Analysoitua tietoa voidaan kayttdd henkildston
sitouttamisen edistamiseen. (Reinboth 2008, 85.)
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4 KANTA-ASIAKKUUS

4.1 Mita on kanta-asiakkuus?

Kanta-asiakkaaksi mielletd&n asiakas joka ostaa saannollisesti yrityksen tuotteita vaih-
tumatta kilpailijan asiakkaaksi (Rope & POllanen 1994, 131). Yhteisollinen kanta-
asiakkuus muodostuu yrityksen keratessa verkosta asiakkaan jakamia tietoja. Yritys
pystyy naita tietoja kdyttaméalla luomaan kanta-asiakkuussuhteen ja tunnistamaan lisa-
myyntimahdollisuudet. Erilaisia sosiaalisen median kanavia pystytaan liittdmaan yrityk-
sen kanta-asiakasnakymiin, néin asiakkaiden tiedot siirtyvét suoraan yrityksen kaytetta-
vaksi (Esimerkiksi Twitterissa tapahtuvat asiakaskeskustelut). Yhteisollisen asiakashal-
linnan lahtdkohtana on asiakkaiden kanssa kaytavét keskustelut ja vuorovaikutus. Joh-
don aikaansaaman pitkdaikaisen asiakasdialogin ansiosta yrityksen on mahdollista ottaa
toimintansa keskipisteeksi asiakkaat ja saada aikaan tuloksia. (Soininen, Wasenius &
Leponiemi 2010, 171, 172.)

Lahtokohtaisesti suomalaiset eivat ole kovin asiakasuskollisia. Henkilokunnan aito vé-
littdminen ja asiakkaiden huomioiminen edesauttavat asiakasuskollisuuden syntya. Esi-
merkiksi jos sama asiakas kay asiakkaana viikoittain samalla asiakaspalvelijalla onko
kanta-asiakaskorttia tarpeellista kysya joka kerta. (Soininen, Wasenius & Leponiemi
2010, 175.) Asiakasuskollisuutta voidaan mitata yksinkertaisella Net Promoter Score -
kyselylla (NPS). Vastaajat valitsevat lukujen 10 — 0 valiltd kuinka todennakoisesti he
suosittelisivat kyseista palvelua ystévilleen. 10 erittdin todennédkdisesti - 0 ei lainkaan.
Luvut 0-6 viittaavat arvostelijoihin, 7-8 passiivisiin ja 9-10 suosittelijoihin. Yrityksen
NPS-luku saadaan laskemalla suosittelijoiden méaré prosentteina - arvostelijoiden maa-
ré prosentteina. Luvun 9-10 vastanneet mielletdan lojaaleiksi faneiksi, 7-8 talla hetkell&
tyytyvdiset vastaajat ja 6-0 pettyneet asiakkaat. (The Net Promoter Score and System.)
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4.2 Markkinointi

Kanta-asiakasmarkkinoinnin tavoitteina on asiakastyytyvaisyyden luominen asiakassuh-
teen séilyttamiseksi ja asiakkaan kayttamén rahan maksimointi. Yritykset odottavat kan-
ta-asiakkaidensa kayttavéan palveluitaan saannéllisesti ja hyvin, ndin ollen markkinointi-
budjetista n. 40-60% tulisi olla kohdistettu kanta-asiakkaisiin. (Rope & Pollanen 1994,
133,134,135))

Yritys ei voi merkita kaikkia asiakkaitaan kanta-asiakkaiksi. Kanta-asiakastarjousten
tulee olla tarjolla vain tietylle rajatulle asiakasryhmalle. Kanta-asiakkaille suunnattujen
tarjousten tulee erottua tarjouksista jotka koskevat kaikkia asiakkaita. Kanta-
asiakasmarkkinoinnin yhtena vaatimuksena on markkinoinnin tavoitettavuus, markki-
nointiviestit eivat saa tavoittaa kaikkia asiakkaita, ainoastaan kohdennetut kanta-

asiakkaat. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2008.)

Yrityksen markkinoidessa kanta-asiakkuutta tulee asiakkaalle aina tarjota tarpeelliset

tiedot kanta-asiakassopimuksen sisallosta.

« Mitd tietoja asiakkaasta tarvitaan ja tallennetaan jotta kanta-asiakkuus toteutuu,
kuten tiedot asiakkaan ostoskayttaytymisestd ja henkilttiedoista. Antaako asia-
kas suostumuksensa kyseisten tietojen hakemiseen?

e Onko kanta-asiakkuus maksullinen, kertamaksu vai toistuvasti kerattava maksu?
Ymmarrettavasti ja selkeésti ilmaistuna.

o Onko kanta-asiakasetujen maksimihyodyntdmiselld jotain ehtoja? Esimerkiksi
kertaostokselle euromééardinen alaraja tai muu vastaava. (Kilpailu- ja kuluttaja-
virasto 2008.)

Mikali markkinoinnissa viitataan kanta-asiakkuuden kerryttdvan ostohyvityksid, tulee
mainita missa muodossa hyvitykset annetaan, rahana, alennuksina, muulla tavoin mi-
ten? Asiakkaalle tulee selkedsti ilmoittaa mistd han saa tarvitessaan lisétietoja kanta-

asiakkuuden etuihin ja velvollisuuksiin liittyen. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2008.)

Sosiaalisen median aikana verkossa tapahtuva keskustelu, palautteiden anto ja arvoste-

lut ovat kasvavissa méarin tarked markkinointikanava yritykselle.
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On tutkittu, ettd jopa 93% ihmisista etsii verkosta tukea ostopéatoksilleen, ndin ollen
julkiset kritiikit, palautteet ja arvostelut ovat suuressa osassa asiakkaiden valitessa pal-
veluitaan. Aikaisemmin itse tuote ja palvelu olivat asiakkaan ensisijaiset mielenkiin-
nonkohteet. Nyt osittain kohde on vaihtunut. Verkossa tapahtuvat mielipidekeskustelut
ovat siirtyneet padasiallisiksi mielipiteenmuodostusléhteiksi. (Soininen, Wasenius &
Leponiemi 2010, 166.)

Markkinointikanavista Facebookissa tapahtuva viestien vaihto on erittdin lapinékyvaa,
asiakkaiden julkaisemat kysymykset tulevat kaikkien nahtévaksi valittomasti asiakkaan
julkaistessa viestinsd. Nain ollen mahdollinen ongelma on kaikkien seuraajien pohditta-
vana ja moni varmasti ilmaisee oman mielipiteensa asiasta, ei pelkéstaén sivun yllapita-
ja, yrityksen edustaja. Asiakkaiden lahtokohtainen oletusarvo on saada aina vastaus yh-
teydenottoon. Asiakkaiden mielipiteitd kannattaisi kuunnella ja mahdollisesti jopa kayt-
t4& hyodyksi ratkaisuja tehtdessa. Julkisia viestejd ratkoessa ei ole olennaista kuka on
oikeassa ja kuka vaarassa. Kaiken ydin on Ioytaa kaikkien etua huomioiva lopputulos.
Avoimella viestinnélla yrityksella on mahdollisuus sitouttaa asiakkaita vahvasti itseen-
sé. Onnistuneessa lapinakyvassa viestinnassa koko henkilokunta pysyy ajan tasalla kay-
dyisté keskusteluista ja tilanteessa, jossa asiakas sattuisi kysymaan asiaa vield toiselta-
kin henkilokunnan jaseneltd, ovat heidan vastuksensa yhtenevét eika sekavia tilanteita
muodostuisi. (Soininen, Wasenius & Leponiemi 2010, 169,170.)

Myynti ja markkinointi pystyvét kayttdmaan hyvakseen omassa tydsséan yhteisollista
asiakkuudenhallintaa, verkossa voidaan osallistua keskusteluihin, tarjota apua ja ratkai-
suja asiakkaiden ongelmiin. Tdma antaa mahdollisuuden kohdata kanta-asiakkaita missa
tahansa muodossa minké& asiakas on valinnut. Markkinoinnin tehokkuutta saadaan pa-
rannettua kohdentamalla markkinointikanavia saatujen tietojen avulla. (Soininen, Wa-
senius & Leponiemi 2010, 172.)
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4.3 Imago

Imagon mé&aritelma on eléanyt vuosien varrella. Daniel Broost kuvaili imagoa vuonna
1960 teoksessaan The Image sanoin “ammattityond harkiten tydstetty persoonallisuus-
profiili yksil6lle, instituutiolle, yhti6lle, tuotteelle tai palvelulle” ytimekkéasti adjektii-
veina ilmaistuna, keinotekoinen ja yksinkertainen. Professori Jaakko Lehtonen on to-
dennut imagon olevan késite, joka mahdollisilla asiakkailla ja asiakkailla on toimialasta,
kokonaiskuva toimialasta. Yritys on myos saattanut pyrkia tietoisesti antamaan itsestaan
tietynlaisen kuvan. Timo Rope ja Jari Mether uskovat vakaasti imagon olevan ihmisten
omista mielikuvista syntyva kuva, heidan mielikuvallaan ei ole tarvetta olla todellisuus-
pohjaa. Se millaisen mielikuvan kukin saa ei tarvitse tuekseen todellisuutta. Imago ei
ole yrityksen vaan asiakkaiden luoma ominaisuus. Imago perustuu visuaaliseen, mieli-
kuvitukseen vetoavaan toimintaan. Pyrkimyksend on saada jokin nayttdmaan hyville.
Imagoa on mahdollista my6s pyrkia muuttamaan, esimerkiksi mainonnan visuaalisuutta
muuttamalla. (Aula & Heinonen 2002, 48, 49, 50, 51,52.)

Hannu Ké&honen on haastattelussaan todennut ldnsimaissa olevan niin monipuolinen
palvelutarjonta, ettei juuri enempéé tarvita. Palveluja tarjoavien yritysten kilpailussa
tulevat parjadmaan ne, jotka pystyvéat erottumaan massasta, osaavat luoda asiakkaille
tarpeita ja etsia asiakkaat. (Santti 2015, Imago on kaikki.) Kilpailutilanteessa toimivalle
palveluyritykselle hyva imago on menestyksen ydin, huono imago tuhoaisi bisneksen.
Positiivisen imagon syntyyn vaikuttavat asiat voidaan pelkistetysti jakaa kahteen osaan;
ensimmadisend on asiakkaalle annettava lupaus, ettd yritys pystyy tarjoamaan jotain
poikkeuksellisen hyvéa. Toinen osa on lupauksen lunastaminen, tasalaatuisesti toteuttaa

annettua lupausta kaytannossa. (Virta 1998)

Esimerkiksi Stockmannin toimitusjohtaja Ari Heinio kertoi Stockmannin muokanneen
tarkoituksella imagoaan. Stockmann miellettiin pitk&&n kalliina kauppana. Pyrkiessaan
muuttamaan imagoaan Stockmann nosti mainonnassaan kalliiden tuotteiden rinnalle
my0s edullisempia tuotteita. Asiakkaiden mielikuva pelkastdan kalliista tarjonnasta laa-
jentui heiddn huomatessa tarjolla olevan tuotteita kaikista hintaryhmistd. Stockmann
sailytti laadukkuuden myos keskihintaisissa tuotteissa eika tarjolla ole edelleenkédén ala-
arvoisia tuotteita. Valikoimasta jatettiin myos tarkoituksella kalleimmat luksustuotteet
pois. Stockmann panostaa tarjonnallaan keskialueelle, joka palvelee mahdollisimman

suurta asiakaskuntaa, haetaan massaa, nain he voivat saavuttaa kannattavuutta.
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Hyvén liikepaikan omaavan yrityksen tulisi ndhdé paikan potentiaali mahdollisuutena

myyda paljon, ei ainoastaan mahdollisuutena myyda kalliilla. (Virta 1998)
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5 TUTKIMUKSEN TAVOITTEET JATOTEUTUS

5.1 Tavoitteet

Tutkimus tehtiin Helsingissa sijaitsevaan Restamax Oyj:n tytaryhtié Hernesaaren Ranta
Oy:60n, toimeksiantajana Restamax Oyj:n kehitysjohtaja Perttu Pesonen. Tutkimuksen
tavoitteena oli selvittad asiakkaiden tdman hetkinen asiakastyytyvéisyys, yrityksen kan-
ta-asiaksprofiili seka kartoittaa kehityskohteita. Tutkimus oli sahkoinen kysely. Asiak-
kaat péésivat vastaamaan kyselyyn Hernesaaren Ranta Facebook - sivuilla olleen linkin
kautta.

5.2 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimus tarkoittaa maéarallista tutkimusta. Tutkimuksen luotettavuuden
takaamiseksi tulisi vastaajia olla riittdva maara. Riittdvd maara tarkoittaa kvantitatiivi-
sessa tutkimuksessa useita kymmenia vastaajia. Tuloksia kéasitellddn numeraalisin me-
netelmin. Numeraalisten taulukoiden lisaksi tulosten tukena on kirjallinen selvitys. (Ka-
nanen 2008, 10; Metsdmuuronen 2002). Tutkimuksessa pyritaan yksinkertaiseen, luotet-
tavaan ja perusteltuun tiedon ilmaisuun. Tuloksien tietoja voidaan yleistdd. (Sintonen
1987; Kananen 2008.) Kvantitatiivisen tutkimuksen kysymyksisséd on annettu valmiit
vastausvaihtoehdot, vastaajat valitsevat vaihtoehdoista mieleisensa (Metsamuuronen
2002).

Tutkimus etenee vaihe vaiheelta prosessimaisesti. Tutkimuksen alkuna on aina tutki-
musongelma. Ongelmaan pyritddn saamaan vastaus tai ratkaisu tutkimuskyselyn avulla.
Tutkimusongelmaa l&hdetd&n selvittdmaan valitun tiedonkeruumenetelmén avulla.
Strukturoidut kysymykset kannattaa esittda kirjallisina, haastatteluna toteutetussa kyse-
lyssé vastaajien on vaikea hahmottaa tarjolla olevia vaihtoehtoja oikein. Kyselylomaket-
ta laatiessa on syyté kiinnittdd huomiota lomakkeen visuaaliseen ilmeeseen seka kysy-
mysten kirjalliseen muotoon. Mit4 yksinkertaisemmat, tarkoin mietityt kysymystekstit

sitd todenndkodisemmin kaikki vastaajat ymmartavat kysymykset samalla tavalla.
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Lomake kannattaa testata kayt0ssd ennen varsinaisen tutkimuksen aloittamista. N&in
voidaan varmistua myo0s tietojen tallennukseen ja késittelyyn vaikuttavista asioista.
(Kananen 2008, 11, 12.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen riskind on luotettavuuden todentaminen. Tutkimusty6n
tekstissé on suositeltavaa huomioida luotettavuusnédkokulma, ndin asia tuodaan esille ja
on huomioitu. Vastaajan antaman vastauksen luotettavuuteen vaikuttaa vastaajan ym-
marrys Kysymyksestd, hanen olemassa oleva tieto sekd halu vastata kysymykseen.
Kaikki vastaajat eivét valttdmatta vastaa haettua kohderyhmaa, riski virhetuloksille on
siis olemassa. Valitun vastaajaryhman tulisi olla lapileikkaus tutkittavan ryhman koko-
naisuudesta. Juuri oikeiden vastaajien valinnassa onnistutaan harvoin. (Kananen 2008.
13,25))

5.3 Aineiston keruu

Kysely paadyttiin tekemaén sahkoisend, koska Hernesaaren Ranta Facebook-sivuilla oli
yli 20 000 tykkaysta. Méaarallisen tutkimuksen ollessa kyseessa todennékdisyys riittavan
vastaajamadran saavuttamiseen oli linkin kautta tehtdvassa vastaamisessa todennékagisin
vaihtoehto. Kyselylinkille tehtdvat Facebook - nostot ndkisi myds mahdollisimman mo-
ni henkild. Kyselyn vastausaika oli kaksi viikkoa, 6.6.2016-20.6.2016. Toiveena oli
saada vastauksia kohdistuen my6s vuoden 2016 kauden alkuun. Tdémén takia kysely
tehtiin kesékuussa eikd heti toukokuussa. 2015 kauden toiminnasta vastasi eri yritys ja
henkilot. Hernesaaren Ranta ei ole koskaan aikaisemmin teettanyt asiakastyytyvéisyys-

kyselyd. Nyt tehtyyn kyselyyn asiakkaat vastasivat anonyymisti.

Asiakastyytyvaisyyskysely sisélsi 13 strukturoitua kysymystd, joissa vastaaja valitsi
annetuista vaihtoehdoista mieleisensa. Lisdksi oli kysymys, missa kysyttiin Asteikolla
0-10 kuinka todennakoisesti suosittelisit Hernesaaren rannan palveluita ystévillesi?”
Kysely pyrittiin pitdimaan yksinkertaisena ja nopeana vastata. Vastaaja pystyi kommen-
toimaan kaikkiin vastauksiin myos Kirjallisesti tarkentavia tietoja, nain kyselylla saatiin

jopa oikeinkin tasmallisté tietoa.
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6 TUTKIMUS TULOKSET

Kyselyn pééatyttya vastaajia oli 225 henkil6a (N=225). Tavoitteena oli saada enemman-
kin vastaajia, tykkadjien maéara sivulla oli kuitenkin suuri. Vastaajien maéran vahyyteen
saattaa osittain selittya sillg, ettd Facebookissa yritysten sivuista on helppo tykéata kave-
reiden suosituksesta ja yleisen mielenkiinnon takia. Tdma ei kuitenkaan tarkoita, ettd
kaikki tykkéaajat olisivat koskaan edes kdyneet kyseisessa yrityksessa. Taméan huomioon
ottaen, parempi hieman maltillisempi vastaaja maéra kuin vastaukset jotka eivat oikeasti

perustuisi mihinkaan.

6.1 Sukupuoli- ja ikdjakauma

Ika jakautui kaikille vaihtoehdoilla. TAULUKKO 1. esittad kokonaisikajakauman.

TAULUKKO 1. Vastaajien ikdjakauma lukuina ja prosentteina (N=225)

Ik&ryhma vastaajat kpl vastaajat % Naiset Miehet
15-18 12 5% 10 2

19-25 81 36% 67 14

26-30 43 19,1% 38 5

31-35 35 35% 24 11

36-40 21 9% 14 7

41-45 17 8% 12 5

46-50 7 3% 5 2

51- 9 4% 6 3
YHTEENSA 225 176 (78,2%) 49 (21,8%)

Facebook - kayttajaryhman keski-iké saattaa olla osaltaan vaikuttanut tulokseen, nuoret
aikuiset ovat aktiivisimpia Facebookin kayttdjid. Vastanneista 176 (78,2%) oli naisia ja
49 (21,8%) miehia.
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6.2 Asuinpaikan etdisyys Hernesaaren Rannasta

Kesépdaivanviettopaikka on hyvien kulkuyhteyksien padsséa Helsingin keskustasta. Ver-
rattuna ydinkeskustan ravintoloihin asiakkaiden on kuitenkin néhtdvd enemman vaivaa
paastakseen kayttamaan palveluita. Alle 10 km séteelld asuu 46% vastaajista, 11-20km
sateelld 30%, 21-40km sateella 18%, 41-60km séteelld 3%, 61-80km sateella 0%, 81-
100km sateelld 1% ja yli 100km séateelld 2%. Kyselyyn vastanneista enemmistd néyt-
téisi asuvan Helsingin alueella tai lahistolla. Kauimpaa vastanneita [0ytyy 31-35 vuoti-
aissa, 46-50 vuotiaissa ja 51- vuotiaissa, heistd osa asuu yli 100km paéssa palvelusta.

Kuvio 3. havainnollistaa vastaajien asuinpaikan kilometreind Hernesaaren Rannasta.

Kuinka kaukana asut Hernesaaren Rannasta
%

L3 . — IR

ALLE 10KM 11-20KM 21-40KM 41-60KM 61-80KM 81-100KM YLI 100KM

KUVIO 3. Asuinpaikan sijainti kilometreina %. (N=225)

Tarkastellessamme asuinpaikkaa verrattuna sukupuoleen on jakauma hyvin tasainen
ldhiseudulla asuvissa. Alle 10km sateelld asuu 103 vastaajista. Heista naisia on 81 ja
miehid 22. 11-20 km sé&teelld asuu 67 vastaajista. Heisté naisia on 54 ja miehia 13. 21-
40 km sateelld asuu 40 vastaajaa. Heistd naisia on 31 ja miehid 9. 41-60 km sateelld
asuu 7 vastaajaa. Heistd naisia on 7 ja miehid 0. 61-80 km sateella asuu 1 vastaaja. Heis-
t& naisia on 1 ja miehid 0. 81-100 km sateelld asuu 2 vastaajaa. Heistd naisia on 2 ja
miehid 0. Y1i 100 km séteelld asuu 5 vastaajaa. Heisté naisia on 0 ja miehid 5.
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Yli 40:n kilometrin padssé asuvat vastaajat ovat enemmaén jakautuneet. Vastanneita
miehia palvelut houkuttelevat kauempaakin. Naisilla nayttdisi 100km olevan rajana.
Kuvio 4. havainnollistaa asuinpaikan sijaintia kilometreina sukupuoleen verrattuna.

Kuinka kaukana asut Hernesaaren Rannasta
%

YLI 100KM
81-100KM )
61-80KM )
41-60KM
21-40KM —|
11-20KM AN Y By A R —
ALLE 10KM A Y Y L B —

® Nainen m Mies

KUVIO 4. Asuinpaikan sijainti kilometreina sukupuoleen verrattuna. (N=225)

6.3 Siviilisasty

Vastanneista 96 (43,4%) henkilda oli naimattomia. Heisté naisia oli 79 henkil6a ja mie-
hia 17. Avoliitossa ilmoitti olevansa 54 (24,4%). Heista naisia oli 41 ja miehia 13. Pari-
suhteessa oli 39 henkil6a (17,6%). Heista naisia oli 31 ja miehia 8. Avioliitossa oli 32
henkilod (14,5%). Heistd naisia oli 21 ja miehid 32. Siviilisdatykysymykseen vastasi
221 henkil®d, nelja vastaajaa ei siis halunnut syysta tai toisesta vastata. Kuvio 5. esittaa

siviilisdatyjakauman sukupuolien valilla.
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Siviilisaaty- sukupuolijakauma %

NAIMATON PARISUHTEESSA AVOLIITOSSA AVIOLIITOSSA

m Nainen m Mies

KUVIO 5. Siviilisaatyjakauma sukupuolien vélilla. (N=221)

6.4 Asiakastyytyvaisyys, palvelut ja tuotevalikoima

Vastaajilta kysyttiin kuinka tyytyvéisia he ovat kokonaisuutena palveluihin. Vastaajista
176 oli naisia ja 49 miehid. Suurin osa 154 (68%) vastaajista oli tyytyvéisié tarjolla ole-
viin palveluihin. Positiivista oli huomata pettyneiden osuuden olevan hyvin pieni, 12
(5%) vastaajista koki olevansa pettynyt tarjolla oleviin palveluihin. Suhde tyytyvaisyy-
dessa naisten ja miesten vélilla oli hyvin saman suuntainen mita kokonaisuuskin antaa
ymmartad. Naisista tyytyvaisid oli 124 (70%) pettyneitd 10 (6%). Miehisté tyytyvaisia
oli 30 (61%) ja pettyneitd 2 (4%). Kuvio 6. havainnollistaa kokonaistyytyvéisyyden

palveluihin prosentteina.
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Tyytyvaisyys palveluihin%

M erittdin tyytyvadinen
M tyytyvdinen

M no jaa

W pettynyt

M erittdin pettynyt

KUVIO 6. Tyytyvaisyys palveluihin %. (N=225)

Vastaajilla oli mahdollisuus perustella vastaustaan kysymyksen jalkeen sanallisesti. 65
vastaajista kirjoitti perusteluja vastaukselleen. Alla poimintoja aiheista jotka nousivat

eniten esille.

Positiivista

“Kdvimme usein jo viime kesdnd. Tdnd kesdnd ruokatarjonnan monipuolisuus ilahdut-
taa. Samoin ilahduttaa tdman kesan esiintyjien kirjo. Meille aikuisimmillekin on paljon
hyvaa tarjolla; Eput, Popeda, Yé...” Vastaaja oli erittdin tyytyvadinen palveluihin.

”Paljon ohjelmaa ja artisteja/bandeja. ” Vastaaja oli erittain tyytyvainen palveluihin.

Kehitettavaa

”Baari henkilokunnan ammattiosaaminen ei ole ollut aina ollut vakuuttavaa ja ystavéal-

listd. ” Vastaaja oli vastannut no jaa.

“Tarjoilijoiden koulutus paikallaan. Tuotetuntemus ja juomien tekotaito seké@ asiakas-
palvelutaidot taysin hukassa. Sijainti parasta ja se ettei ole ahdasta. Ulkona. My6s ruo-
kailussa kiva kun useita yrittajid. Huono etta osa luukuista kiinni.
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Lautaset kaikille ruuan tarjoajille kayttoén niin ei tarvitse tiskeilta pizzan taytteita nuol-

la.” Vastaaja oli tyytyvainen palveluihin.

”Alkoholi ja ruoka on todella kallista. Muuten todella viihtyisa paikka.” Vastaaja oli

tyytyvainen palveluihin.

Haluttiin my0s tietdd kuinka hyvin tarjolla oleva tuotevalikoima vastaa asiakkaiden tar-
peita. 64,9% vastasi hyvin, 16,9% no jaa, 15,1% erittdin hyvin ja 3% ei kovin hyvin.
Naisista 22 vastasi erittdin hyvin, 115 hyvin, 33 no jaa ja 6 ei kovin hyvin. Miehistd 12
erittain hyvin, 31 hyvin, 5 no jaa ja 1 ei kovin hyvin. Kukaan ei kokenut tarjonnan vas-
taavan heidan tarpeitaan ei millaan tavalla. Kuvio 7. havainnollistaa kuinka hyvin tuo-

tevalikoima vastaa asiakkaiden tarpeita prosentteina.

Kuinka tuotetarjonta vastaa tarpeita %

H erittdin hyvin
H hyvin
M no jaa
H ei kovin hyvin

M ei millaan tavalla

KUVIO 7. Kuinka tuotevalikoima vastaa tarpeita prosentteina (N=225)

Vastaajien perusteluja, 31 vastaajaa jatti kirjallisen perustelun

“Esimerkiksi viinivalikoima voisi olla laajempi ” Vastaajaa valikoima miellyttda no jaa.

”Hieno juttu, ettd vegaanistakin ruokaa I0ytyy - aina vaihtoehtoja voisi olla enemman-

kin.” Vastaajaa valikoima on miellyttanyt hyvin.
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Asiakaspalvelua tutkimme kysymykselld ”Kuinka hyvin olemme ottaneet sinut huomi-
oon palvelutilanteessa?” 52,9% vastasi hyvin, 24% no jaa, 14,2% erittdin hyvin, 8% ei
niin hyvin ja 1% ei mitenk&an. Kuvio 8. havainnollistaa jakauman sukupuolien valilla

prosentteina.

Kuinka hyvin olemme ottaneet sinut
huomioon palvelutilanteessa? %

ERITTAIN HYVIN HYVIN NO JAA EI'NIIN HYVIN EI MITENKAAN

® Nainen ® Mies

KUVIO 8. Kuinka hyvin olemme huomioineet palvelutilanteessa prosentteina (N=225)

Vastaajilla oli mahdollisuus perustella vastauksensa. 34 vastaajaa jatti perusteluja

“Teltassa viimeksi todella ihana porukka toissa, Huvilassa ylimielisid baarimikkoja

2kpl. Vastattiin tosi torkeesti kysymyksiin! ” Vastaaja on huomioitu no jaa.

“Erillaisten tapahtumien jarjestdminen on ollut positiivinen suunta esim. MM-jaékiekon
nayttaminen. Seka artistien monipuolisuus ja tiedottaminen Facebookin kautta on on-

nistunut. ” Vastaaja on huomioitu erittdin hyvin.

“Henkilokunta saisi menna vaihtoon. Mista sellaisia on edes 16ytynyt? Useasti kdydes-
sani henk.kunnan kaytds huonoa , valinpitamatonta ja hidasta. Eivat ole asiakaspalve-

lualan ammattilaisia.” Vastaaja on huomioitu ei mitenkaan.
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”P&aosin erinomaisesti muutamissa kontti tarjonta kohteissa ammattitaidottomuutta,

niin teknisesti ja palvelussa” Vastaaja huomioitu hyvin.

6.5 Hernesaaren Ranta imago

Kyselyssa tutkittiin minkélaisia mielikuvia Hernesaaren Ranta Oy herattéa vastaajissa.
Vastaajilla oli mahdollisuus valita useampi vaihtoehto. Vahvimmiksi vaittdmiksi nousi
ainutlaatuinen 182 (80,9%), ylihinnoiteltu 132 (58,7%) ja laadukas 100 (44,4%). Luo-
tettavuus oli neljantend, aanind 42 (18,7%). Vastaajilla oli mahdollisuus perustella va-
lintansa ja 44 vastaajaa oli jattanyt kirjallisen perustelun. Kuvio 9. esittad kokonaisvas-

taajien valinnat véittdmista lukuina ja prosentteina.

Luotettava 42 (18,7 %)

Laadukas —100 (44,4 %)
Ainutlaatuin... 182 (80,9 %’
Hinta-laatu. .. —27 (12 %)
Ylihinnoiteltu —132 (58,7 %)
Huonolaatu... —16 (7,1 %)
Epaluotettava 13 (5,8 %)
0 50 100 150

KUVIO 9. Mitka vaittdaméat kuvaavat Hernesaaren Rantaa parhaiten lukuina ja prosent-
teina. (N=225)

Perusteluja vastauksille

“Uniikki konsepti, ruoan hinta-laatusuhde huono sekd esim. Koko muovi vii-

ni/skumppalasit huonot. ” Vastaaja vastannut ainutlaatuinen ja ylihinnoiteltu.

“Ehk& juomien hinnat ovat ylihinnoitellut. Ruokien ja konserttien hinta-laatusuhde pa-

remmin kohdallaan. ” Vastaaja vastannut luotettava ja laadukas.
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“Hernesaarenrannan Facebookin yllapitdja vaikuttanut tahan epaluotettavan valin-
taan. Kommentteja/arviointeja poistetaan eika kysymyksiin vastata. Milla muulla taval-

la kiillotetaan omaa kuvaa? ” Vastaaja vastannut ainutlaatuinen ja epéluotettava.

”Hieno uusi idea” Vastaaja vastannut luotettava, laadukas, ainutlaatuinen ja hinta-

laatusuhde kohtaa.

”Uutta ja upeaa Suomessa. Hyvalla maulla toteutettu. Upealla paikalla sijaitseva huk-
kamaa otettu parhaaseen kayttoon. ” Vastaaja vastannut laadukas, ainutlaatuinen ja hin-

ta-laatusuhde kohtaa.

”Moni juoma tuntuu maksavan liikaa suhteessa juoman laatuun” Vastaaja vastasi laa-

dukas, ainutlaatuinen ja ylihinnoiteltu.

“Usealta kollegalta ja kaverilta kuullut alkoholitarjonnan korkeista hinnoista. Taysin
samaa mieltd. Rahastakaa mieluummin muusta (paluudésa maksullinen tms.) ja alkoho-
lin hinnat alemmas! ” Vastaaja vastasi luotettava, laadukas, ainutlaatuinen ja ylihinnoi-

teltu.

”Hintataso ehka 1-2 e verran liian korkea, mutta ymmarran syyn siihen- haluatte pitaa
paikan tasokkaana ja ei ehka ihan kaikkien kayttéon? :)” Vastaaja vastasi luotettava,

laadukas, ainutlaatuinen ja ylihinnoiteltu.

6.6 Hernesaaren Ranta palveluiden kaytto

Kanta-asiakasprofiilia tutkiessa, vastaajien tuli valita kuinka useasti he kéyttavat Herne-
saaren Rannan palveluita. Paivittain palveluita k&yttdad 2 (1%) vastaajista, heistd 1 on
nainen ja 1 mies. Useamman kerran viikossa 11 (5%), 9 naista ja 2 miestd. Viikoittain
81 (36%), 59 naista ja 17 miestd. Kuukausittain 109 (48%), 92 naista ja 17 miesta. Ker-
ran keséssa 15 (7%), 11 naista ja 4 miestd. Harvemmin 6 (3%), 4 naista ja 2 miesta. Ei
koskaan 1 (0,44%), 1 mies. 19-25 vuotiaat naiset kayttavat palveluita paivittdin 1
(0,6%), useamman kerran viikossa 6 (5%), viikoittain 48 (37%), kuukausittain 62
(48%), kerran keséssa 11(7%) ja harvemmin 3 (2%).
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Ainoa joka ei koskaan kayté palveluita, oli mies. Kuvio 10. havainnollistaa asiointi ker-

rat sukupuoli jakaumalla prosentteina.

Kuinka usein kaytat palveluitamme
sukupuoli jakauma %

EN KOSKAAN

HARVEMMIN

KERRAN KESASSA
KUUKAUSITTAIN

VIIKOTTAIN

USEAMMAN KERRAN VIIKOSSA

PAIVITTAIN

® Nainen m Mies

KUVIO 10. Kuinka usein kaytat palveluitamme sukupuolijakauma %. (N=225)

Hernesaaren Rannan monipuolisesta palvelutarjonnasta nousi ruoka- ja juomapalvelut

kaytetyimmiksi palveluiksi. Viihdepalveluille [6ytyi myos kéyttajansa.

Yksi vastaajista ei ole vastannut kysymykseen. 19 - 25 vuotiaiden naisten suosiossa
olivat ruokapalvelut 97, juomapalvelut 107 ja viihde 65. 2 naista kayttdad myds venepal-
veluita, 1 saunaa ja 1 kayttad keskiviikon aamu-urheilu palvelua. Vastaajilla oli mahdol-
lisuus perustella valintansa. Kuvio 11. nayttada palvelujen jakauman lukuina ja prosent-

teina.

Ruokapalve... 177 (79 %)

Juomapalv... 209 (93,3 %’

Viihde 114 (50,9 %)

Muu

0 50 100 150 200

KUVIO 11. Mitd Hernesaaren Rannan palveluita kéytat, lukuina ja prosentteina.
(N=224)
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Vastanneista 13 oli perustellut valintansa

”Kelin salliessa mukava menna meren rannalle hellettd pakoon ja kuvioon kuuluu aina
syominen ja juominen toiveena ruokaan sopiva viini.” Vastaaja kayttaa ruoka- ja juo-

mapalveluita.

”Asun niin lahelld, etté sinne on helppo tulla.” Vastaaja kayttaa ruoka- juoma- ja viih-

depalveluita.

”Olin ensimmaista kertaa hernesaaren rannassa summerburst festivaaleilla, tulen kylla

toistekkin. ” Vastaaja kéyttaa ruoka- juoma- ja viihdepalveluita.

“Plussaa monipuolisesta valikoimasta. Paljon erilaisia ruokakojuja ja tapahtumia.”

Vastaaja kayttadé ruoka- juoma- ja viihdepalveluita.

Vastaajilta kysyttiin mitk& ovat suurimmat syyt kdyttd4d Hernesaaren Rannan palveluita,
vastaajat pystyivat valitsemaan useamman vaihtoehdon. Kuvio 12. esittdd jakauman

prosentteina.

Tuotetarjonta 35 (15,6 %)

Asiakaspal... —12 (5,3 %)
Ymparisto 192 (85,3 %,
Seura

Viihde

—118 (52,4 %)

—76 (33,8 %)
Sijainti -102 (45,3 %)
Saa
Muu

151 (67,1 %)

0 50 100 150

KUVIO 12. Mitkda ovat suurimmat syyt kayttd4d Hernesaaren Rannan palveluita, lukuina

ja prosentteina. (N=225)

Perusteluja vastauksiin antoi 7 vastaajista
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”Ruokien monipuolisuus ja voi isommallakin porukalla kukin sydéda mita haluaa yhdes-

Sa 2
”Hyva miljoo, omalta tuntuva konsepti / asiakaskunta mukavan laajalta skaalalta ”
”Paikalle paasee veneella. venepaikkoja vaan vahan niukasti.”

”Aurinko kun porottaa, niin on hyva menna paikkaan, missa se porottaa koko paivan.

Tottakai joskus kova tuuli, vdhan latistaa meininki& -> rakentakaa tuulisein& pleksista,

niin ei ole enaan sitakaan ongelmaa ©”

“Ravintola konsepti on hyvd ja uutta ravintola kulttuuria.”

Enemmistd vastaajista kéyttdd Hernesaaren Rannan palveluita viikonloppuisin. Enem-
mist0 vastasi kdyttdvansa palveluita nimenomaan viikonloppuiltaisin YKksi vastaajista ei
vastannut kysymykseen. Arkena péivisin vastaajista kdy 60 (26,8%), arki-iltoina 101
(45,1%), viikonloppuna paivisin 132 (58,9%) ja viikonloppuna iltaisin 156 (69,6%).

Kuvio 13. havainnollistaa kdynti jakauman naisten ja miesten valilla prosentteina.

Koska kaytat palveluitamme %

VIIKONLOPPUNA ILLALLA
VIIKONLOPPUNA PAIVALLA
ARKISIN ILLALLA

ARKISIN PAIVALLA

0 10 20 30 40 50 60

B Mies ™ Nainen

KUVIO 13. Koska kaytat palveluitamme prosentteina. (N=224)
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Vastaajat saivat perustella miksi he kédyttavat palveluita juuri kyseisend aikana. 13 vas-

taajaa jatti perustelun.

“Viikonloppuiltojen teinibilemafiat ei kiinnosta ;) ” Vastaaja kéyttaa palveluita arki il-

taisin ja viikonloppu paivisin.

“Poikkeamme ikdmme puolesta tyypillisestd kohderyhmastéanne. lltaisin emme tunne
kuuluvamme joukkoon.” Vastaaja kayttda palveluita arki- ja viikonloppuiltaisin. Ovat

1&ltaan 51-.

“Live-keikat torstaisin. ” Vastaaja kayttaa palveluita arki-iltaisin.

“Illalla ehka liian kylma ja muu porukka liian nuorta. Voisin ehka joskus jotain esiinty-
jaa kayda kattomassa jos olis lammin ilta. Vapaapaivana paivaaikaan kivempi 9 kk lap-
senlapsenkin kanssa kdyda. Talla tilaa ja mukava (punkiton) tekonurmi kontata. Myos
lapsen sormiruokailu helpompaa kun ei liian hieno ravintola... ” Vastaaja kayttaa palve-

luita arkipaivisin, arki-iltaisin ja viikonloppu paivisin.

6.7 Markkinointikanavien tehokkuus

Markkinointivélineistd Facebook on selkeésti seuratuin ja eniten tietoa jakava kanava.
92,9 % vastanneista valitsi Facebookin kanavaksi josta he saavat tietoa yrityksen palve-
luista. Facebookin lisaksi Instagram (22,7%) on yrityksella paljon kdytdssa, saavutetta-
vuus ei kuitenkaan vield talla hetkella kohtaa merkittavissd mééarin. Facebookin liséksi
kuultu kaverilta (30,2%) on Hernesaaren Rannan asiakkaiden keskuudessa tehokas kei-
no markkinoinnissa. Kuvio 14. havainnollistaa mistd vastaajat ovat saaneet tietoa yri-

tyksen palveluista lukuina ja prosentteina.
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Instagramista

Facebookista 209 (92,9 %

Yrityksen v... 14 (6,2 %)
Twitterista 5(2,2 %)
Lehdista 11 (4,9 %)
Kavereilta 68 (30,2 %)
Muualta mi...

0 50 100 150 200

KUVIO 14. Mista saatte tietoa palveluistamme lukuina ja prosentteina. (N=225)

6.8 Kuinka todennéakadisesti suosittelisitte Hernesaaren Rannan palveluita?

Hernesaaren Rannan NPS - luku on 36. (48,4% (109) -12,4% (28) =36% (81). Kuvio

15. osoittaa vastaajien jakauman lukuina.

Kuinka todennakoisesti suosittelisit
palveluitamme ystavillesi

KUVIO 15. Kuinka todennékdisesti suosittelisit palveluitamme ystévillesi lukuina.
(N=225)

6.9 Hernesaaren Ranta kanta-asiakasprofiili, tutkimuksen mukaan

Kuvio 16. kuvaa tutkimuksessa saatujen tietojen mukaan Hernesaaren Ranta kes&pai-

vanviettopaikan kanta-asiakasprofiilia.
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Kéyttaa juoma- ja \

ruokapalveluita
Tuotevalikoima miel-
Iyttaa erittain hy-
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KUVIO 16. Hernesaaren ranta kanta-asiakasprofiili.

Kanta-asiakasryhmaéan kuuluvien vastaajien perusteluja tutkimuksessa kysyttyihin vas-

tauksiin

”Persoonallinen ja ainutlaatuinen palvelukonsepti Suomessa. Ihanaa, ettd Suomessa
vihdoin 18ytynyt sedun jengilla rohkeutta kokeilla jotakin aivan uutta. Harmi, etta paik-
ka on aika paljon Suomen sdiden varassa mutta itsekin tiedatte kun Suomen kesa hellii,
niin se hellii myds Hernesaarta. Kannattaa miettia miten houkutella jengia kun lampoti-
lat laskee, sédnmukainen juomahinnottelu?:D enemman virikkeitd myods kaivattaisiin
jos menee esim afterworkille (hulluja poytapeleja, bilispdyta, thaikun tyyliin puupenkit

joihin hakataan nauloja kilpaa jne).

Enemman hauskuutta! Vaikkakin maisemien, musan ja laadun puolesta paikka toimii jo
hyvin.
Markkinoikaa myos matkajarjestéjille -> houkutelkaa turisteja -> enemman kansainva-

lisyytta. ” Vastaaja oli tyytyvainen palveluihin.

“Muuten taydellinen mutta opiskelijabudjetilla kallista.” Vastaaja oli tyytyvadinen pal-

veluihin.
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”Huono juomatarjoilu, ei kunnon viineja yms. Muoviviinilasit” Vastaaja oli ja pettynyt

palveluihin.

”Juomavalikoima saisi olla laajempi tuollaisessa paikassa. Enemman erikoisoluita esi-

merkiksi.” Valikoima miellyttaa, no jaa.

“Ruoka valikoima laaja, juomat ei niinkaan ” Valikoima miellyttaa, hyvin.

"Tdhdn asti Hernesaaren rannasta on loytynyt kaikki mitd ihminen kesdpdivind tarvit-

see.” Valikoima miellyttag, erittdin hyvin.

"Tiskilla saa odotella ikuisuuden kun tyontekijat keskittyvat juttelemaan toisillensa.
Kysyessa jotain tyontekijoilta saa tylyn ja tympean vastauksen.” Vastaaja on huomioitu

ei niin hyvin

”Kiva henkilokunta” Vastaaja on huomioitu hyvin.

“Valitus juomasta hoidettiin hyvin” Vastaaja on huomioitu erittain hyvin.

132 vastaajaa valitsi imagokysymyksessa ylihinnoitellun vaihtoehdon. Kuvio 17. Ku-
vastaa ajatusta kanta-asiakasryhman idsta. Yli 30-vuotiaat ovat valmistuneet opiskeluis-
ta ja taloudellisesti vakaammassa asemassa, joten heille hinnoittelu ei ole kynnyskysy-
mys. Vastaavasti yli 40-vuotiaat ovat useasti perheellisid joilla on enemman taloudelli-

sia menoja.
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Ylihinnoiteltu

15-18 19-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-

KUVIO 17. Imago kyselyssd ylihinnoiteltu vastanneet, ikaryhmittdin prosentteina.
(N=132)

6.10 Tutkimustulosten yhteenveto

Asiakastyytyvdisyyskyselyyn vastanneista huomattava enemmistd oli naisia, 78,2%.
Vastaajien ikdjakaumasta 36% oli 19-25 vuotiaita, joista 82,7% oli naisia. Asuinpaikkaa
kysyttéessd, 46% vastaajista vastasi asuvansa alle 10:n kilometrin sateelld Hernesaaren
Rannasta. Mielenkiintoinen huomio, 19-25 vuotiasta enemmistd 45% asuu 41-60km
sateelld Hernesaaren Rannasta. Heill& on siis mielenkiintoa kulkea kauempaakin asiak-

kaaksi. Siviilisaadyltdén kaikista vastanneista 43,4% vastasi olevansa naimaton.

Hernesaaren Rannan palveluihin 68% oli tyytyvéisia. Erittdin tyytyvaisia tai tyytyvaisia
vastaajia 16ytyi eniten 26-35 ja 46-50 vuotiasta, vastaavasti pettyneitd tai erittdin petty-
neité 10ytyi eniten 19-25, 41-45 ja yli 50 - vuotiaista. Suosittelukysymykseen numeron
9-10 antoi todennékdisimmin 31-40 ja 46-50 vuotiaat, luvut 9 ja 10 kuvastavat lojaalia
fania, suosittelijoita. Luvut 0-6 valitsi 15-18, 19-25 ja yli 50 — vuotiaat, 0-6 luvut kuvas-
tavat pettyneitd asiakkaita jotka mielletddn arvostelijoiksi. Tuotevalikoima vastasi erit-
téin hyvin tai hyvin 15-18, 31-35 ja 46-50 vuotiaiden tarpeita, no jaa, ei kovin hyvin tai

ei mill&én tavalla vastaajat olivat 19-25, 41-45 ja yli 50 - vuotiaita.
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Yrityksen imagoa tutkivaan kysymykseen positiivisimmin (luotettava, laadukas, ainut-
laatuinen ja hinta-laatusuhde kohtaa) olivat vastanneet 19-25, 41-45 ja 46-50 - vuoti-
aat, eniten &ania oli saanut laadukas. Negatiivisempaa kuvaa (ylihinnoiteltu, huonolaa-
tuinen ja epéluotettava) antavia aania oli eniten 15-18, 31-40 ja yli 50 - vuotiaiden iké-

ryhmissd, eniten aania oli saanut ylihinnoiteltu.

Vastaajista 48% kayttda Hernesaaren Rannan palveluita kuukausittain ja viikoittain
36%. Asiointien syiksi valikoitui ymparistd 85,3%, saa 67,1% ja seura 52,4%. Valikoi-
tuneet syyt ovat enemmaén tai vihemmén “herran hallussa”, asiakaspalvelu 5,3% ja tuo-
tetarjonta 15,6% saivat vahiten &&nia syista asioida Hernesaaren Rannassa. Néait4 kehit-
tamalla yritys pystyisi luomaan vakautta ja varmuutta toimintaansa. Vastanneet asioivat
enimmaékseen viikonloppuisin, viikonloppuillat saivat 51% vastauksista ja viikonloppu-
paivat 25%. Juoma- ja ruokapalvelut olivat kdytetyimpié palveluita, 93,35 juomapalve-
lut ja 79% ruokapalvelut. Hernesaaren rannan markkinointi Facebookissa on selkeésti
tavoitetuin markkinointikanava, 92,9% vastaajista sai parhaiten tietoa palveluista Face-

bookin kautta.

Tutkimuksen tuloksista valittyi kaiken kaikkiaan positiivinen mielikuva asiakastyyty-
vaisyydestd. Syyt miksi asiakkaat kayttdvat Hernesaaren Rannan palveluita seka kehi-
tystd vaativat kohteet saatiin myos selville. Vastaajien antamat kirjalliset kommentit
vastausten yhteydessé toivat tdsmallisté lisatietoa vastaajan mielipiteista palveluita ja

aluetta kohtaan.
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7 LUOTETTAVUUS JA VALIDITEETTI

Koen tutkimuksen olevan luotettava ja validiteetiltaan patevd. Kvantitatiiviseen kyse-
lyyn saatiin kiitettdvd maara vastauksia, 225kpl. Vaikka maksimi vastaajamééra olisi
voinut olla yli 20 000kpl, pidan saatua méaéaraa realistisena. Facebookissa on helppo ty-
kata eri yritysten Facebook-sivuista, vaikkei olisi koskaan kayttanytkdaan kyseisen yri-
tyksen palveluita. Osa tykk&ajistd on varmasti sivusta seuraajia, jotka mielenkiinnostaan
seuraavat yrityksen toimintaa ja tapahtumia, mutta eivat syysta tai toisesta paase kayta
tarjolla olevia palveluita, esimerkiksi valimatka tai oma aikataulu. Vastaajat ovat mita
todennékdisemmin kiinnostuneita Hernesaaren Rannan palveluista kayttdjina seka ha-
lukkaita olemaan osallisina kehitystyodssa. Pitdisin heitd potentiaalisena osana kanta-
asiakasryhmaa. Asiakkaat joita palvelut eivéat kiinnosta tuskin olisivat uhranneet aikaan-

sa kyselyn tayttamiseen.

Validiteetti toteutuu yrityksen nimenomaan tavoitellessa kanta-asiakasprofiilin mukaista
asiakaskuntaa. Nain ollen yritys voi halutessaan kayttaa tutkimuksen tuloksia myos tu-
levaisuudessa, myds mahdollisissa ulkomaille avattavissa kohteissa. Kyselyn kysymyk-
set vastasivat hyvin haettuihin tutkimuskysymyksiin, vastaajien kirjalliset kommentit

toivat my6s monipuolista lisétietoa.
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8 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tutkimuksessa saatujen vastausten perusteella Hernesaaren Ranta koetaan ainutlaatui-
sena ja laadukkaana paikkana. Uuteen liikeideaan oltiin tyytyvaisia ja liikeidea koettiin
ainutlaatuisena konseptina Suomessa. Aikaisemmin joutomaana olleen maa-alueen
muuttaminen hyotykayttoon herdtti myos positiivisia tunteita. Suurin osa asiakkaista
kayttdd palveluita koska keidas kaupungin keskelld houkuttaa kauniina kesapéivina
viihtyméaan ulkona ja Hernesaaren Rannassa kaikki tarvittavat palvelut ovat k&den ulot-

tuvilla.

Kehitettaviksi asioiksi nousi aika selkeésti asiakaspalvelu, tyontekijoiden ammattitaito
ja tuotetarjonta. Hinnoittelua kommentoitiin myods kalliiksi, ei ole varaa asioida niin
usein kuin haluaisi. Kehityskohteeksi nousseen asiakaspalvelun laadun kehittdminen on
yksi parhaista keinoista pysyd mukana kilpailussa. Osaavaa henkilokuntaa ja hyvéa pal-
velua on erittéin vaikea kopioida. Visuaalisesti ainutlaatuisen ja mielenkiintoisen ulko-
alueen kuka tahansa voi helposti kopioida, jos joku niin haluaa. Uusien asiakkaiden tut-
kiessa Helsingin palvelutarjontaa antaa Hernesaaren Ranta erittdin viihtyisan, miellytta-
vén ja monipuolisen kuvan yrityksen verkkosivujen ja sosiaalisen median kautta. My0ds
Hernesaaren Rannan visuaalinen ilme itse paikan paalla on houkutteleva ja viihtyisa.
Asiakastyytyvdisyyskyselyn tulostenkin mukaan asiakkaat ovat tyytyvaisia alueen viih-
tyvyyteen. Asiakaspalvelu ja hinnoittelu osoittautuivat kompastuskiviksi. Asiakasko-
kemus ja asiakaslahtGinen johtaminen saisivat toimia entistd vahvemmin yrityksessé,

jotta asiakaskokemus onnistuttaisiin toteuttamaan loppuun saakka onnistuneesti.

Uusi ravintolapééllikko, joka aloitti tyot vasta tutkimuksen aikana, sai tehtyd muutoksia
positiiviseen suuntaan jo omalla esimerkilldan ja ohjeistuksilla. Johdonmukaista ja sel-
kedd johtamista toteuttava esimies on turvallinen ja luotettava henkildston silmissa.
Keskustelutydymparistod luova esimies edesauttaa henkilékuntaa olemaan avoimia ja
kuuntelemaan asiakkaita ja muita tyontekijoitd. Asiakkaita kuunteleva tyontekija on
nopein vayla palautteiden vélityksessa. Nopea pureutuminen palautteisiin edesauttaa

asiakastyytyvaisyyden toteutumista ja asiakas kokee olevansa yritykselle tarkea.
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Asiakaskokemuksen toteutumisen yhtend lahtokohtana on hyvin suunniteltu perehdy-
tysprosessi. Perehdytyksen osana tulisi olla esittely, jossa kerrottaisiin minkalaista asia-
kaskokemusta ja brandikuvaa yritys tavoittelee. Esittely olisi osana suunniteltua pereh-
dytysprosessia, jonka aikana tyontekijoille tulisi tutuksi niin yrityksen tavoitteet kuin
kaytannon toimintatavatkin. Suunnitellulla perehdytykselld saavutettaisiin tasalaatui-
suus niin palvelussa kuin myytévissé tuotteissa seka tyontekijoiden itsevarmuutta saa-
taisiin nostettua. Asiakaskokemuksen nostaminen kaikilta osin positiiviseksi ratkaisisi
myos hinnoittelusta tullutta kritiikkid. Asiakkaat ovat halukkaampia maksamaan enem-
man tuotteesta, mikali palvelussa toteutuu myos ystavallinen ja ammattitaitoinen asia-

kaspalvelu.

Hernesaaren Ranta on julkisuudessa saanut julkkisten ja rikkaiden asiakkaiden palvelui-
ta tuottavan imagon. Paikan venelaiturissa parkissa olevat toinen toistaan isommat jah-
dit luovat myos jonkinlaista luksusilmettd paikalle. Mikali yritykselld on ajatuksena
pyrkié tavoittamaan enemman ns. tavallisia asiakkaita tulisi yrityksen pyrkia markki-
noinnissaan nostamaan myos tavallisille asiakkaille suunnattuja mainoksia. Yrityksen
imago on taysin asiakkaiden itsensd luoma, mutta yritys pystyy vaikuttamaan asiakkai-
den ajatusmaailmaan suuntaa antavasti mm. mainosten tyylien ja sisallon avulla. Luk-
susimago saattaa olla yksi syy kritisointiin hinnoittelusta tai vastaajiin jotka Kkritisoivat

muovilaseja valikoimassa.

Kanta-asiakasprofiili ei tullut yllatyksend Hernesaaren Rannan henkildstolle. Heidéan
markkinointikanavansa ovat pyrkineet saavuttamaan juurikin tutkimustulosten antaman
profiilin mukaisia asiakkaita. Facebook - markkinointi on heilla aktiivista, 19 — 35 vuo-
tiaat kuuluvat Facebookin enemmistokayttdjaryhmadn. Samaan aikaan Kkanta-
asiakasryhmaksi profiloitunut ryhm& on myos rahallisesti varteenotettava ryhma. Opis-
kelunsa pééattaneet ja tyoelaméssa olevat asiakkaat ovat taloudellisesti vakaassa asemas-
sa. He arvostavat myos palvelun laatua ja ammattiosaamista. Asiakaspalveluun tehtévat
parannukset ja satsaukset vaikuttavat varmasti positiivisesti kanta-asiakasryhman kas-
vuun. NPS-luku, suosittelukysymyksen tulos jai heikoksi. Vain 36% vastanneista suo-
sittelisi palveluita ystévilleen. Muuten kaiken kaikkiaan asiakkaat olivat tyytyvaisid
tarjolla oleviin palveluihin ja perehdyttdmisen/kouluttamisen avulla saataisiin varmasti

NPS-lukuakin nostettua, joka taas osaltaan tuottaisi lisda kanta-asiakkaita.
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Hernesaaren Ranta konseptin mahdollisesti laajentuessa ulkomaille yhteneva laadukas
asiakaspalvelu ja laatu tukevat toisiaan. Mahdollisuuksina on asiakkaiden vierailut kai-
kissa konseptin kohteissa. Henkilokunnan monipuolinen tyollistdminen eri maissa, on-
nistunut perehdytys edesauttaa henkilokunnan ammattitaidon kokonaisvaltaista hyédyn-
tamista. Tarpeen mukaan voidaan henkilokuntaa siirtd4 eri maissa sijaitseviin kohteisi-
siin toihin. Mikali perehdytykset on tehty huolellisesti ja konseptit vastaavat toisiaan on
henkilokunnan helppo toteuttaa samaa asiakaskokemusta ja brandilupausta kaikissa
kohteissa. Kanta-asiakasmarkkinoinnissa pystytadn huomioimaan kaikkien maiden koh-
teet, jolloin voidaan myos pyrkid maksimoimaan kohteiden kavijamaarat. Suunnitellulla
ja onnistuneella markkinoinnilla pystytd&dn panostamaan mielenkiintoisten esiintyjien
yleisdmadriin kaikissa kohteissa. Helsingin lahietéisyydelta 16ytyy kaupunkeja jotka
ovat tunnettuja edullisuudestaan ja yoelaméastadén. Olisiko mahdollista saada suomessa
hintoja kalliina pitdvéa asiakasryhma tutustumaan konseptiin Suomen rajojen ulkopuolel-
la ja laadukkaalla palvelulla myds tdmé ryhmd osaksi Hernesaaren asiakaskuntaa Hel-
singissakin? Edelleen hyva tasalaatuinen palvelu motivoi asiakkaita maksamaan mielel-
ladn “normaalia” enemmaén. Ei makseta vain tuotteesta vaan myos palvelusta. Kyselyis-
sé& vastaajat mainitsivat myds markkinoinnin matkatoimistoille ja turisteille. Hernesaa-
ren Ranta herattdd varmasti mielenkiintoa myos turisteissa. Eihan samanlaista ole Suo-

messa muualla.

Hernesaaren Rannan ollessa kesdsesonkipaikka voisi Restamax Oyj pyrkid sitouttamaan
henkilokuntaa yritykseensd vahvemmin, mikali tyontekijoille 16ytyisi konsernin muista
ravintoloista toitd myds sesongin ulkopuoliselle ajalle. Perehdytysprosessissa 0sa asiois-
ta olisi osittain tuttua jolloin tyontekijoiden osaaminen saataisiin ympérivuotiseen kayt-
toon. Hernesaaren Ranta hyotyisi seuraavana kesané tutuista ja osaavista tyontekijoista

jalleen.
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9 POHDINTA

Saadessani tutkimusaiheen otin tyon mielenkiinnolla vastaan. Koin aiheessa olevan pal-
jon potentiaalia ja mahdollisuudet yritykselle kayttda tutkimusta hyddykseen Hernesaa-

ren Rannassa kuin myds muissa konsernin yrityksissé olivat hyvit.

Tutkimuskyselyn toteutus ja analysointi onnistuivat mielestani hyvin. Otanta oli riittava,
jotta vastauksia oli helppo ja luotettava analysoida. Tyon alussa ajatukseni oli toteuttaa
kysely uudestaan syksymmalld. Nain kahdesta kyselysta voitaisiin vertailla mitd muu-
toksia asiakastyytyvaisyydessa on tapahtunut tehtyjen muutosten jélkeen. Ensimmaisen
kyselyn herattdmien kehityskohteiden eteen tehtyjen tdiden l&pikdynti tapaamisessa
kysyin Hernesaaren Rannan viestinta- ja ravintolapaallikoiltd nakevatkd he tarvetta uu-
den kyselyn tekemiseen. Heidan mielestaan uutta kyselyé ei tarvinnut talla hetkella teh-
da, he olivat ndhneet ja kuulleet tapahtuneista positiivista muutoksista asiakkailtaan ja
havainneet niitd myos itse. Hernesaaren Ranta voi halutessaan uusia kyselyn itse valit-

semanaan ajankohtana.

Oppimisen kannalta koin asiakas- ja brandikokemuksen yhteyden mielenkiintoisena ja
jarkevana. Mikali yrityksell& on tavoitteena tuottaa palveluita, tarjoten hyvia asiakasko-
kemuksia, tulee koko organisaatioketjun olla samalla aaltopituudella siitd mita haetaan
ja halutaan tarjota. llman hyvaa keskusteluyhteyttd ja lapindkyvyyttd eivat eri ihmiset
vain voi tietdd mitk& ovat yrityksen tavoitteet. Asiakaspalvelutaitoja ja ammattitaitoa ei
pitéisi koskaan vaheksyd, molemmat ovat rahanarvoisia ominaisuuksia ja samaan ai-
kaan ominaisuuksia joita kaikilla ei ole, ei edes rahalla saatavilla. Henkildiden joilla on
halua ja tahtoa kehittdd asiakaspalvelutaitojaan ja ammattiosaamistaan tulisi saada ke-
hittaa itsedén erilaisten koulutusten avulla, tydpaikalla tapahtuvien tai laajempien opin-

tojen avulla. Koulutus on yksi henkildston motivointikeino.

Teoriaosuuteni jai hieman suppeaksi, valittuja aiheita olisin voinut ehkd syvent&a lisaa.
Toisaalta raja on hiuksenhieno, jottei aihe l&hde liian &aripdihin itse asiasta. Hain teori-

alla nimenomaan tdman tutkimuksen tuloksiin painottuvaa ja kehittavaa teoriatietoa.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomakkeen esittelysivu

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

KARTOITAMME TEIDAN TYYTYVAISYYTTANNE TARJOAMIAMME PALVE-
LUITA KOHTAAN. OLEMME KIITOLLISIA MIKALI TEILTA LOYTYISI AIKAA
VASTATA TAHAN 14:n KOHDAN KYSELYYN.

Jatka » |

Palvelun tarjoaa

B Google Forms

Google ei ole luonut tai hyvéksynyt tata sisaltoé.
IImoita vaarinkaytdsta - Palveluehdot - Lisdehdot



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc1yv1gKNinDnr17ltn0-dIluAK-0vj3l3YskhJqXITTTuPSA/viewform?c=0&w=1&usp=mail_form_link
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc1yv1gKNinDnr17ltn0-dIluAK-0vj3l3YskhJqXITTTuPSA/reportabuse?source=https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc1yv1gKNinDnr17ltn0-dIluAK-0vj3l3YskhJqXITTTuPSA/viewform?sid%3D4eddfa97fb02badb%26c%3D0%26w%3D1%26token%3Do-5i_1YBAAA.3QKaqcODgrFqB6xhkG8l_Q.OD2Yae-McuCuEKsU3IYYkw
http://www.google.com/accounts/TOS
http://www.google.com/google-d-s/terms.html
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

Liite 2. Kyselylomake

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY
*Pakollinen

1/14. Sukupuoli?

nainen
mies

2/14. 1ka? *

15-18
19-25
26-30
31-35
36-40
41-45
46-50
51-

3/14. Kuinka kaukana Hernesaaren rannasta asut? *

alle 10km
11-20km
21-40km
41-60km
61-80km
81-100km
yli 100km

4/14. Siviilisaty?

Naimaton
Parisuhteessa
Avoliitossa
Avioliitossa

1(5)

49
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2(5)

5/13. Asteikolla 0-10, kuinka todennakoisesti suosittelisit Hernesaaren
rantaa ystavillesi? *

En lainkaan

P OoOoO~NOOLA~WNPEO

0
Erittain mielellani

6/14. Kokonaisuutena, kuinka tyytyvainen olette palveluihimme?*

Erittain tyytyvdinen
Tyytyvdinen

No jaa

Pettynyt

Erittain pettynyt

Voitte perustella valintanne.
Oma vastauksesi
Jr

KT o

7/14. Mitk& kaikki alla olevat vaittamat kuvaavat mielestanne yritys-
tamme? Voitte valita enemman kuin yhden.

Luotettava

Laadukas

Ainutlaatuinen
Hinta-laatusuhde kohtaa
Ylihinnoiteltu
Huonolaatuinen
Epéluotettava

Voitte perustella valintanne.
Oma vastauksesi

=
=1

[ | i




o1

3(5)

8/14. Kuinka hyvin tuotevalikoimamme vastaa tarpeitanne?

Erittain hyvin
Hyvin

No jaa

Ei kovin hyvin

Ei millaan tavalla

Voitte perustella valintanne.
Oma vastauksesi

L=
=]

[ | i

9/14. Kuinka hyvin olemme ottaneet sinut huomioon palvelutilanteis-
sa? *

Erittdin hyvin
Hyvin
No jaa
Ei niin hyvin
Ei mitenk&én

Voitte perustella valintanne.
Oma vastauksesi

=

KT o

10/14. Kuinka usein kaytatte Hernesaaren rannan palveluita? *

Paivittain

Useamman kerran viikossa
Viikottain

Kuukausittain

Kerran kesassa
Harvemmin

En koskaan
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4(5)

11/14. Mitad Hernesaaren palveluita kaytatte? Voitte valita enemman
kuin yhden.

Ruokapalvelut
Juomapalvelut
Viihde

Muu:

e

Voitte perustella valintanne?
Oma vastauksesi
Jr

KT o

12/14. Mitkd ovat suurimmat syyt asioida Hernesaaren rannassa?
Voitte valita enemman kuin yhden. *

Tuotetarjonta
Asiakaspalvelu
Ymparisto
Seura

Viihde

Sijainti

Saa

Muu:

e

Voitte perustella valintanne.
Oma vastauksesi

=
=1

[ | i

13/14. Koska te asioitte mieluiten Hernesaaren rannassa ja miksi?

Arkisin paivalla
Arkisin illalla
Viikonloppuna péivalla
Viikonloppuna illalla

Voitte perustella valintanne.
Oma vastauksesi
|

KT o
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5(5)
14/14. Mista saatte tietoa Hernesaaren rannan toiminnasta? *

Instagramista
Facebookista

Yrityksen verkkosivuilta
Twitterista

Lehdista

Kavereilta

Muualta mista?

Voitte perustella valintanne.
Oma vastauksesi

Mikali teilla on muuta kommentoitavaa, kysymyksia , huolenaiheita tai
ideoita palveluitamme/yritystamme kohtaan, voitte kertoa niisté tassa.

Oma vastauksesi

TAKAISIN

LATAA




Liite 3. Kyselylomakkeella saadut vastaukset

1/14. Sukupuoli? (225 vastausta)

nainen 176/ 78,2%
mies 49/ 21,8%

2/14. 1ka? (225 vastausta)
15-18

19-25

26-30

31-35

36-40

41-45

46-50

51-

54

1(15)

12/5,3%
81/36%
43/19,1%
35/15,6%
21/9,3%
17 17,6%
713,1%
9/4%

3/14. Kuinka kaukana Hernesaaren rannasta asut? (225 vastausta)

alle 10km
11-20km
21-40km
41-60km
61-80km
81-100km
yli 100km

4/14. Siviilisaaty? (221 vastausta)

Naimaton  96/43,3%
Parisuhteessa 39 / 17,6%
Avoliitossa 54 /24,4%
Avioliitossa 32/14,5%

103/ 45,8%
67/29,8%
40/17,8%
713,1%
1/0,4%
2/0,9%
5/2,2%
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5/13. Asteikolla 0-10, kuinka todennakoisesti suosittelisit Hernesaaren
rantaa ystavillesi? (225 vastausta)

Index Maara
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6/14. Kokonaisuutena, kuinka tyytyvainen olette palveluihimme? (225
vastausta)

Erittdin tyytyvainen 29/ 12,9%

Tyytyvéinen 154/ 68,4%
No jaa 30/13,3%
Pettynyt 9/4%

Erittain pettynyt ~ 3/1,3%
Voitte perustella valintanne (65 vastausta)

Paljon ohjelmaa ja artisteja/bandejé.

Opiskelijalle melko hintava paikka

Hintataso véhéan liian korkea

Todella surkea asiakaspalvelu

Ainoa miinus kulkuyhteydet!

juomien hinnat kallistuneet paljon viime vuodesta

Palvelu ollut kaytannossé joka kayntikerralla ja kojussa hieman ylimielisté ja epaysta-
vallisté. paitsi pizzapaikka,

Viinia ei voi tarjoilla pestavista muovilaseista jotka ovat vield likaisia ja todella epéhy-
gieenisen oloisia. Pitaisi myos olla tarjolla laadukkaampia viineja halukkaille. On kasit-
tdméatonta, ettei nettisivuille tai sosiaaliseen mediaan pdivitetd aukioloaikoja péivittain.
Kuollu paikka péattareilla

Kalliit hinnat, muoviset mukit
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Persoonallinen ja ainutlaatuinen palvelukonsepti Suomessa. Ihanaa, ettd Suomessa vih-
doin l6ytynyt Sedun jengilla rohkeutta kokeilla jotakin aivan uutta. Harmi, ettd paikka
on aika paljon Suomen sdiden varassa mutta itsekin tiedatte kun Suomen kesé hellii,
niin se hellii myds Hernesaarta. Kannattaa miettia miten houkutella jengia kun lampoti-
lat laskee, sédnmukainen juomahinnottelu?:D enemman virikkeitd myos kaivattaisiin jos
menee esim. afterworkille (hulluja poytapelejd, bilispoytd, thaikun tyyliin puupenkit
joihin hakataan nauloja kilpaa jne.). Enemmaén hauskuutta! Vaikkakin maisemien, mu-
san ja laadun puolesta paikka toimii jo hyvin. Markkinoikaa my6s matkajarjestéjille ->
houkutelkaa turisteja -> enemman kansainvélisyytta.

Viinivalikoimaa olisi ehdottomasti tarpeen parantaa, silla viinistd nauttiminen ei yhden
tarjolla olevan laadun merkeissa ole mahdollista.

Juomien hinnat vaihtelevat baarimikosta riippuen.

Muuten taydellinen mutta opiskelijabudjetilla kallista.

Hyvéat maisemat! Hyva valikoima ravintoloita.

Lisatkaa valikoimiin light cola/ Pepsi max. Varsinkin péivéakavijoille ;)

Konttien aukiolot yhtendisemmaksi, la klo 11.30 olisi tehnyt mieli sushia mutta onneksi
saatiin erinomaisen hyvaa pizzaa

Ké&vimme usein jo viime kesénd. Tana keséna ruokatarjonnan monipuolisuus ilahduttaa.
Samoin ilahduttaa tdman kesén esiintyjien kirjo. Meille aikuisimmillekin on paljon hy-
vaa tarjolla; Eput, Popeda, Y0...

Plussat: Hyvaa musiikkia, kiva tunnelma, hienot puitteet, viimeksi sain alkoholittomia
drinkkejd pyynnosta :) Miinukset: ei lastenhoitopoytédd, hanassa vain yhtd (sopi-
mus)olutta, vip-jarjestelyt véhan arsyttad, kaikessa hinnoittelussa on vahan terassilisaa
Profiloituu liikaa pintaliito paikaksi, "normaalit” ihmiset saa kyll& pahaa silmaa

Hinnat kalliita ja paljon jonoja.

Hyva ettd ruokakojuja lisdd mutta arsyttaa kun niiden aukiolot epaselvia..

Hintataso on vahan liian kallis

Ystavallinen henkildkunta, siisti ymparistd ( -> myds wc:t), alueella hyva ruoka- ja
juomatarjonta.

Olisin erittain tyytyvéinen, mutta vield kesken olevan remontin aiheuttamat aanihaitat
yllattivat minut kesken aterian :D

HSR tarjoaa kaikki palvelut, joita olen vailla, kun ldhden viettaméan iltaa ystévien
kanssa!

Ruokapaikoissa on valinnan varaa, kaikki toimii. Paikka on kiva ja erilainen. Ystavéllis-
t& henkilokuntaa.

Huono juomatarjoilu, ei kunnon viineja yms. Muoviviinilasit

Vaara ajankohta tulla tan ikdinen

Naishenkilokunta erittdin toyke&d. Tyonteon sijaan aika menee juoruiluun ja pojille
flirttailuun. Miespuoliset baarimikot ammattitaitoisia ja asiakaspalvelu sujuu. Muuten
alue aivan ihanaa mutta liian usein saatu surkea palvelu ja tiuskiminen asiakkaille nais-
henkilokunnan puolelta saa aikaan sen ettd hernesaaren rannan sijaan samoista maise-
mista nautitaan 10ylyn terassilla jossa asiakaspalvelu pelaa ja tyontekijat kayttaytyvat
aikuismaisesti ja asiallisesti toisin kuin teilla.

Nyt kun tilaa on enemman, niin jengid mahtuu hyvin eika ole niin tukossa kaikki paikat
)

Hyvaa ruokaa, juomaa ja kauniita tarjoilijoita.

Vilttejé pitdisi olla enemmén kaytossé asiakkaille sekd enemmaén baarimikkoja, koska
jonot ovat aina todella pitkat. Enemman livemusiikkia voisi myos jarjestad, vaikka pik-
kubandejd. Juomamenu hyvin suppea.
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Eka kausi oli séistd huolimatta tosi kiva, nyt alkaa olla minun makuuni liikaa maksullis-
ta ohjelmaa ja urheilua.

Palvelu saaren "omissa" ravintolakonteissa ja teltassa on aivan ala-arvoista. Joko sité ei
saa ollenkaan, vaikka tiski on pdivasaikaan lahes tyhja ja tyontekijat vain keskenaan
hopottelevat. Viimeksi baarimikko katsoi kylla minua silmiin ja huomasi varmasti ky-
syvan ilmeeni, ettd josko palvelua saisi, mutta ei silti tehnyt elettak&an liikkuakseen
suuntaani, vaan jatkoi juttelua toisen tyontekijan kanssa. Kun olen kdynyt kysymé&ssa
skumppabaarista viltteja, minulle on sanottu, ettei niitd ole. Kuitenkin juuri minuuttia
aiemmin ja muutamia minuutteja minun jalkeenikin niitd kummasti siita kontista jaetaan
hieman edustavamman nékaisille naisille. Juomat ovat loppuneet kesken kaiken, keskel-
l& péivaa siis ei ollutkaan endd Nikolaita, eika tarjoilija viitsinyt kdyda etsimdssé oliko
toisessa kontissa, vaan sanoi minulle, ettd mene tonne ja kysy. Vaikka siiné ei tosiaan
muita asiakkaita ollut ja n. 7 vapaata tyontekijad. Aivan késittdmatonta touhua. Menin
sitten toiseen konttiin kysymaan sité ja asetuin toisen asiakkaan kanssa rinnakkain, enka
jonoon, niin tdma4 tarjoilija palveli tdman toisen asiakkaan taakse tulleet 4 uutta asiakas-
ta ennen minua. Han kylla katsoi minuun péin ja hymyili, ja luulin tdiman olevan hanen
tapansa kertoa, ettd olen huomannut sinut ja palvelen sinua kohta. Mutta ei. H&n ei teh-
nyt elettdk&an suuntaani, vaan odotti vain toisen asiakkaan taakse liséa tulevia ihmisia ja
palveli heitd. Aika tyrmistyneend katsoin hanen touhuaan, kunnes itse siirryin myogs
tdhan jonoon ja sain vihdoin palvelua, kunhan olin odottanut ensin, ettd han palvelee 4
minun jalkeeni tullutta muuta asiakasta. VVessat ovat aina torkyiset ja paperi loppuu en-
nen kuin aurinko edes laskee. Todella sedumainen meininki, mika on surullista, koska
miljoo olisi huikea. Tdman takia olen kuullut monen kaverini myo6s vaihtaneen LOylyyn
tai keskustan terasseille, koska Hernesaaren rannassa palvelua saa vain nirppanokilta, ja
heiltakin vasta sitten, kun kaikki nuoret blondit on ensin palveltu.

Viihtyisé ja siisti paikka, kiva ja rento henkilokunta

Hyvé paikka sillon kun ei ole tapahtumia jotka sulkee kaikki parhaat raeflar pois liput-
tomilta. Lienee aika huono juttu noiden raflojen myynnin kannalta kylla.

Yritdmme tulla usein veneelld, mutta rannassanne ei ole kuin poijupaikkoja 6? Ja huvi-
jahdat valtaavat sivupaikat;) saisiko venepaikkoja lisda niin varmasti tulisi enemman
kavijoitakin. Olisimme tulleet la sydmaan ja istumaan iltaa, mutta emme mahtuneet kun
kaikki venepaikat tdynnd,, muutama muukin vene yritti tulla eivatkd nekaén paasseet.
Miljod on mitd mainioin mutta asiakaskunta on alkanut muuttumaan rauhallisista nuo-
rista aikuisista huonokaytoksisiin teineihin

Juomien hinnat voisi olla alhaisemmat

Tyontekijoilla ei mink&&nnakoista ammattitaitoa.

Koirien juomakuppeja kiitos. Muutoin tulee kdytettyd eteldrannan muita terasseja.
Palvelun taso vaihtelee todella paljon. Valitettavasti myds ihan ala-arvoiseen asti.

Wc:t epésiistit

Juomat kalliita

Uudistukset olleet hyvid, mutta viime vuoteen verrattuna fiilis ja tunnelma vield jaa
Edes pdivéaikaan olisi Kiva nauttia viinia oikeasta lasista. Ruokapaikat tosi hyvia ja tun-
nelma kohdillaan.

Palvelu hidasta, henkilokunnan kaytés huonoa ja epdammattimaista.

Jos yhdessé baarissa myydaan “sangria™ laittamalla vahén sprited ja valkkaria 17€ ja
toisessa baarissa vihin valkkaria, sprited seké loraus omenamehua 36€ niin.. Tuli vahén
omenamehulle hintaa ja mikahan naista oli sitten se sangria?

Palvelu esimerkiksi huvilateltassa jotenkin koppavaa/ylimielista. Pari hyvé4 asiakaspal-
velijaa. Ruokakonteissa hyva palvelu.
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Tarjoilijoiden koulutus paikallaan. Tuotetuntemus ja juomien tekotaito seka asiakaspal-
velutaidot taysin hukassa. Sijainti parasta ja se ettei ole ahdasta. Ulkona. Myds ruokai-
lussa kiva kun useita yrittajid. Huono ettd osa luukuista kiinni. Lautaset kaikille ruuan
tarjoajille k&yttoon niin ei tarvitse tiskeiltd pizzan taytteita nuolla.

Ainut laatuinen paikka stadissa, seké viihtyisat puitteet, niin on helppo viihtya.

Palvelu pééosin ystavallistd ja konsepti kunnioitettavan hieno ponnistus Suomessa!
Lokkiongelmalle teidan tulisi yrittda tehda jotain, esim. laittaa samanlaisia lankoja es-
teeksi kuin Birgitassa. Kavin eilen sydmassé Riipisen riistaherkkuja ja lokit olivat todel-
la aggressiivisia, paskoivat poydille ja paélle ja vaanivat vieressa. Tuo ongelma tulee
vield vaikuttamaan niihin, jotka tulevat paikalle vain syémaan.

Palvelu on tympeda

Tyontekijat vahan liian nokkapystyssa.

Baari henkilokunnan ammattiosaaminen ei ole ollut aina ollut vakuuttavaa ja ystavéllis-
ta.

Olimme vuokranneet saunan isolle seurueelle - sauna oli kylma kun saavuimme, ja nais-
ten saunavuorolla lampdtila kohosi "jopa™ 40 asteeseen. Pyyhkeité ei riittanyt kaikille.
Aina saanut positiivista palvelua rannassa.

Alkoholi ja ruoka on todella kallista. Muuten todella viihtyisa paikka.

Asiakaspalvelu huonoa!

Kokonaisuus on upean sijainnin ja puitteiden vuoksi plussan puolella suurista miinuk-
sista (vessat, juomat) huolimatta

Upeat puitteet, tarjoilua ja juomavalikoimaa lukuun ottamatta kaikki toimii hienosti.
Liian vahan venepaikkoja josta saa sahkoa

Paikka on ainutlaatuinen

Maten bar dyr och det finns inga wc med blgjbyte platser.

7/14. Mitka kaikki alla olevat vaittamat kuvaavat mielestanne yritys-
tamme? Voitte valita enemman kuin yhden. (225 vastausta)

Index Maara
Luotettava 42 /18,7%
Laadukas 100 / 44,4%
Ainutlaatuinen 182/ 80,9%
Hinta-laatusuhde kohdillaan 27 / 12%
Ylihinnoiteltu 132 /58,7%
Huonolaatuinen 16/7,1%
Epéluotettava 13/5,8%

Voitte perustella valintanne. (44 vastausta)

Moni juoma tuntuu maksavan liikaa suhteessa juoman laatuun

Jos drinkki maksaa 12e niin toivoisi sen olevan kunnon kokoinen :)
7,5€ 0,41 lonkerosta muovimukissa nyt kylld vaan on ylihinnoiteltu
0,4 litran hanaolut 7,50 € on pahasti ylihinnoiteltu.

Kallis
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Ymmarran Suomen lyhyen keséan ettd siiderit maksaa enemman kun normi terassilla
mutta onko sen oltava noin siltikaan.

Viini seka skumppa lasit muovia vaikka hinnat ovat todella korkeat

Usealta kollegalta ja kaverilta kuullut alkoholitarhonnan korkeista hinnoista. T&ysin
samaa mieltd. Rahastakaa mieluummin muusta (paluudésa maksullinen tms) ja alkoho-
lin hinnat alemmas!

Uniikki konsepti, ruoan hinta-laatusunde huono sekd esim. Koko muovi vii-
ni/skumppalasit huonot.

Juomat ovat ylihinnoiteltuja

Kalliit juomat mut niin se taitaa olla melkeen kaikkialla...

Ehk& juomien hinnat ovat ylihinnoitellut. Ruokien ja konserttien hinta-laatusuhde pa-
remmin kohdallaan.

Hernesaarenrannan facebookin yllapitdja vaikuttanut tdhan epaluotettavan valintaan.
Kommentteja/arviointeja poistetaan eikd kysymyksiin vastata. Mill& muulla tavalla kiil-
lotetaan omaa kuvaa?

Hinta siin& ja siind onko ylihinnoiteltua.

Pikkuisen ylihintaiset juomat minun mielesténi, mutta taitavat olla kaupungin hinta ta-
soa. Oliko nyt vesi 2.90€ street gastronissa miké vdhén jo nauratti.

Ainahan hinnat voisivat olla pienemmat, mutta ei ole valittamista

Hieno uusi idea

Lasit likaisia ja jopa haljenneita, kun pyydetty ehjaa lasia, tata ei ole annettu vaan baarin
puolelta naisbaarimikko todennut ettei se hdnen ongelmansa ole.

Uutta ja upeaa Suomessa. Hyvélla maulla toteutettu. Upealla paikalla sijaitseva hukka-
maa otettu parhaaseen kayttoon.

Juomat euron pari halvemmaks niin ois taydellinen.

juomat liian kalliita liian pienissa laseissa

Alkoholi on hiukan liian kallista, muuten istuisin sielld koko kesén!

Luotettavaa en pysty laittamaan koska viime perjantaina Kkattelin veneesténi kun yksi
teidan tyontekijoista siirteli veneitd humalassa eiké valittanyt veneestd patkaakaan min-
ne osuu tai mita ensinakin katolle tapahtuu kun hyppasi sinne.!

Juomamenu ylihinnoiteltu

Palmuja ei olekaan nakynyt stadissa pitkaan aikaan.

Juomat loppuvat kesken illan.

Hintataso ehkd 1-2 e verran liian korkea, mutta ymmarran syyn siihen- haluatte pitéa
paikan tasokkaana ja ei ehké ihan kaikkien kayttoon ? :)

Ymmarran ettd juomien hintatason taytyy olla mikd on. Mutta esim yksi juoma perintei-
nen hanaolut voisi olla vaikka vahéan edullisempi, vetéisi enemman nuorisoa puoleensa
ja nuoriso on se keté eniten bailaa

Mukava paikka! Hinnat ehka vahan liian korkealla mutta muuten todella hieno paikka
Ihanaa kun paikka on laajennettu, mutta alueelta héatistely aina torstai-iltaisin on erikois-
fa

7,5€ esim. Hana oluesta, muovituopissa on vihén liikaa.

8€ kuohuviinipullosta lasillinen 7€. Hinta ok mutta se mité silld saa onki toinen juttu.
Henkil6kunta osaa asiansa ja on asiakaspalvelutaitoista

Parempia viineja tarjontaan!

Tyylikas ja trendikds menomesta, mutta juomat saisivat olla edullisempia niin voisi
Hernesaaressa viettdd alkuillan ja pitkalle yohon saakka.

Mojito melkein 13€ ja lasi oli puolillaan.
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Juomien hinnat suhteessa drinkkien ja viinien laatuun jarkyttavia. Palvelun laadusta
puhumattakaan.

Kaikki on toteutettu hyvalla maulla sek& hinta / laatu suhteella

Eihan tallaista ole muualla ja kunnioitan yrittdjien rohkeutta ja riskinottoa asian suhteen.
Jostain syysta vahan tallainen pintaliitopaikka, minne ihmiset tulevat nayttaytyméan...
Kalliit hinnat ja siihen nédhden suppea valikoima. Usein ollut loppu se juoma mité halu-
aisin tilata kuten kuiva omena

Puitteet on kylla kunnossa ja toki niistd maksaa mielellddn vaik juomat ei ole edulli-
simmasta paastd. Palvelu voisi olla laadukkaampaakin. Kavereiden kanssa tilaamme
yleensa skumppaa tai valkkaria pulloittain, ja hieman myéhemmin illasta edullisimmat
pullot on usein "loppu™ - tata kaynyt usein ja vaikuttaa suunnitellulta rahastukselta.
Olisimme tulleet 12 hengen porukalla viettamaan iltaa. Péytdvarauksen voi tehdé vain 8
hengen poytadn ja vain jos tilaa 350 euron arvosta shampanjaa. Ei tule kauppoja. Ihan
lilan kallista ja kaikki ei halua shampanjaa. Menemme siis muualle.

Lammint& bulkkiviinid muovilasista. Ei Kiitos!

8/14. Kuinka hyvin tuotevalikoimamme vastaa tarpeitanne? (225 vas-
tausta)

Erittain hyvin 34/ 15,11%
Hyvin 146/ 64,9%
No jaa 38/16,9%
Ei kovin hyvin ~ 7/3,1%

Ei mill&an tavalla 0 / 0%

Voitte perustella valintanne. (31 vastausta)

Esimerkiksi viinivalikoima voisi olla laajempi

Enemman erikois oluita!

Ruokaa, juomaa, musiikkia ja merimaisema.

Hieno juttu, ettd vegaanistakin ruokaa ldytyy - aina vaihtoehtoja voisi olla enemmankin.
Kts. edell. vastaus

Juomavalikoima saisi olla laajempi tuollaisessa paikassa. Enemman erikoisoluita esi-
merkiksi.

Ruoka valikoima laaja, jJuomat ei niink&én

Viime kesdnd ainakin oli aika suppea juomavalikoima hanassa mutta arvion pelasti ys-
tavallinen baarimikko joka seuraavalla kerralla teki minulle herkullisia alkoholittomia
drinkkeja :)

Juoma puolen monipuolistaminen!

Kivan monipuolinen ruokatarjonta.

saisi olla enemman esim. erilaisia siidereita ( light )

Tahan asti Hernesaaren rannasta on 16ytynyt kaikki mitd ihminen kesapéivana tarvitsee.

Suppea juomavalikoima

Robert's Coffeesta plussaa.

Olisi mukava, jos jostain kontista saisi pienpanimoiden oluita ja sokerittomia limuja,
muutakin kuin Sprited ja Coca-Colaa.

Viinivalikoima huono

Perus juomat ja ruoat 16ytyy.

Arki-iltoina hanajuomat loppu / pois kaytosta teltassa.
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Olut ja viinivalikoima suppeaa

Laajentuneet ruokapaikat tosi tasokkaita. Tulisin mielummin nauttimaan kivasta kesa-
paivéssa kuin viettdmaan iltaa asiakaskunnan vuoksi.

baarista tilattaessa suurin osa pyydetyista juomista loppu

Olen viinien ystava. Aperol spritz myds vaikea pilata mutta niin vaan nayttad onnistu-
van. Aineksia my6s puuttuu mm appelsiini jne.

Valikoima on laaja seké tuotteet laadukkaista

Olisi kiva saada enemman salaatteja ja tapaksia/mazeja tms naposteltavaa ruokaa. Ehka
myaos talon viini tms ratkaisu voisi olla hyva.

Kaikkea I0ytyy. Asun itse Hernesaarenkadulla ja tuonne on lyhyt matka tulla.

Taco baarin vielld kun saisi.

Kunhan on olutta, niin kaikki on ok.

Ruokavalikoima on tdnd vuonna ok, mutta juomatarjonta kamalaa. Toivoisin drinkki-
baaria, jossa oli asiansa osaavia baarimikkoja. Ne teidan téalla hetkella myymét drinkit
on ihan surkeita ja huonosti tehtyja. "Viinibaari" voisi tarjota oikeasti hyvié viineja,
useampaa laatua ja mielelldan ei nykyiseen riistohintaan. Kaipaisin myds parempaa va-
likoimaa oluista, helsinkildisbaareissa tdma nykyaan kohdillaan, mutta teilld saa haa-
veilla vahadkaan mielenkiintoisimmista vaihtoehdoista.

Perussiiderit ja viinit, perushintaan. Ihan ok siis muttei mitd&n spessua.

Pina coladaa ei pystytty valmistamaan raaka aineen puutteen vuoksi..

Ruokaa on paljon. Jalkiruokia/kahviloita voisi olla enemman. Viinit voisivat olla laa-
dukkaampia.

9/14. Kuinka hyvin olemme ottaneet sinut huomioon palvelutilanteis-
sa? (225 vastausta)

Erittain hyvin 32 / 14,2%
Hyvin 119/52,9%
No jaa 54 / 24%

Ei niin hyvin 17 /7,6%
Ei mitenkaan 3/1,3%

Voitte perustella valintanne. (34 vastausta)

Tiskilla saa odotella ikuisuuden kun tyontekijat keskittyvat juttelemaan toisillensa. Ky-
syessd jotain tyontekijoilta saa tylyn ja tympeén vastauksen.

Pelkdn veden saanti hankalaa, aina loppu tiskeilt4, jooa hiljaisena aikana. Palvelu ollut
suurimmaksi osaksi hieman ylimielista. Bussi hyva idea ja vahentaa toivottavasti liiken-
netta!

Usein myyjét eivat huomioi kuka on jonottanut kauiten

Baaritiskilla voisi vélilla hymyilla.

Kiva henkilokunta

Teltassa viimeksi todella ihana porukka tdissd, Huvilassa ylimielisid baarimikkoja 2kpl.
Vastattiin tosi torkeesti kysymyksiin!

Kulku ei ole taysin esteettntd, lastenrattaat helppo nostaa mutta entas pyératuolit?
Facebookissa tapahtuvassa palvelussa ette mitenk&én.
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Ensin jonotetaan kauan ja sitten tympiintynyt baarimikko sanoo ettd haluamani tuote on
loppu. Tama 21.5.

Jotkut esim. baarimikot useimmiten naiset todella vittuuntuneita ja royhkeit4. Palvelee
kavereita ensin vaikka olisin selkeésti ensin.

Erillaisten tapahtumien jarjestdminen on ollut positiivinen suunta esim. MM-jaékiekon
nayttdminen. Seka artistien monipuolisuus ja tiedottaminen facebookin kautta on onnis-
tunut.

Aivan surkeaa, toykedd, alentavaa kohtelua

Ei ole teidan vikanne, tiedan, mutta HSR ei palvele riittdvan hyvin nyt veneilijoita.
Muuten kaikki hyvin.

Kts. ensimmadinen vastaus.

Palvelu toykeéa

Juomalasin sijaan tuputetaan aina pulloa

Jono baaritiskeillda on kohtuuttoman pitkat jopa keskelld viikolla. Baarin henkilékunta
poukkoilee miten sattuu eivétka ota ihmisié jarjetyksessa.

Baarimikot myy kavereilleen ja naisille ensin. Eikds kannattaisi palvella asiakasta aiina
jarjestyksessa kun tiskille tullaan.

Suurin osa ei ammattitaitoista baareissa, ruokakonteissa kyllakin

Hyvin hidas palvelu

Valitus juomasta hoidettiin hyvin

Palvelu vahén hidasta - yhden viinipullon avaaminen kesti 3 minuuttia.

Henkilokunta saisi menna vaihtoon. Mista sellaisia on edes [0ytynyt? Useasti kdydessé-
ni henk.kunnan kaytds huonoa , valinpitdmétonta ja hidasta. Eivét ole asiakaspalvelu-
alan ammattilaisia.

Ainoa miinus on ettd liian vahan viltteja

Hyvin tarked asia asiakkaiden viihtyvyydessa on tyontekijoiden viihtyvyys. Tyonteki-
joiden viihtyvyys heijastuu asiakkaisiin. Toivoisin asiakaspalvelulta enemméan hymya,
keskustelua asiakkaiden kanssa niita naita. Niista jaa hyva mieli asiakkaalle. Ellei sitten
linjaus ole palvella ylimielisella asenteella. Toivottavasti nédin ei ole néin upeassa ja
rennossa ymparistossa. Toki annan tyontekijoille kunnianosoitukset kun selviytyvét
Kiireisesté kesasta.

tiskilla toistuvasti huonoa asiakaspalvelua

Olen ollut nuori ja kaunis mutta pitaisi vissiin olla nuoruuden kuva otsalla etta saisi pal-
velua.

Padosin erinomaisesti muutamissa kontti tarjonta kohteissa ammattitaidottomuutta, niin
teknisesti ja palvelussa

Kerran kysyimme lavan edessa istuskellessamme plokkaajalta, ettd miksi baarin takana
seisoo 4 tyyppié tumput suorina, kun voisi saada lisamyyntid, poytiin tarjoamalla. Pai-
kalle saapui paikan emanté ja Saimme juomat piene jubailun jalkeen poytdan, mita ar-
vostimme suuresti.

Asiakaspalvelu ollut huonoa ainakin baaritiskin takana

Asiakaspalvelu ei ole suoranaisesti huonoa, mutta jokseenkin ammattitaidotonta.

Pitk& odottelu baaritiskilla ei arsyttéisi, jos baarityontekijat ammattitaitoisesti tarjoilisi-
vat asiakkaille jossain jarjestyksessa. Nyt juoman saamisen nopeus riippuu omasta
royhkeydesta tai siitd, lirkutteleeko tiskilla tarpeeksi.

Joka paikka on roskainen, henkilokunta ei tyhjenné roskia ajoissa. Lokit hairitsevat.
Vélilla saa jonottaa liian pitk&an juomia...
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10/14. Kuinka usein kaytatte Hernesaaren rannan palveluita? (225 vas-
tausta)

Paivittain 2/0,9%
Useamman kerran viikossa 11 / 4,9%
Viikoittain 81/ 36%
Kuukausittain 109/ 48,4%
Kerran kesdssa 15/6,7%
Harvemmin 6/2,7%

En koskaan 1/0,4%

11/14. Mita Hernesaaren palveluita kaytatte? Voitte valita enemman
kuin yhden. (224 vastausta)

Index Maéra
Ruokapalvelut 177 / 79%
Juomapalvelut 209 / 93,3%
Viihde 114 /50,9%
Muu 6/2,7%

Voitte perustella valintanne? (13 vastausta)

Hernessaaren ranta sijaitsee alle 1km paassa kotoamme.

Viihdepuoli ei ole vastannut viela omia mieltymyksia

Kévisin useasti niin kuin viime kesédnd mutta palvelu niin huonoa etten enéa tule.
Taivasalla sydminen on kivaa kauniilla ilmalla.

juomat ovat ylihinnoiteltuja

Toivon padsevani koittamaan suppausta

Kelin salliessa mukava mennd meren rannalle hellettd pakoon ja kuvioon kuuluu aina
syominen ja juominen toiveena ruokaan sopiva viini.

Chillailun pyh& kolminaisuus toteutuu

Asun niin lahelld, ettd sinne on helppo tulla.

Tullaan aina silloin talldin istuskelemaan ja juomaan juomia sinne, kun aurinko paistaa.
Viimeksi oli mukavaa, mutta lava loisti tyhjyytttd. Olisi hyva jos sinne voisi paastaa
ihmisia esim. Open mic meiningissd esittdmaan kappaleen. Tai demojen perusteella
esiintymé&én -> Tulisivat varmasti ihan ilmaiseksi, nimen saamisen vuoksi.

Olin ensimmaista kertaa hernesaaren rannassa summerburst festivaaleilla, tulen kyll&
toistekkin.

ruoka on helvetin kallista

Plussaa monipuolisesta valikoimasta. Paljon erilaisia ruokakojuja ja tapahtumia.
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12/14. Mitkd ovat suurimmat syyt asioida Hernesaaren rannassa?
Voitte valita enemman kuin yhden. (225 vastausta)

Index Maara
Tuotetarjonta 35/ 15,6%
Asiakaspalvelu 12 / 5,3%
Ymparisto 192/ 85,3%

Seura 118 /52,4%
Viihde 76/ 33,8%
Sijainti 102/ 45,3%
Saa 151/67,1%
Muu 9/4%

Voitte perustella valintanne. (7 vastausta)

Paikka on hieno ja kiva

Asiakaspalvelu voisi olla vauhdikkaampaa

Ruokien monipuolisuus ja voi isommallakin porukalla kukin sy6dd mitd haluaa yhdessé
Taisi tulla jo edellisessa.

Ravintola konsepti on ainutlaatuinen ja uutta ravintola kulttuuria.

Aurinko kun porottaa, niin on hyvd mennad paikkaan, missé se porottaa koko pdivan.
Tottakai joskus kova tuuli, véhén latistaa meininkié -> rakentakaa tuuliseina pleksista,

niin ei ole enaén sitikaan ongelmaa ©
Ainutlaatuinen milj66, omalta tuntuva konsepti / asiakaskunta mukavan laajalta skaalal-
ta

13/14. Koska te asioitte mieluiten Hernesaaren rannassa ja miksi? (224
vastausta)

Index Maara
Arkisin paivalla 60/ 26,8%
Arkisin illalla 101/45,11%

Viikonloppuisin paivalla 132 / 58,9%
Viikonloppuisinillalla 156 / 69,6%

Voitte perustella valintanne. (13 vastausta)

Viikonloppuiltojen teinibilemafiat ei kiinnosta ;)

Poikkeamme ik&mme puolesta tyypillisestda kohderyhmadstanne. lltaisin emme tunne
kuuluvamme joukkoon.

Live-keikat torstaisin.

Arkisen paivalla toistaiseksi olen kaynnyt. Iltaisin myos olisi kiinostusta tulla kdymé&én
mutta parkkipaikat taitavat olla kortilla.

Arkipéaivat toissa.

Jos sé&é ja lompakko sallii niin vietén siella mielellani aikaa.
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Kayn vain paivalla tai viimeistaén alkuillasta. Myohaisillan biletys ei ole enad meikaléi-
sen juttu.

Paivisin on vield mahdollista kdydé& suht siistissa vessassa ja tilata sitd, mitd haluaa, eika
se ole viela loppunut.

Illalla ehk& liian kylmé& ja muu porukka liian nuorta. Voisin ehka joskus jotain esiintyjaa
kayda kattomassa jos olis lammin ilta. Vapaapéivana paivaaikaan kivempi 9 kk lapsen-
lapsenkin

kanssa kdyda. Talla tilaa ja mukava (punkiton) tekonurmi kontata. Myds lapsen sormi-
ruokailu helpompaa kun ei liian hieno ravintola...

Aurinko paistaa paivélla.. lllalla meri luon tunnelmaa ..

Aloittelut hernesaaressa auringon ja hyvan seuran parissa -> lllalla sitten baariin.

Ainut aika kun omassa arjessa konseptille on tilaus

Asioin fiiliksen mukaan

14/14. Mista saatte tietoa Hernesaaren rannan toiminnasta? (225 vas-
tausta)

Index Maara
Instagramista 51/22,7%
Facebookista 209 /92,9%
Yrityksen verkkosivuilta 14 / 6,2%
Twitterista 5/2,2%
Lehdista 11/4,9%
Kavereilta 68 /30,2%
Muualta 2/0,9%

Voitte perustella valintanne. (2 vastausta)

Kiitos ahkerista fb-paivityksista.
heidiboss
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Mikali teilla on muuta kommentoitavaa, kysymyksia, huolenaiheita tai
ideoita palveluitamme/yritystamme kohtaan, voitte kertoa niista tassa.
(47 vastausta)

Superhienoa ettd saitte lisad naisten vessoja taksi kaudeksi

Musiikkia myos paivélla soimaan, véhén tylséa istua sielld hiljaisuudessa.

Vessoissa, jotka ovat Huvilaa (?) 1&himpéna on ollut joka kerralla paperit loppu...mutta
luulenpa etté yritys on tésta hyvin tietoinen. Juomien hinnat aika suolaisia.

Jatkakaa samaan malliin ja olkaa ylpeité konseptistanne!

Musa vois olla hiljemmalla, tai voisi olla alueita, jossa se ei ole niin kovalla. Oltiin
kaymassa viime viikolla arki-iltana ja paadyttiin istumaan saunan taakse (!) varjoon,
kun oli ainoa paikka, missa ei tarvinnut kuunnella sitd jumputusta. Koen, ettd varsinkin
arki-iltana itse miljoo ja hyvé séa riittaa, ehka viikonloppuna ja bilemeiningeissa sit asia
eri.

Tanssilattia on hyvin pieni ja vanhempi katettu alue aina tupaten tdynnd. Odotin, ettd
uudistuttuanne tilaa olisi enemmaén vanhallakin katetulla alueella, mutta silloinkun ih-
misid on paljon kulkuvayl&t tukkeutuvat.

Kaikenkaikkiaan oon tyytyvéinen, parantunut viime kesastd paljon, lukuunottamatta
muutamaa ilkeanolosta henksua.

Jatin lastenvaunuramppien ja hoiropdydéan puuttumisesta palautetta sdéhkopostitse, eika
palautteeseen koskaan vastattu...

Laituri paikat voisi olla hieman paremmin hoidettu teidén puolesta, siten ettd joku véhan
katsoisi miten veneet sinne kiinnittyvat, monesti ne pienet busterit kiinnittyy ihan péin
persettd, vieden tilaa niin paljon etté isolla veneella ei paase sen takia laituriin. Ja sama-
ten vélilla niita pikku purkkeja on kiinnitettyna siihen isoille veneille tarkoitettuun laitu-
riin.

Ruokakojujen aukioloajat selkeésti esille jonnekkin!

Lisatkaa venepaikkoja

On mahtavuutta, ettd juomien kanssa voi liikkua koko alueella vapaasti.

Pienille veneille enemmaén paikkoja, kuinteskin suurin osa suomalaisista omistaa alle
sen 5 metrisen veneen. Itse veneen omistajana rantautuisin mielellani siihen laituriin.
Viimeviikolla miké yllatti minut ja kaverini taysin oli, ettd teidan parkkipaikka muuttui
maksulliseksi. En pitanyt siitd perustuen siihen, ettd sinne tuleminen autolla on hankalaa
ja nyt siitd joutuu vield maksaa. Parasta noissa paikoissa on ,etta jos paétta hyvén seuran
takia jattdd auton parkkiin ja hakea se seuraavana pdivané ilman saamatta sakkoa niin
taitaa olla mahdottomuus :(

Rantaan voisi hankkia lisaa sellaisia istumapaikkoja, joissa on "lammityslamput”. Suo-
men kes& on niin kylma ettd niit4 tarvitaan :)

Vene maksuttomaksi Kauppatorilta. Juomat todella ylihinnoiteltu. 40e skumppapullosta
kohtuutonta! Tyontekijat puhuvat monesti vain englantia, eivatka suomea. 1so miinus.
Haluaisin tietdd onko Lounastarjoilua & minkd hintaista. Viiledmpiné pdivina todella
kylma, eika viltteja / lampdlamppuja riittavasti.

Naurettavaa ettei vanhalla ruokapuolella myyda ravintoloissa myods alkoholi tuotteita.
Ihan liian "pentumaista™ meininkié pe ja la iltaisin, liian nuorta
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Niit4 venepaikkoja kaivataan kovasti lisdé. Olisi hienoa, jos saisitte paljon tilaa muuta-
man tunnin pdivavierailijoille ja vierasvenepaikkoja myés yopyville. Isojen luksusjah-
tien sekaan laguuniinne ei tee mieli ahtautua, eika tavallisemmalla matkaveneelld oikein
meinaa kehdatakaan :) HSR voisi tulevaisuudessa olla myds veneilevan véaen helmi,
todellinen Kohde, jonne lahdettdisiin kauempaakin. Téassa on valtava mahdollisuus ja
sydamestani toivon, etta saatte luvat vieraslaitureille. Se olisi kaikkien etu.

Lapset voisi huomioida paremmin. Esim pieni hiekkalaatikko tms

Esim olisi kiva et aukioloajat olisivat selkesti esilla!lapset/lapsiperheet ovat myds asi-
akkaita,heitd kuuluu kohdella hyvin myds.

Mansikkakoju ois kiva. Ja liséa viltteja.

Synttéreill& olisi pitanyt olla jotain ohjelmaa.

Miesten vessohin joutuu jonottamaan illalla, mika on aika harvinaista ravintoloissa. Hu-
vilan ja veneluiskan valissa oleva kaytavé on paha pullonkaula iltaisin. Sit4 pitéisi vél-
jentada jotenkin. Propsit hullusta ideasta. Mahtoi olla hyva humala silloin kun HSR:n
alkuperainen ajatus syntyi.

Kylmaén séén varten enemman peittoja/fleeceja ja lisa wc koppeja

Vessojen siisteys huono. Padsy ostamaan ruokia kaikista konteista vaikkei olisi lippua
tilaisuuteen olisi iso plussa

Todella huonoa ja itsedéntoistavaa musiikkia. Joka kerta kun tulemme k&ymaéan, soi
samat kappaleet todella huonolla miksauksella. Luulisi kyseisella paikalla olevan am-
mattitaitoista ja ajankohtaisempaa musiikkia soittava tiskijukka. 1so miinus.

Niinkuin jo aikaisemmin laitoinkin niin koirille juomakuppeja, ettei erikseen tarvitse
ruinata.

Mielestani lampdlamppuja tms on liian véhan iltaisin, meren rannassa kuitenkin tuulee
ja telttaan mahtuu loppujen lopuksi aika vahan ihmisid kavijdmaéaraan nahden. Tai tie-
tysti vaihtoehtoisesti vilttejad enemman tarjolla!

Toivoisin laadukasta ja ammattitaitoista asiakaspalvelua.

Tilasimme ystdviemme kanssa viikko sitten valkkarisangriakannun erdaltd baarimikolta,
paddyimme saamaan valkkarisprite kannun jonka hinta oli vield ihan kohtuullinen 17€,
ajattelimme tilata toisen kannun toisesta baarista, johon saimme valkkarin ja spriten
lisdksi myG6s hieman omenamehua, tdimé kuitenkin kustansi meille 28€, hintaero tuottei-
den valilla oli ihmeellista kun tuote kuitenkin samalta firmalta, baaritydntekijoiden eri-
laiset versiot drinkeistd omalla variaatioilla vield ymmaérrdn mutta kovasti myds ihmet-
telen kumpi ndista oli kyseinen sangria... Tassa yksi esimerkki tilanteista joihin olemme
kohdanneet asioidessamme teilla.

Korkea hintataso on iso miinus

Halutessaan oikea viinilasi asiakkaalle!

Ainut todella arsyttdvd miinus on naisten wc-jonot! Ei tarvi juoda valivetta Tanakaan
kesana...

Teid&n omat nettisivut ovat todella huono. Ei hinnastoja tai mitaan!!!

Erittain tyytyvainen kaikkeen

Kiitos aktiivisesta tiedottamisesta tapahtumista! Jos on itse unohtanut niin ainakin tulee
muistutuksena teiltd. IThana ymparist6 ja uusi erilainen lisdys Helsingin elamaan.
Vaipanvaihtohuone olisi hyvé olla. Ei ainakaan viimeksi 10ydetty. VVessaan mentiin vie-
reiseen Loylyyn.

Paivittdiset sulkemisajat ylos johonkin

Vessat. Kunto kamala, paperi aina iltaisin loppu- tiukempi tarkistusvéli henkilokunnan
puolelta my6s néihin fasiliteetteihin. "Heli, kiitos, hetki ja olkaa hyva" tuntuvat myods
puuttuvan teltan ja huvilan henkilékunnan sanastosta.



68
15(15)

Surullista ettd palmut ovat karsineet. Mutta kivat puitteet viettéa aikaa ystavien kanssa
ja nauttia helsingin kesasta upeissa maisemissa.

Pyoratelineet puuttuvat kokonaan edustalta. Olisi huikeeta jos viikonloppuna juomat
olisi paivéalla exstra edullisia. Se toisi porukkaa ja ilmaista mainontaa, eli porukka lait-

taisi sosiaaliseen mediaan kuvia/tagayksid Ruholahden hupitunneista o

Baarien tiskeill& todella lyhyt hinnasto alkoholijuomista. Illan aikana tuli juotua suppe-
asti, koska ei uskaltanut tilata mitaéan, koska ei tiennyt jJuoma valikoimaa/hinnastoa.
Paikalla on hyvét puitteet kunhan védhan laskette hintoja jotta sielld voisi viihtyd pi-
demmén aikaa! Asiakaspalveluun pitaa tulla muutos, varsinkin nuoret naiset baaritiskin
takana

Vessat, niit tarvitaan ehdottomasti liséa ja sellaisia jotka toimivat!!

Henkilokunta voisi ehké harjoitella juomien sekoittamista, Cosmopolitanin valmistami-
seen meni melko pitkaan ja lasi oli vahan yli puoliksi tdynnd kun maksoin juomasta.:.
Olisi kiva jos lapset olisi otettu jotenkin huomioon ympaéristossa (esim. tuomalla hiek-
kaleluja rantaan).

Siella voisi olla enemma viltteja ja lammittimid kylmina paivina tai joku paikka missa
olisi kunnon lammitys niin ei tarvitsisi viiledn ilman takia ldhted kotiin niinkuin olen
usein tehnyt...



