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Opinnayteyd alkaa johdannosta, jonka jélkeen teoriaosuudessa kasitellaan
asiakaspalvelua ja asiakastyytyvaisyystutkimusta. Myods yrityksestd kerrotaan
taustatietoa, jonka jalkeen selvitetddn tutkimusmenetelmida ja tarkastellaan
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Lupsakka is a restaurant located in Karijoki. It’s operations are focused mainly on
lunch. One aim in this thesis was to bind out customer satisfaction and the other
aim was to bring out the most important development targets. On the basis of this
information something new would be planned to Lupsakka.

The thesis begins with an introduction and in the theory part customer service and
customer satisfaction survey are examined. Information about the company is
given and the research methods are viewed and finally the results of the study are
dealt with.

The customer satisfaction survey was quantitative and it was carried out with
semi-structured form. Questionnaires were handed out to the customers at
Lupsakka in June 2010. In autumn 2010 the results were processed.

In the results of customer satisfaction study it turned out that the guests at
Lupsakka were really satisfied with services they get. The food is tasty according
to the customers and the favorite food is pizza. The development proposals
include for example the addition of dessert to lunch and something new on the
menu. The customers wanted for example Mexican food on the menu and the idea
IS to organize different kind of theme evenings and weekends.
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1 JOHDANTO

Yritys ei voi olla menestyvd ilman asiakkaita. Tyytyvaiset asiakkaat ovat
yritykselle parasta mainosta ja useimmiten tyytyvédinen asiakas on myos
uskollinen ja palaa yritykseen myéhemminkin. Jos asiakkaalla on paikasta hyva ja
onnistunut ensivaikutelma, voi asiakas helposti antaa anteeksi mydhemmaéssa

vaiheessa sattuvat pienet virheet ja komméahdykset.

Jokainen yritys haluaisi, ettd juuri heiddn asiakkaansa olisivat kaikista
tyytyvaisimpid saamiinsa palveluihin. Opinnéytetyoni tarkoituksena on kartoittaa
Karijoella sijaitsevan Lupsakan asiakastyytyvaisyytta seka tutkimustulosten

pohjalta antaa yritykselle toimintaa koskevia kehitysehdotuksia.

Lupsakka on pieni ruokapaikka pienelld paikkakunnalla. Lupsakan toiminta
painottuu péaivélla tarjottavaan lounaaseen, mutta myds kahvila- ja
grillitoiminnalla on suuri merkitys. Lupsakan perustajien, Toni Lehtimden ja
Paula Kapylan, lisdksi paikka tyollistdd sesongista riippuen kahdesta kolmeen
henkil6a.

Asiakastyytyvaisyystutkimus tulee Lupsakalle tarpeeseen, silld Lupsakka on
perustettu alkuvuodesta 2010 ja on erittdin hyva, ettd Lupsakan perustajat jo
toimintansa alkuvaiheessa saavat tietoa asiakkaiden tyytyvdisyydestd ja
toivomuksista toiminnan ja palvelun laadun parantamiseksi. Tutkimuksen avulla
he pystyvat kehittdamééan toimintansa jo varhaisessa vaiheessa mahdollisimman
paljon asiakkaiden toiveiden kaltaiseksi seka tekemdan tarpeelliseksi koetut
muutokset. My0s asiakkaiden kritisoimiin asioihin tulee kiinnittdd huomiota, jotta

epékohdat saataisiin minimoitua.

Yhteistydssa Lupsakan henkilokunnan kanssa toteutan
asiakastyytyvaisyyskyselyn alkukesdn 2010 aikana ja analysoin tulokset
loppukeséallda 2010. Syksylld he saavat tietdd tutkimuksen tulokset ja p&asevat

kehittaméaan toimintaansa toivottuun suuntaan.



Tutkimusmenetelmd on  kvantitatiivinen  ja  tutkimuksessa  kaytetddn
puolistrukturoitua kaavaketta, jossa on enimmékseen monivalintakysymyksia,

mutta my0ds avoimia kysymyksié.



2 ASIAKASPALVELU

Taméa luku kasittelee yrityksen ja asiakaspalvelijan antamaa ensivaikutelmaa
asiakkaalle, hyvida palveluominaisuuksia sekd  asiakaspalveluprosessia.
Perehdytd&n myos asiakaspalvelijan tyotehtaviin sekd hyvén asiakaspalvelijan
ominaisuuksiin. Luvun lopussa pohditaan onko valtavirrasta poikkeava asiakas

hankala vai haasteellinen.

2.1 Ensivaikutelma

Lahes paivittdin ihmiset ovat erilaisissa palvelutilanteissa, joko asiakkaan tai
palvelijan roolissa. Riippumatta siitd onko palvelu ilmaista vai maksullista, tulee
sen aina olla yhtd tasokasta ja asiakasta miellyttdvad. Ensivaikutelma on erittdin
tarked, silld se luo pohjan koko tilanteelle, sekd mahdollisille mydéhemmille

vierailuille. Negatiivista ensivaikutelmaa et voi koskaan muuttaa.

Kaikki lahtee hyvéstd ensivaikutelmasta, joka saa asiakkaan ajattelemaan
positiivisesti ja hantd on helpompi l&dhestyd myyntitilanteessa. Jokaista asiakasta
pitdd tervehtid kohteliaasti ja toivottaa hdnet tervetulleeksi, jotta han tuntisi
olevansa arvostettu ja tdrkedssa asemassa. Usein asiakaspalvelutilanteessa on
kiire, silld samanaikaisesti on palveltavana monta asiakasta, mutta sen ei saa antaa
vaikuttaa alentavasti palvelun tasoon. Ensitervehdyksen tasoa ei mitata sanojen
méaéaralla tai sekunneilla. Tervehdyksessd merkitsee asenne, joka heijastuu
asiakaspalvelijan kaytoksestd. Kiireessékin voi hengdhtda sen verran, ettd ehtii
tervehtia sydadmellisesti ja kiireettomésti asiakasta sekd keskittyd kuuntelemaan
hanta. (Lahtinen, Isoviita 2001, 1-3)

Viestinndst4 noin puolet muodostuu eleviestinnéstd. Myonteistd eleviestintdd ovat
mm. avoin ja ystavallinen hymy, katsekontaktin luominen, paan nyokyttaminen ja
kallistaminen, avoin vartalo ja avoimet ké&det, vartalon k&antdminen ja pieni

kumartuminen puhujaan pain. Luottamusta herattavat hillitty, vapautunut,



ryhdikds, avoin ja ystévallinen olemus. Matala, vaihteleva, ystavéllinen ja

rauhallinen &ani antavat myds myoénteisen kuvan. (Lahtinen, Isoviita 2001, 3)

Katsekontakti on palvelutilanteessa erittdin tarked. Uusi asiakas otetaan
katsekontaktilla vastaan jo silloin, kun vielda palvellaan edellistd asiakasta.
Katsomalla rohkeasti asiakasta silmiin, annetaan itsesta rehellinen ja avoin kuva.

Katsekontakti myos helpottaa lahestymisté. (Lahtinen, Isoviita 2001, 3)

Kielteistd eleviestintdd ovat mm. nyrped ilme, jalkoihin ja kulmien alta
katsominen, rinnalle puuskaan ristityt kadet, ristityt jalat ja muut lukitut eleet sek&

poispéin vetdytyminen. (Lahtinen, Isoviita 2001, 3)

Myos ulkoiset puitteet on huomioitava ensivaikutelman luomisessa. Toimitilan
edustan ja sisadnk&ynnin on oltava siistit, tyylikkaat ja houkuttelevat. Toimivan
palvelukuvan luojia ovat myos opasteiden selkeys ja hyva nakyvyys, kalusteiden
ja laitteiden taso seka palvelupisteiden saavutettavuus. (Lahtinen, Isoviita 2001, 1-
3)

Miellyttdvaa ensivaikutelmaa luovat myos toimitilan houkutteleva ja yhteensopiva
varimaailma. Kaiken ei tarvitse olla trendik&std ja viimeisimman muodin
mukaista, mutta tarkeda olisi, etta eri tyylilajit ja varit eivat riitele keskenaan.
Tyontekijat voivat olla pukeutuneet samoihin savyihin tai vastavareihin, joita
liiketilassa on kéaytetty. TyoOntekijan asun varia tarkedmpédad on, ettd ulkoinen
olemus ja tyGasu ovat siistissé ja moitteettomassa kunnossa. Tydasun pitad olla
ehja ja puhdas, ja tyontekijan tulee huolitella itsensa téihin mennessa.

2.2 Hyva palvelu

Asiakaspalvelutilanne on aina vuorovaikutustilanne, johon tarvitaan seka palvelija
ettd asiakas. Palvelu on aineetonta, joten sitd ei voi varastoida eikd sen laatua
pysty vakioimaan kuten jonkin tavaran. (Hemmi, Hakkinen, Lahdenkauppi 2008,
47)



10

Hyvaan palveluun tarvitaan asiakkaan tarpeita tyydyttavd kokonaisuus, toimiva
palvelutuotanto ja palveluilmapiiri seka luotettava mielikuva palvelun laadusta.
Palvelukokonaisuus muodostuu ydinpalvelun ymparille. Jokaisen yrityksen taytyy
kehittad omaan toimintaansa sopivat palvelut ydintuotteen/-palvelun ympérille,
joiden avulla pystyy mahdollisimman hyvin tyydyttdmééan asiakkaiden tarpeet ja
odotukset. (Hemmi, Hakkinen, Lahdenkauppi 2008, 47-48)

Asiakas on aina osa toimivaa palvelutuotantoa. Palvelun tuottamiseen tarvitaan
asiakkaan ja asiakaspalvelijan lisdksi muita asiakkaita seké viihtyisaa ja siistia
ymparistod. Asiakkaan mielipide palvelun ja tuotteen laadusta on erittdin tarkeéda
tietoa yritykselle, sen perusteella toimintaa pystytddn kehittdmaan toivottuun
suuntaan. (Hemmi, Hakkinen, Lahdenkauppi 2008, 48)

Palveluilmapiiri on kaikki se, minka asiakas nakee ja kokee ollessaan asiakkaana.
Tyontekijan palveluhenkisyys, innostuneisuus ja ystavallisyys vaikuttavat suoraan
yrityksen menestykseen. Yleensd asiakkaalla on jonkinlainen mielikuva
yrityksestd ja sen palvelun laadusta jo ennen ensimmadistd vierailukertaa.
Mielikuva on saattanut syntya aiemmista kokemuksista, muilta kuulluista
mielipiteista sekd mainonnasta. Tarkead olisi, ettd palvelu vastaisi asiakkaan
odotuksia, mieluummin jopa ylittaisi ne. (Hemmi, Hakkinen, Lahdenkauppi,
2008, 48-49)

Gronroosin - mukaan palveluilla on yleisesti ottaen kolme jokseenkin

yleisluontoista peruspiirretta:
1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja.
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti.

3. Asiakas osallistuu ainakin jossain mé&érin palvelun tuotantoprosessiin

kanssatuottajana.” (Gronroos 2009, 79)

Palveluissa on muitakin erityispiirteitd kolmen yleisluontoisen peruspiirteen

lisaksi. Palveluja ei pysty varastoimaan, kuten jotakin konkreettista tavaraa.
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Vaikka palveluja ei voi varastoida, on joissakin tilanteissa mahdollista yrittada
varastoida asiakkaita. Esimerkiksi jos ravintola on tdynnd, voi asiakasta pyytaa

odottamaan baarin puolella poydén vapautumista. (Gronroos 2009, 80)

2.3 Asiakaspalveluprosessi

Jokainen asiakaspalvelutilanne on ainutlaatuinen kokemus, toista taysin
samanlaista tilannetta ei synny koskaan. Asiakas muodostaa omat
johtopaatoksensa ensihetkestd alkaen, hdn huomioi miten hanet otetaan vastaan,
kuinka henkilokunta on pukeutunut, miltd paikka nayttda ja onko sielld siistia.
(Hemmi, Hakkinen, Lahdenkauppi 2008, 49)

Asiakkaan luomaan mielikuvaan vaikuttaa myds onko paikka tyhjé vai onko siella
asiakkaita jonoksi asti. Tyhjasté paikasta saa helposti sellaisen kuvan, etté ei sinne
kannata menna itsekaan. Jos taas paikassa on paljon asiakkaita, vaikuttaa paikka
suositulta, ja sinne menee helposti vield entistd enemman asiakkaita. Peltosaari,
Raukola ja Partanen (2002) toteavat Ravitsemustieto-teoksessaan ryhméssa
aterioinnin korostavan sek& yhteenkuuluvuutta ettd omaa mindkuvaa ryhman

jasenena.

Ihmisen ruokakéyttaytymistd ohjaavat erilaiset tarpeet, joita voi tarkastella
Maslow'n tarvehierarkian pohjalta (kuvio 1). Maslow’n tarvehierarkia kuvataan
usein pyramidina, jossa alimmaisina ovat perustarpeet ja huipulla ovat
korkeimmat tarpeet. Pyramidin pohjalla ovat fysiologiset tarpeet, kuten nalka,
jano ja lepo. Ruokakayttdytymistd ajatellen pohjalla ovat lepohetki, maku,
ravintoaineiden saanti sekd ndaldan ja janon poistaminen. Toisena tulevat
turvallisuuden tarpeet, joita ovat toistuvuus, ruokailijoiden yhteenkuuluvuus ja
tuttu  ruokailuympdristd. Kolmantena ovat sosiaaliset tarpeet, kuten
yhteenkuuluvuus ja kanssakdyminen. Ihmisen ruokakayttdytymisessd sosiaalisia
tarpeita ovat hyvaksytyksi tuleminen seka seurustelu ja kayttdytyminen ryhmassa.
Keskimmaisend Maslow’n tarvehierarkian pyramidissa on arvostetuksi tulemisen

tarpeet. Arvostusta kaipaavat niin yksild ryhmén jasenend kuin myds ruokailuun
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liittyva ty0. Viidentena tarvehierarkiassa ovat tietdmisen ja ymmaértamisen tarpeet,
kuten ravitsemustietdmys seka ruokakulttuurin ja perinteen tuntemus. Kuudentena
ovat esteettiset tarpeet, joita ovat oma olemus, maittavuustekijat ja
ruokailuympéristd.  Ylimmaksi Maslow'n tarvehierarkiassa yltadd itsensa
toteuttamisen  tarpeet,  joihin  kuuluvat  luovuus,  kokemukset ja
valinnanmahdollisuus. (Peltosaari, Raukola, Partanen 2002, 204)

Luovuus
Kokemukset
Valinnanmahdollisuus

Oma olemus
Maittavuustekijat
Ruokailuymparistd

Ravitsemustietdmys
Ruokakulttuurin ja
perinteen tuntemus

Yksild ryhmén jasenend
Ruokailuun liittyvan tyon
arvo

Hyvaksytyksi tuleminen
Seurustelu ja
kayttaytyminen ryhmassa

Toistuvuus
Ruokailijoiden
yhteenkuuluvuus
Tuttu ruokailuymparistd

Lepohetki
Maku
Ravintoaineiden saanti

N&l&n ja janon poistaminen

KUVIO 1. Ihmisen ruokakayttaytymistd ohjaavat erilaiset tarpeet ( rakennettu
Maslow’n tarvehierarkian pohjalta). (Peltosaari, Raukola, Partanen 2002, 204)
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Asiakaspalvelutilanteessa tyontekijalla pitdd olla varattuna tarpeeksi aikaa
jokaiselle asiakkaalle. Kiireinen ja é&kkipikainen palvelu saattavat tuottaa
asiakkaalle tunteen, ettd han ei ole tarked asiakaspalvelijalle. Jokainen asiakas on
yritykselle kullan arvoinen ja héantd pitdd kohdella sen mukaisesti.
Palvelutilanteessa asiakasta kuunnellaan ja h&n saa toiveisiinsa ja tarpeisiinsa

ratkaisun.

2.4 Asiakaspalvelija

Asiakaspalvelijan ~ tehtdvat  riippuvat  tydpaikan koosta. Pienessa
henkil6stdravintolassa saman tyontekijan tehtdviin saattaa kuulua tavaran
hankkiminen ja vastaanottaminen, ruoan valmistus, leipominen, ruoan annostelu
ja tarjoilu, asiakkaiden rahastus seka toimitilojen siivous. Suuremmissa
henkilostéravintoloissa on  tydntekijoilla omat vastuualueet tydtehtavien

suorittamisessa. (Hemmi, Hakkinen, Lahdenkauppi 2008, 119)

Asiakaspalvelijan ulkoinen olemus heréttdd asiakkaissa mielikuvia. Siisti
asiakaspalvelija antaa luotettavamman kuvan kuin sotkuinen ja epésiisti
asiakaspalvelija. Hemmi, Hakkinen ja Lahdenkauppi ovat maaritelleet, millainen

asiakaspalvelijan ulkoinen olemus tulisi olla:

e Tydvaatteiden ja esiliinojen tulee olla puhtaat ja huolellisesti silitetyt.

e Hameen kanssa kaytetddn ihon vadrisid sukkahousuja ja housujen
kanssa mustia sukkia.

e Kenkien tulee olla mustat, umpinaiset, matalakantaiset,
luistamattomat, siistit ja ehjét.

e Olkapaille ulottuvat hiukset pidetaan kiinni.

e Parran tulee olla ajettu tai muotoiltu.

o Kynsilakan kaytto on kielletty.

e Sallittuja koruja ovat vihki- ja kihlasormukset seka rannekello.

e Riippuvien korvakorujen kayttd on kielletty.

o Kasvojen ja suun alueella ei saa olla lavistyksia.
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e Henkilokohtaisesta hygieniasta tulee huolehtia tarkasti.

e Liian raskaan meikin ja hajuvesien kaytto ei ole suotavaa.

e Kaytoksen tulee olla luontevaa, ystavallista ja kohteliasta. (Hemmi,
Hékkinen, Lahdenkauppi 2008, 119)

Hyva asiakaspalvelija kyselee, viestii ilmeilld, eleilld ja &&nenpainolla sek&
keskittyy kuuntelemaan asiakasta, jotta saisi selvitettyd asiakkaan tarpeet ja
toiveet. Kun asiakasta on koko palveluprosessin ajan palveltu tilanteen vaatimalla
tavalla, ystavallisesti, sujuvasti ja joustavasti, on tilanne ollut onnistunut.
Asiakkaan hyvasteleminen on yhtd tdrkedd kuin alussa tervetulleeksi
toivottaminen. Hyva asiakaspalvelija Kiittdd asiakasta, toivottaa uudelleen
tervetulleeksi ja osaa antaa miellyttavan loppuvaikutelman. Nain asiakaspalvelija
on pyrkinyt luomaan pysyvan asiakassuhteen. (Hemmi, H&kkinen, Lahdenkauppi,
2008, 49-50)

Asiakaspalvelijan térkein ominaisuus on oikea palveluasenne, halu palvella
asiakasta hanen odotustensa mukaan. Hyvéa asiakaspalvelija ymmartaa olevansa
paitsi asiakaspalvelija myods markkinoija ja myyjé, jonka tehtavdnd on myyda
koko yritys asiakkaalle siten, ettd syntyy pitk&aikainen kestavé asiakassuhde. Han
on ylped tydstddn asiakaspalvelijana ja tietdd oman toimintansa vaikutuksen

yrityksen maineeseen. (Aarnikoivu 2005, 59)

2.5 Hankala vai haasteellinen asiakas

Asiakaspalvelija voi joskus kokea asiakkaan hankalaksi, silla nyky&an ihmiset
osaavat vaatia mitd kummallisimpia asioita. Hankalan asiakkaan méaritteleminen
on vaikeaa. Useimmiten téllaiseksi luokiteltu asiakas on vain keskimaardista
vaativampi ja on haasteellisempaa saada tyydytettyd hanen tarpeensa. Asiakas
todenndkdisesti arvostaa eri asioita seka ajattelee ja toimii eri tavalla kuin myyja.
Saattaa kuitenkin olla, ettd asiakas ilmaisee itseddn omalla tavallaan, vaikka

ajattelisikin samalla tavalla asiakaspalvelijan kanssa. (Selin 2005, 30-31)
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Asiakkaan  kokeminen  hankalaksi on  jokaiselle  asiakaspalvelijalle
henkilokohtaista. Yleensd hankalaa asiakasta voi kuvailla aggressiiviseksi,
hyokkaavaksi, valittavaksi ja kiihtyneeksi. Joku asiakaspalvelija voi kokea
hankalaksi asiakkaaksi myos sellaisen henkilon, joka haluaa pikkutarkasti tietd
jokaisen asian ja paatoksenteko kestédéd kauan. Myos passiiviset asiakkaat saatetaan
kokea hankaliksi, koska heiddn kanssaan on vaikea kommunikoida,
katsekontaktin ja vuoropuhelun luominen ei onnistu. Ylivilkkaiden ja aktiivisten
asiakkaiden kanssa asioiminen saattaa olla haastavaa. Heihin on vaikea luoda

kontaktia, koska he ovat levottomia ja heidén on vaikea keskittya.

Kuten kaikki ihmiset, ovat myos asiakkaat ja asiakastilanteet erilaisia, joihin Selin

on luonut toimintamalleja asiakaspalvelijan avuksi.

o Karsimattoman asiakkaan kanssa kannattaa toimia ripedsti takertumatta
pieniin yksityiskohtiin. Asiakkaalle tulee vakuuttaa, ettd asia tulee
hoidettua tasmaéllisesti. Asiakkaan tulee tuntea olevansa tarkeé.

e Hammentyneen asiakkaan kanssa kannattaa tarkoin  selvittdd
hadmmennyksen syy. Luottamusta herattdd vilpittomyys ja tasmallisyys.
Asiakkaan kanssa tulee olla kérsivéllinen, jotta hAmmennyksestd paastaan
yli.

e Hermostuneen asiakkaan kanssa kannattaa olla vilpiton, rauhallinen ja
puhua rauhallisella aanell&d. Hermostunut asiakas ei helposti kuuntele mita
hanelle sanotaan, joten kannattaa puhua yksinkertaisesti ja selkeasti.
Asiakkaalle pitdd vakuuttaa, ettd asia tulee hoidettua. Hermostuneen
asiakkaan luona on hyvé pysya, kunnes hermostuneisuus on poissa ja asia
on selvitetty.

o Loukkaantuneelta asiakkaalta pitdd pyytad anteeksi. Olemalla rauhallinen
ja kohtelias luot luotettavuutta. Asiakkaan pitdd antaa puhua asiansa ja
asiakaspalvelijan tulee kuunnella tarkoin.

e Puheliasta asiakasta pitd4 kohteliaasti kuunnella, jotta hén tuntee olevansa
arvostettu ja tarked. (Selin 2005, 174-175)
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Riippuu téysin omasta asenteesta, kokeeko valtavirrasta erottuvat asiakkaat
hankalina. Hankalan, niuhottavan ja valittavan asiakkaan voi ottaa haasteena ja
kaiken kuulemansa asiakkaan viestinnan palautteena, jonka avulla yrityksen
toimintaa voi kehittdd. TyOympadriston tulee antaa tukea oikeassa
asennoitumisessa asiakkaisiin. Tyontekijoilla pitad olla mahdollisuus tyostda omia
asenteitaan ja purkaa mahdollisia negatiivisia tunteita, silld aina asiakkaat ja

asiakaspalvelutilanteet eivat vastaa unelmia. (Aarnikoivu 2005, 78-79)

Aarnikoivun teoksesta 16ytyy myods Lahtisen taulukko syistd, miksi asiakkaita

menetetaan.
Asiakasmenetyksen syité:

e 1% kuolema (fyysinen kuolema, konkurssi)
e 3% muutto paikkakunnalta toiselle

e 5 % ostotottumusten muutos

e 9 % tuotteiden liian korkeat hinnat

e 14 % tuotteiden heikko tekninen laatu

e 68 % asiakkaan huono kohtelu ja asiakaspalvelu
[Aarnikoivu 2005, 22 (Lahtinen 1999)]

Menetettyjen asiakkaiden takaisinsaanti ei ole helppo ty6, silla ihmiset muistavat
yleensd negatiiviset kokemukset kauemman kuin positiiviset. Kun asiakas on
menetetty, taytyisi selvittdd mistd menetys johtui. Syyn selvittyd taytyy laatia
hyva suunnitelma, mikéli asiakas halutaan saada takaisin. Asiakkaan nykytilanne,
toiveet ja tarpeet pitdd saada selville. Yrityksessd pitdd miettid, miten asiakkaan
kokema pettymys yritystd kohtaan voitaisiin korjata ja sen jalkeen luoda uusi
kestava pohja yhteistyolle. (Selin 2005, 135)

Ei ole helppo hankkia menetettyja asiakkaita takaisin, jos ei alun perin edes
huomaa, ettd on menetetty yksittdinen asiakas. Pienissa yrityksissa asiakaskunta
tunnetaan ja myos yksittaisten asiakkaiden poissaolot huomataan, joten asiaan
pystytaan tarttumaan haluttaessa. Hankalampi asia on, miten menetettya asiakasta
on soveliasta l&dhestyd. Sek& asiakkaasta ettd asiakaspalvelijasta tilanne saattaa
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vaikuttaa kummalliselta ja ahdistavalta, jos asiakkaalta menndén kysymaan miksi

han ei ole kdynyt hetkeen aikaan.

Suurissa yrityksissa asiakkaita ei tunneta yhtd hyvin kuin pienemmissé
yrityksissé. Asiakkaat saavat tulla ja mennd ilman ettd heihin sen tarkemmin
kiinnitetddn huomiota. Vain isojen ryhmien, esimerkiksi yritysasiakkaiden,
poisjaanti varmasti huomataan suuremmissa yrityksissd. Isojen asiakasryhmien
menetys johtuu useimmiten toisen yrityksen antamasta paremmasta tarjouksesta.
Menetyksen syyn selvittyd voi yrittdd neuvotella asiakkaan kanssa, jos l0ytyisi

ratkaisu asiakkaan takaisinsaamiseksi.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Tassé luvussa késitellaan asiakastyytyvaisyystutkimuksen merkitysté seka keinoja
ja kriteerejd sen toteuttamiseksi. Asiakastyytyvaisyystutkimuksella selvitetdén

asiakkaiden mielipiteitd haluttuja asioita kohtaan.

3.1 Asiakkaiden antama palaute

Nykyaikana asiakaspalautteiden térkeys on korostunut ohjaavana ja kehittdvana
tekijana. Asiakaspalaute nahdaan yrityksissa arvokkaana mahdollisuutena kehittaa
ja parantaa toimintaa asiakaslahtoisesti. Palautetta pyritddn saamaan toteuttamalla

asiakastyytyvaisyystutkimuksia saannollisin valiajoin. (Aarnikoivu 2005, 67)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa selvitetddn yleensé asiakkaan mielipiteitd mm.
saamansa asiakaspalvelun ystévallisyydestd ja asiantuntemuksesta, tilojen
viihtyisyydestd ja siisteydestd, asiakkaan kokemusta yrityksen tuote- ja
palveluvalikoimasta seka asiakkaan toiveita ja tarpeita.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksista saatu tieto yhdistettynd kilpailijatietouteen
tekee mahdolliseksi “benchmarkkauksen™ eli yrityksen suoritustasoa pystytdin
vertailemaan toisten yritysten suorituksiin.  Asiakastyytyvaisyystutkimuksen
tulosten perusteella voidaan yritykselle asettaa tavoitteita ja suuntaviivoja
toiminnalle. Asiakkaan antama palaute yritykselle tallennetaan aina, jonka jélkeen
palautteet raportoidaan ja analysoidaan. Analysoinnin jélkeen palautteet myos
luokitellaan  ja  luokitellusta palautteesta tehd&&n  kokonaisyhteenveto
hyddyntamista varten. (Aarnikoivu 2005, 67-70)

Aina ei tarvitse tehda asiakastyytyvaisyystutkimusta, jotta asiakkaiden mielipiteita
voidaan Kartoittaa. Asiakkaat antavat palautetta jatkuvasti. He kiittavat hyvin
tehtya tyota ja reklamoivat huonoksi kokemistaan asioista. He kertovat tarpeistaan
tilausten kautta ja suunnitelmistaan kyselyjen kautta. Asiakaspalvelijan taytyy

vain olla tarkkana, jotta hdn huomaa ndma asiat. (Selin 2005, 114)
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3.2 Tutkimuksen toimivuuden kriteerit

Asiakastyytyvéisyystutkimus on markkinointitutkimus, joten
markkinointitutkimuksen  tavalliset  toteutusperiaatteet ~ sopivat  my0s
asiakastyytyvéisyystutkimukseen. Tutkimuksen toimivuuden yleisid Kkriteereja
ovat validiteetti, reliabiliteetti, jarjestelmallisyys, lisdarvon tuottaminen seké

automaattinen toimintaan kytkeytyminen. (Rope, Polldnen 1998, 83-84)

Validiteetti on tietojen patevyys eli sen avulla ilmaistaan, mittaako
asiakastyytyvéisyystutkimus sitd, mitd halutaankin mitata. Validiteettiin
vaikuttavat mm. tutkimuskysymysten muotoilu, kysymysten vastausvaihtoehdot

seka kysymysten sijoittelu lomakkeessa. (Rope, P6llanen 1998, 83)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten luotettavuutta ja pysyvyyttd, eli on
sitdi parempi mitd vahemman sattuma vaikuttaa tuloksiin. Reliabiliteettia
heikentavat mm. liian pieni otoskoko, suuri vastaamattomien méaard, huonosti
ajoitettu tutkimuksen toteutus seka kysymysten epaselvd muotoilu. (Rope,
Pollanen 1998, 83)

Jarjestelmallisyydelld tarkoitetaan asiakastyytyvéisyystutkimuksissa mm. sitd, etta
tutkimus tulisi toteuttaa jarjestelmallisesti siten, ettd asiakastyytyvaisyyden
kehittymista pystytddn seuraamaan ja vertailemaan tuloksia esimerkiksi eri

toimipisteiden kesken. (Rope, Pollanen 1998, 83)

Lis&arvon tuottaminen on toteutunut silloin, kun asiakastyytyvaisyystutkimuksen
tulosten perusteella pystytddn kehittdmé&an yrityksen siséistd toimintaa ja
markkinointia. (Rope, P6ll&nen 1998, 83-84)

Automaattinen toimintaan kytkeytyminen tarkoittaa sitd, ettd tutkimustulokset
automaattisesti tuottavat impulsseja toimintaan ja kehittdmispéatoksiin. (Rope,
Pollanen 1998, 83-84)
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3.3 Asiakastyytyvaisyyden mittauksesta

Hyvéan palvelukokemuksen peruselementti on asiakkaan kokema luottamus
yritysta kohtaan. Luottamus syntyy yhtalailla henkilokunnan teoista ja kaytoksesta
kuin yrityksen maine ja laatukin. Asiakkaalle syntyy luotettavuuskuva, kun
asiakaspalvelija esiintyy kohteliaasti ja varmasti, tietden mitd tekee.
Asiakaspalvelijan tulee hehkua palveluasennetta: kunnioitusta, ystavéllisyytta,
empatiaa ja vaivanndkoa asiakkaan puolesta. Hyva motto asiakaspalvelijoille
olisikin: ala tee pelkéstddn mita asiakas pyytéd, tee viela enemman. (Aarnikoivu
2005, 82)

Asiakastyytyvdisyyden selvittdmiseksi tulee itselle tehda selvaksi mité tiedetdan
ennestddn ja mitd halutaan saada selville. Mitka asiat ovat sellaisia, jotka
parantavat juuri meiddn asiakkaidemme tyytyvéisyyttd? Selin on miettinyt
teoksessaan ”Kaikki on kiinni asiakkaasta” miten asiakastyytyvaisyytta tulisi

mitata?
Parantavatko seuraavat asiat asiakastyytyvaisyytta:

e reklamaatioiden vdheneminen

e ratkaistujen ongelmien maara

e saavutettu ajansaasto asiakaspuhelujen kestossa
e toimitusviivastysten vaheneminen

e saavutettu ajanséasto asiakastilanteissa.

Ovatko seuraavat asiat kenties vield parempi merkki asiakastyytyvaisyyden

parantumisesta:

e saatujen asiakaskiitosten mééara hyvin tehdysta tyosta

o asiakkaalta saadut kiitokset hyvésta asiakaspalvelusta

e asiakkaalta saadut vapaaehtoiset palautteet tuote- ja
palvelukokonaisuudesta

e asiakkaan lisdostojen maara
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e asiakasprosessien tuntemuksen lisddntyminen yrityksessa

e ilo ja hymy tydpaivén aikana. (Selin 2005, 31)

Kun lahtee tekemé&én asiakastyytyvaisyystutkimusta, tulee miettida muutamia
asioita, jotta kyselysta on kaytdnnossad hyotya. Pitdd madritelld mitd halutaan
tietdd, mitd jo ennestéan tiedetd&n, mik& on todellinen ongelma ja mika tieto on
olennaista. Kuinka usein kysely tehdddn; onko se kertaluontoinen, vai tietyin
valiajoin jarjestettdva. Keitda otokseen tulee mukaan; jokainen vai jokin tietty
ryhméd. Miten tietty ryhméd maéaéritetddn? Mitd asioita halutaan selvittaa?
Halutaanko saada selville eri palveluiden toimivuus, henkilokunnan patevyys,
yleinen tyytyvéisyys, vai kenties nadma kaikki? Kyselyssd kaytettava
mittaustekniikka  pitdd  péattad.  Kdytetddnké  avoimia  kysymyksia,
monivalintakysymyksia vai molempia? Kannattaa etukéteen harkita, miten saatuja
vastauksia kasittelee, koska sen perusteella kyselylomakkeet saa laadittua
tarkoituksenmukaisiksi? (Rope, Pollanen 1998, 62-63)
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4 TAUSTATIETOA YRITYKSESTA

Tassa luvussa esille tulevat asiat perustuvat yrittdja Toni Lehtiméen haastatteluun.
Lupsakka on perustettu helmikuussa 2010 Karijoelle ja yrittajina toimivat Toni
Lehtimaki ja Paula Ké&pyla. Lupsakan toiminta painottuu lounastoimintaan, mutta
myos kahvila- ja grillitoiminnalla on merkitysta. Lupsakan yhteydessa on myos
pieni myymald, josta l6ytyy yllatysvieraiden varalle tarjottavaa, muutamia
elintarvikkeita sekd autotarvikkeita.

Aukioloajat: Maanantai — Perjantai kello 6.00 — 21.00
Lauantai — Sunnuntai kello 9.00 — 21.00
Lounas maanantai — perjantai kello 11.00 — 14.00
Osoite: Kristiinantie 35, 64350 Karijoki

Asiakaspaikat: 44

Ennen  Lupsakan perustamista 1500 asukkaan kunnassa oli  kaksi
lounasruokapaikkaa. Noin puoli vuotta kunnassa oli kolme lounasravintolaa,
mutta sen jalkeen yksi joutui sulkemaan ovensa. Lupsakka on saavuttanut hyvén

markkina-aseman, jota nyt taytyy pitaa ylla.

Karijoki on pieni paikka ja Lupsakasta onkin muodostunut kunnan asukkaiden
kohtaamispaikka. Jo aamuvarhaisella tietty porukka kokoontuu Lupsakkaan
aamukahville padivittdisia kuulumisia vaihtamaan ennen tdéihin  menoa.
Lounasaikaan paikka tayttyy niin paikallisten yritysten tyontekijoista kuin
ohiajavistakin asiakkaista. My0s monet rekkakuskit pyséhtyvat Lupsakkaan

tauolle, silla isommatkin autot mahtuvat pysédkéimaén pihaan helposti. lltapaivélla
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ja illalla toiden jalkeen monet vakioasiakkaat kavaisevdt juomassa kahvit ja

lukemassa paivén lehdet tuttujen seurassa.

Lupsakassa vallitsee erittéin rento, ja nimenséd mukaan lupsakka, tunnelma. Kuka
tahansa astuessaan ovesta sisddn tuntee itsensa tervetulleeksi ja voi olla
takuuvarma, ettd kahvi on tuoretta. Henkilokunta on palvelualtista ja keskustelee
mielelldan pienen hetken asiakkaiden kanssa kuulumisista, jos vain kiireiltaan

ehtivat.

Yrittdja Toni Lehtimédki Lupsakasta kertoo suuren osan asiakkaista olevan
vakioasiakkaita, jotka kayvat paivittdin, jopa useita kertoja pdivassd. Lehtimaki
totesi, ettd he eivét ole suuremmin tarvinneet mainontaa: ’puskaradio on pelannut
ja hyva maine on kiirinyt monen korviin”. Paikallislehdissd on ollut talven ja
kevéaan 2010 aikana muutama haastattelu uudesta yrityksestd, jotka ovat varmasti
tuoneet uusia asiakkaita. Lupsakan pihan reunalla tienvarressa on suurikokoinen
kyltti houkuttelemassa asiakkaita ja kyltista selvida sekéd paikan aukioloajat ettd

lounasaika.

Lupsakassa saa lounaan arkisin maanantaista perjantaihin klo 11.00 — 14.00 ja
heilla on kaytossdan kuuden viikon Kkiertdvd lounaslista. Lounas tarjotaan
buffetista eikd tarjolla ole kuin yksi paaruokavaihtoehto, lisukkeista voi olla
vaihtoehtoja esim. keitetyt perunat tai riisi. Lupsakan lounaslistalla on ihan
tavallista kotiruokaa, esimerkiksi broilerikastiketta, uunimakkaraa, Lindstromin
pihvejd sekd metsastdjanleikettd ja suosio on ollut kova. Lehtimaki Kkertoi
vakioasiakkaiden jo muistavan ja odottavan tiettyja ruokalajeja lounaslistalla,
etenkin leivitetylld porsaanleikkeella on kova menekki. Keskiviikkoisin
Lupsakassa on keittopdiva, jolloin lounas on edullisempi kuin muina paivina.
Asiakkaiden on mahdollista etukateen hankkia lounaskuponkeja, jolloin lounaan

hinta tulee hieman edullisemmaksi.

Lupsakassa kahvi ei koskaan ole vanhaa. Lupsakan henkilokunta keittdd kerran
tunnissa uutta kahvia, vaikka vanhaa olisi viela jéljelld. Vitriinituotteista osa on
vakiotuotteita ja osa vaihtelee. Tarjolla on aina sokerimunkkeja, pizzapaloja,

ronski-salamipasteijoita, kinkkusampylo6it4, metvurstileipid ja muna-anjovisleipia.
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Liséksi valikoimasta l0ytyy vaihtelevasti joko berliininmunkkeja, donitseja,

viinereita tai jotakin muuta makeaa.

Lounasajan ulkopuolella Lupsakan ehdottomasti suosituin tuote on Lehtimden
mukaan pizzat. Asiakkaat kehuvat Lupsakan pizzoja todella maittaviksi, joissa ei
ole taytteitd sadstelty. Tutut asiakkaat saattavat soittaa Lupsakkaan ja tilata
valmiiksi haluamansa pizzan ennen kuin lahtevat kotoa. Perille saavuttaessa

tulevat hoyryavét pizzat jo uunista ja asiakkaat ovat tyytyvéisia.

Jos jotakin on unohtunut ostaa kaupasta I0ytyy Lupsakasta pelastus. Heidéan
pienessa myymalassaan myydaan maitoa, limsoja, kivennaisvesid, olutta, karkkia,
jaatel6a, perunalastuja, keksejd, leipomistarvikkeita, aamupalatarvikkeita seka
muutamia yleisid autotarvikkeita. Pienessa myymalanurkkauksessa on yllattavan
laaja valikoima, ja maitotaloustuotteissa on tavallisten lisaksi myos laktoosittomia

tuotteita.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY RAVINTOLA
LUPSAKASSA

Tassé luvussa selvitetddn asiakastyytyvaisyyskyselyn tavoitteet, toteutustapa seka
tulokset. Kyselyssa Kkartoitettiin vastaajien taustatietoja, heiddn saamaansa

ensivaikutelmaa seké mielipiteita ruokailuun liittyen.

5.1 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd Lupsakan asiakkaiden tyytyvéisyys ruokaan,
sen laatuun ja vaihtelevuuteen. Tutkimuksessa selvitetddn myds asioita, joista
selvidd asiakkaiden mielipide henkil6kunnasta ja lounaspaikan tiloista, mutta
ruoka on tassa tutkimuksessa péaroolissa. Saatujen palautteiden pohjalta toimintaa
on tarkoitus kehittad asiakkaiden toiveiden mukaiseksi.

Lupsakan lounasasiakkaiden maaré on vakiintunut 20-30 asiakkaaseen paivassa.
Yhteensa kassatapahtumia paivassd on noin 110-190, viikonpéivasta riippuen.
Tavoitteena oli saada 50 taytettyéd vastauslomaketta, mutta lopputulos oli vain 40
lomaketta. Karijoki on pieni paikkakunta eivatka Lupsakan asiakasmaarat ylla
kovin korkealle, joten mielestani 40 lomaketta antaa luotettavan vastauksen.
Kyselylomake liitteend (LIITE 1).

5.2 Tutkimusaineisto ja menetelmat

Tutkimus tehtiin Lupsakan asiakkaiden keskuudessa kesédkuussa 2010. Lupsakan
henkilokunta jakoi asiakkailleen kyselylomakkeita ja asiakkaat palauttivat
vastaukset suljettuun laatikkoon. Suljettu laatikko toi luotettavuutta tutkimukselle.
Vastaajat ndkivat, ettd henkilokunta tai toiset asiakkaat eivat pddse katsomaan

heidan vastauksiaan.
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Asiakkaiden vastaukset olivat keskenddn hyvin samankaltaisia. Toivottiin samoja
asioita ja oltiin samaa mieltd monista asioista. Tutkimusaineistoa lapikédydessa tuli
tunne, ettd asiakkaat ovat kokoontuneet yhdessa tayttdmadn lomakkeita samaa
kaavaa noudattaen. Niinhan ei kuitenkaan ole, vaan lomakkeet on taytetty

Lupsakassa ruokailun yhteydessa yksityishenkildina.

Tutkimusmenetelmd oli kvantitatiivinen ja aineisto tutkimukseen Kkerattiin
puolistrukturoidulla  kyselylomakkeella, jossa oli sekd tarkasti etukéteen
rakennettuja  monivalintakysymyksida sek& avoimia kysymyksid. Valmiit
monivalintakysymykset tekevét kyselyn helpon tuntuiseksi vastata, ja liséksi se on

nopeampi vaihtoehto kuin pelkat avoimet kysymykset.

5.3 Tulokset ja tulosten tarkastelu
5.3.1 Taustatiedot

Tutkimuksessa analysoitiin 40 vastausta. Vastaajista 42,5 % (n=17) oli miehia ja
57,5 % (n=23) naisia. Lupsakan kotipaikkakunnalta, Karijoelta, oli vastaajista 60
% (n=24), lisdksi vastaajia oli naapuripaikkakunnilta Kauhajoelta ja
Kristiinankaupungista sek& Kurikasta, Jurvasta, Kuortaneelta, Oulusta,

Hémeenlinnasta ja Salosta. Kaksi vastaajaa ei halunnut ilmoittaa asuinpaikkaansa.

Vastaajien ika vaihteli alle 15 ikévuodesta yli 60 ikédvuoteen. Vastaajista suurin
osa 57,5 % (n=23) oli 16 — 30-vuotiaita. Toiseksi suurin osuus vastaajista ovat 31
— 45-vuotiaat. Heita oli 20 % (n=8). Adripaiden edustajia vastaajissa oli vain
muutama. Alle 15-vuotiaita oli vastaajista vain kaksi ja yli 61-vuotiaita oli vain

yksi (Kuvio 2 ja kuvio 3).

Vanhemmat asiakkaat, 46-vuotiaat ja sitd vanhemmat, antoivat kaikista
positiivisinta palautetta. Hyvia kehitysideoita tuli eniten 16 — 30-vuotiailta, mutta
olivathan he suurin vastaajaryhmékin. Nuoret aikuiset ovat yleensd innokkaita ja

aktiivisia liilkkumaan uusissa paikoissa vapaa-aikanaan. Lisdksi he ovat ndhneet
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monenlaisia paikkoja ja asioita esimerkiksi asuessaan opiskelupaikkakunnalla.

Saattaa olla, ettd ndmaé asiat auttoivat heitd antamaan hyvia kehitysideoita.

Ikdjakauma miehet

M alle 15 vuotta
m 16-30 vuotta
W 31-45 vuotta
W 46-60 vuotta

KUVIO 2. Miesten ik&jakauma.

Ikdjakauma naiset

m alle 15 vuotta
W 16-30 vuotta
M 31-45 vuotta
W 46-60 vuotta

m yli 61 vuotta

KUVIO 3. Naisten ikdjakauma.
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Kyselyyn vastanneilta selvitettiin taustatiedoissa myds, kuinka usein he kayvét
Lupsakassa. Neljasosa vastaajista tapaa kéyda Lupsakassa suunnilleen kolme
kertaa viikossa. Hieman véhemman, 22,50 % (n=9), kertoi asioivansa Lupsakassa
kerran viikossa ja viidesosa vastaajista kdy kerran kuussa. Péivittain ilmoitti
kayvansa vain 7,50 % (n=3), vaikka Lupsakan henkilokunnan mukaan péivittain
kayvia vakioasiakkaita on enemman. Ensimmadisen kerran asiakkaita oli yllattavan
paljon, jopa 17,50 % (n=7) (Kuvio 4).
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KUVIO 4. Asiakkaiden kayntitiheys.

5.3.2 Ensivaikutelma

Asiakkaiden saamaa ensivaikutelmaa kartoitettiin 11 monivalintakysymykselld,
joista viidessa oli annettu vastausvaihtoehdot erittdin huono, huono, tyydyttava,
hyvd ja erittdin hyvd. Lopuissa kysymyksissd sai valita kahdesta

vastausvaihtoehdosta, negatiivisesta ja positiivisesta.

Asiakkaat olivat tyytyvéisia sekd Lupsakan siisteyteen ettd viihtyisyyteen ja

arvioivat niita hyviksi ja erittain hyviksi. Vain 7,50 % (n=3) oli sitd mieltd, etta
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viihtyisyys on tyydyttdva. Henkilokunnan palveluasenne tuntuu olevan
kohdillaan, silla 62,50 % (n=25) arvioi sen erittdin hyvéksi ja 35 % (n=14)
hyvaksi. Ammattitaito saa my0s hyvat arvostelut, 55 % (n=22) pitda
henkil6kunnan ammattitaitoa erittdin hyvéand. Lupsakan henkilokunta pitéda huolta
my06s ulkoisesta siisteydestdan. Vastaajista 60 % (n=24) pitdd henkilékunnan
ulkoista siisteytta erittain hyvéana, 37,50 % (n=15) hyvéna ja vain yksi vastaaja

tyydyttavana (Taulukko 1).

TAULUKKO 1. Asiakkaiden saama ensivaikutelma.

Erittain Erittain
huono Huono Tyydyttdavd  Hyva hyva Yhteensa
Lupsakan siisteys. N 25 15 40
% 62,50 % 37,50 % 100 %
Lupsakan
viihtyisyys. N 3 23 14 40
% 7,50 % 57,50 % 35% 100 %
Henkilokunnan
palveluasenne. N 14 25 39
% 35% 62,50 % 97,50 %
Henkilokunnan
ammattitaito. N 3 15 22 40
% 7,50 % 37,50 % 55 % 100 %
Henkilokunnan
ulkoinen siisteys. N 1 15 24 40
% 2,50 % 37,50 % 60 % 100 %

Padasiassa asiakkaat olivat todella tyytyvaisida kaikkeen, vain yhden asiakkaan
mielesta poydat eivat olleet siistejd ja puhtaita, mihin h&n oli antanut
lisdselityksen, ettd terassin pOydat olivat olleet epdsiistissd kunnossa. Asiakkaista
70 % (n=28) oli ehtinyt ruokailla ruokatunnin aikana rauhassa, joten palvelu oli
ollut riittdvan nopeaa. Loput 30 % (n=12) eivat olleet vastanneet t&han
kysymykseen, joten olettaa saattaa, ettd he eivét olleet lounasasiakkaita. Vain yhta
asiakasta ei ollut tervehditty hénen saapuessaan Lupsakkaan, mutta han ei pistanyt

tstd pahakseen, vaan oli muutoin erittdin tyytyvdinen saamaansa palveluun.




30

Kaikki asiakkaat olivat mielestdén saaneet hyvééd kohtelua Lupsakassa, mika on

erittdin mahtavaa palautetta henkilékunnalle (Kuvio 5).
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KUVIO 5. Asiakkaiden ensivaikutelmatuntemukset.

5.3.3 Ruokailu

Ruokailuun liittyvid asioita kartoitettiin yhteensa 25 kysymykselld, jotka oli

laadittu samalla tyylilla ensivaikutelmaan liittyvien kysymysten kanssa.

Ruokailuosio sisélsi sekd monivalintakysymyksia ettd kahden vaihtoehdon

kysymyksid, joista toinen antoi positiivisen ja toinen negatiivisen vastauksen.

Monivalintakysymysten vastausvaihtoehdot olivat eri mieltd, jokseenkin samaa

mieltd ja tdysin samaa mielta.
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Vastaajista 82,50 % (n=33) oli sitd mieltd, ettd ruokailutilat ja pdydét olivat siistit.
Ruoat olivat nayttavan nakaoisia 55 % (n=22) mielesta ja jokseenkin samaa mielta
olivat 37,50 % (n=15). Vastaajista 80 % (n=32) piti ruokaa sopivan lampdisena,
jokseenkin samaa mieltd oli 12,50 % (n=5) ja yksi vastaaja antoi taysin eridvan

mielipiteen. Ruoka-annosta kehui maukkaaksi 80 % (n=32) vastaajista.

Erityisruokavalioiden huomioonottaminen jakoi mielipiteitd enemman verrattuna
aikaisempiin vastauksiin. Vastaajista 5 % (n=2) olivat sitd mieltd, ettd
erityisruokavalioita ei ole otettu huomioon. Enemmist0 vastaajista, 45 % (n=18),
oli jokseenkin samaa mieltd ja 25 % (n=10) oli téysin sitd mieltd, ettd
erityisruokavaliot on otettu huomioon ja saman verran (25 %) oli jattanyt
vastaamatta kokonaan. T&han asiaan tulee jatkossa kiinnittdd huomiota, koska
mielipiteiden laaja jakautuminen kertoo, etté asiat eivat ole kuten pitdisi olla.

Lounaslistan ruokalajeihin oltiin suhteellisen tyytyvaisia. Yli puolet vastaajista, 55
% (n=22), oli sita mieltd, ettd ruokalajit vaihtelevat lounasruokalistalla riittavasti.
Liharuokien méaraan ruokalistalla oli tyytyvaisid 57,50 % (n=23) ja jokseenkin
tyytyvaisié oli 27,50 % (n= 11). Vastaajista 30 % (n=12) oli tyytyvaisid kana- ja
kasvisruokalajien maaraan. Jokseenkin samaa mieltd oli 37,50 % (n=15)
kanaruokien kohdalla ja 40 % (n= 16) kasvisruokien kohdalla. Prosentuaaliset
osuudet ovat suuret ja epailystd herattadkin, ovatko he mahdollisesti enemman
eriavan mielipiteen kuin myotailevan mielipiteen kannalla. Muutamat vastaajat,
7,50 % (n=3), olivat taysin eri mieltd, eli he toivoisivat listalle lisdd kana- ja
kasvisruokia. Vastaajista neljasosalle riittdd nykyinen kalaruokien tarjonta, kun
taas 47,50 % (n=19) vastaajista oli vain jokseenkin samaa mieltd. Myos
kalaruokien kohdalla voi ajatella, ettdi mahdollisesti ’jokseenkin samaa mieltd”
vastausvaihtoehdon valinneet olivat enemméan eri mieltd kuin samaa mielta.
Salaatit olivat raikkaita ja vaihtelevia kolmasosan mielestd. Jokseenkin samaa

mieltd on 45 % (n=18) vastaajista. Yksi vastaaja oli taysin eri mielta.

Vitriinituotteiden vaihtelevuuteen oli taysin tyytyvaisia 35 % (n=14) ja jokseenkin
samaa mielta oli 47,50 % (n=19) vastaajaa. Kyselyyn vastanneista asiakkaista

17,50 % (n=7) jatti vastaamatta tdhan kysymykseen. Osa heistd saattoi olla
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asiakkaana ensimmadista kertaa, joten he nékivéat vain sen hetken vitriinituotteiden

valikoiman (Taulukko 2).



TAULUKKO 2. Asiakkaiden ruokailuun liittyvat mielipiteet.
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Ruokailutilat ja
poydat ovat siistit.

Ruoat ovat nayttavan
nakoisia.

Ruoka on sopivan

[ampoista.

Ruoka-annos on
maukas.

Erityisruokavaliot on
otettu huomioon.

Ruokalajit vaihtelevat

riittavasti lounaslistalla.

Liharuokia on sopivasti.

Kanaruokia on sopivasti.

Kalaruokia on sopivasti.

Kasvisruokia on
sopivasti.

Salaatit ovat raikkaita
ja vaihtelevia.

Vitriinituotteissa on
riittavasti
vaihtelevuutta.
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samaa mielta
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55 %
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30%
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25%

12
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13
32,5

14
35%

Jatti
vastaamatta

2,50 %
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5%

5%

10

25%

20%
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10
25%

9
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9
22,50 %

20%

7
17,50 %

Yhteensa

40

100 %

40
100 %

40
100 %

40
100 %

40
100 %

40
100 %

40
100 %

40
100 %

40
100 %

40
100 %

40
100 %

40
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Muutaman vastaajan mielestd liharuokia saisi olla enemmankin, mutta suuri
enemmistd on tyytyvaisid tdman hetken tilanteeseen. Kaikkien mielesta
liharuokien maustaminen ei ole taysin onnistunut. Léhes kaikki eridvén
mielipiteen jattdneet olivat sitd mieltd, ettd pippuria oli k&ytetty lilkaa. Enemmisto
on pitanyt liharuokia hyvin maustettuina, eivatkd ole Kiinnittaneet huomiota

runsaaseen mustapippurin kayttéon.

Kanaruokia toivoo moni olevan useammin. Tamén hetken kanaruokalajeihin
ollaan kuitenkin melko tyytyvaisid, koska vaihtelevuutta kanaruokiin ei toivota
yhtd paljon. Lupsakan asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista puolet pitéa
kalaruoista ja soisi niitd mielelladn usein ja puolet on eri mieltd. Yli puolet
vastaajista ei toivo lisdé kasvisruokia listalle, kun taas neljasosalle ne kelpaisivat.
Kerran viikossa toteutettavaan keittopdivdan ollaan tyytyvaisida, silla vain

kymmenesosa toivoisi keittoa tai puuroa olevan tarjolla useammin.

Suunnilleen puolet vastaajista pitdd kevyesti maustetusta ruoasta ja puolet on
antanut negatiivisen vastauksen tdhan. Tulisesti maustetusta ruoasta pitdd 65 %
(n=26). Osa asiakkaista vastasi pitavansd sek& kevyesti maustetusta etta tulisesti

maustetusta ruoasta.

Talla hetkellda lounaan hintaan kuuluu kupillinen kahvia, mutta 60 % (n=24)
vastaajista toivoisi lounaan yhteydessé tarjoiltavan viela lisaksi jalkiruoan. Lounas
vastasi ruokailijoista 82,50 % (n=33) odotuksia, loput eivdt vastanneet
kysymykseen. Osa vastaamatta jattdneistd oli ilmoittanut, ettei ollut

lounasruokailija, joten ei voinut vastata kysymykseen.

Kaikki kyselyyn vastanneet olivat olleet tyytyvaisid asiakkaita l&htiessddn pois
(Kuvio 6).
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KUVIO 6. Asiakkaiden mielipiteet ruokiin liittyen.

5.3.4 Avoimet mielipiteet

Avoimissa mielipiteissa oli nelja kysymysté ja viidentena kohtana risut ja ruusut.
Kyselylomakkeen suunnittelu- ja testausvaiheessa avoimien kysymysten méaaré
paéatettiin rajoittaa melko vahaan, koska monet ihmiset eivédt ole yhtd ahkeria
Kirjaamaan ~ omia  mielipiteitddn  avoimiin  kysymyksiin  verrattuna
monivalintakysymyksiin.  Sen  vuoksi  keskitin  kysymysten  paapainon

monivalintakysymyksiin.

Osuin oikeaan miettiessédni lomakkeen rakennetta. Monivalintakysymyksiin oli
vastattu tunnollisesti I&hes joka kohtaan. Aika harvaan lomakkeeseen oli Kirjattu
vastauksia avoimiin kysymyksiin, mutta onneksi osa vastaajista oli ajan kanssa

Kirjoittanut mielipiteitddn ja ehdotuksia avoimiin kohtiin.
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Ensimmaisessd avoimessa kysymyksessa selvitettiin, mitka tuotteet tai ruokalajit
ovat sellaisia, joiden tédytyisi ehdottomasti pysya valikoimassa. Monissa
vastauksissa toistuivat samat mielipiteet. Lounaslistan ruoista ehdottomasti tulee
séilyttdd lindstrominpihvit, lihapullat, kanaruoat, keitot ja vaihtelevat salaatit.
Lupsakan grilliruoista etenkin pizzat saivat kehuja ja ne taytyy ehdottomasti pitaa
listalla. My6s hampurilaiset, ranskalaiset ja kebab ovat asiakkaiden suosiossa.
Lupsakan yhteydessa olevaa pikku myymalad pidettiin tarpeellisena ja oluen
ulosmyyntid pidettiin positiivisena asiana. Ruokalistaa kaiken kaikkiaan kehuttiin

riittdvan monipuoliseksi ja riittavan pitkalle ajanjaksolle jakautuvaksi.

Toisessa kysymyksessd haluttiin asiakkailta ehdotuksia uusista tuotteista tai
ruokalajeista, joita voisi lisatd valikoimaan. Ehdotuksista 16ytyi mm. kanakori,
fajitakset, taytetyt ja grillatut paahtoleivét, paninit, erilaisia salaattiannoksia seka
pihveja eri lisdkevaihtoehdoilla. Edellisistd paninit ja salaattiannokset olivat

useamman asiakkaan ehdotuslistalla.

Kolmannella kysymykselld kartoitettiin ruokalajeja, joista asiakkaat eivét pida.
Asiakkaat toivat esille laidasta laitaan ruokia, jotka eivat miellytd heiddn
makuhermojaan. Vahemman pidettyja ruokalajeja ovat mm. Kklimppisoppa,
hernekeitto, kalaruoat yleisesti, silli, chili con carne, maksakastike, maksaruoat
yleisesti, kasvisruoka ja paistetut perunat. Maustamisesta mainittiin sen verran,
ettd tulinen ruoka ei ole kaikkien makuun, mustapippuria toivottiin vahemman ja

joku ei pida ihan tavallisesta sipulista.

Neljantend kysyttiin  kehitysehdotuksia Lupsakalle. Pizzoihin ehdotettiin
leimakorttia, jolla saisi tietyin valiajoin ilmaisen pizzan. llta-ajalle toivottiin
kotiinkuljetusta tietylle etdisyydelle. Nettisivuja kaipailtiin Facebookin Lupsakka-
sivuston lisaksi. B-oikeuksia toivottiin, jotta ruoan kanssa voisi nauttia oluen.
Teemaviikkoja tai -viikonloppuja ehdotettiin lounasajan ulkopuoliseksi ajaksi.
Veikkauspiste oli monen asiakkaan toiveena. Lupsakan ulkopuolen ilmeeseen
toivottiin uudistusta, jotta paikka olisi modernimman ja houkuttelevamman
nakdinen. Myds sisustukseen toivottiin uutta ilmettd. Lounaspdytaan ehdotettiin
pienempid tarjoiluastioita, ettd astiat ja ottimet eivat ehtisi tulla likaisen ja
tuhruisen né&koisiksi.



Viidennessa kohdassa sai avoimesti antaa risut ja ruusut.

Ruusut:

Karijokiset ovat tyytyvaisia kun on saatu uusi ruokapaikka kuntaan
Hieno juttu, etté olitte rohkeita ja perustitte Karijoelle ruokapaikan
Pienellé paikkakunnalla hyva ja viihtyisa ruokapaikka

Kiitos henkil6kunnan tuttavallisesta ja hyvantuulisesta kaytoksesta
Hyva ja iloinen palvelu

Aivan upea henkilokunta

Palvelu pelaa

Hyvat aukioloajat

Aina tuore kahvi

Pizzat loistavia

Todella maukas ruoka

Kérpéset sisatiloissa epamiellyttavia
Salaatteihin vaihtelua

Ei mustapippuria joka paikkaan

Ei automaattisesti oreganoa pizzaan

Piha-alue saisi olla houkuttelevampi
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Ruusuista kavi selvéksi, ettd asiakkaat ovat todella tyytyvéisia ja onnellisia, etta

Karijoelle on perustettu uusi ruokapaikka. He my6s kehuvat henkilokuntaa

upeaksi ja ruokaa maukkaaksi.

Risuissa annettiin kritiikkid muutamiin asioihin, jotka ovat tulleet esille jo

aikaisemmissakin vastauksissa. Mausteiden kayttod pitdd hieman rajoittaa ja

Lupsakan piha-alueelle pitaa keksié jotakin houkuttelevaa.
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6 KEHITYSEHDOTUKSET

Lupsakka saa kiittda asiakkaitaan saamastaan palautteesta. Asiakkaat antoivat
hyvia ehdotuksia ja viittauksia mihin suuntaan palvelussa kannattaisi edeta.
Lupsakka sai valtavan hyvat arvostelut asiakkailta, mutta aina 16ytyy edes pienia

asioita, joita voi muuttaa entisestd parempaan suuntaan.

6.1 Sisatilat ja piha-alue

Lupsakan siisteyttd voisi parantaa, koska vahemmistd oli sen kannalla, etta
siisteys olisi erittain hyva. Varsinkin terassin siisteyteen tulee kiinnittd4 huomiota,
koska sitd kritisoitiin asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksissa. Siisteys on yksi

viihtyisyytta parantava tekija, joten siina tulisi kaksi karpasta yhdella iskulla.

Lupsakan sisustuksen ulkon&kdon saa vaihtelevuutta pienelld panostuksella, kun
hankkii muutamat erilaiset poytéliinat ja niihin sopivat lautasliinat ja kynttilat
sesongin varien mukaan. Kevaalla piristava véri on kirkas vaaleanvihred, johon
voi yhdistdd puhtaan valkoista tuomaan raikkaan henkayksen. Raikasta vihreda
voi kayttad, kunnes kesan tunnelma on ohi. Syksyyn sopivat maanlaheiset sévyt.
Esimerkiksi ruskeaa voi piristdd syysruskan hehkuvalla oranssilla. Joulun
perinteinen variduo on punainen ja valkoinen. Klassiset kuosit, joita ovat raidat,
ruudut ja herttaiset sydamet, sopivat miellyttdmaén asiakkaiden silméa. Kylméaan

ja lumiseen talveen sopii jdénsininen, johon voi yhdistéda hopean kimalletta.

Kausittain vaihtuvat vdrit voisivat nakyd myos tyontekijoiden asuissa, kuten

esimerkiksi tyopaidassa, esiliinassa tai pd&hineessa.

Pihaan saa nayttavyytté ja houkuttelevuutta erilaisilla kukilla. Kesélla kukkia voi
olla runsaastikin useassa erikokoisessa ruukkuistutuksessa. Syksyn ja talven
tullessa voi laittaa pariin ruukkuun callunoita ja muita pakkasen kestavia kukkia.

Joulun aikaan havuilla ja jopa joulukuusella saa nayttavyytté liikkeen edustalle.



39

6.2 Palvelu

Asiakkaat olivat saaneet ripedd palvelua, heitd oli tervehditty iloisesti ja heiddn
saamansa kohtelu oli hyvaa tutkimuksen aikana. N&m& ovat asioita, joista ei
kannata tinkid missaan tilanteessa. Kehottaisin henkilokuntaa jatkamaan entiseen
malliin edellisten suhteen. Jokaiselle asiakkaalle tulee varata pieni hetki aikaa ja

unohtaa tulenpalava kiire, vaikka sellainen olisikin.

Palvelun parantamiseksi ei aina tarvitse toteuttaa asiakastyytyvaisyyskyselyd,
jonka pohjalta palveluja kehitetdan. Ehdottaisin Lupsakan henkil6kuntaa ottamaan
kaiken suullisenkin palautteen mielenkiinnolla vastaan, ja miksei jopa kirjaamaan
ylos seka positiivista ettd negatiivista suullista paivittain asiakkailta saatavaa

palutetta.

6.3 Ruokailu

Ruoka-annoksissa voisi kiinnittdd huomiota esille panoon. Pienellakin koristelulla
ja asettelulla saa ruokiin lisdd néyttdvyytta ja ndin ne houkuttelevat asiakkaita
enemman. Kun ruokien maun on kehuttu olevan kohdallaan, kannattaa nyt
panostaa ulkonakdodn. Lounaspdydan salaattikulhoihin saa nayttavyytta, kun
taiteilee omenasta, kurkusta tai tomaateista pienen sievdn asetelman kulhon
nurkkaan. Perunoiden péélle voi ripotella persiljasilppua, mutta pitdd muistaa
kohtuus. Kaikki eivat pidd kaikesta, joten pienelld maaralla saa jo nayttavyytta,

mutta ei litkaa makua.

Usean asiakkaan mielesta ruoat olivat olleet liian mausteisia, etenkin mustapippuri
oli maistunut liikaa. Mustapippurin ja muiden vékevien mausteiden kayttoad pitaa
vahentdd. Tilalle voi laittaa esimerkiksi erilaisia yrtteja, joko tuoreita tai
kuivattuja. Asiakkaille voisi laittaa tarjolle korin, josta 10ytyy muutamia yleisia
mausteita, ettd he voivat itse lisdtd ruokaansa mausteita, jos haluavat kovin

vahvasti maustettua ruokaa.
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Erityisruokavalioiden huomioon ottaminen jakoi asiakkaiden mielipiteitd
tutkimuksessa. Ehdotukseni olisi, ettd ruokalistaan merkittaisiin, jos ruoat ovat
gluteenittomia, vahalaktoosisia, laktoosittomia tai maidottomia. Merkintdjen
avulla asiakkaiden ei aina tarvitse tulla kysymdan henkil6kunnalta

erityisruokavalioista.

Lounaslistaan kaipailtiin jonkin verran vaihtelua. Ehdotukseni on, ettd
alkuvuodesta 2011 kun yritys on ollut vuoden avoinna, voisi listaan tehda jonkin
verran muutoksia. Selvasti asiakkaiden suosiossa olevia ruokalajeja ei kannata
listalta poistaa, mutta vdhemmassa suosiossa olevia ruokia voisi vaihtaa toisiin.

Kanaruokia kaivattiin liséd, joten niitd kannattaa lisata lounaslistalle.

Yksi kéytdannon ehdotus ruokalistaan on pyttipannun  siirtdminen eri
viikonpaivalle. Tamén hetken listalla sitd tarjotaan maanantaina. Kannattaisi
siirtdd se tiistaille tai perjantaille, niin ruoan valmistuksessa voisi kéyttaa

mahdollisesti edellisend péivana ylijaaneita keitettyja perunoita.

Juhlapyhat kannattaa huomioida ruokalistalla ja esimerkiksi joulua edeltdvana
viikonloppuna voisi jarjestdd maittavan jouluruokailun. Jouluruokailu toisi
varmasti asiakkaita, jos se vain markkinoidaan hyvin, koska télla hetkella
Karijoella ei ole kuin kaksi ruokapaikkaa, joista toinen ei todennakdisesti tee

mitéan erityisjarjestelyja juhlapyhien aikaan.

6.4 Taysin uutta Lupsakkaan

Monet kannattivat jalkiruoan kuulumista lounaan yhteyteen. Aluksi jalkiruoka
voisi olla tarjolla esimerkiksi yhtend tai kahtena pdivand viikossa, ettd né&kisi
haluavatko ihmiset todella syddé sen lounaan lisaksi. Ehdottaisin siitd myds pienté
lisdamaksua lounaan hintaan. Jos jalkiruoan menekki on hyva, voi sitd jatkossa
tarjota useamminkin. Jélkiruokaehdotuksia ovat mm. rahkat, kiisselit seka

marjapiirakat ja vaniljakastike.
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Asiakkaiden ehdotusten perusteella grillilistalle kannattaisi lisata taytetyt leivat tai
paninit. Ne ovat aika samankaltaiset, joten molempia tuskin kannattaa ottaa
listalle. Myos salaattiannoksia voisi lisatad listalle. Esimerkiksi kanasalaatti,

tonnikalasalaatti ja katkarapusalaatti ovat yleensa suosittuja.

Ruokalajitoiveiden perusteella ehdottaisin teemailtoja. Kaikkia asiakkaiden
toivomia ruokia ei voi listalle ottaa, mutta erilaisten teemailtojen tai
teemaviikonloppujen kautta useiden asiakkaiden toiveet toteutuisivat. Meksiko-
illassa voisi tarjota monien toivomia fajitaksia monilla eri tdytevaihtoehdoilla sek&
lisdksi tacoja ja muuta naposteltavaa. Pihvi-viikonlopussa voisi olla tarjolla
muutamia erilaisia pihveja eri lisukevaihtoehdoilla, sisdltden talon pihvin, jossa
voisi olla jokin erikoinen marinadi tai mauste. Jotta teemaillat/-viikonloput
toteutuisivat onnistuneesti, taytyy niitd markkinoida hyvin, ettd ihmiset tietavéat
sellaista jarjestettavan. Monet lukevat paikallislehted, joten siihen voisi laittaa
mainoksen tai pyytaa toimittajia Kirjoittamaan artikkelin haastattelun perusteella.
Teemaillan ajaksi Lupsakan voisi sisustaa teeman hengen mukaisesti ja taustalla

voisi soida teemaan sopivaa musiikkia.
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7 POHDINTA

Pohtiessani opinndytety0 prosessia, tekemistd ja toteuttamista, olen tyytyvéinen
lopputulokseen. Asetettuihin tavoitteisiin saatiin vastauksia. Kyselylomakkeen
suunnittelu oli haastavampaa ja siihen kului enemmén aikaa, kuin olin ajatellut.
Lomake oli saatava selkedan ja helposti ymmarrettdvadn muotoon, ettd sen avulla
saisi haluttua tietoa. Kyselyhdn oli tutkimuksen perusta, koska silld sain
tutkimuksessa tarvittavan aineiston kokoon. Paperilomakkeiden l&pikdyminen oli
tyolastd, mutta Lupsakan asiakkaiden kannalta paperilomakkeet olivat paras

vaihtoehto tutkimukselle.

Teoriaosuudessa kasittelin asiakaspalveluun ja asiakastyytyvaisyystutkimukseen
liittyvid asioita. Monet asiat liittyvat toisiinsa, ja Kirjoittaessani tuntui, ettd
teoriaan voisi liittdd vield monta asiaa. Yritin kuitenkin pitdd itseni aisoissa ja
rajata asiat koskemaan vain tarkeita asioita, jotka liittyvat omaan aiheeseeni, ettei
tyd paisu liikaa ja lopulta sisdlla turhaa tietoa tutkimukseni kannalta. Olen

tyytyvainen lopputulokseen, tydssani on juuri ne asiat, jotka haluankin.

Lahteitd tutkiessani térmasin moniin mielenkiintoisiin asioihin, joita kaikkia ei
edes pystynyt liittdaméén aiheeseeni. Yksi todella mielenkiintoinen asia oli
Maslow’n tarvehierarkian pohjalta mietityt ihmisen ruokakayttaytymisté ohjaavat
tarpeet, joista kerroinkin teoriaosuudessani.

Asun lahelld Lupsakkaa ja tunnen henkilékunnan, joten oli mukava saada tehda
heiddn kanssaan yhteisty6td ja olla heille avuksi. Seuratessani Lupsakan
asiakaskuntaa, olen ajatellut enemmiston olevan miehid. Vastausten perusteella
asiakkaista naisia oli 57,50 % ja miehia 42,50 %. Saattaa olla, ettd naiset ovat
olleet ahkerampia tutkimukseen osallistujia kuin miehet. Osasin odottaa
suurimman osan asiakaskunnasta olevan Karijoelta, mutta yllatyin, ettd jopa
Oulusta asti olivat kaukaisimmat asiakkaat. Kysyttdessa asiakkailta, miten usein
he kéyvat Lupsakassa, ilmoitti vain kolme henkil6a kéyvansa paivittain. Lupsakan
henkil6kunnan mukaan paivittéisid vakioasiakkaita on enemmaén, joten ehk&
heistd kaikki eivét olleet halunneet vastata asiakastyytyvaisyyskyselyyn, tai sitten

he eivét olleet vastanneet todenmukaisesti.
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Lupsakan henkil6kunta on erittdin mukavaa ja kohteliasta véked. He tervehtivat
asiakkaita iloisesti ja tuntuvat kovin sydamellisilta kaikkia kohtaan. He tapaavat
jutella asiakkaiden kanssa kuulumisista, jos vain ehtivat. Kyselyn tuloksista
selvisi, ettd asiakkaiden mielestd henkilokunnan palveluasenne on kohdallaan,
jopa 62,50 % piti sita erittdin hyvéana ja loput hyvana. Tassa vastauksessa ainakin
tuli totuus esille. Henkilokunta on myds osaavaa ja ammattitaitoista, ja
asiakkaatkin ovat sen huomanneet. Vastaajista 60 % piti henkilékunnan ulkoista
siisteytta erittdin hyvéna. Itse olen hieman eri mieltd. Useana kertana kaydesséni
Lupsakassa olen Kiinnittdnyt huomiota likaiseen tyotakkiin tai esiliinaan ja
olenkin ajatellut, ettd heidan olisi hyva vaihtaa lounasajan alkaessa puhdas esiliina
paalle. Muuten he ovat puhtaan ja siistin oloisia, vaatteissa on vain nékynyt tyon
jaljet.

Selvitettdessd ruokailuun liittyvia asioita, olivat vastaajat usein melko samoilla
linjoilla mielipiteissédén. Yleensd aina enemmistd oli tiettyd mieltd ja muutama
mielipide oli tdysin poikkeava. Monessa ruokailuun liittyvassa kysymyksessé
vastausvaihtoehto ”jokseenkin samaa mieltd” oli kerdnnyt paljon vastauksia.
Mieleen tuli, ettd ovatko ihmiset hieman kaunistelleen mielipidettadn ja
vastanneet mieluummin hieman positiivisemmin vastausvaihtoehdon “eri mieltd”
sijaan. Tarkastellessa vastauksia tasta nakokulmasta saa vastauksiin edes hieman

hajontaa ja kaikki ei vaikuta niin yltiopositiiviselta.

Erityisruokavalioiden huomioon ottaminen jakoi mielipiteitd. Mielesténi
erityisruokavaliot tulee merkata selvasti listaan, koska nykyadan todella monet

ihmiset joutuvat sydmaan erityisruokavaliota noudattaen.

Kaikki vastaajat ilmoittivat olleensa tyytyvéisid asiakkaita pois lahtiesséan. Olen
varma, etta ei ole kovin montaa yritystd, joka saisi yhta positiiviset arvostelut ja
kaikki asiakkaat olisivat tyytyvaisid. Yrityksen nimi on Lupsakka, ja tyontekijat
ovat mukavia ja paikan nimen mukaan lupsakoita. On tainnut kdyda niin, etta
positiivisuus tarttuu ja myos asiakkaat ovat rennon lupsakoita ja tyytyvaisia lahes
kaikkeen.



44

Asiakastyytyvaisyystutkimukseen olisi hyvd saada jatkumo. Toivottavasti
Lupsakka 16ytdd muutaman vuoden paasta jonkin innokkaan ihmisen toteuttamaan
heille uuden asiakastyytyvaisyystutkimuksen, ettd he saavat tietdd mihin suuntaan
on edetty ja minké&laisia muutoksia asiakkaat silloin toivovat.

Tutkimus antoi hyvaa ja tarpeellista tietoa Lupsakan henkilokunnalle. He voivat
olla onnellisia, silla heidan asiakkaansa olivat ja ovat varmasti tallakin hetkella
todella tyytyvdisia saamiinsa palveluihin. Vield kun he toteuttavat asiakkaiden
toivomia muutamia pienid muutoksia, on heilld entisestdan kiitollisempi ja

uskollisempi asiakaskunta.
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