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Taman opinnaytetyon tarkoitus oli selvittdd, mita asiakastyytyvaisyys ja asiakas-
kokemus on ja sitd, mista asioista se muodostuu Ravintola Clubilla. Tyytyvai-
syytta ja asiakaskokemusta tutkittiin kosketuspisteiden kautta. Ensin mietittiin
Clubin kosketuspisteet ja se, mista asioista tyytyvaisyys naissa pisteissa muo-
dostuu. Clubin kosketuspisteiksi valittiin asiakaspalvelu, tuotteet ja palvelu.

Opinnaytetydssa kaytettiin kahta erilaista tutkimusmenetelmaa. Clubin asiakkai-
den tyytyvaisyyttd tutkittiin asiakaskyselylla kvantitatiivisin menetelmin. Clubilla
kaytdssa ollut palautelaatikko puolestaan oli kvalitatiivista tutkimusta.

Asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin verkossa 1. - 15.7.2018 asiakaskirjeen mukana
olleen linkin kautta ja "Risut ja Ruusut’-palautteet olivat asiakkaiden taytettavina
28.4.-14.7. 2018.

Tutkimuskysymyksina oli seuraavat: Ovatko asiakkaat tyytyvaisia Clubiin ja mista
asioista tyytyvaisyys koostuu? Tutkimuksen perusteella asiakkaat ovat tyytyvai-
sia kaikilla osa-alueilla. Vastausten keskiarvoksi saatiin 4.28 1 - 5 pisteen taulu-
kolla, useiden osa-aluiden eniten annettu numero oli 5, eika numeroa 1 ollut kuin
kahdessa vastauksessa. Erityisen tyytyvaisia Clubin asiakkaat olivat asiakaspal-
veluun, tuotteisiin ja palveluympéaristoon.

Siisteys oli kyselyn perusteella huonoiten menestynyt osa-alue. Wc-tilojen siis-
teys sai kyselyn huonoimman keski-arvon 3.7. Johtopaatoksissa ja suosituksissa
kaydaan siisteyden liséksi lapi aukioloaikoja ja lounasta, vaikkeivat ne kovin huo-
noja arvosanoja saaneetkaan.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn antia on hyva kayttda suunniteltaessa uutta kautta
2019. Kannattaa my6s pitéaa mielessa, etta asiakastyytyvaisyytta tulisi selvittda
saanndllisesti.

Asiasanat: asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyys, kosketuspisteet
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The purpose of the study was to examine customer satisfaction and customer
experience and find out if Restaurant Clubi’s customers are satisfied and also
clarify reasons for satisfaction. Customer experience and contact points were the
main points of the study.

Customer service, products and services were the contact points in Clubi.

The data for this thesis were collected through enquiry in internet on 15t -15th July
2018. There was also a possibility to give written feedback in Clubi from 28th April
to 14th July.

The results of the study show that customers are quite happy with the service in
Clubi. The recommendations made as a result of this study can be implemented
during the next summer. In short, Clubi has succeeded well with customer service
and products.

Opening hours, lunch and environment’s tidines are the contact points needing
action.

This study can be useful, when thinking about assortments and functions for next
summer. Regular customer satisfaction survey is always important to a restau-
rant.

Keywords: customer experience, contact points, customer satisfaction
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1 Johdanto

Talla opinnaytetyolla halutaan tutkia asiakastyytyvaisyytta ja asiakaskokemusta
ja sita, mista ne koostuvat. Opinnaytetyon tarkoitus on myos selvittéa asiakkai-
den tyytyvaisyyttd kouvolalaisen golfravintolan Ravintola Clubin (my6hemmin
Clubi) tarjontaan ja asiakaspalveluun. Tutkimuskysymyksina kysytdén: ovatko

asiakkaat tyytyvaisia Clubiin ja misté asioista tyytyvaisyys koostuu.

Asiakastyytyvaisyyttd selvitetdan asiakastyytyvaisyyskyselylld, joka lahetettiin
uutiskirjeen mukana heindakuun 1. paivana 2018 ja liséksi ravintolassa kaytdssa

olevalla "Risut ja Ruusut” palautelaatikon antimilla.

Aiheena asiakastyytyvaisyys on ravintolalle aina tarked, mutta nyt se on erittain
ajankohtainen, koska ravintola on ollut golfyhtion hallinnassa vasta hetken aikaa.
Ensimmaisen kesan (2017) jalkeen tehtiin pieni asiakaskysely, ja se on hyva ver-

tauspohja tahan asiakastyytyvaisyyskyselyyn.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kaydaan lapi asiakastyytyvaisyytta asiakaskoke-
muksen kautta. Mitka ovat ne kokemukset, joista asiakastyytyvaisyys muodos-
tuu. Opinnaytetydssa asiakaskokemusta kaydaan lapi kosketuspisteittain. Opin-
naytetyossa maaritelladn ne kosketuspisteet, jotka juuri Clubin asiakkaille ovat
tarkeitd. Mitk& asiat ovat niitd, jotka saavat asiakkaat palaamaan ja ostamaan
enemman. Jokaisen kohtaamispisteen tavoitteena on tuottaa positiivinen tunne-
jalki ja luoda asiakkaalle parempi - kuin kohtaamista edeltanyt — tunnetila (Ahve-
nainen, Gylling & Leino 2017, 54).

Clubi on yksi osa kokemuksista Kuusankosken golfkentalla. Golfkentéalla koske-
tuspisteiksi voisi ajatella gaddiemasterin toimiston, kentén, golfautot, golfkarryt,
ravintolan, saunat, pesu- ja pukuhuoneet. Taméa opinnaytety® kuitenkin rajataan
koskemaan vain ravintolaa, koska tarkoituksena on kasitella asiakkaiden tyyty-
vaisyytta Clubiin, ei koko golfkenttdan. Myos "Risut ja Ruusut” palautteista karsi-

taan tyon ulkopuolelle kenttaan liittyvat kommentoinnit.



1.1 Toimeksiantajan ja Clubin lyhyt esittely

Toimeksiantajana opinnaytetytssa on KoskiGolf, yhteisd, joka muodostuu golf-
kenttaa hallinnoivasta Kuusankosken Golfkeskus Oy:sta, joka on omistanut Clu-
bin vuodesta 2017, ja urheiluseuraa kentélla pydrittavasta Koski-Golf Ry:sta.

Aloitin ravintolapaallikkéna Clubilla huhtikuussa 2017 ja toimin tehtavassa edel-
leen. My06s kesan 2016 tydskentelin edellisen yrittdjan palveluksessa Clubilla

tarjoilijana. Toimeksiantajista ja Clubista kerrotaan lisaa luvussa 4.

Alapuolella on ottamani valokuvat ( Kuva 1 ja Kuva 2) Clubin logosta ja terassi-

alueen puoleisesta paadysta.

Kuva 2. Ravintola Clubi 3.7.2018



1.2 Taustaa Clubin asiakastyytyvaisyyskyselylle

Golfravintolat ovat toiminnaltaan erilaisia kuin muut ravintolat esimerkiksi kilpaili-
joiden suhteen. Yleensa golfalueella on vain yksi ravintola, joten asiakkaista ei
tarvitse kilpailla. Asiakkailla ei mytskaéan ole vaihtoehtoja, siksi he saattavat olla
enemman innokkaita kertomaan mielipiteitddn asioista ja osallistumaan tuoteke-

hittelyyn.

Myoskaan hinnoittelulla ei tarvitse kilpailla perinteisella tavalla muiden ravintoloi-
den kanssa. Hinta on kuitenkin maaraéva seikka niin tuotteiden kuin palveluiden-
kin menekin suhteen, mik&a on se hinta jonka voi pyytaa ja minka asiakkaat ovat
valmiit maksamaan. Asiakkailla on kuitenkin kaytossaan golfkarry, joka mahdol-
listaa evaiden kuljettamisen mukana, jos ravintolan tuotteet ja hinnoittelu eivat
kohtaa. Uusissa karryissa on jopa mahdollisuus pienelle akkukayttoiselle kylma-

kaapille.

Golfkentan ravintolan on myos tuotettava palveluita, joita ei voi aina hinnoitella
normaalikatteella. N&ita ovat esimerkiksi kilpailuihin kuuluvat ruokailut ja monen-
laisten toimikuntien kokoustarjoilut. Tallaisia tapahtumia on golfravintolassa

useita viikoittain.

Aukioloajoilla on myds suuri merkitys golfravintolassa. Asiakkaat ovat erilaisia,
yksi haluaa pelata aamusta, toinen illasta. Kesdaikaan valoisaa on aamu kuu-
desta ilta kymmeneen ja siksi oikean ja kaikkia tyydyttavan aukioloajan I6ytami-

nen on haastavaa.

Saa vaikuttaa myds paljon golfravintolan toimintaan. Aukioloaikojen on oltava

joustavia ja henkilokuntaa on saatava toihin hyvalla saalla nopeastikin lisaa.
1.3 Ajankohtaisuus

Aiheena asiakastyytyvaisyys on ravintolalle aina tarked, mutta nyt se on erittain
ajankohtainen, koska ravintola on golfyhtion hallinnassa vasta toista kautta. En-
simmaisen kesan jalkeen tehtiin pieni asiakaskysely ja siitd saatu tulos oli hyva

ja kaikin puolin positiivinen.



Syksyn 2017 asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin Google Forms-palvelun avulla.
Kysely oli pieni, viiden valmiin vastausvaihtoehdon ja yhden avoimen kysymyk-
sen, kysely. Kysely lahetettiin 1206:1le sdhkodpostitse uutiskirjeessa. Kyselyn saa-
neet olivat paaosin KoskiGolfin jasenid. Joukossa oli myds muutama uutiskirjeen
erikseen tilannut henkild. 611 henkil6a oli avannut kyseisen sahképostin. Linkkia
kyselyyn oli klikannut 118 henkil6a ja vastauksia kyselyyn oli jattanyt 95 henkil6a.
Kesan 2017 asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten keskiarvo oli 4.25 maximista
5. (Kuvio 1.)

Clubin palvelu

91 responses

60
50 53 (58.2%)
40
30 34 (37.4%)

20

Kuvio 1. Asiakastyytyvaisyyskyselyn 2017 antia

Kesaan 2017 lahdettiin asiakaslupauksilla: joustavat aukioloajat ja ostamaan
houkutteleva hinnoittelu. Hinnoitteluun valittiin vetonauloiksi kahvi ja munkki 3 €
ja pieni olut 2.50 €. Tavoitteena oli saada kesalla 2016 menetetyt asiakkaat
(tasta lisaa luvussa 5.) takaisin Clubille, ja tassa onnistuttiinkin hyvin kesan ai-

kana.



Ensimmainen kesa ravintolatoimintaa oli kaikilta viela opettelua ja tutustumista,
toinen kesa nayttanee todellisemman asiakastyytyvaisyystuloksen kuin ensim-

maisen kesa.

Aihe on siis ajankohtainen, koska ravintola on toiminut vasta vuoden Kuusankos-
ken Golfkeskus Oy:n alaisuudessa. Ravintolatoiminta oli aiemmin ollut ulkopuoli-
sen toimijan vastuulla, mutta vuonna 2016 yhtio teki paatéksen ravintolatoimin-
nan siirtdmisesta osakeyhtion lukuun. Kesan 2017 aikana kokemukset ravintola-
toiminnasta olivat positiivisia, ja kesa 2018 paatettiin jatkaa samalla konseptilla.

Opinnaytetyon tulosten analysointi ja johtopaatokset tulevat olemaan toimeksian-
tajalle tarkeita tyokaluja toiminnan jatkon kannalta. Golfkentéan toimintoja tarkas-
tellaan kriittisesti aina kauden jalkeen ja johtopaattsten perusteella aletaan suun-
nitella tulevaa kautta. Golfyhtion toimitusjohtaja vaihtuu syksylla 2018 ja asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn avulla saa hyvaa informaatiota ravintolatoiminnasta uudelle

toimitusjohtajalle.

2 Asiakastyytyvaisyys

Mitd asiakastyytyvaisyys on? Sanalla tyytyvaisyys on positiivinen kaiku, ja sen
vastakohtana voidaan pitaa tyytymattomyytta. Asiakastyytyvaisyytta mietittaessa
pitdd muistaa vanhat totuudet: asiakas on tarkein, asiakas maksaa palkan ja il-
man asiakasta yritystéa ei ole olemassa.

Asiakaskokemus on se mikd luodaan, asiakastyytyvaisyys syntyy siita, miten
asiakaskokemus kohtaa odotukset. Asiakastyytyvaisyys syntyy siita, etta koke-

mus ylittd& odotukset.

Asiakastyytyvaisyys koostuu ennakko-odotuksista tuotetta ja palvelua kohtaa
seka siitd kokemuksesta, joka asiakkaalle muodostuu kohtaamisessa. Asiakas-
tyytyvaisyyteen vaikuttavat monet asiat. Aina asiakastyytyvaisyytta mitattaessa

on muistettava, etta

1. Asiakkaat ovat erilaisia.
2. Asiakkaat muuttuvat.
3. Asiakkaat ovat yksilollisia.
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Asiakastyytyvaisyydessa ei kaytanndssa koskaan voi onnistua 100- prosentti-
sesti. Tama johtuu pitkalti subjektiivisesta suhtautumisesta asiakaspalveluun eli
erilaiset ihmiset kokevat asiat eri tavoin. Toinen syy on vastavuoroisuus. Asia-
kastilanne syntyy vuoropuheluna asiakkaan kanssa. Asiakaspalvelua tuotetaan

ja kulutetaan samaan aikaan. (Reinboth 2008, 103.)

Yrityksen on ymmarrettava asiakkaan toiveet ja tarpeet. Yrityksen on taytettava
ne ja jopa ylitettava (Gerdt & Korkiakoski 2016, 127) ja yrityksen tuotteet ja pal-
velut tulee olla sellaisia, ettéd asiakas palaa uudelleen ja suosittelee yritysta viela
muillekin. Nykyajan asiakkaat ovat viela entistdkin vaativampia. Digitalisaation
aikakaudella asiakkailla on l&ahes aarettomasti tietoa kaytettavanaan ja heilla on
paljon kokemuksia eli vertailukohtia tuotteista ja palveluista. Kokemuksia my6s

jaetaan ja ne saavuttavat suuren yleisén sosiaalisen median kanavissa.
2.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on Reinbothin (2008, 34) mukaan osa yrityksen kokonaistoimin-
taa ja sita tulee kehittaa osana yritysta. Hyvaa asiakaspalvelu on silloin kun tyon-
tekijat kayttaytyvat hyvien kaytdstapa normien mukaan, mutta kilpailuetua saa-

vutetaan vain, jos asiakkaalle saadaan luotua mielihyvan tunteita.

Asiakaspalveluntyylin voi jakaa kahteen osaan: henkilokunnan kayttaytymisen tai
asiakkaan yksilollisyyden huomioiden. Henkildkunnan kaytos voi olla hyvin epa-
muodollista ja tai se méaaritellaén hyvinkin muodolliseksi. Asiakkaita voidaan taas

kasitelld massana tai hyvinkin yksil6llisella tasolla.

Peruspalvelu on epamuodollista, kaikille samanlaista, ystavallistd ja persoo-
natonta, eika silla erotu kilpailijoista. Asiakaspalvelu ei jaa asiakkaalle mieleen ei
hyvassa eikd pahassa ja asiakaspalvelun kehittamiseen kiinnitetdan huomiota

vasta kun huonojen palautteiden maara kasvaa. (Reinboth 2008, 38.)

Kilpailuetua tarjoavia asiakaspalvelutyylejd on Reinbothin (2008, 39, 59 - 60) mu-
kaan ystavanpalvelu, kuningaspalvelu ja elamyspalvelu. Asiakaspalvelutyylin va-

lintaan liittyy paljon yrityksen toimiala ja se mita piirteita asiakaspalveluun liittyy.
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Ystavanpalvelussa asiakas on yksilo ja hdnen palvelemisensa asiakaspalvelijan
sydamen asia. Ystavapalvelun tyypillisia piirteita ovat toistuvat asiakastapaami-
set, tarpeiden tyydytys ja ongelmien ratkaisu. Tyypillisia toimialoja télle asiakas-
palvelutyylille ovat esimerkiksi kaupat, kampaajat, kosmetologit, hierojat, lounas-

ravintolat.

Kuningaspalvelun asiakaspalvelu on muodollista ja huomaavaisen kohteliasta ja
littyy usein ylellisyys- ja merkkituotteisiin. Kuningaspalvelun tarkoituksena on
tuottaa ylellisyytta ja mielihyvaa. Korkeatasoiset hotellit ja ravintolat, kylpylat, lii-
kuntakeskukset, risteilyalukset ja erikoisliikkeet ovat timéan asiakaspalvelutyylin

tyypillisimpia edustajia.

Elamyspalvelussa palvellaan asiakasta viihdyttavalla tavalla, kaikille samalla ta-
valla ja se lienee taman palvelutyylin heikkous. Tyypillisina piirteina talle voidaan
mainita viihdyttavyys ja elamyksellisyys ja kohderyhmina turistit ja lapset. Tyypil-
lisia toimialoja elamyspalveluissa ovat Reinbothin (2008, 59) mukaan matkailu-,

hotelli- ja ravintola-ala ja urheilu- ja viihdetapahtumat.

Clubin asiakaspalvelu on sekoitus peruspalvelua ja jotain ystavapalvelun ja ela-
myspalvelun valilta. Vakioasiakkaisiin muodostuu ja on jo muodostunut ystava-
palvelun side. Elamyspalvelua odottaa uudet pelaajat ja vieraspelaajat, joilla on
ehk& erilaiset odotusarvotkin. Peruspalvelua huonompaa ei saa milloinkaan

paasta tapahtumaan.

Reinbothin (2008, 96 - 101) mukaan asiakkaan ja yrityksen nakemys asiakaspal-
velun laadusta voi poiketa hyvinkin paljon toisistaan. Vaikka palvelunkin laatua
voi maaritelld, se eroaa esimerkiksi tuotteen laadun maarittelemisesta. Reinboth

jakaa ndma asiakaspalvelun laatutilanteet neljaan kategoriaan.

Ensimmaisessa kategoriassa seka asiakas on tyytyvainen, etta yritys kokee laa-
tunsa hyvaksi. Tama tilanne on ihanne, mutta siind pysyminen vaatii paljon ty6ta
virheiden ennaltaehkaisyssa, henkilokunnan motivoinnissa ja huonon palautteen

nopeassa hyddyntamisessa.

Toinen kategoria on sellainen, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia, mutta yritys tuntee

laatunsa olevan virheellinen. Tama voi johtua siita, etta yritys ei tunne asiakasta
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ja silla on virheellinen kuva asiakkaan vaatimuksista. Laadun kohottaminen on

aina kustannustekija ja on oltava varovainen sen siirtdmisessa hintoihin.

Kolmannessa kategoriassa yritys on tyytyvainen laatuunsa, mutta asiakas on tyy-
tymaton. Taman kategorian ymmartamisessa on tarkeda erottaa yksittaiset tyy-
tymattomaét asiakkaat yleisesta tyytymattomyydesta. Yrityksen vaihtoehtoina on

joko vaihtaa asiakkaat tai nostaa laatua vastaamaan odotuksia.

Neljdnnessa kategoriassa seka asiakas, etta yritys on tyytymaton, ja se tiedoste-
taan. Toimintaa on kehitettava kokonaisuutena, mutta koko henkildstén motivointi
ja osaamisen ja asenteen varmistaminen ja tydyhteison pelisaanndista sopimi-

nen on etusijalla.
2.2 Palvelukonsepti

Palvelukonseptin voi jakaa kolmeen osaan: vuorovaikutukseen, joka muodos-
tuu asiakaspalvelusta asiakkaan ja tyontekijan valilla, tuotteeseen, joka voi
olla tavara tai palvelu tai niiden yhdistelma ja yrityksen toimintatapaan, joka
heijastuu asiakaspalveluun. Asiakaspalvelussa lunastetaan asiakaslupaukset

ja vahvistetaan niita edelleen.

Asiakaspalvelun vuorovaikutus on tarkedé. Asiakaspalvelija on se joka valit-
taa asiakkaalta tulevan tiedon yrityksen johdolle. Tama on tarkeaa, ettei yritys

ole pelkastdan asiakastutkimuksen varassa. (Reinboth 2008, 31 - 33)

3 Asiakaskokemus

Golfkentalla asiakastyytyvaisyys muodostuu kokonaisuudesta: kentasta, palve-
luista, henkil6kunnasta ja monista muista asioista. Asiakaskokemus taytyy onnis-

tua kaikissa naissa pisteissa.

Marika von Schénemanin (2016, 2) opinnaytetyon tuloksissa on huomatta-
vissa golfravintolan ja muun golfiin liittyvan toiminnan kehittamisen tarkeys ja
yhteistyén merkitys seka asiakkaille etta golfyhtidlle ja golfravintolalle. Asiak-

kaiden vaativuus nousi esiin tarjonnan laadun ja hinnan suhteen. Asiakkaat
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toivoivat myds kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen golfravintolapalveluilta,
jossa on huomioitu markkinointi, tuotetarjonta, 4&dnimaailma, tuoksumaailma
ja visuaalisuus. Vaikka Clubi onkin télla hetkell& osa golfyhtittéa, von Schone-

manin mainitsemat asiat ovat paikkansa pitavia myos siella.

Asiakkailta kysyttdessa hyvasta kokemuksesta, nousee korostuneesti esiin
asioinnin helppous, saman asian sanotaan myds erottavan hyvan ja huonon
asiakaskokemuksen (Gerdt & Korkiakoski 2016, 229). Helppouden kokemuk-
sen saavuttamiseksi keskeisté on helppo saavutettavuus, nopeus, prosessien
sujuvuus seka asioinnin miellyttavyys. Alapuolella olevassa taulukossa 1 on

nelikenttana helppouden kokemukset.

Saavutettavuus Nopeus

Prosessin sujuvuus Asioinnin miellyttavyys

Taulukko 1. Hyvan asiakaskokemuksen nelikenttd Gerdtia & Korkiakoskea
mukaillen (Gerdt & Korkiakoski 2016, 229)

Saavutettavuus on yleensd golfkentilla kunnossa. Golfravintolat sijaitsevat
keskeisella paikalla golfkentalla. Golfkentilla on myo6s yleensé alueesta vayla-
kartta, jossa kayttgjille tarkeat kohteet (wc:t, pukuhuoneet, vesipisteet ja ra-
vintola) on merkitty. Nopeuden merkitys korostuu Clubilla. Ravintola on tau-
kopaikkana kesken kierroksen, joten ravintolapalveluiden on rullattava jousta-
vasti ja nopeasti, jotta kenttakin rullaisi sujuvasti. Prosessin sujuvuus ja asi-
oinnin miellyttavyys niin Clubilla kuin gaddiemasterin toimistolla on tarkea

koko asiakaskokemuksen kannalta.

Asiakkaan odotukset tulisi aina ylittaa. Perushyvé ja ennalta arvattu palvelu ei
riitd. Se ei saa aikaan suuria tunnereaktioita, eika tee asiakkaasta Suositteli-
jaa. Suomessa on jostain syysta syvaan juurtunut luulo, ettéd tasalaatuisuus

palvelussa on tarkeaa. Asiakas tulisi tunnistaa, ja juuri hanen odotuksensa
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tulisi tayttdd. Tasalaatuinen palvelu eika tasalaatuiset tuotteet ole vastaus ta-
han. Asiakas muodostaa oman k&sityksensa palvelun laadusta omien aiem-
pien kokemusten kautta ja omaa arvomaailmaansa peilaten. (Loytana & Kor-
kiakoski 2014, 119 - 120.)

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, tunteiden ja mielikuvien summa,
joita asiakkaalle muodostuu yrityksesta. Kokonaisuus on téssa ratkaisevaa.
(Loytana & Korkiakoski 2014, 101.)

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus on se mihin tulee pyrkia. Jokaisen koh-
taamisen tulee onnistua. Tunnistetuin osa asiakaskokemusta on fyysinen koh-
taaminen, jossa asiakas ja yrityksen edustaja kohtaavat. Toiseksi tarkein osa
etenkin nykymaailmassa on digitaalisessa ymparistossa tai sosiaalisessa me-
diassa tapahtuva kohtaaminen. Kolmas osa-alue on tiedostamaton tunneko-
kemus, jossa olettamukset, nakemykset ja mielikuvat vaikuttavat kokonaisval-

taisen brandimielikuvan syntymiseen. (Ahvenainen ym. 2017, 34.)

Asiakaskokemuksen rakentaminen on tahtotila eikd sen rakentaminen lopu
koskaan. Asiakaskokemuksen johtaminen lahtee yrityksessa jo strategiasta.
Asiakkaat ja heidan odotuksensa muuttuvat jatkuvasti. Liiketoimintaymparis-
ton globalisaatio ja teknologian kehittyminen tuovat jatkuvia haasteita. Asia-
kaskokemus syntyy asiakkaan aiemmista kokemuksista, joita han peilaa odo-
tuksiinsa, haluihinsa ja toiveisiinsa. Koska maailma muuttuu koko ajan, myos
odotukset asiakaskokemukselle muuttuvat koko ajan. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 93.)

Asiakkaalla on odotuksia, jotka h&n on itse muodostanut, joko edellisella kerralla
tai mainonnan perusteella tai muuten kuullun, esimerkiksi muiden asiakkaiden

kokemusten tai mielipiteiden perusteella.

Jokaisen kohtaamispisteen tavoitteena on tuottaa positiivinen tunnejalki ja
luoda asiakkaalle parempi, kuin kohtaamista edeltényt, tunnetila (Ahvenainen
ym. 2017, 54).
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Asiakaskokemus on ketjureaktio. Se on yhteenlaskettu summa matkalta jonka
yritys ja asiakas yhdessa kulkevat. Jos asiakkaan matkaa talla polulla ei kasi-
tellda kokonaisuutena, eli kommunikaatio ja tiedonkulku jaavat irrallisiksi, asia-
kas saattaa pettya yhdessa kosketuspisteessé ja saada erinomaisen kohtaa-
misen toisessa paikassa. Yleensa asiakas kasittelee asioita kokonaisuutena,

jonka laatu on yksityiskohtia tdrkedmpi. (Ahvenainen ym. 2017, 68.)
3.1 Ostopaatosprosessi ja kosketus/kohtaamispisteet

Asiakkaan matka tarpeesta ostopaatokseen ja sen jalkeiseen aikaan on ym-
marrettava. Vain ymmartamalla ostopaatosprosessia voi l0ytaa oikeat koske-
tuspisteet.

Alapuolella on selvitetty kuvassa 3 asiakkaan kohtaamispisteet ja niiden taus-

talla vaikuttavat asiat.

KOHTAAMIS- @
PISTEET
et o ,:m
TAUSTALLA
VAIKUTTAVAT @ . @ @ @
TEKIJKT Toimintatavat ja Muut tydntekijat ja TySkalut ja Organisaatio
prosessit kumppanit Jérjestelmat ja kulttuuri

Kuva 3. Kohtaamispisteet Ihamé&en (2016) mukaan

Asiakkaan matka muodostuu kohtaamispisteistd, joista rakennettu ketju tulisi

olla katkeamaton. Asiakasta ei kiinnosta kuka tai mikd muodostaa minkakin
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kohdan matkasta. Asiakaskokemus on juuri niin heikko, kuin sen heikoin lenk-

kikin (Ahvenainen ym. 2017, 72).
Ahvenaisen, Gyllingin ja Leinon (2017, 72) kirjassa asiakaskokemuksen ketju

on muodostunut alla olevan kuvion 2 mukaisesti.

wore 47

SOME MARKKINOINTI

LASKUTUS ASIAKAS MYYNTI
PALVELUT o "I ASIAKASPALVELU
L/ o\
Sani Leino.

Kuvio 2. Kohtaamispisteet( Ahvenainen ym. 2017, 72)

Clubin kosketuspisteet edellisen kuvion 2 mukaan ovat alaosassa: palvelut,
tuotteet ja asiakaspalvelu jaettuna pienenpiin osiin. Kuvion 2 viisi muuta osiota
ovat sellaisia, ettd niihin ei Clubin henkilékunta varsinaisesti voi vaikuttaa.
Markkinointi, myynti, laskutus ja some ovat toimitusjohtajan, toiminnanjohta-
jan ja mainostoimiston kasissa ja kahvilassa ei huoltotoimilla juurikaan ole

merkitysta.
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Clubin palveluita ovat kahvila-, ruoka ja kokouspalvelut ja palveluiden suhteen
kysyttdvaa on siisteydesta, aukioloajoista ja tunnelmasta. Tuotteita on kahvi-
latuotteista lounaaseen ja pieneen a la carte- listaan ja niiden suhteen kysel-
tavaa on hinta-laatusuhteesta ja valikoiman laajuudesta. Asiakaspalvelu on
kassatydskentelya ja sita tarkastellaan nopeuden ja ystavallisyyden suhteen.
Mielestani nama teemat nousivat esiin jo kesan 2016 "Risut ja Ruusut”- kyse-

lyssa ja samoja teemoja kyseltiin myos 2017 , tosin suppeammin.

Suomen Golfkentat Ry:n sivuilla pohditaan golfravintolatoimintaa Golf.fi sivus-
tojen Pelaaja Ensin- kyselyn kautta, jossa saadaan kerattya tietoa seka omilta
ettd vieraspelaajilta kuuden erilaisen palvelutekijan mukaan. Tassa artikke-
lissa todetaan golfravintoloiden olevan harvoja ravintoloita, jotka eivat voi va-
lita asiakkaitaan. Golf-ravintoloiden todetaan myos olevan l&htékohdiltaan hy-
vin erilaisia. Vieraspelaajilta saa usein parempaa palautetta kuin omilta, ja jos
vieraspelaajan odotukset tayttyvat tai ylittyvat, on positiivisen palautteen saa-
minen varmaa. Omat pelaajat taas odottavat vaihtelua, valikoimaa, laatua ja
makuja kukin omalla tavallaan. Golfravintolan ongelmana on loytaa sellaiset
tuotteet ja palvelut, jotka tyydyttavat mahdollisimman monia asiakkaita. (Suo-

men Golfkentat Ry.)

3.2 Asiakaskokemuksen mittaamisesta

Asiakaskokemus on odotusarvon ja toteuman suhde. Heikko asiakaskokemus
tulee pettymyksesta, keskinkertainen tulee odotuksia vastaavasta ja erinomai-
nen odotuksen ylittdvastd kokemuksesta eli aiheuttaa asiakastyytyvaisyytta.
Asiakaskokemuksen mittareita on monia. Tunnetuimpia lienee NPS, CSI ja
CEs.

NPS eli Net Promoter Score lienee tunnetuin. Se on suositteluhalukkuuden

mittari ja tyypillisesti se kysyy seuraavaa: kuinka todennékdisesti suosittelisit
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yritystamme ystavillesi/ kollegoillesi? Yritys arvostellaan asteikolla 1 - 10. Vas-
taajat jaetaan Suosittelijoihin (9 - 10), Neutraaleihin (7 -8) ja Arvostelijoihin (0
- 6). Neutraalit vastaukset lasketaan vain vastaajiin tassa mittarissa.

NPS=suosittelijat-arvostelijat/kaikkivastaajatx100

CSI eli asiakastyytyvaisyysindeksi mittaa asiakkaan tyytyvaisyytta tarkemmin
maaritellyn asian suhteen. Yleensa tamé tehdaan lahettamalla asiakkaalle
sahkadinen kyselylomake asioinnin jalkeen. CSl:ssé tulokset yleensa pisteyte-
taan 0 — 100- asteikolla ja verrataan tyytyvaisten asiakkaiden méaaraa kaikkiin

vastanneisiin.

CES eli asiakkaan vaivannd6n mittaaminen perustuu siihen oletukseen, etta
asiakaskokemukseen merkittdvimmin vaikuttaa asioinnin sujuvuus ja pieni
vaivannako. Tassa mittarissa on asteikko 1 - 5 tai kehittyneemmaéssa versi-

ossal-7.

Edellisten lisaksi voidaan mitata asiakaspoistumaa (Customer Churn Rate),
keskimaaraista kasittelyaikaa ja asiakkaan ongelman ratkaisua ensikontak-
tilla. Yritykset ovat erilaisia kosketuspisteiden suhteen ja siksi asioita mitataan
eri tavoin ja erilaisilla mittareilla eri yrityksissa. Erilaiset kosketuspisteet maa-
raavat mittaustavan. Tarkeinta on kuitenkin aina mitata, eika menna "mutu-

tuntumalla” eteenpain. (Ahvenainen ym. 2017, 23 - 29.)

3.3 Asiakaskyselyjen rajoitteet

Reinbothin (2008 106 - 108) mukaan asiakastyytyvaisyyskyselyjen rajoitteita on
monia. Asiakastyytyvaisyyskysely tehddan asiakkaan lahtiessa. Miten saada tyy-
tyméaton takaisin? Asiakastyytyvaisyys on tunneasia ja sen ilmaiseminen nume-
roina voi olla hankalaa. My6skaan numerot eivat aina ole samoja kaikille. Etenkin
keskimmaisen numeron merkitys on hyvinkin erilainen, toisen mielesta se on aika
huono toisen mielesta aika hyva. Tyytyvaisyyskyselya tehtdessa ei myodskaan
tiedetd mika oli asiakkaan tunnetila numeroiden antamisen aikaan. Asiakastyyty-
vaisyysmittarin tulokset voivat olla myds lilan karkeita kertoakseen mitaan tai
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pieni otos voi vaaristaa tulosta. Joskus palvelu vaan oli vaaraa talle asiakkaalle,

vaikkei asiakaspalvelussa virhetta tapahtunutkaan.

Asiakastyytyvaisyys ei aina tee asiakkaista lojaaleja. Loytanan ja Korkiakosken
(2014, 136) mukaan jopa 80 prosenttia asiakkaista voi olla tyytyvaisia lahtiessaan
yrityksesta, mutta siltikin valmiita vaihtamaan toiseen yritykseen. Indikaattorina

asiakastyytyvaisyys ei valttamatta tee asiakkaasta pysyvaa.

4 Golfista

Tassa osiossa kerrotaan hieman golfista: sen historiasta ja sitten golfin nykytilan-

teesta Suomessa. Sen jalkeen kasitellaan golfklubeja Suomessa ja maailmalla.
4.1 Golf-historiaa

Golf on erittéin vanha urheilulaji. Ensimmainen golfin tapainen kentté naki pai-
vanvalon 1297 Alankomaissa. Vanhin edelleen kaytdssa oleva kentté on 'The
OldLinks', joka sijaitsee Musselburghin kaupungissa. Kyseinen rata perustet-

tiin alun perin seitseman reikéisena viimeistaén vuonna 1672.

Golfin tapaisia peleja on historian kirjoissa mainittu useita pitkin Manner-Eu-

rooppaa ja jopa Kiinassa. (Wikipedia.)
4.2 Golfin historiaa Suomessa

Golf on nuori laji Suomessa. Suomen Golfhistoriallisen Seuran mukaan jotkut
varakkaat ja ulkomaanmatkoja tehneet suomalaiset olivat ehtineet tutustua la-
jiin jo matkoillaan Euroopassa 1800-luvulla ja 1900-luvun alussa. Ensimmai-
nen golfkenttd Suomessa oli Talin kenttd Helsingissa, se perustettiin vuonna
1932.

Seuraavaksi perustettiin kentta Viipuriin vuonna 1938 ja sitten Poriin 1939.

Toinen maailmansota vahan jarrutti golfin kehitystd Suomessa ja seuraava

kenttd perustettiin Kokkolaan vasta vuonna 1957. Tata ennen Talin kenttda ol
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jo 1952 Olympialaisia varten laajennettu 18 reikéiseksi. Golfin kehitys oli Suo-
messa hidasta 1980-luvulle saakka, jolloin harrastus harrastuksen suosio
nousi lahes rajahdysmaisesti. Harrastajamaara kasvoi vuosittain jopa 50%.
Uusia golfkenttia nousi kuin sienia sateella Suomeen ja ihmiset ostivat osak-
keita golfyhti6ihin. (Tilander.)

4.3 Golfaajat

Golfin pelaajia on talla hetkella maailmassa jopa 80 miljoonaa ja kenttia
34 000. Golf hyvaksyttiin olympialajiksi uudelleen vuonna 2016 (Golfdraivi 2014).
Golfseuroja on Suomessa 131 ja kenttia 181. Rekisteroityneita golfin harrastajia
Suomessa on télla hetkelld noin 145 000. (Golf.fi.)

Golfin pelaajat ovat kaiken ikaisia ja kilpailuitakin jarjestetdan kaikenikaisille.
Etenkin senioritoiminta golfissa on erittdin aktiivista, johtuen suurien ikaluokkien
maarasta ja siina iassa lisdantyneesta vapaa-ajasta. Moni senioripelaaja suun-

taakin Espanjaan tai Thaimaahan pelaamaan talvikaudeksi.

Golfin rivakat kasvuvuodet ovat Suomessa takana. Vaikka pelaajamaara pysyy
suunnilleen ennallaan, osa golfyhteisoistéa on jopa ajautunut taloudellisesti ah-
taalle. (Lintula 2016.) Nuoremmat sukupolvet eivat tahdo sitoutua yhden kentan
kayttajiksi, vaan hakevat pelikokemuksia useilta Suomen kentilta ja ulkomaita
myo6ten. Golfosakkeet eivat kdy kaupaksi ja siksi uusia pelaajia ei saada ikaanty-
neiden tilalle. Toki pelaamaan paéasee ilman osakkeitakin, mutta asiakkaiden si-
touttaminen omaan kotikenttdan muuttuu vaikeammaksi vuosi vuodelta. Vakio-

asiakkaat ovat golfkentankin toiminnalle tarkeita.

4.4 Golfklubit

Golflink.fi:zn mukaan jokaisella golfkentalla on jonkinlainen ravitsemisliike. Ruo-
kailu ja taukoilu pelin lomassa kuuluu golffiin. Virvokkeet limonadeista olueen ja
muihin alkoholijuomiin ovat suosittuja golffareiden keskuudessa. Pienet suolaiset

matkaevaat kuuluvat kierrokselle. Karryissa mahtuu kuljettamaan suuriakin maa-
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ria elintarvikkeita. Uusimmissa karryissa on jopa akulla varustettuja kylmalauk-
kuja. Kierroksen jalkeen on mukava jaada klubille nauttimaan muutama virkistava
juoma. Tosin suomalaiset ovat tdssé asiassa jaljessa englantilaisia kollegojaan,
mutta tama johtunee kaikkien ravintoloiden hinnoittelusta ja kayttokulttuurien

eroista Suomessa ja Englannissa.

Golflink.fi:in mukaan golfkentat ympari maailman panostavat klubitaloihin ja nii-
den viihtyisdan tunnelmaan. Usein klubitalot ovat ulkoisesti tyylikkaita ja niita ei
turhaan kutsuta golfkenttien sydamiksi. Maailmalla klubitaloissa on usein viiden
tahden tunnelmaa, ylellisyyttd ja moderniutta. Golfklubeilla on oltava sellainen
tunnelma, ettd heidén asiakkaansa viihtyvat ja joissa golffarit nauttivat olostaan
ja klubitalon hengesta. Enda golf ei ole pelkk&aéa golffin pelaamista, vaan koko-
naisvaltainen kokemus on tarke&a. Taman vuoksi myos klubitalot ja klubiravinto-
lat ja niiden tarjoamat palvelut ovat isossa roolissa asiakastyytyvaisyydesséa golf-
kentélla. Hyvin varustelluissa klubitaloissa on tarjolla ruokaa, viihtyisaa tunnel-
maa, kauniita maisemia seké peseytymis- ja saunomismahdollisuudet. Klubita-
loilla voi my6s esimerkiksi seurata pelia kentalla ja nauttia virvokkeista baarissa.
Sosiaalisten aktiviteettien tarkeys korostuu kun golffari on liikkenteessa yksin. Klu-
bitaloilla on helppo tutustua toisiin ihmisiin yhteisesta harrastuksesta keskustel-
len. (Golflink.fi.)

5 Toimeksiantajat

Eerolan golfkentta sijaitsee Kuusankoskella Kouvolan kaupungissa. Ennen golf-
kentan rakentamista alue oli Eerolan maataloustila, jonka toiminta lopetettiin osit-
tain taloudellisista syistd, osittain liiallisen maataloustuotteiden tarjonnan vuoksi.
Kentén vihkiaiset olivat 12.8.1989, mutta harjoitusalue avattiin jo vuonna 1987.
(Palvisalo 2002.) Golfkentan alue on 110 hehtaarin suuruinen ja se sijaitsee Ky-
mijoen rannalla. Alueen omistaa UPM Kymmene Oyj, joka vuokraa sitd Kuusan-
kosken Golfkeskus Oy:lle. KoskiGolf yhteisén ja brandin muodostavat Kuusan-

kosken Golfkeskus Oy:n osakkeenomistajat ja Koski-Golf Ry:n jasenet.
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5.1 Kuusankosken Golfkeskus Oy

Ravintola Clubia, kuten koko 18-reikaista golfkenttad, hallinnoi siis Kuusankos-
ken Golfkeskus Oy. Osakeyhtit on perustettu vuonna 1986 ja sen toimitusjohta-

jana toimii Jari Simola.

Valtaa Kuusankosken Golfkeskuksessa kayttdd kuusijaseninen hallitus. Yhtion
hallituksessa on edustajia suurimmista osakkeen omistajista ja esim. Kouvolan
kaupungilta. (Koskigolf 2018.)

Hallituksen ja toimitusjohtaja Simolan tarkeimpia tehtavia on on vastata yhtion
taloudesta, kentan kehittdminen, investoinnit ja yhteistybkumppanien hankinta
(Simola 2018).

5.2 Koski-Golf Ry

Osakeyhtion lisaksi kentalla toimii urheiluseuraa pydrittava Koski-Golf Ry, joka
on perustettu vuonna 1987. Seurassa on noin 1500 jasenta ja se kuuluu Suomen
kymmenen suurimman golfseuran joukkoon. Seura juhli vime vuonna 30-vuotista
taivaltaan. Maaliskuussa 2018 KoskiGolf valittiin vuoden golfseuraksi, mika tullee
vaikuttamaan positiivisesti kavijamaariin vuonna 2018. (Koskigolf 2018.)

Koski-Golf Ry:n toiminnanjohtaja on Katja Tahti ja seuran johtokunnassa on 10
jaseniston valitsemaa jasentd, joilla kaikilla on omat vastuu alueensa seuratoi-
mintaan liittyen. Seurassa on mm. seniori-, juniori-, kisa- ja naistoimikunta. Seu-
ran tarkeimpia ja nakyvampia tehtavia on kilpailuiden jarjestdminen ja seuran

elinvoimaisuudesta huolehtiminen ja uusien jasenten hankinta. (Téahti 2018.)
5.3 Ravintola Clubi

Clubi siis sijaitsee Kuusankoskella golfkentén yhteydessa. Tydskentelen itse Clu-
billa jo kolmatta kes&a, ravintolapaallikkdné olen nyt toista kesda. Clubi on aiem-
min, vuoteen 2016 asti ollut ulkopuolisen yrittdjan hallinnassa, mutta kesan 2016
jalkeen golfyhtio otti ravintolatoiminnan itselleen. Toimitusjohtaja Simolan mu-
kaan tahan johtivat strategiset syyt esim. hinnoittelu itsendisemmin tapahtumiin,
taloudelliset syyt hakea lisatuottoja golfyhti6lle ja pyrkimys parempaan ja jousta-

vampaan palveluun verrattuna ulkopuoliseen yrittajaan.
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Ravintolatoimintaa pyoritti kesalla 2016 uusi yrittdja ensimmaista kesaa. Edelli-
nen yrittaja oli pyorittanyt ravintolaa 16 vuotta ja paattanyt lopettaa edellisena
syksyna. Uutta yrittajaa Clubille ei haettu yleisessa haussa, vaan yrittajaa oli pyy-
detty jatkajaksi klubiravintolaan hyvan maineensa perusteella, koska han oli me-
nestyksekkaasti luotsannut jo usean vuoden ajan ruokaravintoloita Kouvolassa.
Samana kevaana 2016 samainen yrittdja oli myds perustanut uuden ravintolan
entisiin paperitehtaan edustustiloihin ja hanen kevaansa oli kiireinen tamén uu-
den aluevaltauksen kanssa. Golfravintolan perustaminen tdhan samaan hetkeen
vaati yrittgjalta paljon tyota. Kaikki pinnat ravintolassa oli ehostettava, astiat os-

tettava ja koko konsepti suunniteltava.

Kesa tuli aikaisin vuonna 2016. Ravintolan avaamispaivana ravintolasta puuttui

viela lahes kokonaan tyontekijat ja siind kohdassa mina astuin kuvioihin. Olin
myynyt oman ravintolani joulukuussa 2015 ja olin tdita vailla. Aloitin tarjoilijana
Clubilla toukokuussa 2016. Toukokuu 2016 oli lammin, sen kesan helteet koettiin
juuri alkukesasta. Ravintola ei ollut viela 1aheskaan valmis. Tuotteita ja hintoja ei
ollut ehditty suunnitella miltei ollenkaan. Alkuviikot "rammittiin mututuntumalla”
eteenpain. Entiseen yrittdjaan tottuneet asiakkaat alkoivat olla tyytymattomia.
Tuotevalikoima oli liian suppea ja hinnat koettiin korkeiksi. Vaihtuva ja valilla am-
mattitaidotonkin henkilokunta herétti lisda tyytymattomyyttd. Osa asiakkaista aa-
nesti jaloillaan jo toukokuussa ja kaytti todella vahan ravintolan palveluita kesan

aikana. Lisaksi kesan 2016 saa ei ollut kovin suosiollinen golfin harrastamiselle.

Golfyhtio teki paatoksen loka-marraskuun vaihteessa 2016 olla jatkamatta sopi-
musta kesan 2016 yrittgjan kanssa. Siind kohtaa minulle soitettiin ja pyydettiin
ravintolapaallikoksi kesaksi 2017. Olin jo osannut odottaa puhelua. Tiedan, etté

tein tydni niin hyvin kuin pystyin niissa olosuhteissa kesélla 2016.

Ravintola Clubi toimi aina vuoteen 2015 asti nimella Koskikeidas. Kun Koskikei-
taan yrittdja lopetti toiminnan ja uusi yrittaja aloitti, my6s nimi vaihtui Clubiksi.
Clubi on A-oikeuksin varustettu ravintola, joka on avoinna vain golfkauden,

yleensé huhtikuun lopusta lokakuun loppuun.
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Clubilla on asiakaspaikkoja 30 kahvilan puolella, erillinen kabinetti 30 hengelle,
veranta 80 hengelle ja terassi 80 hengelle. Tallin vintilla on valmiit juhlatilat yli
sadalle hengelle. Talli kuitenkin sijaitsee eri rakennuksessa ja on kaytdssa vain
erikseen tilattaessa. Clubin kautta vuokrataan myds sauna- ja edustustila Ami-
raalia. (Koskigolf 2018.)

Clubi on avoinna vilkkaimpana golfsesonkina kello 8-21, muina aikoina hieman
supistetusti. Aukioloaikojen laajentamisen ajankohta on saasta riippuvainen.
Tyontekijoitd on yhteensa neljd ja satunnaisesti on kaytossa myos vuokratydvoi-
maa Varamiespalvelun kautta. Clubilla on lounas tarjolla joka paiva klo 11-16.
Kahvilan valikoimasta l6ytyy suolaista ja makeaa sy6tavaa, joista suosituin tuote

on ehdottomasti itseleivottu ja paistettu munkki.

6 Tutkimuksen toteutus ja menetelmat

Tassa tutkimuksessa kaytettiin kahta eri menetelmaa. Asiakastyytyvaisyysky-
selya oli kvantitatiivinen eli maaréallinen tutkimus. Kyselymenetelm& on tehokas
ja se saastaa tutkijan aikaa ja vaivaa. Toki kyselyssa oli myos tila vapaalle kom-
mentoinnille. Avoimien kysymysten suosijoiden mukaan, avoin kysymys antaa
mahdollisuuden kertoa, mitd vastaajalla on oikeasti mielessdan (Hirsjarvi, Re-
mes& Sajavaara 2007, 196). "Risut ja Ruusut” kommentointi taas on kvalitatii-
vista tutkimusta. "Risut ja Ruusut” palautuslaatikko oli asiakkaiden kaytossa
koko kesan. Vapaamuotoinen asiakaspalaute on kiinnostava osa palautteesta,

vaikkakin sen analysointi on tydlasta (Loytana & Korkiakoski 2014, 153).
6.1 Asiakastyytyvaisyyskysely

Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla voidaan kuvata ilmi6ita numeerisen tiedon
pohjalta. Tyypillisesti kvantitatiivisessa tutkimuksessa hyddynnetaan kyselyloma-
ketta. Tassa kyselytutkimuksessa kaytettiin Google Forms-palvelua kyselylomak-
keessa. Kysely lahetettiin séhkopostitse uutiskirjeena KoskiGolfin jasenille ja uu-
tiskirjeen tilanneille heinakuun 1. paiva 2018 ja siihen vastattiin anonyymisti. Vas-
taamiseen varattiin aikaa 2 viikkoa, ja vastaamisesta muistutettiin viel& Faceboo-

kissa 10 paivaa kyselyn avaamisen jalkeen.
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Taman kyselytutkimuksen etuna oli se, ettd vastaaja jai nimettdmaksi ja voi nain
ollen vastata kyselyyn luottamuksellisesti. Kyselylomake pidettiin mahdollisim-
man lyhyena, jotta lomake olisi helppo tayttaa, eika se tuntuisi vastaajista liian
pitkalta ja tyolaalta.

Kyselylomakkeen alussa ei ollut taustatietokysymyksia, silla uutiskirjeen saajien
tausta tiedetd&n. Sukupuoli- ja ikdjakauma on tiedossa jasenistosta. Kyselylo-
makkeessa kysyttiin asiakastyytyvaisyyteen ja palvelukokemukseen liittyvid asi-
oita, kuten palvelun laatua, ystavallisyytta, siisteytta, hinnoittelua ja valikoiman

laajuutta.

Valmiita strukturoituja kysymyksia oli 12 ja lisaksi 2 erilaista vapaan kommentoin-
nin osiota, joista kumpaankaan ei voinut vastata pelkastaan sanoilla kylla tai ei.
Saatekirje sekd kysymyslomake ovat liitteind taman raportin lopussa. (Liitteet 1
ja2)

Populaatio

Populaatio oli Koski-Golf Ry:n jasenet ja muut uutiskirjeen tilaajat kesalla 2018.
Kysely lahetettiin yhteensa 1231 henkildlle. Kyseisen kirjeen oli avannut 587 uu-

tiskirjeen saajaa, mika on 47 % vastaanottajista.
Otos

Otokseksi toivottiin yli 100:aa henkildd. Maaré oli helposti ja perustellusti saavu-
tettavissa edellisen kyselyn (syksy 2017) vastaajien maaran perusteella. Ehka
loma-ajan, ehka liiallisen kyselylyjen (Simola 2018)) maaran vuoksi kyselyyn ei
kuitenkaan saatu kuin 28 vastausta. Lisaksi uutiskirje oli todella pitka, siina oli

yhteensa viisi linkkié ja linkki asiakastyytyvaisyyskyselyyn oli viimeisené.
6.2 ”Risut ja Ruusut”

"Risut ja Ruusut” -kysely on kvalitatiivista tutkimusta. "Risut ja Ruusut”- kysely oli
kaytossa Clubilla avaamispaivasta, 28.4.2018, |ahtien asiakkaiden taytettavissa
14.7.2018 asti. Ensin lomakkeet olivat eteisen poydalla, mutta ihmiset eivat 16y-

taneet niitd, ja vastauksia ei ensimmaisilla viikoilla tullut juuri lainkaan. Lomakkeet
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ja palautuslaatikko siirrettiin taukoterassille toukokuun lopussa ja heti alkuun
saimme paljon palautteita. Palautteenantoajan loppua kohden vastaamisen

maara vaheni.

Palautelaatikon antia kdydaan myds lapi opinnaytetyon tuloksissa. Koska ver-
kossa vastattavaan kyselyyn ei saatu toivottua vastausmaaraa, on "Risut ja Ruu-
sut”’-palautteiden siséaltd on tarkea tassa opinnaytetytssa. "Risut ja Ruusut” pa-
lautteita tuli yhteensa 39, ja niiden anti mukaili verkossa tehtya asiakastyytyvai-
syyskyselya. Toimitusjohtaja Jari Simolan pyynnosta "Risut ja Ruusut’-kysely lo-
petettiin lauantaina 14.7.2018.

Alapuolella on kuva 4 taukoterassilta, jossa "Risut ja Ruusut” lomakkeet ja palau-

tuslaatikko olivat suurimman osan palautteen antoajasta.

Kuva 4. Risut ja Ruusut palautekysely ja -laatikko.

27



Clubilla on ollut huonoja kokemuksia "Risuista ja Ruusuista”. Kesalla 2016 silloi-
nen ravintolayrittaja laittoi asiakkailta tulleet palautteet loppukaudesta kaikkien
nakyville ilmoitustaululle. Osasta palautelapuista pystyi tunnistamaan kirjoittajan
ja niistd nousi paljon keskustelua. Mielensa pahoittaneita asiakkaita oli useita ja
se olisi voinut vaikuttaa siihen, etta palautetta ei olisi juurikaan annettu. Toisin

kavi, "Risut ja Ruusut” palautetta tuli runsaasti.

Toki asiakkaat yritettiin saada ymmartamaan, etta palautteiden tarkoitus on ke-
hittda toimintaa ja etta asiakkailla on suuri rooli siina. Lisaksi korostettiin palaut-

teiden tarkeytta minulle opinnaytety6ni kannalta.

7 Tutkimustulokset

Tutkimustuloksien tarkastelu suoritetaan kaksi osaisena. Ensin kaydaan lapi

asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset ja sitten "Risut ja Ruusut’-kommentointi.
7.1 Asiakaskyselyn tulokset

Tutkimustulokset kaydaan tassa luvussa lapi kohta kohdalta. Koska olen itse Clu-
billa t6issa, yritdn avata lukijalle jokaisen kysymyksen alkuun hiemaan taustaa
kysymykseen liittyen. Mukana on myds ottamiani kuvia Clubilta havainnolista-

massa asioita.

Google Forms- ohjelma tekee vastauksista valmiin kuvion, joita kaytetaan lahes
jokaisessa alaluvussa havainnollistamaan tuloksia. Jokaisen alaluvun lopuksi
pohdin hieman vastaukseen johtaneita syitd omiin havaintoihini ja kokemuksiini

perustuen.
7.1.1 Aukioloajat

Clubi avattiin tana vuonna torstaina 26.4. Ensin alkuun oltiin avoinna kello 8-17,
sitten 7.5. alkaen klo 19:4&n asti. 4.6. alkaen aukioloaikaa pidennettiin kello 20
asti ja juhannusviikosta 18.6. aloitettiin pitkat aukioloajat kello 8 - 21. Pitkat auki-

oloajat jatkuivat aina 12.8. asti.
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Kuvio 3 aukioloaika-kysymyksen vastauksista on alapuolella.

Aukioloajat

28 vastausta

25

20

20 (71,4 %)

Kuvio 3. Aukioloajat

Vastauksista on selvasti havaittavissa tyytyvaisyys aukioloaikoihin. Keskiarvona
vastauksissa 4,64 ja numeron viisi antoi iso osa vastaajista (moodi 5.) Clubille on
taman perusteella I6ydetty oikea tapa toimia aukioloaikojen suhteen.

7.1.2 Palvelun nopeus

Clubi sijaitsee keskella golfkenttaa, ja pelaajilla on mahdollisuus pitaa tauko Clu-
billa reikien 7 ja 8 valissa, jos kenttatilanne sen sallii. Tauon pituus on 10 minuut-
tia, jonka aikana on suoritettava wc-kaynti, ostokset ja ruokailu. Siksi nopeus on
tarkea osa hyvaa palvelua Clubilla. Kuten seuraavassa kuviossa 4 nakyy, palve-

lun nopeus on ollut asiakkaiden mielesta kiitettavaa Clubilla.

Palvelun nopeus

28 vastausta

20

0(0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)

Kuvio 4. Palvelun nopeus
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Palvelun nopeus on tuloksista paatellen hyvaa Clubilla. Vastausten keskiarvo on
4,67 ja moodi 5. Kukaan vastaaja ei ole antanut numeroa nelja huonompaa vas-
tausta. Taman perusteella kukaan ei ole joutunut odottamaan lilan pitkaan saa-
dakseen palvelua.

7.1.3 Palvelun ystavallisyys

Asiakaspalvelun ystavallisyys on ravintolassa tarkeda. Asiakkaan on tunnettava
itsensa tervetulleeksi henkilokunnan toimesta. Palvelun ystavallisyydessa on alla

olevan kuvion 5 perusteella onnistuttu.

Palvelun ystavallisyys

28 vastausta
20
15

10

B (2.6 %)

Kuvio 5. Palvelun ystavallisyys

Palvelun ystavallisyyskin on kunnossa, tosin yksi vastaaja kaikista kokee saa-
neensa huonoa palvelua. Paaosin voi siis olla tyytyvainen vastauksiin, toki pitaa
muistaa, ettd huonoa ja epaystavallista asiakaspalvelua ei pitaisi tapahtua kos-
kaan. Palvelun ystavallisyys sai keskiarvon 4,60, mita voidaan pitaa erinomai-

sena tuloksena. Myds tassa kysymyksessa oli moodina numero 5.
7.1.4 Yleinen siisteys

Clubin siivouksesta huolehtii ravintolan henkildkunta. Siivoukselle on varattu ai-
kaa puoli tuntia sulkemisajan jalkeen. Henkilékunnalla on lupa aloittaa siivoami-
nen jo ravintolan ollessa auki. Joka paivaiseen iltasiivoukseen kuuluu lattioiden

imurointi ja kosteapyyhinta ja wc-tilojen siivous.
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Poytia niin sisalla, verannalla ja terassilla ja myyntitiskid huolletaan koko ajan
tyon ohessa ja poélyjen pyyhintaa tarvittaessa. Terassialueen lattioiden puhdistus

kuuluu puutarhurille.

Seuraavassa kuviossa 6 nakyy hyvin asiakkaiden tyytyvaisyys Clubin siisteyteen.

Yleinen siisteys

28 vastausta

20

19 (67.9 %)

Kuvio 6. Yleinen siisteys

Siisteyden suhteen ei selkeasti olla niin yksimielisen tyytyvaisia. Parasta arvosa-
naa tuli vain muutamalta. Keskiarvo oli 4,1 ja moodi tassa kysymyksessa on 4.
Kukaan ei kuitenkaan arvioinut Clubin siisteyttd numeron yksi tai kaksi arvoiseksi.

Clubin lattioita on vaikea pitdad puhtaana, koska asiakkaat tuovat sisdén jalois-
saan ruohoa. Vaikka molemmilla paasisaankaynneilla on harjat ja kenkien puh-
distuslaitteet, monet asiakkaat jattavat puhdistuksen tekematta. Etenkin satei-

sella saalla lattiat ovat ajoittain todella ruohoisia, savisia ja likaisia.

Taukoterassi on myos ahkerassa kaytdssa. Siella on vain yksi poyta, jossa asi-
akkaat vaihtuvat lakkaamatta. Munkkisokeria jaa usein poydalle asiakkaiden jal-
jiltd. Osa asiakkaista ei myodskaan palauta astioita palautuskarryyn ja seuraavien
asiakkaiden on raivattava tilaa itselleen pdydasta. Henkilokunta ei aina ehdi jo-
kaisen asiakkaan jalkeen siivoamaan taukopéytaa. Likaisten astioiden palautus-
pisteestd huolehtiminen on joskus kiireessa myds haastavaa, koska asiakkaat

pinoavat astiat sikin sokin telineeseen ja teline tayttyy nopeasti.
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7.1.5 Woc-tilojen siisteys

Clubilla on asiakaspaikkoihin verraten vahan wc-tilaa: yksi wc naisille ja 1 mie-
hille. Wc:n seinét ovat valkoiseksi maalatut ja lattia on tummanharmaa liukueste
lattia. Wc-tiloja ei ole mahdollisuus suihkuttaa puhtaiksi, vaan seinat taytyy pyyh-
kia kostealla ja vain lattiat voi pesta runsaalla vedelld. Siivousta suurempi on-
gelma Clubin wec-tiloissa on viemarista tuleva haju, jota ei jostain syysté voi hal-
lita. Aika ajoin haju on todella epamiellyttava ja jopa terveystarkastaja on huo-
mauttanut siitd. Syyna hajuun lienee vanhat ja huonosti kayttétarkoitukseen so-
pivat viemardinnit. Hajun aiheuttajaa ei ole tiedossa, koska viemareita ei ole tut-
kittu perusteellisesti. Wc-tilojen siisteyden vastaukset nékyvat alapuolella ole-

vassa kuviossa 7.

WC-tilojen siisteys

28 vastausta

Kuvio 7. Wc-tilojen siisteys

Vastauksista nakee selvasti eniten hajontaa mielipiteissa. Keskiarvoksi tahan ky-
symykseen saatiin 3,7. Moodi on kuitenkin tdman kysymyksen osalta 4, mika on
ihan hyva. Tama oli ainoa kysymys tassa kyselyssa, joka sai arvioinnissa kaikkia
numeroita yhden ja viiden valilta. P&aosin ollaan kuitenkin tyytyvaisid myods wc-

tilojen kuntoon.

Huonot arvosanat tdssé osiossa voivat selittya esimerkiksi silla, ettd joskus asi-
akkaat jattavat pontdon vetamattd, paperiroskat heitetaan lattialle, viemarista nou-
see pa saippua tai wc- ja kasipaperi loppuu kesken paivaa, roska-astiat ovat liian

taysia, kasienpesuallas on likainen tai lattiat ovat ruohossa.
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7.1.6 Suolaisten kahvilatuotteiden valikoima

Clubilla on 1 kylmasailytykseen sopiva vitriini. Se on 80 cm levea ja sen hyllyille
mahtuu 8 kapeaa tarjotinta. Suolainen vitriinivalikoima on Clubilla seuraavanlai-

nen:

= sillileipa 3,70 €

= |ohileipa 3,70 €

* juusto- tai lihataytteinen ruisleipa 4 €

» juusto- tai lihaleikkelesdmpyla 4 €

= katkarapuwrap 4,50 €

= kanawrap 4,50 €

» karjalanpiirakka munavoilla tai metvurstilla 2,50 €
» suolainen piirakkapala 3,70 €

» [ihapiirakka nakilla 4,50 €

Vitriinissa sailytettavat tuotteet on pakattu joko muovisiin "krokopusseihin” tai
paallystetty kelmulla tuoreuden sailyttamiseksi ja tuotteiden mukaanottamisen
helpottamiseksi. Clubilla on kaytdssa tuotteiden valmistumispéaivan osoittava
merkitsemisjarjestelma tuotteiden oikeanlaisen kierron varmistamiseksi. Seuraa-

vassa kuvassa 5 on vitriini tdynna aamulla otetussa kuvassa.
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Kuva 5. Clubin vitriini.

Vitriinituotteiden lisaksi on suolaisena tarjolla pasteijaa, croissantia ja hoyrytettyja

olutnakkeja, kaikki 2€:n hintaan.

Nykyiseen vitriiniin ei edell& mainittua valikoimaa suurempaa mahdu. Vaihtelua-
kin on vaikea saada, koska vakituiset asiakkaat kyselevat vakiotuotteiden pe-
raan. Vitriini pyritddn pitdmaan taytena ja houkuttelevan nakdisena koko aukiolo-
ajan. Kuviossa 8 nakyy asiakkaiden mielipiteet suolaisten kahvilatuotteiden vali-

koimasta.
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Suolaisten kahvilatuotteiden valikoima

28 vastausta

12 (42,9 %)

Kuvio 8. Suolaisten kahvilatuotteiden valikoima

Tuloksista ndkee, ettd kukaan ei ole kokenut Clubin suolaisten valikoimaa taysin
epaonnistuneeksi. Keskiarvona vastauksissa on 4,21 ja moodikin on viela tassa-
kin kysymyksessa numero 5. Vitriinissa tarjoiltavien tuotteiden valikoima voi eten-
kin ilta-aikaan, l&hella sulkemista, olla valilla vajavainen, koska tarkoituksena on
tarjoilla tuoreita tuotteita joka paiva ja valttada havikkia. Monet asiakkaat ovat sa-
noneet asioidessaan olevansa tyytyvaisia valikoimaan, kehuneet ruisleipana kay-

tettavaa leipaa ja vitriinin valikoimaa houkuttelevaksi.
7.1.7 Suolaisten kahvilatuotteiden hinta-laatusuhde

Edellisen luvun 7.1.6 luettelossa on hinnat suolaisille tuotteille. Hinnat on suunni-
teltu keskusteluissa henkilékunnan ja johtoportaan kanssa ja niihin on tehty mal-
tillisia korotuksia edellisesta vuodesta. Varsinaista katehinnoittelua ei ole tehty,
mutta vuonna 2017 kateprosentti oli noin 60. Asiakkaat kokivat hinta-laatusuh-

teen kuvion 9 mukaan seuraavalla tavalla.
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Suolaisten kahvilatuotteiden hinta-laatusuhde

28 vastausta

[55]

Kuvio 9. Suolaisten kahvilatuotteiden hinta-laatusuhde

Hinnoittelu on aina hankalaa. Se, mika helsinkilaisen vieraspelaajan mielesta on
halpaa, voi kouvolalaisen pelaajan mielesta olla kallista, puhumattakaan talven
Espanjassa golfanneen mielestd. Paaosin hinnoitteluunkin oltiin tyytyvaisia.

Moodi tassd kysymyksessa oli 4 ja keskiarvo 4,07.

Tiskilla kaytyjen keskustelujen pohjalta asiakkaat tuntuivat olevan erityisen tyyty-
vaisia edellisen paivan tuotteisiin, joita myytiin halvemmalla: pullat ja munkit 50
sentin hintaan ja leivat puoleen hintaan. Toki osa asiakkaista ilmaisi myds tyyty-

mattomyytensad vanhentuneiden tuotteiden myymiseen.
7.1.8 Makeiden kahvilatuotteiden valikoima

Clubilla ei ole erillista vitriinia makeille ja huoneenlammadssa sailytettaville tuot-
teille. Tila, joka niille on varattu, on todella pieni ja siksi on mahdotonta pitaa kovin
suurta valikoimaa. Kylmassa sailytettavia leivonnaisille (esimerkiksi juustokakku)
ei ole minkaéanlaista sailytystilaa. Clubilla leivotaan itse munkit ja pullat, lis&ksi
paistetaan raakapakasteista dallas-pullaa ja viinereitd. Joskus leivotaan myds
esimerkiksi toscakakkua ja marjapiirakkaa. Makeiden leivonnaisten hinta on 2 €
- 2,50€. Tarkoituksena on tarjoilla aina tuoreita leivonnaisia, siksi mydhaan illalla

valikoima saattaa olla puutteellinen havikin pienentamiseksi.
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Kuvassa 6 on esimerkki Clubin makeasta tuotevalikoimasta kesalla 2018.

ey

-
-
-
-
-
=

Kuva 6. Makeita kahvilatuotteita
Asiakkaat arvioivat makeiden kahvilatuotteiden valikoimaa seuraavalla tavalla

kuviossa 10.
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Makeiden kahvilatuotteiden valikoima

28 vastausta

0 (0 %) 0 (0 %)
0 |
1 2 3

Kuva 10. Makeiden kahvilatuotteiden valikoima

Tuloksista kay selvasti ilmi, ettd vastaajat ovat olleet tyytyvaisia valikoimaan,
vaikka valikoima on aika suppea. limeisesti "tahtituotteemme” munkki riittaa mo-
nille pelaajille. Keskiarvona tassakin kysymyksessa paastaan yli neljan (4,36),
mutta moodi on 4. Yksittdinen huono palaute saattaa olla esimerkiksi juustokakun

puute tai se, ettd kahvilan valikoimaan ei kuulu mitdén leivoksia.
7.1.9 Makeiden kahvilatuotteiden hinnat

Kuten edellisesséa luvussa mainittiin, ovat makeiden tuotteiden hinnat 2 € - 2,50
€ kappale. Lisaksi Clubilla on koko kesan ollut tarjouksessa kahvi tai tee pullan
tai munkin kanssa hintaan 3,50 €. Edellisena kesana tama yhdistelma oli 3 €. Alla

olevassa kuviossa 11 nakyy asiakkaiden mielipide hinnoista.

Makeiden kahvilatuotteiden hinta-laatusuhde

28 vastausta

18

10

Kuvio 11. Makeiden kahvilatuotteiden hinta-laatusuhde
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Hinnoittelukin on asiakkaiden mielesta ollut pdéosin onnistunutta. Tassakin koh-
dassa paastiin keskiarvossa yli neljan (4,18), moodin ollessa 4. Neutraaleita mie-

lipiteitd on muutama ja yksi tyytymaton oli antanut numeron kaksi.

Tiskilla kaydyissa keskusteluisssa asiakkaiden kanssa munkkeja ja pullia on ke-
huttu maultaan hyviksi. Joskus jonkun asiakkaan mielesta munkit ovat olleet liian
pienia hintaan ndhden. Itsetehtyjen leivonnaisten ongelma on juuri tasalaatui-

suuden kanssa, samalla hinnalla saa eri paivina eri verran.
7.1.10 Lounasvalikoima

Clubilla on kaytossa kuuden viikon kiertava lista. Lounasaika on kello 11 - 16.
Tama lounasaika on tunnin pidempi kuin terveystarkastajan suositus, jonka mu-
kaan lounaan suositeltava tarjoiluaika on nelja tuntia. Joskus kiertavaa ruokalis-
taa joutuu hieman muuntelemaan, esimerkiksi kilpailujen ruokailujen vuoksi. Tar-
jolla on joka viikko maanantaista sunnuntaihin yksi keitto ja yksi muu lounas-
ruoka. Laajempaan valikoimaan ei olemassa olevilla koneilla ja laitteilla pysty,
lampdhauteeseen mahtuu vain kaksi 1/1 GN-pakkia. Kasvisruokaa on ainoas-
taan keitoissa. Ruuat ovat aina laktoosittomia ja ainakin toinen vaihtoehto on

myos gluteeniton.

Seuraavana on esimerkki vilkkon 28 ruokalistasta:

Ma: kermainen lohikeitto
lihapullat ja perunamuusi
Ti: perunasosekeitto
porsaanliha-paprikapata ja keitetyt perunat
Ke: kasvis-pastakeitto
massaman curry ja riisia
To: kirjavan kanan keitto
jauhelihakastike ja keitetyt perunat
Pe: mexiconkeitto
broileri-aurajuustopasta
La: lempedantulinen kanakeitto
porsaanfilettd pippurikastikkeessa ja kermaperunat
Su: aurajuustokeitto

smetanalohta ja yrttiperunat

Seuraavalla sivulla on kuva 7 Clubin noutoptydasta arkilounaalla syyskuussa
2018.
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Kuva 7. Kuva lounaspoydasta

Kysyttadessa mielipidetta lounaasta, saatiin seuraavat kuvion 12 mukaiset tulok-

set.

Lounasvalikoima

28 vastausta

12.5

7.5
5.0
25

0(0 %)
0.0 '

1

Kuvio 12. Lounasvalikoima

Lounasvalikoiman suhteen on jonkin verran hajontaa. Moodi on kuitenkin tassa-
kin 4, vaikka keskiarvo jaa alle neljan (3,96). Mielipiteisiin saattaa vaikuttaa esi-
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merkiksi kasvisruuan puuttuminen, joka mainitaan myéhemmin avoimien kysy-
mysten kohdalla, tai se, etté paaruokana on ollut kalaa tai lihaa, josta vastaaja ei

ole pitanyt.
7.1.11 Lounaan hinta-laatusuhde

Lounaan hinta Clubilla on 9.50 € koko lounaasta ja keittolounaasta 7.50 €. Kau-
sipelimaksun maksaneet golfaajat saavat naista hinnoista 1 euron alennusta.
Lounaaseen kuuluu salaattipoytd, leivat, ruokajuomat, jalkiruoka ja kahvi. Kuvi-
ossa 13 nékyy asiakkaiden arvosanat lounaan hinta-laatusuhteelle.

Lounaan hinta-laatusuhde

28 vastausta

20

Kuvio 13. Lounaan hinta-laatusuhde

Arvosanan 5 on antanut todella suuri osa vastaajista eli moodi on 5. Keskiarvo
tassa kysymyksessa on 4,43. Hinta ja laatu ovat taméan kyselyn mukaan oikeassa
suhteessa. Huonon tai neutraalin arvosanan antaneet ovat saattaneet ruokailla
esimerkiksi juuri lounasajan lopussa, jolloin péyta ei enaa ole niin houkutteleva

kuin alkulounaasta.
7.1.12 Clubin tunnelma

Clubilla ja koko golfkentalla on yleensa aika rauhallinen tunnelma. Golfia pela-
taan hiljaa jutustellen, maisemista nauttien. Clubin sisustus on aika vaalea. Ka-
lusteet ovat vanhanaikaisia, mutta siisteja ja ehjia ja lattia- ja seindpinnat on uu-

sittu muutama vuosi sitten. Taustamusiikkia ei ole.
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Clubin tunnelma

28 vastausta

20

Kuvio 14.Clubin tunnelma

Kuvion 14 mukaan vastauksista kay selvasti ilmi, ettd Clubi on asiakkailleen so-

piva paikka tauon viettoon. Keskiarvo tahan kysymykseen on 4,46 ja moodi on 5.
7.1.13 Rahankaytto Clubilla pelikierroksen aikana

Toimitusjohtaja Jari Simolan (2018) kanssa kaymissani keskusteluissa kavi ilmi,
etta golftoiminnassa on kaytdssa laskuri, jonka mukaan jokainen pelattu golfkier-

ros jattaa golfravintolaan keskimééarin 7 - 8 euroa.

Kuviossa 15 on rahankaytto jakauma asiakkaiden omien arvioiden mukaan.
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Rahankaytt6 Clubilla

16 % 15-20
euroa

32 % alle 6 euroa

28 % 6-8 3
euroa

16 % 10-15
euroa

8% 10 euroa

Kuvio 15. Rahankaytt6 Clubilla

Tahan kysymykseen jatti vastaamatta 3 henkil6d. Vastaajista kukaan ei uskonut
selviavansa alle viidella eurolla ja kukaan ei arvioinut kayttavansa yli 20:ta euroa.
Toimitusjohtaja Simolan antama arvio 7 - 8 € osuu hyvin yksiin tamén kyselyn
kanssa. Etenkin kun ndista vastauksista puuttuivat nyt kokonaan ne, jotka eivat

kayta ollenkaan rahaa kierroksen aikana ravintolapalveluihin.
7.1.14 Terveisesi Clubin henkildkunnalle

Vain 15 vastaajaa antoi sanallisen arvion Clubin henkilékunnalle. Seuraavalla si-

vulla on kuvakaappaus (kuva 8) asiakkaiden terveisista.
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Terveisesi Clubin henkilokunnalle?

15 vastausta

Tsemppia!

Tsemppia

Jatkakaa samaan malliin

lloista vaked, jatkakaa samaan malliin.
Kiitos hymyilevalle henkilokunnalle

Kiitos hymysta

Kiva on k#yda tauolla tai sydmassé
Jatkakaa samaan malliin

Kiitos herkullisista makeista leivonnaisista
Sarin munkit kouvolan parhaat.

Jatkakaa samalla tavalla.

Joskus voisi olla tavallisempaa ruokaa, varsinkin junnukisojen aikana, mutta ruoka on aina maukasta ja palvelu
pelaa:)

Jatkakaa samalla tavalla

Henkilokunnalle 150 plussa!! Todella suuri parannus asiakaspalvelun laadussa viime vuosiin verrattuna.
Lounaspdydan makuihin voisi panostaa jonkin verran enemman. Useista suista olen kuullut jonkinasteisista
"riman alituksista” lounaspdyd&n suhteen.

Mielell&ni kdyttdisin palveluita, jos ne ovat laadukkaita.

Hei, toivoisin, ettd ottaisitte huomioon myds erilaiset ruokavaliot, tuppaavat yleistyméé&n koko ajan. Esim kasvis.

Kuva 8. Kuvakaappaus kyselyn vastauksista

Terveisissd henkilokunnalle oli mukavia kehuja ja rakentavaa kritiikkia. Osittain

ne tukivat kyselytutkimuksen muuta antia.
7.2 ”Risut ja Ruusut”-kysely

"Risut ja Ruusut’- palautteita tuli ynteensa 39. Seitseman palautteista oli negatii-
visia ja 2 positiivista, kenttdan liittyvaa palautetta, joita ei tdssa kasittella ollen-

kaan. Kaksi palautetta oli sellaisia, etta niista ei saanut mitdan selvaa.
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28 palautelomaketta oli Clubiin liittyvia palautteita. Pelkastaan positiivista pa-
lautetta oli antanut 17 vastaajaa, kuusi vastaajaa oli antanut pelkastaan negatii-
vista palautetta, kolmella vastaajalla oli seka "Ruusuja” etta "Risuja”. Kaksi vas-

taajaa oli vain kommentoinut yleisesti.

Yhdeksan vastaajaa kehui tuotteita: munkkeja, pullaa, rahkaa, lounasta, evaita
yleisesti ja kilpailumaksuun sisaltyvaa brunssia. Kuusi asiakasta halusi erityisesti
kehua palvelua: kivoja tyttoja, loistavaa henkilokuntaa, ystavallista ja hyvaa pal-
velua. Yksi vastaaja kehui seké tuotteita ettd palveluita ja yksi kehui Clubin tun-

nelmaa.

Negatiivisista palautteista 4 koski keittion aukioloja. Toivomuksena oli keittion pi-
dempi aukioloaika. Nama toiveet olivat 1.6. annettuja, jolloin keittid oli viela
avoinna vain klo 16:een saakka. 4.6. alkaen keittion aukioloaikaa pidennettiin klo
17:4an asti. Yksi palautteen antaja koki, ettd myyjat eivat ole tarpeeksi nopeasti
myyntipaikalla ja yhden palautteen antajan mielestd henkilokunta, yhtion joh-

dosta alkaen, voisi ottaa tervehtimisen tavakseen.

Seka "Ruusuja” etta "Risuja” antaneet kehuivat palvelua, tuotteita, hintoja ja mil-
joota hyvaksi, mutta toivoivat pidempaa aukioloaikaa (1.6. annettu palaute, jolloin
Clubi oli avoinna klo 19:4an saakka), taukoterassin poytaa takaisin pyoreaksi ja

kaakaota pussikaakaoksi.

Pelkastaan kommentin antaneet kaksi henkil6a toivoivat lukulaseja ikanakoisille

(lukulasit ostettiin) ja toivottivat hyvaa juhannusta.

8 Johtopdaatoksia ja suosituksia

Tutkimuskysymykset tahan opinnaytetyohon olivat seuraavat: Ovatko asiakkaat
tyytyvaisia Clubiin ja mistd asioista tyytyvaisyys koostuu? Vastauksena voidaan
pitaa sita, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia Clubiin, asiakastyytyvaisyyskyselyn kes-
kiarvo 4,28 kertoo siitd. Tyytyvaisyys koostuu monista asioista, mikaan osa-alue
ei ollut suuri tyytymattomyyden aiheuttaja. Yksittaisista asioista ystavallinen asia-

kaspalvelu ja hymyileva, iloinen henkildkunta tuntui olevan suurin tyytyvaisyyden
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aiheuttaja. Ahvenaisen ym. (2017, 72) kohtaamispistekaaviosta valitsemani koh-
taamispisteet: palvelut, tuotteet ja asiakaspalvelu, ovat juuri niita tyytyvaisyytta
aiheuttavia pisteitad. Sopivat aukioloajat, hyvat munkit ja iloinen palvelu ovat teki-
joita, joista Clubin asiakkaiden tyytyvaisyys koostuu.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten anti oli aika samanlainen kuin edellisen,
vuoden 2017, kyselynkin. Ihmiset olivat padosin tyytyvaisia, keskiarvona kyselylle

saatiin tand vuonna 4,28, kun se edellisessé kyselyssa oli 4,25 (Simola 2018).

Tassa uudessa kyselyssa erona vuoteen 2017 oli se, ettd muutama vastaaja oli
selkeasti ollut todella tyytymaton joihinkin asioihin, kun vuonna 2017 naita tyyty-
mattomia ei ollut lainkaan. Oliko yksi huono kokemus asiakkaalle sattunut juuri
kyselyn aikoihin vai oliko sattunut useita huonoja kokemuksia? Olivatko huonot
arvosanat yhdelta ja samalta vastaajalta vai oliko useampi asiakas kokenut eri

asioissa huonon kokemuksen?

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vapaiden kommenttien osiossa tuli tind vuonna sel-
keasti enemman kriittisia kommentteja kuin vuoden 2017 kyselyssa. Toki nekin
olivat rakentavia. Etenkin naihin kommentteihin kiinnittaisin huomiota, seuraavan

vuoden toimintaa suunniteltaessa.

Eniten itsedni hammastytti tdssa kyselyssa se, etta hinnat ja hinnoittelu eivat mil-
l&&n tavoin nousseett maaraaviksi tekijoiksi. Odotin vapaisiin kommentteihin ja
"Risuihin ja Ruusuihin” kommentteja hinnoista. Hinnat olivat kuitenkin lahes pai-
vittdin keskustelun aiheena klubiravintolassa. Ehka hintakeskustelu on osa
"small-talkia” kassalla. Korkeakin hinta kuitenkin jaa tuotteen varjoon, jos tuote
on kohdallaan. Itsetehtyd munkkia ja pullaa ei enda ole useinkaan tarjolla kahvi-
loissa. Itse tehdyn leivonnaisen pelkét raaka-ainekustannukset ovat matalat, siksi
myyntihintaakin voi pitdéa alhaalla. Toki itsetekeminen aiheuttaa tyota ja kustan-

nuksia, jotka kuuluvat myds hinnoitteluun.

Itse nostaisin kolme asiaa ylitse muiden tehdessani johtopaatoksia ja antaessani
suosituksia asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjalta: aukioloajat, lounas ja siisteys.
Mielestani nAma asiat ovat niitd, joista on keskusteltu eniten kassakeskusteluissa

ja myos henkilbkunnan kesken.
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8.1 Aukioloajoista

Aukioloajat olivat mielestani aiheuttaneet eniten ristiriitaisia mielipiteita. Aukiolo-
aikakysymys oli asiakastyytyvaisyyskyselysséd saanut arvosanan 4,64, mikéa oli
yksi parhaista keskiarvoista kyselyssa. Pelkastaan kyselyn pohjalta, aukioloajat
olivat siis kunnossa. Toisaalta aukioloajat aiheuttivat useamman "Risu”-kommen-
tin. Tuntui, ettd alkukauden aikaisemmat sulkemisajat eivat olleet kaikkien mie-
leen. Osa asiakkaista ei tuntunut koko kesana tajuavan, ettd aukioloajat olivat
alkukeséasta pidentyneet.

Suosittelisin tdhan yhtenaisia aukioloaikoja koko keséksi. Samat aukioloajat voi-
sivat olla kevaalla avaamispaivasta syyskuun loppuun. Kello 8 - 20 olisi mieles-
tani hyva aukioloaika. Aukioloajoissa on hyva kuitenkin sailyttdéd mahdollisuus
muutokseen sédavarauksella. Se, kuka paattaa aukiolon muutoksesta saavarauk-
sella, on hakala asia ratkaistavaksi. Sadekuurot voivat olla hyvinkin paikallisia,
eikd kymmenen kilometrin padssa asuva ravintolapaallikko tieda kotonaan sa-
teesta mitdan, vaikka kentalla olisi kaatosade. Joskus sade aiheuttaa suurem-
man yleis6kadon kuin joku toinen kerta.

Alkukesasta, etenkin jos on viileda, saattaa olla toki hiljaista iltaisin. Toisaalta
keskikesallakaan ei kello 20:n ja 21:n valilla kaynyt useinkaan montaakaan asia-
kasta, mikd myds puhuisi suosittelemieni aukioloaikojen puolesta. Loppukau-
desta voi pimeys jo rajoittaa pelaamista ilta-aikaan.

8.2 Lounaasta

Lounaan hintaan oltiin selvasti tyytyvaisid. Muutoin lounaaseen liittyvia kriittisia
kommentteja tuli muutama. Clubin lounasvalikoima on tilojen ja laitteiden takia
suppeahko, vain yksi lammin ruoka ja yksi keittovaihtoehto. Tama voi aiheuttaa
tyytymattomyytta. Kasvisruokaa toivotaan, mutta toisaalta kahden vuoden koke-
muksella makkara-,liha- ja jauheliharuuat ovat kaikkein suosituimpia. Koska 70
% lounaan sygjistd on miehia, ei kasvisruoka mielestéani ainakaan viela voi olla

ainoa lammin ruoka. Ehka runsaampi salaattipdyta voisi olla hyva ratkaisu.

Kommentit liian erikoisista ruuista lounaalla tuntuvat mielestani oudoilta. Kuten

kohdassa 7.1.10 on nahtavissa, lounas on mielestani ollut aika perinteinen. Voi
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olla, ettd muutaman kerran kesan aikaan tarjottu thaimaalainen ruoka (Clubilla

on thaimaalainen kokki) on ollut lilan erikoista.

Kommenttiin junnujen huomioimisesta ruokailussa puolustautuisin. Mielestéani
esimerkiksi Junnujen SM-kisojen aikaan yritimme keskitty& juuri nuorille sopiviin
ruokiin: makkaraa, kanaan ja jauhelihaan. Joskus ruokalistaa suunnitellessa voi
kayda niin, ettei muista huomioida kaikkia pikkukilpailuja, joissa saattaa olla jun-

nuja osallistujina.
8.3 Siisteydesta

Siisteys sai selvasti huonoimmat arvosanat tassa kyselyssa. Yleinen siisteys sai
keskiarvon 4,1 ja wc:n siivous 3,7, ainoan keskiarvon, joka oli alle 4. Osasin odot-
taa kyselyn vastauksilta kritiikkia siisteydesta, koska itsekin olen sitd mieltd, etta

siin& on parantamisen varaa.

Siivous on valitettavan usein se, mista saastetadn. Aina saastaminen siivouk-
sesta ei valttamatta tuo saastod, koska huono siivous saattaa kuluttaa pintoja ja

nopeuttaa remontointitarpeita.

Suositukseni siisteyden suhteen on, etta sille pitaisi varata aikaa enemman. Eten-
kin paivaaikaan olisi hyva tehdd enemman kevytta valisiivousta. Nopea imurointi
salissa, sdanndéllinen pintojen pyyhinta ja terassialueen siivous osana aamuvuo-

ron ja iltavuoron vaihtoa olisi varmaan paikallaan.

Wec-tiloihin laittaisin monista tienvarsitaukopaikoista tutun siivousmerkintalistan,

josta asiakkaatkin voisivat tarkkailla, onko siivous suoritettu saanndllisesti.

Jos mahdollista, parasta olisi, jos erillinen siistija kavisi kerran paivassa siivoa-
massa Clubin asiakastilat, wc:t ja lattiat, mieluiten aamulla ennen avaamista.
Nain tarjoiluhenkildkunnalle jaisi illalla paremmin aikaa salin muuhun perusteelli-

sempaan siistimiseen.

Asiakkaille voisi my6s alkukauden asiakaskirjeissa korostaa kenkien puhdistami-

sen tarkeytta yleisen viihtyvyyden kannalta. Kenkien puhdistaminen ruohosta on
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kuitenkin helppoa Clubilla, koska paaovilla on kenkien puhdistusharjat. Myds jon-
kunlaiset kehotuskyltit ulko-ovilla kenkien puhdistamiseen voisivat olla paikal-

laan.

9 Lopuksi

Alun perin tarkoitukseni oli valmistua lokakuussa 2018. Koska opinnaytetyoni ky-
selya ei voinut suorittaa golfkauden ulkopuolella, vaan se oli tehtava kesalla, jai
kyselytutkimuksen purkaminen kesékuukausille.

Tarkoitukseni oli kevaan ja kesadn 2018 aikana kirjoittaa opinnaytetyoni muilta

osin valmiiksi ja lisata asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset siihen elokuussa.

Opinnaytetyoni eteni kesaan asti suunnitellussa aikataulussa. Seminaari minulla
oli toukokuun seminaaripdivana ja kuukautta myéhemmin opponoin toisen opis-

kelijan opinnaytetyon.

Asiakaskysely golffareille piti tehda heina-elokuun vaihteessa 2018. Tahan tuli
kuitenkin muutos, koska elokuun asiakaskirjeen lahettamiselle ei osattu arvioida
l&ahettamispaivaa elokuun alussa pidettavien Junnujen SM-kisojen vuoksi . Siksi
kysely lahetettiin jo 1.7.2018. Vastausajaksi paatettiin pari viikkoa.

Tassa valissa tapahtui omassa elamassani suuria. Sain vakituisen tyopaikan
Kouvolan Aikuiskoulutuskeskukselta ja tyon alkamispaiva oli 1.8.2018. Koska mi-
nulla oli maaraaikainen tyosuhde KoskiGolfilla, jouduin tekem&aan kahta tyota
koko elokuun. Siksi aloitin tydn purkamisen jo heindkuussa.Muussa tapauksessa

olisi ollut mahdollista tehda vield uusintakysely ja saada lisda vastauksia asia-

kastyytyvaisyyskyselyyn.

Jos tydelamani ei olisi muuttunut kesalla niin suuresti, olisi tasta tutkimuksesta
tullut laajempi. Olisin varmasti tehnyt viela uusinta kyselyn golffareille saadakseni
lisaa vastauksia asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Myods "Risut ja Ruusut” olisivat voi-
neet tulla uudestaan asiakkaiden taytettaviksi.

Koska vastauksia tuli vdh&n populaatioon nahden ja otos jai verraten pieneksi, ei

kyselyn tuloksia voi pitda kovin luotettavina. Tosin vastaukset mukailevat hyvin
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edellisen vuoden kyselya. Vastauksien keskiarvoissa ei juurikaan ole muutosta
vuosien 2017 ja 2018 kyselyissa. Jos otos olisi ollut suurempi, olisi kyselyn kes-

kiarvokin ollut ehka erilainen.

Tama asiakastyytyvaisyyskysely on kuitenkin ajantasainen ja kertoo taman kau-
den tilanteen asiakastyytyvaisyyden suhteen Clubilla. Kyselyn vastauksia voi
mielestani kayttdd apuna suunniteltaessa Clubin palveluja ja tuotteita seuraavalle

golfkaudelle.

Taman kyselyn tuloksia ei voi kuitenkaan yleistaa, eiké niista ole juurikaan apua
jonkun muun golfravintolan toimintaa suunniteltaessa. Golfkentilla olevat ravin-
tolat poikkeavat kovasti toisistaan jo ymparistonkin suhteen. Yhden kentan ravin-
tola voi olla pelkka kioskityyppinen palvelu, kun toisessa tarjoillaan tuotteita ja

palveluita vanhassa kartanossa tai upeassa hotellimiljodssa.

Clubille on varmasti tulossa muutoksia seuraavalle kaudelle. Henkilékunta vaih-
tuu ainakin osittain ja vasta valittu Kuusankosken Golfkeskus Oy:n uusi toimitus-

johtaja Timo Mammela saattaa my6s tuoda mukanaan uusia tuulia Clubille.

Suosittelisin asiakastyytyvaisyyskyselya tehtavaksi sdanndéllisesti Clubilla. Seu-
raavaksi se tosin voisi olla asiakastyytyvaisyyskysely koskien koko golfkenttaa.
Tata pitaisin perusteltuna jo siksi, ettéa ensimmaista kertaa KoskiGolfin historiassa

ravintolapalvelut on osa koko yhtién toimintaa.
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Saatekirje Liitel

Auta meita kehittamaan Clubin
palveluja!

Hei

Sinulla, hyva asiakas, on keskeinen rooli Clubin palveluiden kehittdmisessa. Vastaamalla
asiakaskyselyyn, saan arvokasta tietoa Clubin palveluiden ja valikoiman kehittdmiseen, seki tehtya
opinndytetydn Clubin asiakastyytyvdisyydesta opiskeluihini liittyen Saimaan
ammattikorkeakoulussa. Kyselyyn vastataan anonyymisti, eik3 taustatietoja kysell3. Yksittaisista
vastauksista ei pysty pa&ttelemdsn vastaajaa.

¥stavallisin terveisin
Ravintolap3allikks Sari Clubilta
{opiskelijana Saimaan ammattikorkeakoulussa)



Asiakaskysely Liite 2

Aukioloajat
1 2 3 a 5
Huonot Hyvat
Palvelun nopeus
1 2 3 4 5
Hidas Nopea

Palvelun ystéavillisyys

1 2 3 4 5
Huono Hyvii
Yleinen siisteys
1 2 3 4 5
Huono Hyvi
Wc-tilojen siisteys
1 2 3 a 5
Huono Hyvé

Suolaisten kahvilatuotteiden valikoima

Huono Hyvad

Suolaisten kahvilatuotteiden hinta-laatusuhde

Huono Hyvé

Makeiden kahvilatuotteiden valikoima

1 2 3 4 5
Huono Hyvii
M iden kahvil iden hinta-laatusuhde
1 2 3 a 5
Huono Hyva
Lounasvalikoima
1 2 3 a 5
Huono Hyvé

Lounaan hinta-laatusuhde

1 2 3 4 5
Huono Hyvi
Clubin tunnelma
1 2 3 4 5
Huono Hyvéi

Paljonko arvioit kéyttévéasi rahaa Clubilla pelikierroksen aikana?

Terveisesi Clubin henkildkunnalle?



