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Taman opinndytetyon tarkoitus oli selvittda Kahvila Porinan asiakkaiden asiakastyytyvaisyys niin palvelusta,
tuotevalikoimasta, ndkyvyydesta kuin viihtyvyydesta. Paaasiallisena tavoitteena oli kerata asiakkailta mie-
lipiteita seka kehittamisideoita. Tutkimus on yrityksen ensimmainen tutkimuksellinen asiakastyytyvaisyys
kysely, joten tutkimus tehtiin monipuolisesti kdyttden kahta tutkimusotetta niin kvantitatiivista kuin kvali-
tatiivista menetelmaa. Tutkimuksen kvantitatiivinen osuus suoritettiin ja kerattiin lomakekyselyiden vali-
tyksella ja kvalitatiivinen osuus suoritettiin teemahaastattelun valityksella.

Opinndytetyd koostuu niin teoria kuin tutkimusosasta. Teoria osuudessa on kasitelty yleisesti mika on laa-
dukas ja hyva palvelu, kuinka tama saavutetaan sekd mita etua on hyvalla ja laadukkaalla palvelulla. Teoria
osuudessa on otettu myds mukaan palvelumuotoilun ndkdkulmia, jonka tarkoitus on vahvistaa hyvan ja
laadukkaan palvelun teoriaa.

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen asiakastyytyvaisyyslomakkeella suoritettiin niin paikallisille kuin ohi-
kulkija/matkailija asiakasryhmalle ajalla: 13.07.2020 — 18.09.2020. Vastauksia saatiin yhteensa 24 asiak-
kaalta. Mittauksen jalkeen aineiston tulokset analysoitiin, jonka jalkeen tehtiin yhteenveto. Haastattelu
suoritettiin ajalla: 09.09.2020 — 28.09.2020 yhteensa neljalle henkilolle, naista kaksi oli paikallista ja toiset
kaksi ohikulkija/matkailija asiakasryhmaéan kuuluvaa henkil6a. Haastattelu litteroitiin ja sen vastaukset ana-
lysoitiin, josta tehtiin yhteenveto. Yhteenveto ja kehittdamisehdotukset (osiossa 7) olen tiivistdnyt yhteen
asiakastyytyvdisyystutkimuksen kokonaistuloksen ja kasitellyt sitd kautta I6ydettya ongelmakohtaa, johon
olen ehdotellut parannuksia seka kehittdmisehdotuksia. Pohdinnassa olen pohtinut opinnaytetydn onnis-
tumista, tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti nakokulman kautta. Pohdinnassa olen my6s pohtinut
opinndytetyon teorian soveltavuutta seka tutkimuksen tuloksia.
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The purpose of this thesis is to study the current level of customer satisfaction of Café Porina with
regards to service, selection of products, visibility as well as comfort. The main focus was to collect
customer’s opinions and suggestions for further enhancement of the café. This study was the first
customers satisfaction research conducted for the company. Thus, to promote reliability with a
variety of research methods, both quantitative as well as qualitative methods were used. The quan-
titative study was conducted using a questionnaire survey, and the qualitative part through semi-
structured interviews.

The thesis consists of a theoretical as well as a research-based part. In the theoretical section, the
focus is on discussing the features of high-quality service, its benefits and how such service is
implemented. This section also includes service design perspectives that promote and support the
theory of high-quality service provision.

The questionnaire-based customer satisfaction survey was conducted among tourists as well as
local customers between 13T July 2020 — 18" September 2020. The total number of respondents
were 24. After the survey, the results, were analyzed and conclusions drawn. The interviews took
place between 9t September 2020- 28" September 2020. Two of the respondents were local cus-
tomers, the other two tourists. This was followed by analysis and summary of the data. The results
and development proposals were summarized (section 7) to create an overall customer satisfaction
index and through this a development focus arose for which suggestions and enhancement oppor-
tunities were indicated by the author. The study also includes the author’s reflections on the suc-
cess, validity, and reliability of the survey. Finally, the applicability and results of the research are
discussed.
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1 JOHDANTO

Opinndytetyon tarkoitus on selvittdd Kahvila Porinan asiakastyytyvaisyyden nykyinen taso. Asia-
kastyytyvaisyystutkimusta ei ole aikaisemmin toimeksiantajalle suoritettu, joten tasta syysta asia-
kastyytyvaisyyden mittaaminen on ddrimmaisen ajankohtainen. Toisekseen kahvilatoiminta on
toimeksiantajan paikkakunnalla erittdin kilpailtu ala seka kyseinen ala on muutenkin suhdanne-
herkka. Taten on tarkeaa panostaa siihen, etta yrityksen palvelu ja sen palveluymparisto tyydyt-

taa mahdollisimman hyvin sen koko asiakaskuntaa.

Tutkimuksien mukaan laadukkaalla palvelulla voidaan my6s saavuttaa kilpailuetua ja parantaa
asiakasuskollisuutta. Tasta syysta pidan tarkeana tulevaisuuden kannalta oppia teorian valityk-
selld, mitka ovat ne asiakastyytyvaisyys tekijat, jotka vaikuttavat asiakkaisiin niin, etta heidan tar-
peensa tulee tyydytetyksi. Toisekseen haluan myds ymmartaa, kuinka laadukkaalla palvelulla voi-

daan ylittaa asiakkaiden odotukset.

Opinnaytetyd on tutkimustyyppinen, koska tutkimuksen aineisto kerataan tutkimuslomakkeen eli
kvantitatiivista menetelmaa hyddyntaen, sekd teemahaastattelun eli kvalitatiivista menetelmaa
hyodyntden. Kahden tutkimusmenetelman valitseminen omaan tutkimusprojektiin siitd syysta,
ettd kyseessa on yrityksen ensimmainen asiakastyytyvaisyyskysely ja on tarkeaa, etta se tehdaan
monipuolisesti. Kahdella eri menetelmalla voidaan my6s ymmartaa syvallisemmin asiakkaiden
antamia arvosteluja, mielipiteitda seka kehittamisideoita. Tutkimusmenetelman monipuolisuus

parantaa samalla myos tulosten luotettavuutta.

Tarkoitus on mittauksen jalkeen analysoida tulokset, pohtia naita tuloksia, jonka jalkeen tehdaan
yhteenveto. Yhteenvedossa pyritdaan tiivistamaan tutkimuksen avulla I16ydetyt havainnot tai on-

gelmat, jotta toimeksiantaja voisi kehittdaa toimintaansa tulevaisuudessa entistda paremmaksi.



2  TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Kahvila Porina on perustettu lokakuussa 2019 Karsamaella ja se tyollistaa nelja henkil6a. Toiminta
on Karsamaella Pohjois-Pohjanmaalla nelostien varrella ja asiakaspaikkoja on yhteensa 28. Sijain-
nin vuoksi Kahvilan asiakaskunta koostuu niin paikallista kuin ohikulkijoista. Kahvila Porina kilpai-
lee paikkakunnan markkinoilla neljan muun vuodenympari toimivien saman alan toimialaluoki-
tuksen kuuluvien yritysten kanssa. Kahvila Porina pyrkii olemaan viihtyisa, aito sekd hyvin arkinen
kahvila. Kahvila Porinan yrittaja Joni Huovila pitdd kunnia-asiana ja laadun takeena sit3, ettd han
voi valmistaa itse leivonnaiset 100 prosenttisesti kdsityona paikan paalla. Kahvilan tiloissa voidaan

my0s jarjestda kokouksia ja virkistysiltoja. (Huovila 2020.)
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Kuva 1. Kahvila Porinan logo.



3 KAHVILATOIMINTA

Kahvilat ovat suosittuja levdahdys- ja taukopaikkoja, joissa matkailijat, ohikulkijat sekd oman alu-
een asukkaat voivat virkistaytya ja tyydyttaa omia tarpeitaan. Tasokkaat kahvilat ovat monipuoli-
sia yrityksid, joissa valikoimaan kuuluu erilaisia kahvi- ja teelaatuja sekd useimmiten myos alko-
holijuomia, jos anniskelulupa on hankittu. Tasokkaan kahvilan tunnistaa siita, etta ymparisté on
siisti ja viihtyisa seka tuotteiden esillepanoon ja sen jarjestykseen on kiinnitetty huomiota. Kan-
sainvaliseen kahvilakulttuuriin kuuluu kahvin ja teen nauttiminen leivoksen tai muun suolaisen ja
makean kera. Asiakkaiden odotukset kahviloista on nykydan se, ettd halutaan saada erinomainen
sekd miellyttavaa virkistdytymiskokemus useimmiten matkan, ostosten ja tydnteon lomassa.

(Hemmi 2008, 69-72.)

Kahvilassa asiakaspalvelijan tarkein tehtdava on varmistaa ennen avausta, ettd asiakastilat ovat
edustuskelpoisia kuten siisteyden varmistaminen ja tarjottavan tuotevalikoiman tuoreus. Asia-
kaspalvelijan tehtava on myds avauksen yhteydessa varmistaa paikan nakyvyys esimerkiksi aset-
tamalla sekd varmistamalla ulkomainoksien opasteiden nakyvyys asiakkaille. Tyontekijan tarkeita
velvoitteita on laskea pohjakassa, niin etta se tdsmaa ja samalla huolehtia siita, etta kahvilan muut
laitteet ovat toimintavalmiit ennen virallista avausta. Tasokkaan kahvilan maineen saavuttami-
sessa tulisi palvelun olla henkil6kohtainen, joka samalla tarjoaa asiakkaalle viihtyvan tilan yleiseen
seurusteluun. Kahvilan palvelut perustuvat erillisiin palvelupisteisiin tai myos yhtenaiseen itsepal-
velulinjastoon. Perinteisin tapa on itsepalvelulinjasto, joka perustuu siihen, etta asiakas keraa ha-
luamansa tuotteet omalla tarjottimille, maksaa ostoksensa kassalle ja istuutuu vapaasti valitse-
malleen paikalle. Kahviloiden toiminta on tulkinnallisesti tyoskentelynakoékulmasta monimuotoi-
sia, silloin kun samasta linjastosta myydaan sekd nouto- ja lounasruokia ja kahvilatuotteita. Auki-
oloajat vaikuttavat erittdin suuresti kahvilan koko toimintaan ja asiakaskuntaan. Yrityksen Sijain-
nin ollessa vilkkaan liikenteen yhteydessa, aukioloaikojen suunnittelu ja toteutuksen tarkeys ko-

rostuu entisestdaan. (Hemmi 2008, 74-78.)



3.1 Tuotevalikoima ja lounas kahvilassa

Kahvilan tyypillisimmat tuotteet ovat erilaiset kahvit, kuten esimerkiksi perinteiset suodatinkah-
vit, teet ja kaakot, mutta nykyajan kansainvalisessa suosiossa ovat myos espresso, cappuccino ja
maustekahvit kuten kookos ja mantelikahvit. Juomavalikoimaan tulisi myds kuulua virvoitusjuo-
mat, kivennaisvedet ja perinteiset lahdevedet. Suosittuja ja myos terveellisia juomia kuten smoot-
hiet tulisi olla mukana tarjonnassa, jotta voidaan tyydyttdd myos hyvinvointitrendin asiakaskun-
taa. Valikoimassa tulisi olla my&s monipuolisesti tarjolla suolaisia vaihtoehtoja, naista yleisemmat
ovat sampylat, voilevat, pasteijat ja croissantit. Makeisista tulisi tarjonnassa olla vahintaan pullat
ja leivokset. Asiakkaat arvostavat entistd enempi tuotteita, jotka on tehty suosimalla paikallisia
raaka-aineita ja paikallisia tuotteita seka resepteja. Kahvilat pyrkivat tyydyttamaan entista suu-
rempaa asiakasryhmaa, joten nykydan myos aamiaisvalikoima ja lounas ovat darimmaisen tar-
keitd pitda omassa tarjonnassa, jotta voidaan olla mahdollisimman kilpailukykyisia seka houkut-

televa vaihtoehto esimerkiksi matkailija asiakasryhmalle. (Hemmi 2008, 72-74.)

Pienyritystasolla pienella paikkakunnalla tulisi yrittdjan tarkastella oman alueen kehityksen muu-
toksia, esimerkiksi kasvaako nuorten osuus, lisddntyyko ohikulkuliikenne tai kansainvalinen mat-
kailu seudulla. Nain se voi tarpeeksi ennakoitavasti ottaa huomioon toiminnan kehittamisessa
oman tuotevalikoiman riittavyytta. Rissanen (2005, 40) seka Ylikoski (2001, 76-77) toteavat, etta
palvelun valintaa vaikuttavien tekijoiden tunteminen, auttaa yritysta sopeuttamaan tarjontaansa

vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita.

Kahvilan myyntituotevalikoimassa tulisi olla laadukkaat ja oikeanlaiset kahvilatuotteet, koska
nama ovat kahvilan yksi tarkeimpia asioita. Valikoiman asettaminen kahvilaan ei ole niin yksin-
kertaista, tapauskohtaisesti on huomioitava myds yrityksen kannattavuus. Sesongit taytyy huo-
mioida jo yksistaan hintojen vuoksi, mutta myds siksi etta sesonkituotteet eldavat trendien mu-
kana. Kahvilan asiakasryhmat seka alueen kilpailu on huomioitava omassa tuotevalikoimassa. Au-
kioloajat, asiakkaat, sesonki, yrittdjan omat taidot, aika, joka on kadytettavissa, seka kilpailijoiden
valikoima ja omat kylmasailytystilat ovat kaikki tarkeita osatekijoita, joita taytyy analysoida, kun

suunnitellaan taloudellisesti kestdvaa toimintaa. (Suomen 4H-liito 2020.)

Lounasruokailu kahvilassa ja ravintolassa liittyy usein tyohon tai ty6aikana tapahtuvaan toimin-

taan, kokoukseen, koulutukseen, lomamatkaan tai yksinkertaisesti vapaa-aikaan, samoin myds



asiakkaiden odotukset ja tarpeet ruokaravintoloista peilautuu naista lahtokohdista. Taten on téar-
keda ruokaravintolassa ottaa huomioon jokaisen asiakasryhman tarpeet kussakin tilanteessa.
Lounasravintolat sijaitsevat useimmiten liikekeskuksissa tai yritysten seka hyvien kulkuyhteyksien
Iaheisyydessa, ndin voidaan tavoittaa mahdollisimman kattavasti erilaiset asiakasryhmat. Moni-
puolisia lounasvaihtoehtoja tarjoavat nykydaan myos erilaiset taukopaikat ja kahvilat, joiden toi-
minta-ajatukset ja liikeideat voivat olla hyvinkin erilaisia. Lounastarjoilun tulisi jarjestdaa mahdol-
lisimman pitkalti etukadteen, koska suurin osa lounastajista ovat aikataulun puitteissa sydmassa.
Tasta syysta on tarkeaa, etta asiakkailla on mahdollisuus nopeasti ottaa koko lounas tai ainakin
ensimmadisen ruokalajin syétavaksi heti saapuessa. Ruokailupalvelua tarjoiltaessa tulisi toimivuu-
teen ja viihtyvyyteen myos panostaa. Asiakkaalla tulisi olla helppoa ja mutkatonta astua ravinto-
laan ja kokea ruokailu yrityksessa miellyttavaksi. Eettiset seikat ovat myds nousseet entistd enem-
man asiakkaiden tietoisuuteen, joten ravintolan tulisi pyrkia hankkimaan ldhella tuotettujen tuot-
tajien huippuraaka-aineita omaan tarjontaansa. Raaka-aineet tulisi myds olla mahdollisimman
monipuoliset, samaa ajatusta tulisi myds olla lounaan tarjonnan monipuolisuudessa, eli lounaan
tulisi olla paivittdin vaihteleva. Suomessa peruslounaan hinta on noin 7-12 euron hintahaarukassa
ja tdhan useimmiten kuuluu myo6s kahvi. Peruslounaassa voi myds olla ns. kevytlounas vaihtoehto
kuten salaatti tai keitto, joka samalla monipuolistaa tarjontaa. (Hemmi & Hakkinen 2008, 132-

135, 146.)

3.2 Asiakaspalvelu kahvilassa

Ravintola-alalla asiakkaat kokevat palvelun aina eri tavoin, johon vaikuttaa asiakkaiden odotuk-
set, mutta myos heidan omat henkil6kohtaiset tarpeensa. Kahvila- ja ravintolaolosuhteissa tavoit-
teena tulisi olla asiakkaan laadukas palveleminen ja yksildidysti asiakkaan tarpeen tunnistaminen
seka sen tayttaminen. Laadukkaan palvelun tunnuspiirteet tayttyvat, jos se on luonut asiakkaalle
mieleenpainuvia ja miellyttavia tuntemuksia. Keskeiseksi hyvan laadun mittariksi asiakkaan nako-
kulmasta nousi asiakkaan tuntemus siitd, etta asiakaspalvelija pystyi tunnistamaan asiakkaan kii-
reen ja reagoimaan siihen nopeasti. Ruuhka aikana asiakaspalvelijan huomaavaisuus asiakasta
kohtaan korostuu laatukriteereissa, esimerkiksi positiivisia tuntemuksia heratti se, ettd asiakas-
palvelija ilmoittaa asiakkaalle mahdollisesta odotuksesta, ndin vuorovaikutuksella saadaan nega-

tiiviset tilanteet kdannettya asiakkaan kohtaamisella laadukkaammaksi. (Salo 2013, 13.)



Salo (2013, 9) toteaa sen, ettd hyvassa ravintola palvelussa pyritdan aina oppimaan asiakkaiden
kokemuksista, niin ettd peilataan onnistuneita seka ei niin onnistuneita kokemuksia yrityksen
omiin asettamiin laatutavoitteisiin. Ravintola-alalla korostuu se, ettad palvelukokemuksen tulisi
aina olla asiakaslahtoinen eli pyritddn aina mukautumaan asiakkaan tilanteeseen sopivalla tavalla.
Ravintola-alan yrityksilla on taipumus saada kanta-asiakkaiksi henkil6ita, jotka ovat kokeneet use-
asti hyvaa palvelua tai jonkun toisen henkilén suositusten perusteella, jossa suosittelija on itse

kokenut laadukasta palvelua.

3.3  Kilpailundakdkulma

Kyetdkseen toimimaan markkinoilla yritysten on pystyttava hahmottamaan sen tamanhetkisten
omien tuotteiden ja palveluiden kysyntatilanne, tata tulisi suhteuttaa omiin realistisiin mahdolli-
suuksiin, koskien kysynnan tyydyttamista. Tama em. kysyntatilanteen perusluonteen selvitys aut-
taa yritysta suunnitelmaan omaan kokoluokan toimintaansa markkinointia. Markkinatalousjarjes-
telmassa yritys toimii useimmiten kilpailun alaisissa olosuhteissa, siksi yritys on osattava tehda
oman alan perusluonteeseen sopivaa kartoitusta vallitsevasta kilpailutilanteesta, jota tulisi hyo-

dyntda omassa paatoksenteossa. (Rissanen 2005, 31.)

Ravintolaruokailun trenditutkimuksessa 2012, paikan valinnan tarkeimmaksi kriteeriksi vaikutti
saatavuus. Kantar TNS (2018) teettamassa ravintolaruokailun trenditutkimus todetaan myos se,
etta ravintolan sijainti vaikuttivat eniten valintaan. Saatavuudella tarkoitettiin ensisijaisesti ravin-
tolan sijaintia sekd sen aukioloaikaa. Ravintolan valitaan vapaa-ajan ruokailussa, vaikuttavat sei-
kat olivat olleet mm. palvelun ystavallisyys ja sisustus. Ravintola-ala on erittdin suhdanneherkka
ja kilpailtu ala markkinoilla, joten tasta syysta ravintola-alalla korostuu asiakaspalvelutaidot mer-
kittavaksi kilpailuvaltiksi, koska talla alalla asiakkaan palveleminen ja myyntitilanteet ovat aina
yksittaisia seka tilanneherkkia kohtaamisia. (Salo 2013, 9.) Pakkanen & Korkeamaki (2013, 142)
toteaa, ettd saatavuus kilpailukeinona tarkoittaa, sitd ettd kuluttaja tietaa, kuinka yrityksen ta-
voittaa ja se, ettd hdanen on helppo asioida sielld. Saatavuustekijan tyydyttaminen varmistetaan

myo0s tuotteiden osalta, siten etta tarjonnassa on tarpeeksi valikoimaa.



4  PALVELUN LAATU JA SEN MITTAAMINEN

Asiakkaan odotukset ovat palvelun laadun ldhtokohtana, tiedostaa taytyy myos se seikka, etta
palvelun hinta vaikuttaa myos asiakkaiden odotuksiin, koska mita kalliimpi tuote tai palvelu on,
sen suuremmat ovat myos palvelutapahtuman odotukset. Palvelun laatu koetaan hyvéksi, jos asi-
akkaiden odotukset ylitetdan niin teknisen kuin toiminnallisen ulottuvuuden nakékulmasta. Asi-
akkaan palvelukokemus jaetaan tekniseen ja toiminalliseen osaan. Tekninen laatu on ns. koke-
mukset mita asiakas kokee toimintaymparistossa, kuten esimerkiksi toimivuus palveluymparis-
tOssa sisdltaen opasteet, kalusteet ja siisteys asiat eli asiat, jota asiakkaat kokevat tullessaan asi-
oimaan palveluntarjoajan luo. Teknisestd laadusta asiakkaat odottavat palvelun tarjoajalta am-
mattitaitoista ja asiantuntijamaista otetta. Toiminnallinen laatu tarkoittaa palvelutapahtumia, il-
mapiiria ja yleisesti kokonaisvaltaisesti vuorovaikutus tilanteet henkiloston ja asiakkaiden valilla.
Toiminnallisesta laadusta asiakkaat odottavat sita, ettd yrityksen asiakaspalvelutaidot ovat laa-
dukkaat ja alan ammattiylpeys nakyy ulospain. Asiakkaat huomioivat tasta toiminnallisesta ulot-
tuvuudesta esimerkiksi, kuinka henkilosto kayttaytyy ja kuinka innostuneita seka aktiivisia ovat

vuorovaikutustilanteissa. (Pakkanen & Korkeaméki 2013, 47-49.)

Positiivinen asiakaskokemus syntyy siitd, kun asiakas huomioidaan, asiakasta kuunnellaan seka
pyritaan yksilollisesti ymmartamaan hanen tilanteensa ja tarpeensa. Positiivinen asiakaskokemus
onnistutaan suomaan asiakkaille, kun lupaukset pidetaan ja palvelun laatu on korkea. Ylivertainen
asiakaspalvelu syntyy kyvysta toimia yhdessa yli rajojen, niin yrityksen sisalla kuin suhteessa kaik-

kiin muihinkin sidosryhmiin. (Fischer & Vainio 2014, 9-10.)

Asiakkaat odottavat entistd enemman sitd, etta palvelun tulee tuottaa heille arvoa ja hyotya asi-
oinnin yhteydessa. Asiakkaat odottavat, etta yritykset tarjoavat heille laadukkaita palveluratkai-
suja, jotka ennakoivat heidan tarpeensa jo ennen kuin itsekkaan tulevat niista tietoiseksi. Palvelun
tuottama tekninen lopputulos ja hyoty eivat enda yksinaan riita asiakkaille, koska tutkimuksien
mukaan kuluttamisen kokemus on noussut tarkeampaan rooliin. Osittain siksi, koska palveluiden
lopputulokset samoilla aloilla eivat erotu toisistaan kovinkaan paljon, joten entistd enemman ko-
rostuu laadukkuus palvelussa kuten, kuinka sujuvaa palvelu on seka kuinka ystavallista palvelu on.

(Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, 22-24.)



Laadukkaan palvelun tarjoaminen tarkoittaa myonteisen ja mielenpainuvan kokemuksen luo-
mista jokaiselle asiakkaalle. Tama tarkoittaa sitd, etta asiakkaiden odotukset ja tarpeet tulisi tayt-
taa tavalla, joka saa asiakkaan samalla kokemaan, ettd asiointi sujuu vaivattomasti. Asiakkaiden
tarpeet ja toiveet muuttuvat jatkuvasti, joten on tarkeaa, etta yritys mukautuu muuttuvaan tilan-
teeseen. Ajan tasalla pysyminen vaatii vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa, tahan paastaan sel-
vittamalla milld yksityiskohdilla on vaikutus omien asiakkaiden asiakastyytyvaisyyteen. Laaduk-
kaan palvelun kriteerit tulee taytettya, kun saadaan ajoissa selvitettya mitka asiat ovat omille asi-
akkaille tarkeita. Johdonmukaisessa ja laadukkaassa palvelussa on viime kddessa kyse kahdesta
yhta tarkedsta asiasta, henkilokunnan antama huolenpito ja osaaminen. (Chip & Zemke 2006, 9-

12, 23.)

Texas A&M-yliopiston tutkijan Leonard Berryn tutkijaryhma ovat havainneet ja todenneet etta

asiakkaat arvioivat palvelun laatua viiden tekijan perusteella:

1. Luotettavuus. Kyky tarjota palvelua luotettavasti ja tasmallisesti.

2. Vakuuttavuus. Tietdmyksen ja huomaavaisuuden osoittaminen asiakkaille.

3. Konkreettinen ymparisto. Fyysiset tilat ja laitteet sekd henkilostosta saatava yleisvaiku-

telma.

4. Empaattisuus. Henkilékunnan puolelta asiakkaita kohtaan osoitettu yksiléllinen huomio

ja huolenpito.

5. Reagointialttius. Henkiloston aulius auttaa asiakkaita viipymatta. (Zemke 2014, 14.)

Leonard Berry, Texas A&M yliopiston tutkijan toteaa, asiakkailla on selvat odotukset palveluita
tarjoavista organisaatioista: ndyta hyvalta, reagoi alttiisti, osoita huomaavaisuudellasi ja patevyy-
dellasi vakuuttavuutta, ole empaattinen ja ennen kaikkea ole luotettava. Tee mita lupasitkin seka

pida yksinkertaisesti antamasi palvelulupaus. (Zemke 2014, 15.)



Rissanen (2005, 215-216) mukaan, asiakas on palvelun laadun mittari liiketoiminnan arjessa. Ris-

sasen teorian mukaan asiakas muodostaa oman kasityksen palvelun laadusta seuraavien tekijoi-

den pohjalta:

1.

10.

Patevyys ja ammattitaito. Tarkoittaa palvelun tuottajan ammattitaitoa palvelun ydin alu-

eella

Luotettavuus. Palvelu tuotetaan jamakasti ja virheettomasti tavalla, joka synnyttaa asiak-

kaassa luottamuksen.

Uskottavuus. Asiakas saavuttaa luottamuksen siihen, ettd palvelun tarjoaja toimii asiak-

kaan edun vaatimalla tavalla.

Saavutettavuus. Asiakas voi saavuttaa palvelun kohtuullisella vaivalla.

Turvallisuus. Asiakas aistii ja kokee yksinkertaisesti turvallisuutta palveluymparistdssa.

Kohteliaisuus. Palvelun tarjoajan kaytos ja koko personallisuus viestii asiakkaalle arvos-

tusta, huomaavaisuutta ja kunnioitusta.

Palvelualttius. Palvelutilanteen aikana tapahtuva vuorovaikutus on selkeda ja ymmarret-
tavaa.
Viestinta. Laadukas viestinta tulisi olla yksinkertaista ja selkeaa.

Tunnista ja ymmartaa. Palvelun tarjoajalla tulisi olla pelisilmaa jokaisessa tilanteessa, eli

varmistaa onko asiakas saanut kaikki tarpeensa tyydytettya mita tarjolla on.

Palveluymparisto. Asiakkaan tulisi viihtyd palveluympariston tiloissa ja se varmistetaan
pitdmalla tilat viihtyisind ja ilmapiiri hyvana. Asiakkaiden ndkdkulmasta juuri ravintola-

maailmassa korostuu siisteys ja tuoksut palveluympariston vaatimuksissa.

Zemke (2014, 14) seka Rissanen (2005, 215-216) toteavat ja korostavat laatutekijoissa sita, etta

luotettavuus, tarpeiden tunnistaminen seka palveluymparistd on aarimmaisen tarkedssa roolissa,

kun asiakas muodostaa oman henkilokohtaisen kasityksen palvelun laadusta.
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4.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun avulla pdastaan yrityksessa ratkomaan monimutkaisia haasteita ja kehittdmaan
niihin asiakaslahtdisempia ratkaisuja (Koivisto, Sdynajdkangas & Forsberg 2019, 151). Palvelu-
muotoilu on sitd, ettd asetetaan asiakas aina keskioon ja sen jalkeen |dhdetdan katsomaan maa-
ilmaa asiakkaan silmin. Tama auttaa yritystda puhumaan asiakkaan omalla kielellad ja ndin silla on
suora vaikutus asiakkaiden sitoutumiseen. (Matter 2019.) Palvelumuotoilun avulla pyritdan vah-
vistamaan yrityksen palvelun menestysta, tastd syystd palvelumuotoilun ldhtokohta on oman

asiakaskunnan asiakasymmarrys (Tunkelo 2018).

Koivisto ym. (2019, 54-55) mukaan, palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa monella eri tavalla, kun
yrityksen toimintaa halutaan kehittaa. Palvelumuotoilua voidaan hyédyntdaa monipuolisesti yri-

tyksen eri tasoilla, niin systeemiselld, strategisella kuin asiakasrajapinnakin tasoilla:

1. Strateginen taso: palveluliiketoiminnan, asiakaskokemuksen ja palvelutarjonnan kehitta-

misen visio ja tavoitteet

2. Systeeminen taso: palveluiden ja asiakaskokemusten kehittamisen standardit, ohjeistuk-

set, logiikat ja tyokalut.

3. Asiakasrajapinnan taso: yksittaiset palvelut ja niiden yksityiskohdat seka asiakkaan ja pal-
veluntarjoajan valinen vuorovaikutus asiakaskokemuksen eri vaiheissa ja kosketuspis-

teissa.

Palvelumuotoilun strategisella tasolla pyritdan asettamaan visio, pddmaaria seka tavoitteita yri-
tyksen palveluliiketoiminnan asiakaskokemuksen kehittamiselle. Talla tasolla on keskeista kehit-
taa tulevaisuuden suuntia kilpailuedun saavuttamiseksi oman alan markkinoilla. Systeemisella ta-
solla tulisi tarkastelun kohteena olla palveluiden ja asiakaskokemusten kehittaminen kattotasolla.
Tavoitteena tdssa on tuottaa laaja-alaisia linjauksia, jonka avulla yritys voi saavuttaa yhdenmukai-
sen asiakaskokemuksen ja samalla se voi tehostaa palvelukehittdmista sen kaikissa palvelukana-
vissa. Asiakasrajapinnan tasolla pyritddn kehittdmaan asiakkaan ja palveluntarjoajan valista vuo-
rovaikutusta asiakaskokemuksen kaikissa eri vaiheissa ja sen kosketuspisteissa. (Koivisto ym.

2019, 55-56.)
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4.2  Palvelupolku

Palvelupolun tarkoitus on havainnollistaa palveluprosessin kulun asiakkaan nakokulmasta, kuten
mita asiakas todellisuudessa haluaa, miten asiakkaan tarpeet kussakin vaiheessa otetaan huomi-
oon seka milld tavoin asiointiprosessia voidaan asiakkaan nakokulmasta parantaa. Palvelupolun
vhteydessa kartoitetaan asiakkaan seka yrityksen kontaktihenkiloston ja tukitoimintojen kohtaa-
mispisteet asioinnin kaikissa eri vaiheissa. Tama em. avulla saadaan helposti hahmotettua toimin-
not seka toimintojen jarjestys, jossa samalla ndemme niiden véliset yhteydet. Visuaalisen muo-
toon jasennelty kuvaus, auttaa yritysta nakemaan syntyykd oman palvelukaaren yhteydessa kriit-
tisid pisteita. Palvelupolun visualisointi tehostaa samalla toiminnan kehittdmistd, kun oman asia-
kaskunnan asiakaslahtoista ymmarrysta palvelun kulutusta ymmarretaan paremmin visualisoin-
nin avulla (Provad Oy). Tuulaniemi (2011, 78) mukaan palvelupolku kuvaa miten asiakas kulkee ja
kokee palvelun tietyltd aika-akselilta. Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus, jossa tarkoi-
tuksena on havainnollistaa oman asiakaskunnan kokema palvelu polku vaiheittain, ndin voidaan
helpommin analysoida palveluun sisaltyvat palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet omassa pal-

velutoiminnassa.

Rissanen (2005, 215-216) toteaa, etta asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja ymmartdminen on
tarkeda. Tama teoriaa tukee palvelumuotoilun ylld mainittua palvelupolku teoriaa. Palvelupolun
tarkoitus on havainnollistaa palveluprosessin kulku asiakkaan nakdkulmasta ja tassa pyrkimyk-
sena on selvittdad mita asiakkaat haluavat ja kuinka voimme asiakkaiden tarpeet tyydyttaa par-

haalla mahdollisella tavalla.

4.3  Palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet

Palvelupolku jakautuu aina vaiheisiin, joita sanotaan palvelutuokioiksi. Palvelutuokio koostuu lu-
kemattomista kontaktipisteistd, ndiden kontaktipisteiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun
kaikilla aisteillaan. Kontaktipisteet ovat ymparisto, ihmiset, esineet ja yrityksen toimintatavat.
(Tuulaniemi 2011, 79-80.) Palvelumuotoilu Palo Oy (2020) mukaan, palvelutuokiot ovat kohtaa-
misia eli ns. vuorovaikutuksen hetkia missa palvelu tuotetaan. Palvelutuokiossa palveluntarjoaja

seka asiakas vuorovaikuttavat toistensa kanssa kontaktipisteiden kautta. Térrénen (2020) mu-
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kaan, kontaktipisteiden vilityksellad selvitetdan vaihe vaiheelta mitd asiakas tekee palvelun ai-
kana, mika on asiakkaan tavoite sekd mita asiakas kohtaa ja kokee naissa yrityksen palvelun eri

vaiheissa.

4.4  Palvelumuotoilun hyodyt yritykselle

Palvelumuotoilun hyddyntaminen yrityksessa toiminnassa on selvitetty erilaisilla tutkimuksilla.
McKinseyn 2018 julkaisema raportti, jonka toteutus oli poikkeuksellisen konkreettinen ja laaja,
todetaan sen tuloksissa, etta yritykset, jotka hyddyntavat palvelumuotoilua menestyi selkeasti
toisia paremmin. Tutkimus korostaa, ettd menestyneimmat yritykset, muotoilu oli osa yrityksen
strategiaa ja sita pyrittiin aina hydédyntamaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Naiden yrityk-

sien liikevaihto kasvoi keskimaarin 32 prosenttia. (Kokkonen 2019.)

Koivisto ym. (2019, 152) mukaan, palvelumuotoilun erilaisia liiketoimintahyotyja voidaan yrityk-

sessa tarkastella neljasta eri nakokulmasta:

1. taloudellinen nakékulma

2. markkinandkokulma

3. sisdisten prosessien nakdkulmasta

4. tyokulttuurin ja osaamisen nakokulmasta

Taloudellinen nakokulma tarkistellaan syy-seuraussuhteina, koska palvelumuotoilun kdyttaminen
toiminnan kehittamisessa vaikuttaa valillisesti yrityksen taloudelliseen tulokseen ja kannattavuu-
teen. Liikevaihdon kasvaminen on seurausta myynnin lisdantymisesta ja naihin asioihin vaikuttaa
asiakkaiden asiakaskokemus ja asiakkaiden suosittelun lisddntyminen. (Koivisto ym. 2019, 152-

153.)

Markkinanakokulma auttaa yritystd ymmartamaan omaa asiakaskuntaa ja heidan muuttuvia tar-
peita paremmin, joka samalla auttaa luomaan markkinoille kilpailijoista erottuvia ratkaisuja. Lii-

ketoiminnalliset hyddyt yritykselle yksinkertaisesti on se, ettd ymmarretdan syvallisemmin asia-
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kastarpeita, koska kuuntelemalla ja ymmartamalla asiakasta I6ydetdan helpommin piilevat asia-
kastarpeet. Taman avulla saadaan vahvistettua asiakaskokemusta, jolla on suora vaikutus asia-

kastyytyvaisyyteen ja asiakasuskollisuuden kasvamiseen. (Koivisto ym. 2019, 152-153.)

Sisdisten prosessien nakokulmasta palvelumuotoilun avulla pyritdan kehittdmaan oman yrityksen
toimialan palveluja, jotka tarjoavat omalle asiakaskunnalle erinomaisen asiakaskokemuksen. Si-
saisen prosessin havainnointi, auttaa yritystd myos ymmartamaan syvallisesti omaa asiakaskun-
taa, ndin palautteiden jalkeisessa kehittdmisvaiheessa voidaan minimoida riskeja epdonnistua toi-

minnan kehittamisessa.

4.5 Laadukas palvelu

Palvelu tulisi tehda asiakasta varten, koska hyvan palvelun tavoitteeseen viittaavat lahes kaikki
kuluttajatutkimukset seka eri alojen yritysten kehittdmishankkeet. Palvelua ei voida yksinkertai-
sesti tehda varastoon, vaan jokainen asiakaskohtaaminen vallitsevassa tilanteessa on uniikki ja
ndin ollen hyva palvelu tulisi luoda vuorovaikutteisesti yhdessa asiakkaan kanssa. Palvelutapah-
tumassa on vahintdan aina kaksi osapuolta, on palvelun tuottaja seka sen lopullinen kayttaja. Pal-
velu on vuorovaikutus kuten teko tai tapahtuma, jossa pyrkimyksena on antaa asiakkaalle mah-
dollisimman paljon lisdarvoa tunnetasolla, onnistuakseen tdssa asiakkaan on koettava palvelu vai-
vattomasti ja siitd on jaatava asiakkaalle myds hyva kokemus. (Rissanen 2005, 17-18.) Pakkanen
& Korkeamaki (2013, 94-95) toteaa, etta avain menestykseen on tunnistaa omien asiakasryhmien
tarpeet ja tyydyttda ne paremmin kuin oman alan kilpailijat. Pdapainona on tarpeiden tyydytys,

ei niinkdan itse tuote.

Asiakkaat ovat erilaisia, joten asiakaspalvelijan on pyrittava paneutumaan jokaiseen asiakkaaseen
yksildllisesti ja oltava aidosti kiinnostunut tdman palvelemisesta. Karkeasti voidaan todeta, ettd
asiakasta ohjaa kolme eri asiaa, jotka ovat jarki, tunne ja mukavuus. Koska asiakkaita ohjaa nama
eri asiat, tulisi palvelu suunnitella mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, tdhan paastaan, kun sel-
vitetddn oman asiakasryhman mielipide ja ajatukset. Palvelu koetaan yksinkertaisesti hyvaksi, kun
asiakkaan kokemukset vastaavat odotuksia. (Pakkanen & Korkeamaki 2013, 10-13.) Valvio (2010,
27) toteaa my0s, etta palvelualalla taytyy tiedostaa se seikka, etta loppujen lopuksi palvelun tar-

koitus on tayttaa asiakkaiden toiveet ja odotukset parhaalla mahdollisella tavalla.
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Asiakkaat odottavat hyvalta palvelulta sita, ettd palvelut ovat ominaisuuksiltaan ymmarrettavia
ja toiminnaltaan helppokayttdisa. Asiakkaat odottavat myos entistd enemman raataloityja koke-
muksia ja henkil6kohtaisia vuorovaikutus kohtaamisia, jotka tarjoavat samalla asiakkaille yksil6l-
lisid tarjouksia. Samanaikaisesti asiakkaat odottavat, ettd heidan asiakassuhdettaan arvostetaan

ja heidan aiempi toimintansa yrityksessa muistetaan. (Koivisto ym. 2019, 23.)

Eri ihmisille erinomainen palvelu merkitsee eri asioita, mutta asiakkaan ensisijainen tavoite on
aina saada hyvaa ja laadukasta palvelua. Paastdkseen tahan yrittdjan on katsottava ja mitattava
palvelun laatua omien asiakkaiden silmin. Asiakas on ns. laadun tulkitsija ja siita syysta esimerkiksi
tyytyvaisyyden selvittdminen asiakkaan ndkdkulmasta on erittdin tarkeda. Asiakas on se mittari,

joka kertoo, onko palvelun laatu hyvaa vai huonoa. (Ylikoski 2001, 117-118)

Ravintola-alalla asiakkaat kokevat palvelun aina eri tavoin, johon vaikuttaa asiakkaiden odotuk-
set, mutta myos heiddan omat henkilokohtaiset tarpeensa. Kahvila ja ravintola olosuhteissa tavoit-
teena tulisi olla asiakkaan laadukas palveleminen ja yksiloidysti asiakkaan tarpeen tunnistaminen
sekd sen tayttaminen. (Salo 2013, 13.) Valvio (2010, 143) toteaa, ettd asiakkaita tulisi kohdata

myonteiselld asenteella ja taman lisdksi heita tulisi kohdata mahdollisimman yksil6llisesti.

Laadukkaan palvelun tunnuspiirteet tayttyvat, jos se on luonut asiakkaalle mieleenpainuvia ja
miellyttavia tuntemuksia. Keskeiseksi hyvan laadun mittariksi asiakkaan nakékulmasta nousi asi-
akkaan tuntemus siita, etta asiakaspalvelija pystyi tunnistamaan asiakkaan kiireen ja reagoimaan
siihen nopeasti. Ruuhka aikana asiakaspalvelijan huomaavaisuus asiakasta kohtaan korostuu laa-
tukriteereissa, esimerkiksi positiivisia tuntemuksia heratti se, etta asiakaspalvelija ilmoittaa asi-
akkaalle mahdollisesta odotuksesta, ndin vuorovaikutuksella saadaan negatiiviset tilanteet kaan-
nettya asiakkaan kohtaamisella laadukkaammaksi. (Salo 2013, 13.) Valvio (2010, 142-145) toteaa,
ettad asiakkaat muistavat aina ensimmaiset hetket, kun he astuvat liikkeeseen sisdan. Tasta syysta
palvelutapahtumien ensimmaisiin hetkiin on kiinnitettava erityisesti huomiota, koska ihmiset rea-

goivat siihen, kuinka heidat huomattiin saapuessaan palveluntarjoajan luo.
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4.6 Laadukkaan palvelun hyodyt

Palvelukokemus luo tutkimuksien mukaan kilpailukyvyn. Todellinen kilpailukyky syntyy siitd, kun
yrityksen tyontekijat ymmartavat oman kaytoksensa vaikutusta asiakaskokemukseen. Asiakoke-
muksella tarkoitetaan sellaista tunnetta ja kokemusta, joka saa asiakkaan palamaan uudestaan
sekda myos kertomaan muille positiivisesta kokemuksestaan. Ylivertainen asiakaspalvelu syntyy
yrityksen kyvysta toimia yli rajojensa, koska palveluliiketoiminnan kilpailukyky ei synny pelkastaan
palveluiden ja tuotteiden kautta, vaan se saadaan aikaan sisdisen sidosryhman laadullisella vuo-
rovaikutuksella, joka vuorostaan peilautuu suoraan muihin sidosryhmiin, kuten asiakkaisiin seka
yhteistyokumppaneihin. Vuorovaikutuksen syntyminen edellyttaa sita, ettd yksilot eri sidosryh-

missa ovat kohdanneet aidosti toisensa tunnetasolla. (Fischer & Vainio 2014, 9-10.)

Palvelun ensisijainen tarkoitus on tuottaa asiakkaille mahdollisimman paljon lisdarvoa, koska
markkinataloudessa jokainen palveluyritys, joutuu jossain valissd toimintansa aikana kilpaile-
maan. Kilpailukeinot ovat mm. imago, hinta, palveluymparisto seka naista avaintekijoista kulmi-
noituva palveluprosessi. Palveluliiketoiminnassa puhutaan siitd, etta tavoitteena on suoda asiak-
kaalle hyva palvelukokemus. Tama em. rakentuu ensisijaisesti avaintekijoista kuten palvelun laa-
dusta, johon vaikuttaa palvelutapahtuma asioinnin sujuminen ja helppous seka ympariston viih-
tyvyys, asiakkaan saama lisdarvo palveluprosessin aikana on myds isossa roolissa, johon vaikuttaa

kuinka yksiloidysti voidaan tarjota asiakaskohtaista palvelua. (Rissanen 2005, 404-405.)

Tutkimuksissa on havaittu toistuvasti ja johdonmukaisesti se seikka, ettd uuden asiakkaan hou-
kutteleminen maksaa viisi kertaa enemman kuin vanhan asiakkaan sailyttdminen. N&in halutaan
korostaa sita, kuinka tarkeaa on tiedostaa ja selvittaa ajoissa omien asiakkaiden tyytyvaisyysteki-
jat. (Zemke 2006, 13.) Gallo (2014) mainitsee my0s sen, ettd keskimaarin uuden asiakkaan hank-

kiminen, maksaa yritykselle noin 5-25 kertaa enemman kuin vanhan asiakkaan sailyttaminen.

Kannattavuustutkimuksissa on voitu todeta se seikka, ettd ne yritykset, jotka saavat asiakkaiden
mielipiteissa hyvan arvostelun, ovat myds saaneet kilpailijoiden ndhden kolminkertaisen katteen,
verrattuna huonoja arvosteluja saaneet yritykset (Rissasen 2005, 114). Ylikosken (2001, 100) seka
Lahtinen & Isoviita (1999, 4) teoria tukee laadukkaan palvelun tarjonnasta saatua hyotya. Kulut-
tajat turvautuvat palvelujen ostamisessa usein ystavien ja tuttavien suosituksiin. Hyvan palvelun
kokenut asiakas kertoo palvelusta keskimaarin kolmelle muulle henkil6lle, kun hdan kokee laadu-

kasta ja hyvaa palvelua. Paivarinta (2018) mainitsee omassa artikkelissa Harris Insights & Analytics
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teettdman tutkimuksen, jonka mukaan 82 % kysyy tuttavapiiriltd suosituksia ennen virallista os-

topaatosta.

4.7  Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Tutkimuksessa mittaamista on kaikki sellainen asia, jossa voidaan havaita eroja arvoissa ja antaa
tutkimusyksikolle selkeitd symboleja luonnehtimaan naita erovaisuuksia (Heikkila 2014). Tieteel-
lisesti patevalla mittarilla on aina tietyt vaatimukset. Mittarin maarittaminen Iahtee aina siita, etta
ensin tulisi maaritella ilmio tai asia, jota omassa tutkimuksessa halutaan mitata. Tama edellyttaa
tutkijalta ilmion tasmallista kasitteellistamista. Mittaria konstruoitaessa taytyy huomioida tutki-
muksen kohderyhm3, jotta kysymysten ymmartaminen ja vastausten antaminen on omalle koh-
deryhmalle helppoa. Mittarin on aina oltava myos luotettava mittauksia toistettaessa, eli silla on
oltava pysyvyyttd, jotta tutkimus on mittauksen nakokulmasta reliaabeli. (KvantiMOTV 2007.)
Asiakastyytyvaisyyttd voidaan mitata monella eri tavalla, mutta tavallisin menetelma on mitata
jonkin tyyppisen kyselyn avulla. Kysely tulisi my6s pyrkia toteuttamaan valittdmasti suorittamisen
jalkeen. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa olisi hyva kayttda jotain tutkittua ja tunnettua mit-
taria tutkimuksen tueksi, kuten esimerkiksi NPS, CSAT ja CES. NPS on Fred Reichheldin kehittama
asiakastyytyvaisyyden mittaamismenetelma, jonka tarkoitus on mitata oman asiakkaan suositte-
luhalukkuutta. Taman mittausarvon ollessa korkealla, voidaan tehda johtopaatoksia omien asiak-
kaiden asiakasuskollisuudesta. (Huttunen 2020.) Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen hyodyt voi-
daan ottaa tehokkaasti kdyttoon, kun sen tulokset ovat reaaliaikaiset, selkeédt seka helposti ja vai-
vattomasti hyddynnettavissa. Avainasemassa on myos se, miten ja mita kysytadan, jotta tulokset

ovat tulittavissa ja hyédynnettavissa. (Paivarinta 2019.)

Asiakastyytyvaisyytta tuottavat tekijat ovat keskeisessa roolissa kaikissa asiakastyytyvaisyystutki-
muksen vaiheissa. Monet eri asiat vaikuttavat siihen, kuinka oman alan asiakkaat arvioivat palve-
lun laatua, siitd syysta on selvitettdva mika on yrityksen kriittiset tekijat, eli ne asiat, jotka ovat
omille asiakkaille ne tarkeimmat laadun tekijat. Kriittiset tekijat ovat mm. ruoan maku, palvelun
sujuvuus, asiakaspalvelijan ystavallisyys. Kaikilla kriittisilla tekij6illa on keskeinen vaikutus siihen,
millaiseksi asiakkaat kokevat kokonaistyytyvaisyyden. Asiakkailta saadut arviot ja kommentit esi-
merkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyn kautta sisaltaa tarkeda tieto mitka ovat asiakaskunnan odo-

tukset seka tarpeet. (Ylikoski 2001, 158.)
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Asiakkaiden kasitys yrityksen palveluiden laadusta saadaan asiakastutkimuksista. Tutkimuksella
saadaan selvitettya yrityksen vahvuudet ja heikkoudet asiakkaan nakokulmasta. Yhteistoiminta
asiakkaan kanssa on paras tapa suoda aitoa lisdarvoa asiakkaalle, koska kun asiakas otetaan pal-
velun laadun kehittdmiseen mukaan, niin han kokee suurta arvonantoa ja samalla han kokee saa-
vansa erinomaista palvelua. Asiakkaiden tarpeiden tyydyttaminen, edellyttaa aina palveluiden
jatkuvaa, mutta samalla hallittua kehittamista muuttuviin tarpeisiin sopiviksi. Parhaimmillaan asi-
akkuuden pohjalle perustuva yhteistyo saavuttaa tason, jossa markkinoiden molemmat osapuo-

let yrittdja seka sen asiakkaat oppivat samalla toisiltaan. (Rissanen 2005, 42, 113-217.)

Asiakastyytyvaisyyden tarkeys palvelussa korostuu useassa tutkimuksessa ja ndissa selvityksissa
on havaittu se, ettd noin 25 prosenttia asiakkaista on tyytymattomia palveluun, naista alle viisi
prosenttia sanoo daneen oman mielipiteensa. Tasta syysta yrityksien tulisi entistd enempi kayttaa

resursseja asiakastyytyvaisyyden selvittdmiseen. (Zemke 2006, 13).

Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen on darimmaisen tarkeda kahvila seka ravintola-alalla, koska
nailla aloilla, paivittadiset asiakaspalvelutilanteet ovat hetkid, jossa asiakas konkreettisesti kokee
useimmiten kertaluontaisesti heti palvelun. Jos palvelu ei ole hyvalla mallilla, se monesti ravin-
tola-alalla jaa kyseisen asiakkaan kohdalle kertaostospaatokseksi eli ts. asiakassuhde ei johda uu-
siin ostopaatoksiin tulevaisuudessa. Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat tilannetekijat ravintola-
alalla ovat asiat kuten, kuinka asiakas kokee ensikohtaamisen asiakaspalvelijan kanssa seka itse
tuotteen ja tuotteeseen liittyvat asiat, josta tarkeimmat ovat odotusaika, ravintolan tilat ja ilma-
piiri. Selvityksien mukaan ravintolan ilmapiiri on asiakkaiden yksi tarkeimpia laadun mittareita,
koska se liittyy kokonaisvaikutelmaan. Asiakkaan kokonaisvaikutelmalla tarkoitetaan sitd aikaa,

jonka asiakas kokee kokonaisuudessa asioidessaan yrityksen sisalla. (Salon 2013, 10-12.)



18

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksen eri vaiheet muodostavat sen kokonaisuuden, jota voidaan kutsuta tutkimusproses-
siksi. Opinndytetyon tutkimus on ns. tutkimusprojekti, koska se on kokonaisuus missa sen ele-
mentit ovat ldheisesti sidoksissa toisiinsa. Tutkimusprosessin kaynnistda tutkimusongelman pe-
rehtyminen ja maarittdminen. Tutkimus lahtee liikkeelle tutkimussuunnitelmasta, tahan suunni-
telmaan tulisi sisallyttda yksityiskohtaisesti tiedot siitd, mitkd ovat asiat ne paallisimmat asiat,
jotka vaikuttavat tutkimuksen toteutukseen. Tama suunnitelma on yksinkertaisesti paatoksente-
koa auttava prosessi, koska tdssa joudutaan syvallisesti analysoimaan ja maarittelemaan, mitka
ovat keskeisimmat tutkimusprosessin vaiheet. Tutkimussuunnitelman valityksellad selvidaa, mita ja
miksi tiettya asiaa tutkitaan. Suunnitelmassa tulisi myos selvita mita aineistoa tullaan omassa tut-
kimuksessa kdayttamaan, miten tdma tieto hankitaan sekd miten tutkimustulokset raportoidaan.

(Heikkila 2014, 20.)

Tutkimus on onnistunut, jos se avulla on saatu kerattya luotettavia vastauksia tutkimuskysymyk-
siin. Tutkimus tayttdaa hyvan tutkimuksen perusvaatimukset, jos se on tehty rehellisesti, puolu-

eettomasti ja myo0s niin, ettei vastaajille ole tutkimuksesta aiheutunut haittaa. (Heikkild 2014, 27.)

Hirsjarvi & Hurme (2014, 14-15) toteaa, ettd aloittelevan tutkijan on yleensa helpompi aloittaa
tutkimusprojekti, kun han tietdd paapiirteittdin mista vaiheista tutkimus rakentuu. Useimmiten

kaavamainen malli noudattelee seuraavaa logiikkaa:

e Alustava tutkimusongelma

e Aiheeseen perehtyminen ja ongelma tdsmennys (tutustuminen kirjallisuuteen)

e Aineiston keruu ja analysointi (kyselylomake ja haastattelu)

e Johtopaatokset ja raportointi (tulosten tulkitseminen)
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5.1 Tutkimusongelma

Tutkimusprosessin kadynnistaa tutkimusongelman maarittdminen ja perehtyminen samasta ai-
heesta tehtyihin tutkimuksiin, seka niissa esitettyihin tutkimustuloksiin ja olemassa olevaan teo-

riatietoon (Heikkild 2014, 21).

Hyvaa tutkimusongelmaa on vaikea maaritelld, mutta padsaantoisesti sen tulisi olla aina mahdol-
lisimman yksiselitteista ja selkeda. Se tulisi sisdltda kysymysten muodossa kiteytyksen siita, mita
pyritddn aiheesta tutkimaan ja tietdmaan. Tutkimusongelmat muuttuvat usein matkan varrella,
koska ongelmat selkenevat yleensa vasta tutkimusprosessin edetessa, tassa korostuu entisestaan
tutkimuksen rajauksen tarkeys. Rajauksen yhteydessa voimme minimoida virheita lankeamasta
sivupoluille. Hyva yleisohje tutkimusongelman minimoimiseen on yksinkertaisesti valttaa pinta-
raapaisua, jostakin hyvin laajasta ilmiosta ja ennemmin pyrkia tarkastelemaan kokonaisvaltaisesti

jonkin kapeamman osa-alueen ongelmakohtia. (Kauppinen & Puusniekka 2006.)

5.2 Tavoite ja tarkoitus

Opinndytetyon tutkimusprojektin tavoitteessa tulisi ilmaista asioita, kuten mita hyotya tutkimuk-
sesta on omalle toimeksiantajalle ja mita hyotya silla on tutkimuksen tekijalle eli opiskelijalle it-
selleen ammatillisen osaamisen ndakokulmasta. Opinndytetyon tutkimusprojektin tarkoitus pitaisi
aina pitdd mahdollisimman selkedna ja rajattuna, koska tdman avulla tutkimusongelmaa voidaan
helpommin tutkia. Teorialahtéinen eli maarallinen tutkimusprosessin tarkoitus on kuvata ja tul-
kita eri ilmioita tieteen yleisen logiikan mukaisesti. Tarkoitus on keradtyn aineiston jalkeen I6ytaa
asioiden ja ilmididen valisia séanndnmukaisia yhteyksia, jonka jalkeen voidaan tehda yhteenveto.

(KAMK 2020.)

Tutkimusprojektin tarkoitus oli selvittda Kahvila Porinan kahden asiakasryhman asiakastyytyvai-
syys. Tavoitteena oli saada tarpeeksi aineistoa mielipiteista niin paikallisilta kuin matkailija/ohi-
kulkija asiakasryhmaltd. Kyseessa oli toimeksiannon ensimmainen asiakastyytyvaisyystutkimus,
siksi tavoitteena oli selvittda mihin asioihin asiakkaat ovat tyytyvaisiad ja mitka asiat mahdollisesti
vaatisivat korjaavia toimenpiteita. Tarkoitus oli kerata aineistoa kahdella menetelmalla, niin kvan-

titatiivisella kuin kvalitatiivisella, jotta saadaan mahdollisimman syvda ymmarrys toimeksiantajan
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asiakkaista. Keratyn aineiston jalkeen tulokset analysoitiin, jonka jalkeen tehtiin yhteenveto asi-
akkaiden mielipiteista. Yhteenvedon jidlkeen pohditaan tutkimuksessa havaittuja asioita niin po-
sitiivisia kuin negatiivisia. Taman jalkeen tarkoitus on antaa toimeksiantajalle kehittamisideoita.
Tavoitteena oli myos se, ettd toimeksiantaja saa tarkeaa tutkittua aineistoa, mitka asiat ovat jo
asiakkaiden mielesta hyvin ja mita asioita mahdollisesti voitaisiin tulevaisuudessa kehittaa. Ta-
voitteena ja tarkoituksena on myos se, ettd toimeksiantaja voisi tulevaisuudessa myos mitata
seka analysoida oman asiakasryhman asiakastyytyvaisyytta, nyt kun sille on luotu valmis tutki-

musprojekti pohja.

Opinndytetyon tavoitteena on oppia tekemaan empiirinen tutkimus, joka on validi ja reliaabeli.
Tarkoituksena on myds oppia syvallisesti ymmartamaan empiirisen tutkimuksen kokonaisuuksia
ja sen eri vaiheita, jotka on lueteltu otsikon 5 alla. Opinnaytetydn tavoitteena seka tarkoituksena
oli my0s oikeaoppisesti tieteellisen kdytannén mukaisesti, osata kasitelld seka analysoida kysely-

lomakkeen ja haastattelu menetelman valityksella kerattya tutkimusaineistoa.

5.3 Tutkimusmenetelma

Toimeksiannon tutkimusongelma ratkaisee aina mitd menetelmaa voidaan kayttaa. Mika tahansa
tilastollinen vdline tai menetelma ei valttamatta sovi kdsiteltdvaan aineistoon. Menetelman tulisi
my0s olla tarpeeksi mielekas kyseisen tutkimusongelman ratkaisemiseen. Tutkimuksen onnistu-
minen edellyttaa jarkevan kohderyhman seka oikean tutkimusmenetelman valintaa. Tutkimuson-
gelma ja sen tavoitteet ovat ratkaisevassa asemassa, kun tehdaan paatds mika tutkimusmene-
telma valitaan oman tutkimukseen. Asiakastyytyvaisyystutkimukseen valittua joukkoa voidaan
kutsua perusjoukoksi. Tutkimus voi olla kokonaistutkimus, joka tarkoittaa sitd, etta kaikki perus-
joukkoon kuuluvien tyytyvaisyys tutkitaan tietyltd ajanjaksolta. Kasittelemattomia tietoja kutsu-
taan empiirisessa tutkimuksessa joko tutkimusaineistoksi tai havaintoaineistoksi. Kvantitatiivinen
tutkimus on tyypillisesti lomakekyselyt sekd strukturoidut haastattelut. (Heikkila 2014, 12-13,
228.)
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Menetelmavalinnat tulisi tehda tutkimusongelman pohjalta. Menetelman harkinnan yhteydessa
tulisi pohtia mm. millaista tietoa tarvitaan ja milla keinoin se voidaan parhaiten tavoittaa. Pereh-
tyminen erilaisiin menetelmiin on taten oleellista, jotta tutkimuksessa ei eksyta kuulopuheen tai

muun intuition olettamuksiin. (Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Kvantitatiivinen ja kvalitatiivisen tutkimuksen yhdistaminen eivat ole ristiriidassa toistensa
kanssa, vaan teoriassa ne toimivat paljon paremmin yhdessd, koska monipuolisesti keratty ai-
neisto seka siitd syntyvat tilastot, muodostavat tutkimukselle vahvan perustan. Taméan vahvan
perustan myo6ta voidaan tehdad johtopadatoksia, josta samalla syntyy kehittdmisideoita. (Sur-
veyMonkey 2020.) RajatOn (2015) mukaan, maarallistd ja laadullista tutkimusta ei voida laittaa
paremmuusjarjestykseen, koska tutkimuskysymykset maaraavat sen, kumpaa menetelmaa kan-

nattaa omassa tutkimusprojektissa kayttaa.

5.4 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on yksinkertaista kartoittaa ja selvittdaa lukumaarin ja prosentti-
osuuksiin liittyvia kysymyksid. Aineiston keruussa kdytetdan yleenséa standardisoituja tutkimuslo-
makkeita, jotka sisaltavat valmiita vastausvaihtoehtoja. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saa-
daan kartoitettua tdmdnhetkinen valitseva tilanne. Tassa menetelmdssa asioita kuvataan numee-
risten suureiden avulla ja tuloksia voidaan havainnollistaa kuvioin tai taulukoin. Usein myds selvi-
tetdan erilaisten asioiden valisia riippuvuuksia. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saadaan
yleenséa vain kartoitettua voimassa oleva tilanne, mutta ei onnistuta tarpeeksi tarkasti selvitta-

maan syvallisesti asioiden eri syita. (Heikkila 2014, 15-16.)

Valitsin kvantitatiivisen tutkimusmenetelman omaan tutkimusprojektiin, koska maarallisen tutki-
muksen valitykselld saadaan asiakkaiden arvioiden perusteella lukuja, joita voidaan tutkia tilasto-
tieteellisin analyysein. Maarallisessa tutkimuksessa keratyn aineiston pohjalta, saadaan tilastotie-
teellisin analyysein selvitettya seka vahvistettua tutkimuksen hypoteesit, eli onko ns. todellista
kriittistd ongelmaa olemassa. Kvantitatiivinen menetelma myads siksi, ettd oma tutkimusprojekti
kohdistuu monen eri osa-alueen muuttujien mittaamiseen sekda otannan koko on sen verran
suuri, etta tuloksien kerdaminen ja niiden kasittely olisi hankalaa ilman systemaattista strukturoi-

tua kyselymenetelmaa. Myos se, etta suljettujen kysymysten vastaaminen on nopeaa ja naista
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saadut tulokset ovat tilastollisesti helpompi kasitelld seka tuloksien laatuerot ja luokittelut ovat

selkedmmin analysoitavissa.

Tutkimuslomakkeen laatiminen ja toteutus. Kyselylomakkeen laadinnassa, kyselylomakkeet kysy-
mykset tulisi suunnitella huolellisesti, koska kysymysten muoto on yksi suurimmista virheiden ai-
heuttajista. Ennen kuin lomaketta lahdetdaan suunnittelemaan, tulisi kirjallisuuteen tutustua sy-
vallisesti ja tutkimusongelmaa tulisi pohtia kokonaisvaltaisesti. Kysymyksien ja vastausvaihtoeh-
tojen maarittelyn yhteydessa tulisi pohtia kuinka tarkkoja vastauksia halutaan ja kuinka tarkkoja
tietoja on mahdollista saada. Hyvat kysymykset ja oikea kohderyhma ovat tutkimuksen onnistu-

misen perusedellytykset. (Heikkild 2014, 45-47.)

Heikkila (2014, 47) mukaan, hyvalla tutkimuslomakkeella on seuraavat tunnusmerkit:

e Se onsiisti, selked ja tarpeeksi houkuttelevan nakdinen.

e Vastatausohjeiden tulisi olla selkeat ja yksiselitteiset

e Jokaisen kysymyksen tarpeellisuus harkitaan.

e Kysytddn vain yhta asiaa kerrallaan.

o Kysymykset tulisi olla numeroitu juoksevasti

e Lomake ei saa olla liian pitka.

e Lomakkeen tulisi olla my0s esitestattu.

e Aineiston tulisi olla helppo syo6ttaa ja kasitella tilasto-ohjelmalla.

Yrityksen ei kannata panostaa asiakastyytyvaisyysselvityksessa sellaisiin asioihin, jota se ei pysty
parantamaan tai jota se ei yksinkertaisesti edes halua muuttaa. Vastaajan taustatietojen tulisi
selvittdd, jotta vastauksien kautta saatua tietoa voidaan tarkistella asiakasryhmittdin. Asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksen kysymykset tulisi ensisijaisesti olla valmiiksi luokiteltuja, koska tama no-
peuttaa vastauksien analysointia. Kokonaistyytyvaisyytta selvittdessa tarkoitus on saada eri kysy-

mysten perusteella kokonaisvaltainen kuva tyytyvaisyyden nykytasosta. Ylikoski (2001, 162-163.)
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Kun oman yrityksen asiakkaiden tarkeimmat tyytyvaisyystekijat on selvitetty, ryhdytaan laati-
maan kyselylomake. Lomaketta kadytetdan asiakastyytyvaisyyden kvalitatiiviseen mittaamiseen.
Kyselylomakkeessa on tarkeatd, etta kaikilta vastaajilta kysytaan samat kysymykset, jotta siita voi-
daan vetdd yhtendinen johtopaatos tamanhetkisesta arvostelusta. Tyytyvaisyytta tuottavat teki-

jat voidaan karkeasti jakaa kolmeen ryhmaan:

1. Perusominaisuuksien ryhmaan kuuluvat ovat yrityksen toimialalle tyypillisida palvelun
laatu seka tyytyvaisyystekijoita. Esimerkkeja ovat mm. laaja kahvivalikoima tai laaja lei-

vosvalikoima.

2. Asiakkaiden ilmaisemat ominaisuudet ryhmadn kuuluvat tunnepuoliset arvostelut.
Useimmiten nama liittyvat henkilokohtaiseen vuorovaikutukseen, esimerkiksi asiakaspal-

velijan huomavaisuus ja ystavallisyys.

3. Asiakkaalle positiivisia yllatyksia tuottava ominaisuudet ryhmaan kuuluvat tyytyvaisyys-
tekijat, jotka tuottavat asiakkaalle lisdarvoa, tekijat, jossa ylitetdan asiakkaiden odotuk-
set. Tilanteet ovat esimerkiksi vakio asiakkaiden muistaminen tai uuden asiakkaan huo-

miointi. (Ylikoski 2001, 160-161.)

Strukturoidut kysymykset eli ns. suljetut kysymykset oman tutkimuksen kyselylomakkeeseen
otettiin mukaan syysta, ettd teorian mukaan suljettujen kysymysten etuja ovat asiat kuten vas-
taaminen on osallistujille nopeampaa ja vaivattomampaa. SPSS tilasto-ohjelmalla on suljettujen
kysymysten tulosten tilastollinen kasittely myos paljon helpompaa, kun otoskoko on suuri. Suljet-
tujen kysymysten haitta nakokulmaa, olen myds pyrkinyt minimoimaan, koska esimerkiksi (Heik-
kila 2014, 49) tilastollisen tutkimuksen teoriassa, korostetaan suljettujen kysymysten haittoja,
jotka ovat esimerkiksi se, etta vastaukset voidaan antaa herkasti harkitsematta, jos kysymyksia
on lomakkeessa liian paljon. Tasta syysta jokainen kysymys on tarkkaan harkittu. Harkinnassa on
myos huomioitu (Ylikoski 2001, 160-161) kyselylomakkeen laadinnan teoriaa. Tama em. teoria
korostaa ottamaan tutkimuslomakkeeseen mukaan kysymyksia, jotka auttavat selvittdmaan
oman kohderyhman tunnepuolet eli vuorovaikutustekijat palvelutilanteissa. Ndiden kysymysten
avulla saadaan tutkittua mitka tyytyvaisyystekijat tuottavat omille asiakkaille positiivisia yllatyksia

jajos ndma ovat yrityksessa kunnossa, onnistutaan helpommin ylittdmaan asiakkaiden odotukset.
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Yrityksen tyytyvaisyystekijat pitdisi ajoissa selvittdd myos siitd syystd, ettd jos asiakkaiden mie-
lesta jonkin asia ei ole hyvin ns. kriittisid pisteitd 10ytyy tyytyvaisyystekijoista, ei ole kovinkaan

helppoa ylittdd omien asiakkaiden odotuksia.

5.5 Kuvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen tutkimus auttaa ymmartamaan tutkimuskohdetta esimerkiksi yritysta tai asiakasta
ja ndin selittdamaan sen kayttaytymista ja omien mielipiteiden seka paatoksien syitad. Tassa mene-
telmassa tarkoitus on rajata tapaukset pienemp&aan maardan ja nama analysoidaan syvallisemmin
sekd tarkemmin. Selvittdmalla oman toiminnan kohderyhman asenteet, arvot seka tarpeet ja
odotukset saadaan tarpeellista faktaa, jota voidaan hyddyntda esimerkiksi tuotekehittelyn ja
markkinoinnin pohjaksi. Kvalitatiivinen menetelma sopii darimmaisen hyvin toiminnan kehittami-
seen, koska tdman menetelman avulla saadaan omalta kohderyhmaltd parempaa ymmarrysta
siitd, miksi han valitsee esimerkiksi tietyn tuotteen tai palvelun ja miksi han kokee sen hyvana tai

huonona. (Heikkila 2014, 15-16.)

Haastattelu on yksi tiedonhankinnan perusmuoto. Haastattelu eri muodoissaan on kaytetyimpia
menetelmia. Haastattelu on joustava menetelma ja siita syysta sita kaytetaan lahes kaikkialla seka
monenlaisiin tarkoituksiin, koska tdman menetelméan avulla saadaan omaan tutkimukseen syval-
listd tietoa. Kun halutaan tietdd oman tutkimuksen asiakaskunnan mielipiteet, kasitykset ja usko-
mukset seka samalla ymmartaa, miksi he toimivat tietylla tavalla tai miksi he arvostavat tiettyja
tapahtumia, on kaikista paras vaihtoehto vuorovaikutteisesti keskustella heidan kanssaan. (Hirs-

jarvi & Hurme 2014, 11-12.)

Asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijoiden syvalliseen selvittdmiseen, sopii parhaiten
kvalitatiivinen tutkimus. Kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa sita, ettad tutkimuksesta saadut tulok-
set ovat laadullisia eli siitd voidaan vetaa jonkinlainen johtopaatds kuinka tyytyvaisia asiakkaat
ovat tietyista kriittisista tyytyvaisyystekijoista. Asiakastyytyvaisyys voidaan kohdistaa halutessa
my0s rajatumiin, esimerkiksi uusiin asiakkaisiin ja kanta-asiakkaisiin, kun yritykselld on tarpeeksi

iso asiakaskunta mitattavaksi. (Ylikosken 2001, 158, 165.)
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Laadullisen tutkimuksen vélityksella saadaan yksityiskohtaisemmin kerattya tietoa oman tutki-
musprojektin aihealueista. Laadullinen tutkimus on luonteeltaan syvallista, koska se auttaa tutki-
jaa ymmartamaan aiheen tai ongelman yksityiskohtia. Laadullisen tutkimuksen avulla voidaan
my0s muotoilla oman tutkimusaiheen ja ongelman hypoteesit, ndin voidaan sitten paremmin ke-
rata tietoa, jonka avulla saadaan selvitettya hypoteesin patevyys tai virheellisyys tutkimuksessa.
Vaikka laadullisen tutkimuksen avulla saadaan useimmiten syvaa ja tarkkaa tietoa aiheesta tai

ongelmasta, tulisi laadullinen tutkimus suorittaa vain pienelle otokselle. (SurveyMonkey 2020.)

Laadullisen tutkimuksen avulla saan vastauksia kysymyksiin, kuten miksi ja miten, eli aiheesta ja
mahdollisista ongelmakohdista saadaan syvallisempi kokonaiskuva. Laadullinen aineisto maaral-
lisen tutkimuksen tdaydennykseksi on mahdollista tehda, koska tdassa menetelmdssa aineiston
laatu on isommassa roolissa kuin maara. Laadullinen tutkimus on my0s joustava menetelm3, jossa
padstdaan kohderyhman kanssa myds paremmin syvallisempaan dialogiin ja tdman avulla onnistu-

taan helpommin saamaan yksilolta konkreettisia kehittamisideoita toiminnan parantamiseksi.

Teemahaastattelun laatiminen ja sen toteutus. Teemahaastattelumenetelmalla suoritetussa tut-
kimuksessa on se etu, ettd se ei sido haastattelua yksistddn kvantitatiiviseen tai kvalitatiiviseen
kategoriaan eli ns. tiettyyn leiriin. Teemahaastattelumenetelmana suoritettu tutkimus ei myos-
kdan ota kantaa haastattelukertojen maaraan tai siihen, kuinka tai miten syvalle aiheen kasitte-
lyssa menndan. Teemahaastattelu on menetelmana puolistrukturoitu, koska tassa yksi haastatte-
lun aspekti, aihepiirit ja teema-alueet on koko kohderyhman otannalle sama. (Hirsjarvi & Hurme

2014, 48.)

Kvalitatiivisissa tutkimuksissa kdytetdaan etupadssa useimmiten avoimia kysymyksia, tdssa omalta
kohderyhmiltd kysytadn mieleenjohtumia ja erilaisia spontaaneja mielipiteitd rajaamattomien
avointen kysymysten avulla, ndin vastaajien valintamahdollisuuksia ei rajoiteta mitenkaan. Ta-
man menetelman myo6ta voidaan saada vastauksia ongelmakohtiin, joita ei etukdteen huomattu-

kaan, kuten esimerkiksi hyvia ideoita, jotka parantavat toimintaa. (Heikkila 2014, 47-48.)

Haastattelu voidaan luonnehtia kahden yksilon véliseksi viestinndksi, joka perustuu kielen kayt-
t66n. Haastattelussa vuorovaikutustilanne koostuu yksilén sanoista ja niiden kielellisestd merki-

tyksestad ja tulkinnasta. Tutkimuksen haastatteluun osallistuvat yksilot voidaan nahda sanomien
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lahettdjind ja vastaanottajina, tata pidetdan erittdin tavanomaisena lahtokohtana kommunikaa-
tioteoreettisissa tarkasteluissa, koska haastattelulle on tunnusomaista kielen keskeinen merkitys.
Haastattelumenetelman valityksella tutkimuksen haastattelijan pyrkimyksena on saada selvitet-
tyd, miten haastateltavalla jonkin objektin tai asiaintilan merkitykset rakentuvat, koska haastat-

telussa pyritdan luomaan uusia ja yhteisia merkityksia. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 49.)

Tutkimushaastelu tuli valittua kvantitatiivisen menetelman tdydennykseksi, koska tdssa saadaan
laajemmin vastauksia miksi asiakas antaa tietyn aiheen hypoteesille hyvaa tai huonoa arvostelua.
Tutkimushaastattelu perustuu myos syvallisempaan vuorovaikutukseen, jonka avulla paastaan
tutkimuksen kohderyhman kanssa pidempaan ja syvallisempadn keskustelu dialogiin. Taman
avulla onnistutaan myds helpommin selvittdmaan asioiden syvalliset syyt, asiakkaiden antamista
mielipiteistd. Haastattelun valitykselld saadaan myos vastaavasti kohderyhman asiakaskunnalta

tarkemmin ja laajemmin kysyttya mahdollisia kehittdmisideoita toiminnan parantamiseksi.

Teemahaastattelu suoritettiin aikavalilla 09.09.2020 — 28.09.2020. Haastatteluun valittiin yh-
teensd nelja henkiloa, kaksi paikallista asiakasta seka kaksi ohikulkija/matkailija asiakassegment-
tiin kuuluvaa asiakasta. Haastattelu henkildiden valintaan vaikutti se, ettad kvantitatiivisessa osuu-
dessa kerattiin aineisoa myds molemmista asiakassegmenteista. lkdhaarukka ja sukupuoli koitet-
tiin haastattelussa myo0s tietoisesti pitdd mahdollisimman monipuolisena, jotta se tukisi mahdol-
lisimman laajasti kvantitatiivista lomakekyselya. Haastattelu pidettiin kahden kesken ja aikaa oli
varattu noin 30 minuuttia per haastateltava henkil6. Haastattelu haluttiin pitdaa kahdenkeskei-
sena, jotta toisten henkildiden mielipide tai mukanaolo ei aiheuttaisi tilannetta, jossa toinen ei
saa yhta paljon suunvuoroa ja toisekseen on olemassa se mahdollisuus, etta toinen ei uskalla olla

eri mieltd, kun toinen haastateltava.

5.6  Tulosten analysointi

Kauppinen & Puusniekka (2006) toteaa sen, ettd olennaisinta analyysin vaiheessa on se, etta tut-
kija perustelee valintaansa ja selittda selkeasti, miksi han on mitakin tehnyt, ndin tutkimuksesta

tulee perusteltu, uskottava ja mahdollisimman luotettava.
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Maarallinen analyysi eli kvantitatiivisen aineiston analyysi perustuu aineiston kuvaamiseen ja tul-
kitsemiseen numeroiden ja tilastojen avulla. Maaréllisella analyysilld yksinkertaisesti pyritdan sel-
vittdmaan erilaisia ilmididen syy-seuraussuhteita, kuten ilmididen valisia yhteyksia tai esimerkiksi
ilmididen yleisyyttd numeroiden ja tilastojen avulla. (Jyvaskylan yliopisto 2015.) Keratty aineisto
tulisi analysoida huolellisesti. Yksinkertaisimmillaan asiakastyytyvaisyystietoja tarkastellaan pro-
senttilukujen ja keskiarvojen avulla. Tutkimuksen tuloksena saadaan tarkistettua tyytyvaisyyden
taso koko yrityksen asiakaskunnasta tai sitten tietyn asiakassegmentin tyytyvaisyyden taso. Kvan-
titatiivisessa tutkimuksessa on vastauksien analysoinnissa paljon hyotya, koska tassa tutkimus-
menetelmassa suuresta tietomassasta saadaan esille omat oleelliset tyytyvaisyystekijat. (Ylikoski

2001, 165-166.)

Haastatteluaineistoihin perustuvissa tutkimuksissa ja niiden analyyseissa tutkijan paallimmaisena
tavoitteena pitdisi olla se, ettd siind paadytdadn onnistuneisiin yhteenvedollisiin tulkintoihin.
Avainkriteerit etta padstaan onnistuneeseen tulkintaan on se, etta lukijakin pystyy omaksumaan
samanlaisen nakokulman kuin tutkija itse, eli lukija pystyy myos l0ytamaan tekstistd asiat, jotka

tutkijakin I6ysi, vaikka olisinkin eri mielta asiassa kuin tutkija. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 151.)

Kvantitatiivisen menetelman eli lomakekyselyn valityksella keratty aineisto analysoitiin paaasial-
lisesti SPSS tilasto-ohjelmalla seka osittain Excel ohjelmalla. Tutkimuksessa kaytettiin kyselyloma-
ketta (liite 1-2). Kyselylomake numeroitiin sekd koodattiin, tdman jalkeen muuttujat luotiin.
Muuttujien luonnin jalkeen aineisto syotettiin SPSS tilasto-ohjelman havaintomatriisiin. Tilasto-
ohjelman vilityksella saatiin ndin tulokset yhteenvedoksi koottua, jonka jalkeen saatiin prosentu-

aalisesti havainnollistavia kaavioita.

Kvalitatiivinen menetelma eli haastattelu osuuden aineisto kerattiin ja analysoitiin haastattele-
malla kohderyhman henkil6ita, haastatteluja varten oli laadittu haastattelurunko (liite 3). Haas-
tattelu litteroitiin tekstimuotoon, jonka jalkeen tehtiin yhteenveto henkildiden mielipiteista seka
kehittamisideoista. Yhteenveto kvalitatiivisesta menetelmdastad saatu tuloksen tarkoitus oli sa-
malla auttaa ymmartamaan syvallisemmin asiakkaiden mielipiteita kvantitatiivisesta menetel-

masta saatuihin tuloksiin.
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5.7 Luotettavuus (validiteetti ja reliabiliteetti)

Ensimmainen edellytys luottavuudelle on se, ettd tutkimus on tehty tieteelliselle tutkimukselle
asetettujen kriteerien mukaan. Luotettavien tulosten aikaansaamiseksi, on varmistettava, etta
tiedonkeruu, tulosten sy6tto ja niiden kasittely tehdaan huolellisesti ja virheettomasti. Tiedonke-
ruumenetelman rakentamisessa eli ns. lomakkeen laatimisen yhteydessa, tulisi huomioida kuinka
nama tiedot tullaan kerdamaan ja kuinka tama keratty tieto tullaan kasittelemaan seka analysoi-
maan. Mittauksen luotettavuutta ja hyvyytta tulisi analysoida kahdella tieteelliselld kasitteelld,
jotka ovat validiteetti ja reliabiliteetti. Nama muodostavat yhdessa mittarin kokonaisluotettavuu-

desta. (Heikkila 2014, 9, 176.)

Luotettavuuden arviointi on keskeinen osa tieteellista tutkimusta, koska tutkimukselle on ase-
tettu tiettyja normeja ja arvoja, joihin sen tulisi pyrkia. Luotettavuuskysymyksissa keskeiset kasit-
teet ovat validiteetti ja reliabiliteetti, kun arvioidaan kvantitatiivisen tutkimuksen mittauksen luo-

tettavuutta (Kauppinen & Puusniekka 2006).

Validiteetti ilmaisee sen, miten hyvin tutkimuksessa kaytetty mittausmenetelma mittaa, juuri sita
tutkittavan ilmidon ominaisuutta, mitd on tarkoituskin mitata (Tilastokeskus 2020). Heikkilan
(2014, 177) mukaan, kysely ja haastattelututkimuksissa validiteettiin vaikuttaa ensisijaisesti se,
miten onnistuneita kysymykset ovat, eli saadaanko niiden valitykselld selvitettya omaa rajattua
tutkimusongelmaa. Kyselytutkimuksessa voidaan samalla varmistaa, etta tutkimus on validi, kun

tutkimuksen kohderyhmat ja kysymykset ovat oikeat rajatun aihealueen kanssa.

Reliabiliteetti ilmaisee taas sen, miten luotettavasti ja toistettavasti kaytetty mittari mittaa halut-
tua ilmiota. Reliabiliteettia voidaan arvioida esimerkiksi toistomittauksilla (Tilastokeskus 2020).
Heikkildan (2014, 27-28, 178) mukaan, reliabiliteetti on ns. luotettavuus, eli tutkimuksen tulokset
eivat saa olla sattumanvaraisia. Tutkijan on oltava koko tutkimuksen ajan tarkka ja kriittinen, jotta

reliabiliteetti saavutetaan.
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6  TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kyselylomakkeen valityksella saatiin kerattya vastauksia yhteensa 24 kpl jossa 46 % oli paikallisia
ja 50 % oli ohikulkija/matkailija asiakasryhmasta (kuvio 1). Vastaajista 4 % ei kertonut kumpaan
asiakasryhmaan kuuluu. Haastattelu osuuteen osallistui yhteensa nelja asiakasta, jossa tietoisesti
olin valinnut kaksi paikallista seka kaksi ohikulkija/matkailija asiakasryhmaan kuuluvaa henkil63,
jotta tdma tukisi mahdollisimman paljon kyselylomakkeen osuutta. Alla olevassa ympyrakaavi-

ossa ndhdaan kvantitatiivisen tutkimuksen asiakasryhman vastaajien jakauma.

Ei kertonut; 4 %

Paikkakuntalainen;
46 %

Ohikulkija/matkailija; 50 %

m Paikkakuntalainen = Ohikulkija/matkailija Ei kertonut

Kuvio 1. Vastaajien asiakasryhma jakauma (n= 24).

Tutkimuksen tulokset niin kyselylomakkeessa kuin haastattelussa on yhteenvedoksi koottu, siina
jarjestyksessa kuin ne on asiakkailta kysytty kyselylomakkeessa ja haastattelu toimii tulosten tu-
kevana ja tdydentdvdana menetelmana. Opinndytetyon yhteenvedossa ja kehittdmisehdotuksissa
on paneuduttu syvallisemmin havaittuun ongelmaan ja kuinka kyseinen ongelma voitaisiin kor-

jata asiakkailta saaduilla kehittamisehdotuksilla.

Kun asiakkailta kysyttiin ensimmaisena palvelun laadusta, jolla tarkoitettiin ystavallisyyttd, huo-
maavaisuutta sekd palvelun sujuvuutta. Kaikki 24 palautteen antajaa olivat arvioineet palvelun

laadun erittdin hyvaksi ja hyvaksi (kuvio 2). Yksikdan 24 vastaajasta ei ollut palautteessa antanut
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kohtalaista taikka huonoa arvostelua palvelun laatu osuudesta. Haastattelussa kysyttiin millai-
sena koit palvelun toimeksiantajalla, kaikki nelja haastateltavaa arvioivat palvelun hyvaksi ilman
mitadn negatiivista sanottavaa ja tarvetta antaa kehittdmisideoita ei myoskaan taman muuttujan

kohdalla koettu tarvitsevan antaa.

80%
71%

70%

60%

50%

40%

29%

30%

20%

10%

0% 0% 0% 0%

0%
Erittdin hyvda  Hyva Kohtalainen  Huono Erittdin En osaa
huono sanoa

Kuvio 2. Asiakkaiden kokema palvelun laatu (ystavallisyys, huomaavaisuus, palvelun sujuvuus)

(n=24).

Kun asiakkailta tiedusteltiin, millaisena he kokivat viihtyvyyden, jossa viihtyvyydella tarkoitettiin
tunnelmaa seka mukavuutta. Vastaajista yhteensa 91 % antoi kyselylomakkeen arvioinnissa arvo-
sanaksi erittdin hyva tai hyva. Kyselylomakkeiden kehittamisehdotuksiin oli kirjattu ainoastaan
positiivisia toteamuksia, kuten esimerkiksi paikka on taydellinen, kodikas ja sydan piirroksilla seka
muilla iloisilla hymi6illa on korostettu naitd positiivisia mielipiteitd. Haastattelussa taman kysy-
myksen kohdalla ei sanottu mitdan negatiivista vaan todettiin yksinkertaisesti viihtyvyys erin-
omaiseksi, koska paikka on siisti, rauhallinen ja tunnelma on hyva. Haastattelussa kysyttdessa
miksi paikka valittiin tai syy miksi valita paikka uudelleen, yhtendisena mielipideantona haastatel-
tavat kdyttivat sanaa rauhallinen tunnelma. Kuviossa 4 havainnollistetaan asiakkaiden mielipide-

jakauma.
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60% 8%
50%

40%
33%

30%
20%

10%
4% 5%

0% 0%
0% ]

Erittain hyva Hyva Kohtalainen Huono Erittdin huono En osaa sanoa

Kuvio 3. Asiakkaiden kokema viihtyvyys (tunnelma ja mukavuus) (n= 24).

Kun asiakkailta tiedusteltiin, miten kokivat sisustuksen, jossa sisutuksella tarkoitettiin valaistusta
sekd somistusta (kuvio 4). Vastaajista yhteensa 91 % antoi kyselylomakkeessa arvosanaksi erittdin
hyva tai hyva. Kyselylomakkeiden kehittdmisehdotuksiin oli kirjattu ainoastaan positiivisia to-
teamuksia, kuten esimerkiksi ”sisutus arvosana kymmenen”, “eka kerta kdymassa pidahan paikka
samantyylisena” ja ”sisustus on kodikas”. Haastattelussa mitdan negatiivista ei sanottu ja ainoas-
taan yksi haastateltava halusi antaa pienen sisustukseen liittyvan kehittdmisehdotuksen. Kehitta-

misehdotus oli se, ettd toimeksiantaja voisi esimerkiksi tarjota kahvia nokipannusta nain se ko-

rostaisi maaseudun tunnelmaa entisestaan.
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30%
20%
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10%
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Erittdin hyva Hyva Kohtalainen Huono Erittdin huono En osaa sanoa

Kuvio 4. Asiakkaiden kokema mielipide sisustuksesta (valaistus ja somistus) (n= 24).

Kun asiakkailta tiedusteltiin ndakyvyydesta, jossa nakyvyydella tarkoitettiin, nakyykd kahvilan au-
kioloaika, ulkomainokset, ulko-opasteet, kahvilan logo. Vastaajista 38 % arvioi nakyvyyden koh-
talaiseksi ja 8 % arvioi nakyvyyden huonoksi. Kyselylomakkeen avoimissa kehitysehdotuksissa oli
todettu asioita kuten, paikka jaa helposti pimentoon ohikulkijoille, sekd paikan nakyvyys on riit-
tava ainoastaan, jos sattuu tietamaan paikan. Kehittamisehdotuksissa on vinkiksi annettu lisata
varikkaita tienvarsimainoksia ja ulkomainoksia paateiden ldhettyville. Kehittamisehdotuksissa oli
my0s kehotettu laittamaan yrityksen ulkopuolella isompi sekad nakyvampi mainostaulu missa olisi
lounaslista, koska kaikki eivat tohdi tai halua menna sisdlle asti asiaa selvittdmaan. Ohikul-
kija/matkailija asiakas oli my6s vinkannut, ettd yrittdjan kannattaisi tehda googleen my business
tilin, ndin paikka seka aukioloaika nakyisi paremmin kuin ohikulkijat etsivat taukopaikkaa. Haas-
tattelussa kaikki nelja haastateltavaa asiakasta totesivat nakyvyyden kohtalaiseksi sekd heikoksi.
Syyksi kerrottiin se, etta asiointipaikkaa ei |0yda helposti, jos ei ole koskaan aikaisemmin paikassa
asioinut. Haastateltavat antoivat saman kaltaisia kehittamisehdotuksia kuten toimeksiantajan
kannattaisi pystyttaa isoja ulko-opasteita huomioiden nelostien molemmat lilkkennesuunnat. Alla

olevassa pylvasdiagrammissa havainnollistetaan mielipide jakauma nakyvyydesta (kuvio 5).
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40% 38%
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30% 29%

25%
25%
20%
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0% 0%
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Erittdin hyva Hyva Kohtalainen Huono Erittdin huono En osaa sanoa

Kuvio 5. Asiakkaiden mielipide nakyvyysesta (nakyyko kahvilan aukiolo tarpeeksi hyvin, ulkomai-

nos, ulko-opasteet, kahvilan logo) (n= 24).

Kun asiakkailta tiedusteltiin, millaisena he kokivat kahviotuotevalikoiman, kysymyksessa tarkoi-
tettiin sita, onko asiakkaiden mielesta valikoimassa riittavasti tuotteita esimerkiksi valinnan varaa
leivissa, leivoksissa ja juomissa. Vastaajista 96 % oli antanut mielipiteissa arvosanaksi erittdin hyva
tai hyva. Yksikdaan vastaaja ei antanut arvosanaksi huonoa tai erittdin huonoa. Yksi kehittamisidea
oli annettu ja toiveena palautteen antajalla oli se, ettd enempi suolaisia vaihtoehtoja kaipaisi va-
likoimaan lisda. Haastattelussa ei koettu tarvitsevan antaa kehittdmisideoita, koska jokainen
haastateltava koki toimeksiantajan kahviotuotevalikoiman riittavaksi ja hyvaksi. Kuviossa 6 ha-

vainnollistetaan asiakkaiden mielipidejakauma.
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Kuvio 6. Asiakkaiden mielipide kahviotuotevalikoiman monipuolisuudesta (onko riittavasti tuot-

teita esimerkiksi valinnan varaa leivissa, leivoksissa juomissa) (n= 24).

Kun asiakkailta tiedusteltiin mitd mieltd he ovat kotiruokalounaan hinta-laatusuhteesta (kuvio 7).
Vastaajista 79 % olivat arvioineet hinta-laatusuhteen hyvaksi seka erittdin hyvaksi. Yhtdakaan huo-
noa arvostelua ei palautteissa taman kysymyksen osalta myoskaan annettu. Kehittamisideoita ei
ilmennyt tdman muuttujan kohdalla ollenkaan. Haastattelussa kun asiakkailta kysyttiin, miksi va-
litsivat Kahvila Porinan asiointipaikaksi, kolme neljastd haastateltavasta, mainitsi monipuolisen
lounasvaihtoehto mahdollisuuden syyksi, miksi valitsivat tai tulevat uudelleen valitsemaan Kah-

vila Porinan asiointipaikakseen.
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Kuvio 7. Asiakkaiden mielipide Kotiruokalounaan hinta-laatusuhteesta (n= 24).

Kun asiakkailta tiedusteltiin, mitka kaksi seikkaa vaikuttivat eniten heidan tyytyvaisyyteensa. Asi-
akkaalta pyydettiin antamaan arvio, mika oli tarkein ja toiseksi tarkein asia, josta hanen asiakas-
tyytyvaisyytensa koostui (kuvio 8). Palveluvaihtoehto sai eniten pisteitd ja toiseksi eniten sai ko-

tiruokalounas.

Palvelu | — 16
Kotiruokalounas NGNS 7
Laatu NN ©
Viihtyvyys I 4
Tuore kahvi IS 4
Sisustus NN 3
Leivokset N 2
Hinta [N 2

Muu mika 0

Kuvio 8. Mitka kaksi seikkaa vaikuttivat eniten asiakkaiden tyytyvaisyyteen (n= 22).
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Finnchat (2020) mukaan, Net Promoter Score mentelmana perustuu yhteen ainoaan kysymyk-
seen, joka ennustaa asiakkaan todenndkoisyytta suositella yritystd muille. Asiakkaat antavat vas-

tauksensa asteikolla 0-10 ja asiakkaiden antamat vastaukset luokitellaan seuraavasti:
e 0-6 = arvostelijat
e 7-8 = passiiviset
e 9-10 = suosittelijat.

Vastaajista 96 % on yrityksen suosittelijoita ja 4 % on passiivisia. Haastattelussa kaikki nelja asia-
kasta kuului suosittelijoihin ja syyksi kerrottiin se, ettd paikkaa voi suositella muille koska palvelu

pelaa ja se on myos hyvaa seka ystavallista. Alla ympyrakaaviossa havainnollistetaan asiakkaiden

NPS prosentuaalinen jakauma (kuvio 9).

7-8 (passiiviset)
0-6 (arvostelijat) 4%

0%

9-10
(suosittelijat)
96 %

_—~d

= 0-6 (arvostelijat)  m 7-8 (passiiviset)  ®= 9-10 (suosittelijat)

Kuvio 9. Asiakkaiden prosentuaalinen jakauma kuinka todennakdisesti he olisivat valmiita suo-

sitteleman paikkaa tuttavalle tai ystavalle (n= 24).
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Missa olet kuullut tai ndhnyt Kahvila Porinan mainontaa, jossa tarkoitettiin yksinkertaisesti sit3,
missa asiakas on kuullut tai ndhnyt Kahvila Porinan mainoksia (kuvio 10). Vastaajista 34 % on nah-
nyt mainoksia Facebookissa, 32 % on kuullut puskaradion valityksella ja lehdessa nahnyt 34 %.

Alla ympyradiagrammi havainnollistamaan mainoskanavien jakauma (kuvio 10).

Facebook

Pusk i
uskaradio 32 9%

34 %

Lehti
34 %

= Facebook = Lehti = Puskaradio

Kuvio 10. Kysymys missa asiakas on kuullut tai ndhnyt Kahvila Porinan mainontaa vastaajien pro-

sentuaalinen jakauma. (n=22).
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7  YHTEENVETO JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tutkimuksen tarkoitus oli selvittaa toimeksiantajan Kahvila Porinan asiakastyytyvaisyys, koska sita
ei aikaisemmin ole tehty. Toimeksiantajan toimiala on myods aarimmaisen kilpailtu ala seka suh-
danneherkka on tarkeda ajoissa selvittaa asiakastyytyvaisyystutkimuksella, onko asiat asiakkaiden
mielesta hyvin vai olisiko niissa jotain kehitettdvaa. Kyseessa oli toimeksiantajan ensimmainen
asiakastyytyvaisyystutkimus, pidin darimmaisen tarkeana sita, ettd se on tehty monipuolisesti.
Monipuolisuus my0s siksi, ettd ndin voimme varmistua siitd, ettd meilla on tarpeeksi syvallinen
ymmarrys toimeksiantajan asiakasryhmasta. Toimeksiantajalle halutiin my6s suoda mahdollisuus
muutoksien koittaessa, helpommin tehda tulevaisuudessa uusia asiakastyytyvaisyysselvityksia,

kun sille on pohjavalmistelut tehty ja tutkimusmenetelmat on samalla my6s todettu toimiviksi.

Tutkimuksen tarkoitus oli myds toimeksiantajalle saada kerattya asiakasryhmasta arvokasta ai-
neistoa ja kehittamisideoita, jota voidaan kayttaa nyt seka tulevaisuudessa hyodyksi, kun toimin-
taa halutaan kehittaa entista laadukkaammaksi. Asiakastyytyvaisyysselvitys tarkensi ja varmensi
mitkd elementit ovat jo yrityksessa darimmaisen hyvassa kunnossa, ndin resurssit kehitettaviin
toimenpiteisiin voidaan kohdistaa nopeasti seka tdsmallisesti ainoastaan niihin seikkoihin, jossa

asiakkaat ovat kertoneet arvioinnissa seka mielipiteissa olevan kehitettavaa tai parannettavaa.

Tutkimustulokset niin kyselylomakkeessa kuin syventdvassa haastattelussa osoittaa sen, etta toi-
meksiantajan toiminta on oikealla tielld. Kahvila Porinan palvelun laadun mittaukset osoittavat
sen, ettd palvelun laadullisissa osatekijoissa ei [6ytynyt sardd, johon tarvitsisi puuttua, taten voi-
daan todeta, ettd toimeksiantaja osaa kokonaisvaltaisesti tyydyttda omien asiakkaiden tarpeita
laadukkaasti. Palvelun laatu korostuu tarkeaksi tyytyvaisyystekijaksi. Tata vaitetta tukee tutki-
muksen kyselylomakkeen seka haastattelun valityksella saatu tulos. Kyselylomakkeessa palvelun
laatu sai eniten erittdin hyva 71 % arvostelua kuin mikddan muu muuttuja tutkimuksessa. Myds
kysymys missa asiakkaiden tuli mainita kaksi tarkeinta seikkaa, jotka vaikuttivat heidan tyytyvai-
syyteensa, nousi selkedksi vaihtoehdoksi palvelu 67 % prosentin osuudella. Haastattelu tukee
myos kyselylomakkeen hyvaa tulosta, koska haastateltavat eivdat sanoneet mitdadan negatiivista
palvelusta seka tarpeellisena ei pidetty antaa kehittdmisideoita timan muuttujan kohdalla, koska

palvelu toimi haasteltavien mielesta toimeksiantajalle moitteettomasti ja hyvin. Erinomaiset tu-
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lokset NPS mittauksessa, jossa asiakkaat huomioivat kokonaisuuden niin toiminnallisen kuin tek-
nillisen laadun ulottuvuuksia, vastaajista 96 % kuuluivat yrityksen suosittelijoihin, tukee myos

vaittdmaa siitd, etta palvelun laatu tyytyvaisyystekijana on ollut tarkedssa vuorovaikutusroolissa.

Tutkimuksessa havaittu ongelmakohta |6ytyi ainoastaan nakyvyys muuttujassa, joten tdma ote-
taan syvallisempaan kasittelyyn, niin etta toimeksiantajalle laaditaan saatujen tulosten avulla ke-

hittamisehdotuksia, jolla ongelma voitaisiin ratkaista.

Molemmat tutkimusmenetelmat niin kyselylomake kuin haastattelu tukivat ongelmakohtaa, joka
[6ydettiin ndakyvyys muuttujassa. Kyselylomakkeen kautta keratty palaute osoittaa sen, ettd 38 %
vastaajista kokee nakyvyyden kohtalaiseksi ja 8 % huonoksi. Tassd muuttujassa myos kohtalainen
arvio ylitti erittain hyva ja hyva arvostelun, jota ei tapahdu missadan muussa muuttujassa. Haas-
tattelussa kaikki nelja asiakasta koki ndakyvyyden ja loydettavyyden heikoksi sekd kohtalaiseksi.
Molempien tutkimusmenetelmien avulla saatiin tdssd muuttujassa myos runsaasti kehittamiseh-
dotuksia verrattuna tutkimuksen muihin muuttujiin. Kehittamisehdotuksissa molemmissa tutki-
musmenetelmissa korostui ja toistui se, etta nakyvyytta ja |0ydettavyytta voisi lisata tienvarsimai-
noksilla seka isoilla opastauluilla, niin etta se kattaa liikenteen molemmat tulosuunnat, nain ohi-

kulkijat seka matkailijat pysahtyisivat asioimaan toimeksiantajalla isommalla todennakdoisyydella.

Tutkimuksen tulosten ja kehittdmisehdotuksien perusteella toimeksiantajaa kehotetaan kehitta-
maan seka lisddmaan tienvarsimainontaa sekd opastusta. Rakennuksen ulkopuolelle tulisi olla
my0s isompi mainostaulu, joka samalla ndin tukisi tienvarsien mainoksia ja opastuksia. Korjaavien
toimenpiteiden jalkeen, toimeksiantajan tulisi seuraavassa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa
mielestani panostaa tahan nakyvyys muuttujaan vield tarkemmin. Nain saisimme tietda, onko na-
kyvyys muuttuja asiakkaiden mielipiteissa parantunut, koska toimeksiantajan asiakastyytyvaisyys

on muiden muuttujien kohdalla erinomaisella tasolla.
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8 POHDINTA

Opinndytetyon asiakastyytyvaisyystutkimus sujui korona ajoista huolimatta hyvin. Tutkimuksen
kvantitatiivisen menetelman valityksella saatiin riittdva maara kerattya aineistoa asiakkaiden an-
tamista arvioista palvelun laadusta ja sen muista tyytyvaisyyteen vaikuttavista osatekijoista,
koska mittaus molemmissa tutkimusmenetelmissa antaa yhtenevaisesti selkean tuloksen mitka
muuttujat ovat asiakkaiden mielesta hyvin ja erittdin hyvin, sekd mitka asiat vaatisivat parannuk-

sia.

Vaikka otosko oli asiakastyytyvaisyystutkimuksessa pienehkd, tutkimuksen tulokset osoittavat ky-
selylomakkeessa sekd haastattelussa asiakkaiden mielipiteet selkedsti ja yhtenevaisesti, mitka
muuttajat ovat asiakkaiden mielesta hyvin ja missa muuttujassa ongelmakohta koetaan, joka
tassa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa oli ainoastaan nakyvyys muuttuja. Taten mittauksen tulos
voidaan todeta validiksi, koska asiakastyytyvaisyystutkimuksessa on saatu mitattua juuri niita asi-
oita, mita on lahdettykin tutkimuksessa mittaamaan. Reliabiliteetti nakdkulmaa tulee myds to-
dettua luotettavaksi, koska aineisto on keratty seka kasitelty huolellisesti hyvan tieteellisen kay-
tannon mukaisesti sekd sen tulokset ovat johdonmukaiset ja tarkat. Kvalitatiivisen menetelman
valitykselld saatiin my6s validi ja reliaabeli tulos. Validiteetti tulee todettua, koska tutkimus on
pateva, eli se on tehty perusteellisesti oikealle otokselle ja kysymyksilld on saatu parempi ymmar-
rys halutusta ilmiosta. Reliabiliteetti saavutetaan myos, koska tulosten siirrettavyys tukemaan
osaksi kvantitatiivista tulosta oli myds mahdollinen, koska haastateltavat oli yhtenaisia mielipi-

teissaan.

Opinnaytetyon teoria sopi myos hyvin asiakastyytyvaisyystutkimukseen, koska teoriassa halutiin
korostaa, mika on hyva ja laadukas palvelu ja minkalaisia hyotyja silla voidaan saavuttaa. Palvelu-
muotoilu teoria sisdllytettiin opinndytety6hdon myds, koska useampi teoria ja tutkimusraportti
osoittaa, ettad hyva ja laadukas palvelu voidaan saavuttaa vasta kun ymmarretaan palvelumuotoi-
lun elementit ja se otetaan mukaan osaksi palvelukokonaisuutta. Opinndytetyon teoria taten aut-
toi ymmartamaan mitka ovat palvelun laadun merkittavat osatekijat, jota palvelualalla tulisi ym-
martdd ja osata hyodyntas, jotta voidaan saavuttaa asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus.
Opinndytetyon teorian valitykselld saatiin my6s tukea erilaisiin vaittamiin, kuten jos asiakas on

tyytyvdinen palveluun ja laatuun tai niiden eri osatekijoihin, asiakas on useimmiten asiakasuskol-
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linen ja valmis suosittelemaan paikkaa muille. Tarkeata on se, ettd tulevaisuudessa mitataan saan-
nollisesti asiakastyytyvaisyytta ja kysytddn kehittamisehdotuksia, koska nain toimeksiantaja voi
my0s tulevaisuudessa minimoida ongelmakohtia ja varmistaa nykyisten ja uusien asiakkaiden jat-

kuva asiakastyytyvaisyys.
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Oletko Asiakkaana

Paikkakuntalainen [ | Ohikulkija/matkailija [ ]

1. Palvelun laatu

"Ystdvallisyys, huomaavaisuus, palvelun sujuvuus”

erittdin hyva [ | hyvi [ | kohtalainen | ] huono [ ] erittdin huono [ ] en osaa sanoa [ |

Mita mielta olet Kahvila Porinan palvelusta?

2. Viihtyvyys

"Tunnelma ja mukavuus”

[ erittain hyva [ ] hyva | ] kohtalainen [ ] huono | ] erittdin huono [ | en osaa sanoa [ | 1

Kehittamisideoita Kahvila Porinan viihtyvyyteen?

3. Sisustus

”Valaistus ja somistus”

erittdin hyvé | | hyvi [ | kohtalainen | ] huono [ ] erittain huono [ | en osaa sanoa [ |

Kehittamisideoita Kahvila Porinan sisustukseen?

4. Ndkyvyys

"Nakyykd kahvilan aukiolo tarpeeksi hyvin, ulkomainos, ulko-opasteet, kahvilan logo”

| erittain hyva [ | hyva [ ] kohtalainen [ ] huono [ | erittdin huono [ | en osaa sanoa [ l—l

Kehittdmisideoita Kahvila Porinan paremman nékyvyyden aikaansaamiseksi?

KAANNA S
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5. Millaiseksi arvoit kahviotuotevalikoiman monipuolisuuden

”0Onko valikoimassa riittavasti tuotteita esim. valinnan varaa leivissa, leivoksissa, juomissa”

erittdin hyva [ | hyva [ | kohtalainen [ | huono [ | erittdin huono [ | en osaa sanoa | |

Kehittdmisideoita Kahvila Porinan kahviotuotevalikoimaan?

6. Kotiruokalounaan hinta-laatusuhde

"0Onko lounaan hinta-laatusuhde hyvalld mallilla”

erittdin hyva [ | hyva [ ] kohtalainen [ ] huono [ ] erittdin huono [ ] en osaa sanoa [ |

Kehittamisideoita Kahvila Porinan lounaaseen?

7. Mitkd kaksi seikkaa vaikuttivat eniten tyytyvdisyyteesi

"merkitse numeroilla kaksi tarkeintd”

1 = kaikista tarkein 2 = toiseksi tarkein
palvelu [ ] vithtyvyys [ ] sisustus [ ] kotiruokalounas [ ] tuore kahvi [ ]
leivokset [ ] laatu [ ] hinta [ ] muu miki [ ]

8. Vloisitko oman kokemuksesi perusteella suositella Kahvila Porinaa tuttavalle tai ystaville

Asteikolla 0-10

9. Miissd olet kuullut/ndhnyt Kahvila Porinan mainontaa

"Voit valita useamman vaihtoehdon”

Facebook [ ] Lehti[ ] Puskaradio [ ] En ole kuullut []

Muu kanava, miki

KITOS!
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Haastattelurunko

1. Millaisena koit palvelun Kahvila Porinassa?

2. Vastasiko saamasi palvelu odotuksiasi?

3. Onko Kahvila Porina mielestasi viihtyisa?

4. Mitka asiat vaikuttivat eniten Kahvila Porinan valintaan?

5. Nakyyko Kahvila Porina tarpeeksi hyvin paikallisille ja ohikulkija/matkailija asiakkaille?

6. Kehittamisideoita Kahvila Porinan tuotevalikoimaan tai palveluun?

7. Jos suosittelet Kahvila Porinaa, miksi suosittelet? Jos et suosittele, miksi ett suosittele?

8. Kuinka todenndkoisesti suosittelisit Kahvila Porinaa ystavalle tai tuttavalle? Asteikolla 0-10.

9. Ruusuja tai risuja Kahvila Porinan toiminnasta?
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