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Tama opinndytetyd késittelee palvelun laatua ja asiakastyytyvdisyytta ja sen
empiirisessa osuudessa tutkitaan asiakastyytyvaisyytta case-yritys Streetbar Porossa.
Tyon tavoitteena on selvittdd Poron asiakaskunnan tdmanhetkinen tyytyvaisyystaso,
antaa kehitysehdotuksia mahdollisiin ongelmakohtiin ja toimia suunnannayttajana
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vastanneiden asiakkaiden tdmanhetkinen tyytyvaisyystaso on varsin korkea, mutta
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eli Poron sijaintiin seka aukioloaikoihin.
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kehitysehdotuksista on jo toteutettu, joten tydstd voidaan sanoa olleen konkreettista
hyOtya case-yritykselle. Nyt luotua mittaristoa voidaan myds tulevaisuudessa
kayttaa asiakastyytyvaisyyden seurantaan ja yllapitoon.
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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvéisyys on yrityksen myynnin ja ndin ollen sen kannattavuuden kannalta
kriittinen tekija, silla tyytyvdiset asiakkaat ovat etenkin palveluyrityksen kulmakivi.
Asiakastyytyvéisyys pahkinankuoressa tarkoittaa asiakkaiden odotusten tayttamista ja
niiden ylittdmistd. Asiakkaan tyytyvaisyys muodostuu eri tekijoista, kuten tuotteen ja
palvelun laadusta. Asiakastyytyvéisyyden vyllapito ja parantaminen vaativat
tyytyvaisyystason jatkuvaa tarkkailua. Asiakastyytyvéisyyttd tarkkaillaan suoran

palautteen seka asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla.

Varsinkin  palveluyrityksessd,  kuten  ravintoloissa, palvelun laatu on
asiakastyytyvéisyyden kannalta kriittinen tekija. Laatu néhdaan kokonaisvaltaisena
késitteend, jonka avulla yritystd johdetaan ja kehitetddn ja jonka tavoitteena on
asiakkaiden tyytyvdisyys ja tatd kautta kannattava liiketoiminta. Kasitys palvelun
laadusta muodostetaan usein luotettavuuden, reagointialttiuden, patevyyden,
saavutettavuuden, kohteliaisuuden, viestinndn, uskottavuuden, turvallisuuden,

asiakkaan ymmartdmisen seka palveluymparistén pohjalta.

Nama kaksi yllamainittua asiakokonaisuutta, palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys,
muodostavat opinndytetydn teoreettisen viitekehyksen. Tutkimuksessa selvitetdédn
palvelun laadun ja asiakastyytyvéisyyden muodostumista, niihin vaikuttavia tekijoita
sekd asiakastyytyvéisyyden tutkimusprosessia. L&hdeaineistona on kéytetty palvelua
ja sen laatua, asiakastyytyvéisyyttda sekd markkinointitutkimusta kasittelevaa

kirjallisuutta.

Empiirinen  osuus  koostuu  case-yritys  Streetbar ~ Poroon  tehdysté
asiakastyytyvaisyystutkimuksesta ja tulosten tarkastelusta. SK Ravintoloihin kuuluva
Poro on Turun Onnelan yhteydessa toimiva baari, jossa tyoskentelin yli vuoden ajan.
Porossa ei ole aiemmin toteutettu asiakastyytyvaisyystutkimusta, joten tdmé tutkimus

toimii  kertatutkimuksena ja toivottavasti my6s suunnanndyttdjana tuleville



tutkimuksille. Tutkimus toteutetaan kyselylomakkeella, jossa on sekd strukturoituja,
ettd avoimia kysymyksia.

Tutkimuksen tavoitteena on l0ytdd ne osa-alueet, joita asiakkaiden mielipiteiden
perusteella olisi syytd parantaa ja kehittdd. Tavoitteen toteutumisen kannalta on
tarkedd, ettd kyselyssé tutkitaan juuri niit4 asioita, joita asiakkaat pitavat tarkeimpiné
tyytyvaisyystekijoind. ~ Tutkimuksen  toivotaan  selvittdvdn  tdménhetkinen
tyytyvaisyystaso ja esittdvan kehitysehdotuksia mahdollisiin ongelmakohtiin. Taman
tyon lopussa onkin ldydettavissa tutkimustuloksiin pohjautuvia kehitysehdotuksia.
Yhtend tavoitteena on, ettd tutkimuksen pohjalta pystytdan laatimaan toimiva

suunnitelma asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi ja yll&pitamiseksi.

2 PALVELU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

2.1 Palvelun méaaritelméa

Palvelun voi Kkésittdd monella tavalla, sen tdhden se onkin ilmidna varsin
monimutkainen. Palvelu voidaan kasittdd henkil6kohtaisena palveluna, mutta se voi
olla my6s jokin tuote. Miltei mika tahansa tuote voidaan kasittdd palveluna, jos se
pyritddn mukauttamaan asiakkaan vaatimuksiin. Myos hallinnolliset tehtavat, kuten
laskutus tai kirjanpito voidaan kasittdd palveluna. (Grénroos 1998, 49.) Tyypillisia
palveluita ovat muun muassa vahittdiskauppa, ravintola-ala, pankit ja
vakuutuslaitokset, terveydenhuoltopalvelut sek& koulutuspalvelut, vain muutamia
mainitakseni. Palvelut ovat siis keskendan hyvinkin erilaisia ja toimialasta riippuen

niille asetetaan enemman tai vahemman painoarvoa. (Ylikoski 1999, 18.)

Palvelun mééritelmia esiintyy kirjallisuudessa lahes yhta paljon, kuin itse palveluja on
olemassa. Usein Kirjallisuus kuitenkin keskittyy tarkastelemaan palvelun késitetta
ainoastaan palveluyritysten tarjoamien palvelujen kautta, jattden tarkastelun

ulkopuolelle muut palvelujen muodot. (Grénroos 1998, 50.) Koska tdmén tyon



empiirisessd  osuudessa  tarkastellaan  nimenomaan  palvelualan  yrityst,

kirjallisuudessa usein esitetyt palvelun maaritelmat ovat tah&n kohtaa erittdin sopivia.

Kun tutkii palvelua késitteend, ei voi olla tormadmattd madritelméaén: “Palvelut ovat
jotakin, mit4 voi ostaa ja myydd, mutta mitd ei voi pudottaa varpailleen” (Gronroos
1998, 51; Ylikoski 1999, 17). Ylikoski (1999, 20) esittad palvelujen méaéaritelmaksi
seuraavaa: “Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain
aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle
lisdarvoa; ajansdéstod, helppoutta, mukavuutta, viihdettd tai terveyttd.” N&ma
méadritelmat tukevat kasitystd palvelujen eri ominaisuuksista, joita késitellaan

seuraavassa kappaleessa.

2.2 Palvelun ominaisuudet

Palvelujen ominaisuuksista usein tarkeimmaksi mainitaan niiden aineettomuus.
Vaikka palvelutilanteessa asiakas usein saa jotain konkreettista, kuten esimerkiksi
ravintolassa ruoan tai juoman, siirtyy hanelle myos jotain sellaista, jota ei Vvoi
koskettaa tai pudottaa varpailleen. Koska palvelu on, ainakin osaksi, aineetonta,
asiakas kokee sen subjektiivisesti omassa mielessadn ja néin ollen palvelua on vaikea
arvioida. Aineettomuus aiheuttaa myds sen, ettei palveluja voi varastoida tai

patentoida ja niiden hinnoittelu saattaa olla vaikeaa. (Gronroos 1998, 54.)

Asiakas on my0s tuotantoresurssi, ei ainoastaan palvelun vastaanottaja ja tdmankaan
takia palveluja ei voida varastoida. Asiakkaita voidaan sen sijaan yrittdd pitaa
varastossa, kuten Gronroos (1998, 54) toteaa: Jos ravintola on tdynné, voi aina yrittaa
pitdd asiakas baarissa odottamassa pdyddn vapautumista.” Palvelu on sarja tekoja ja
prosesseja, mitd tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, toisin sanoen palvelu syntyy
usein vasta, kun asiakas kayttaa sitd. Tasta johtuen palvelun voidaan sanoa olevan
sosiaalinen tapahtuma, vuorovaikutustilanne asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla.
Asiakas osallistuu itse palvelun tuottamiseen esimerkiksi kertomalla millaista palvelua

hé&n haluaa ja tarvitsee. (Gronroos 1998, 54.)



Erds palvelujen ominaisuuksista on heterogeenisyys eli vaihtelevuus. Palvelu ei
koskaan toistu taysin samanlaisena etenk&én silloin, kun palvelun tuottamiseen liittyy
ihmisid. Asiakas ei vélttdmatta saa ravintolassa samanlaista palvelua kuin viime
kerralla, silla asiakaspalveluhenkilé ei ehkd ole sama tai sama henkild saattaakin
seuraavalla kerralla kéayttaytya eri tavoin. Heterogeenisyytta ei kuitenkaan voida pitéa
ainoastaan ongelmana, sill4 usein asiakas kaipaa niin sanottua raataloitya palvelua,
jolloin juuri hanen erityistarpeensa otetaan huomioon. Samalla heterogeenisyys
kuitenkin aiheuttaa palveluiden tuottamisen suurimman ongelman, nimittdin laadun
valvonnan vaikeuden. Palveluja tuottavan yrityksen onkin ratkaistava, miten se
onnistuu pitdmaan asiakkaille tuotetun palvelun laadun tasaisena ja asiakkaita
tyydyttavana. (Lehmus & Korkala 1996, 12-14; Gronroos 1998 53-55; Y likoski 1999
21-25))

2.3 Palvelun laatu

Lehmus ja Korkala (1996, 11) kirjoittavat Suomen Standardisoimisliiton maaritelman
laadulle olevan seuraava: “Laatu on tuotteen tai palvelun kaikki piirteet ja
ominaisuudet, joilla tuote tai palvelu tdyttdd asetetut tai oletetut tarpeet.” Toisen
kirjoittajien mukaan yleisesti kdytetyn miédritelmédn mukaan “laatu tarkoittaa niitd
tuotteen (myos palvelu on tuote) ominaisuuksia, jotka tayttdvat asiakkaan tarpeet ja

titen tuottavat tyytyvaisyyttéd tuotteeseen.”

Aiemmin laatu kasitettiin lahes yksinomaan tuotteen virheettomyydeksi. Nykyaan
laatu n&hd&an kokonaisvaltaisena késitteend, jonka avulla yritysta johdetaan ja
kehitetddn ja jonka tavoitteena on muun muassa asiakkaiden tyytyvéisyys ja
kannattava liiketoiminta. (Silén 2001, 15.) Vaikka laadulla pyritdankin pitaméaan
asiakkaat tyytyvaising, ei asiakastyytyvaisyys kuitenkaan saa olla itsetarkoitus, vaan
laadun tulisi tayttdd asiakkaiden tarpeet yrityksen kannalta mahdollisimman
tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. (Lecklin 2006, 18.)
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2.3.1 Laadun muodostuminen ja ulottuvuudet

Asiakkaan kokema laatu muodostuu, kun h&n arvioi saamaansa palvelua ja vertaa
palvelukokemusta odotuksiinsa (Lehmus & Korkala 1996, 17). Monet tutkimukset
osoittavat laadulla olevan kaksi ulottuvuutta: tekninen ja toiminnallinen. Se, mita
asiakkaalle ja& kateen palveluprosessin jalkeen, on palvelun teknista laatua ja se on
hyvin tarkedssa roolissa asiakkaan arvioidessa palvelun laatua. Teknistd laatua ovat
esimerkiksi asiakkaan ravintolassa saama ruoka tai juoma, hotellin asiakkaan saama

huone ja pankin asiakkaan saama laina. (Grénroos 1998, 62-64.)

Tekninen laatu, eli lopputulosulottuvuus ei kuitenkaan sisall4 asiakkaan kokemaa
kokonaisvaltaista laatua, vaan myds se tapa, jolla tekninen laatu toteutetaan, vaikuttaa
asiakkaan kokemaan laatuun. Kun tarkastellaan kokonaislaatua, tarkedaa on siis myos
se, miten asiakas saa palvelun, onko hé&ntd palvelleen henkilon ulkoinen olemus ja
kayttaytyminen miellyttdvad, entd hanen tapansa hoitaa tehtdvat ja kohdella asiakasta.
Tat4d toista laadun ulottuvuutta kutsutaan toiminnalliseksi laaduksi eli
prosessiulottuvuudeksi. Lyhyesti voidaan sanoa nédiden kahden laadun ulottuvuuden
késittavan sen, mitd asiakas saa ja miten h&n sen saa. Teknisen laadun ja
toiminnallisen laadun liséksi asiakkaan kokemukseen laadusta vaikuttaa myds
yrityksen imago, eli yritys itsessdan, sen resurssit ja toimintatavat. (Gronroos 1998,
62-64.)

Laadun  ulottuvuuksia  voidaan  tarkastella ~ my6s  toisesta,  edellista
yksityiskohtaisemmasta nékokulmasta. Jo klassikoksi noussut Parasuramanin ym.
(1985) laatima tutkimus osoittaa kymmenen palvelun laatutekijaa, joita tutkimuksessa
kutsutaan laadun ulottuvuuksiksi. Tutkimuksen mukaan asiakas muodostaa késityksen
palvelun laadusta luotettavuuden, reagointialttiuden, patevyyden, saavutettavuuden,
kohteliaisuuden, viestinnan, uskottavuuden, turvallisuuden, asiakkaan ymmartdmisen
sekd palveluympériston pohjalta. (Ylikoski 1999, 126-129.) Naistd kymmenesta
laadun ulottuvuudesta ainoastaan patevyys sijoittuu edelld mainittuun tekniseen
laatuun ja uskottavuus laheisesti imagoon. Loput sisdltyvét toiminnalliseen laatuun,

vastaten kysymykseen “miten” pikemminkin kuin kysymykseen “mitd”. (Gronroos
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1998, 69.) K&ytdn osaa ndista kymmenesta laatu-ulottuvuudesta Poron
asiakastyytyvéisyyskyselyiden pohjana, joten katson tarpeelliseksi avata kasitteitd

lyhyesti.

Luotettavuuden katsotaan muodostavan koko palvelun ytimen ja ndin ollen olevan
palvelun laadun  tirkein  kriteeri.  “Luotettavuus  tarkoittaa  asiakkaalle
palvelusuorituksen johdonmukaisuutta ja virheettomyyttd.” Reagointialttius ja
patevyys sisaltavat henkiloston niin taidollisen kuin nopeankin valmiuden seka
halukkuuden palvella asiakasta ja kohteliaisuus puolestaan asiakasta arvostavan ja
asiakkaan huomioonottavan kaytoksen. (Ylikoski 1999, 127-129.)

Asiakkaan ymmartdmiseen ja tuntemiseen sisaltyvat asiakkaan huomioiminen
palvelutilanteessa sekd h&nen mahdollisten erityistarpeidensa ymmaértdminen.
Saavutettavuudella tarkoitetaan sitd, ettd yritykseen on helppo ottaa yhteytta
esimerkiksi puhelimitse tai sen saavutettavuus on taattu esimerkiksi Internetin avulla.
Saavutettavuuteen liittyy myos asiakkaan nakdkannalta sopivat aukioloajat ja sijainti.
Hyvé viestintd on sopeutettu erilaisille asiakasryhmille ja asiakkaat ymmartavat sita.
Viestinndn avulla paitsi selostetaan palvelu, myds kerrotaan palvelun hinta ja
tiedotetaan muutoksista. (Ylikoski 1999, 127-129.)

Uskottavuuteen vaikuttavat paitsi organisaation nimi ja maine, myds henkilékunta ja
tapa myyda palveluja. Asiakkaan on pystyttdva luottamaan siihen, ettd yritys ajaa
hanen etujaan. Tarked turvallisuuteen liittyva asia on luottamus, silld ”luottamus luo
turvallisuuden tunnetta”. Luottamuksen syntyminen asiakkaan ja henkilokunnan
valillad on ensiarvoisen tarkedd. Palveluymparistoon kuuluvat asiakkaalle nakyvissa
olevat, konkreettiset asiat kuten henkilékunnan ulkoinen olemus, yrityksen tilat,
koneet ja laitteet sek& muut asiakkaat. (Ylikoski 1999, 127-129.)

2.3.2 Laadun kuilut

Niin kuin edelld on mainittu, laatuun vaikuttavat monet tekijat ja asiakkaan kokema
huono laatu voi olla sidoksissa niihin kaikkiin. Laatua ja siihen liittyvia

ongelmakohtia on Kkirjallisuudessa tutkittu runsaasti ja laatuongelmien lahteiden
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analysoimiseksi ja palvelun laadun parantamiseksi on kehitetty niin Kkutsuttu
kuiluanalyysimalli. Jotta laatu voisi olla hyvad, on yrityksen johdolla oltava selke&
késitys siitd, mitd asiakkaat pitavat hyvéana laatuna. Kaytannossa asiakas ei kuitenkaan
valttamatta saa sellaista laatua, mité olisi pitdnyt tuottaa ja néin syntyy laatukuiluja.
“Laatukuilut ovat seurausta laadunjohtamisprosessin epdjohdonmukaisuudesta.”
(Gronroos 1998, 102-108; Ylikoski 1999, 142-145.) Kuvio 1 havainnollistaa ndita

laadun kuiluja.

Kuva 5-9. Laatukuilut

Odotettu palvelu

Kuilu 1 ‘L
Johdon kasitys

odotetusta
palvelusta

Kuilu 2 l
Palvelun laatu- )
madritykset I Kuilu 5

Kuilu 3
v Kuilu 4

Palvelun Fr—
tuottaminen ‘ Viestinta
A,~ Koettu palvelu I

Kuvio 1: Laatukuilut. (Ylikoski 1999,143.)

{k A

|iihde: Parasuraman ym. (1985).

Odotettu palvelu on kytkoksissd asiakkaiden aikaisempiin kokemuksiin ja
henkil6kohtaisiin tarpeisiin. Kuilu 1 kuvaa ristiriitaa odotetun palvelun ja johdolla
siitd olevan kasityksen wvalilla. Tam& kuilu johtuu asiakkaiden odotusten
puutteellisesta tuntemuksesta, mihin vaikuttavat muun muassa riittdmaton

markkinointitutkimus ja tutkimusten hyddyntdminen, puutteellinen vuorovaikutus ja
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viestintd niin johdon ja asiakkaiden kuin johdon ja palveluhenkildstonkin valilla.
(Gronroos 1998, 102-108; Ylikoski 1999, 142-145.)

Kuilu 2 on tulosta palvelujen suunnittelun ja palvelustandardien epaonnistumisesta,
toisin sanoen laatutavoitteet ja — standardit on suunniteltu puutteellisesti ja asiakkaan
nékokulma on mahdollisesti unohtunut. Johto ei mydskaan ole riittdvan sitoutunut
panostamaan laatuun ja palvelujen kehittdmiseen. Kuilu 3 puolestaan kuvastaa
tilannetta, jossa laatuméaéaritykset ovat kunnossa, mutta palvelun tuottaminen ei vastaa
niit4d, mika johtuu esimerkiksi puutteista henkilokuntapolitiikassa ja palvelun
kysynnédn ja tarjonnan epéatasapainosta. (Gronroos 1998, 102-108; Ylikoski 1999,
142-145.)

Markkinaviestinnan kuilu, eli kuilu numero 4 on tulosta markkinoinnissa annetuista
lupauksista, jotka ovat epdjohdonmukaisia suhteessa tuotettuun palveluun.
Kéytannossd tdma tarkoittaa sitd, ettd asiakkaalle on annettu lupauksia, joita ei
pystytédkaan tayttamaan. Kuilu voi myos viitata riittdmattomaan sisaiseen viestintaan
eri yksikkojen vélilla. Kuilu 5 kuvastaa koetun palvelun laatua suhteessa odotettuun
palveluun. Kuilun syntyminen on seurausta siité, ettd asiakas kokee palvelun laadun
huonona. Téatd laatukuilun syntymistd tulisi valttdd myos siksi ettd “huono
laatukokemus saa myos usein aikaan sen, etta asiakkaat kertovat toisilleen huonoista
kokemuksista.” Tama kuilu on erittdin ratkaisevassa asemassa, silld sen seurauksena
on kielteinen vaikutus yrityksen imagoon ja jopa asiakassuhteen menetys. Toisaalta
viides kuilu saattaa esiintyd positiivisessakin valossa, miké tarkoittaa sité, ettd koettu
laatu on ollut hyvaa tai jopa liian hyvaa. (Grénroos 1998, 102-108; Ylikoski 1999,
142-145.)

2.4 Asiakastyytyvéisyyden maéritelma ja muodostuminen

Asiakastyytyvéisyys on edellisessa kappaleessa késiteltyd laatua laajempi kaésite,
vaikka usein ihmiset mieltavat termien laatu ja asiakastyytyvéisyys tarkoittavan samaa
asiaa. Palvelun laatu on kuitenkin vain yksi niistd tekijoistd, jotka vaikuttavat
asiakastyytyvéisyyteen. (Ylikoski 1999, 149.) ”Asiakas on tyytyvdinen, mikédli hdnen

kokemuksensa ovat parempia tai yhtd hyvia kuin hédnen odotuksensa”. Toisin sanoen
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asiakastyytyvaisyys syntyy, kun asiakas vertaa odotuksiaan kokemaansa
palvelutapahtumaan. (Jarvelin, Kvist, Ké&hari, Raikkonen 1992, 42.) Lehmus ja
Korkala (1996, 76) ovat puolestaan sita mieltd, ettei asiakkaan odotusten mukainen
toiminta tuota tyytyvaisyyttd, vaan on ainoastaan odotustekija, jonka asiakas uskoo
joka tapauksessa toteutuvan. N&in ollen tyytyvaisyyttd tuottaisi ainoastaan odotukset
ylittava toiminta.

Asiakkaan odotukset ja vaatimukset vaikuttavat hénen tyytyvéisyyteensa tai
vastaavasti tyytymattomyyteensd. Odotuksiin ja vaatimuksiin vaikuttavat muun
muassa asiakkaan omat tarpeet, aiemmat kokemukset ja mielikuvat sekd kokemukset
yrityksen Kilpailijoista ja myds muiden toimialojen yrityksista. (Jarvelin et al. 1992,
42.) Asiakkaan tyytyvdisyyteen vaikutetaan tarjoamalla hanelle sellaisia palvelun
ominaisuuksia,  jotka  tuottavat  hénelle  tyytyvaisyyden kokemuksia.
Palveluorganisaatiossa pyritddn pitdmaan asiakas tyytyvadisend panostamalla palvelun
laatuun, silld juuri se tuottaa asiakkaalle tyytyvéisyyttd. Palvelun ja tuotteen laatu seké
hinta ovat tekijoitd, joihin palveluorganisaatio pystyy vaikuttamaan. Tilannetekijét,
kuten asiakkaan kiire, ja yksilotekijat, kuten jokaisen asiakkaan yksiléllinen maku,
ovat puolestaan yrityksesté riippumattomia. (Ylikoski 1999, 152-153.)

”Asiakkaan tyytyvidisyyttd voidaan tarkastella sekd yksittdisen palvelutapahtuman
tasolla, ettd myos kokonaistyytyvdisyytend.” Toisin sanoen asiakas saattaa olla
tyytyvainen yritykseen yleiselld tasolla, vaikka yksittdinen palvelutapahtuma ei
olisikaan sujunut odotusten mukaisesti. Jokaisessa palvelutapahtumassa olisi kuitenkin
pyrittdvd hyvaan laatuun ja tatd kautta asiakkaan tyytyvaisyyteen. Tahén padstaan
varmistamalla laatutekijoiden kuten luotettavuuden, reagointialttiuden,

palveluvarmuuden, empatian ja palveluympdriston toimivuus. (Ylikoski 1999, 155.)

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita ovat Lehmuksen ja Korkalan mukaan
muun muassa poikkeuksellisen hyva asiakaspalvelu, ongelmatilanteiden ja
asiakasvalitusten esimerkillinen hoito sek& asiakkaan pyytdmaa ratkaisua
positiivisemman vaihtoehdon tarjoaminen. Tyytyméttomyystekijoitd ovat muun

muassa asiakkaan pettyminen esimerkiksi tuotteeseen, toimitukseen tai aikatauluun,
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suuret hintojen nousut, huono tiedonkulku vyrityksen ja asiakkaan valilla seka
yksinkertaisesti odotusten alle j4&vé toiminta. (Lehmus & Korkala 1996, 76.)

Yritys ei voi menestya ilman tyytyvaisia asiakkaita ja mita tyytyvéaisempié asiakkaat
ovat, sitd paremmat mahdollisuudet yrityksellda on menestyd. Tyytyvéiset asiakkaat
kayttavat todennakoisesti yrityksen palveluja uudelleenkin ja kertovat yrityksista
myo6s ystdvilleen, toisin sanoen uusille potentiaalisille asiakkaille. Myos
tyytymattomat asiakkaat kertovat kokemuksiaan eteenpdin, mika saa yrityksen
nayttdytymadn negatiivisessa valossa. Koska uusien asiakkaiden hankkiminen on
tutkimusten mukaan noin viisi kertaa kalliimpaa kuin vanhojen pitdminen, kannattaa
yrityksen pitdd asiakkaansa mahdollisimman tyytyvdisind. Asiakastyytyvaisyys on

myaos verrannollinen yrityksen myyntiin. (Jarvelin et al. 1992, 43.)

2.5 Asiakastyytyvéisyyden tutkiminen

Asiakastyytyvaisyystutkimus on osa asiakastyytyvéisyyden kuuntelujarjestelmaa,
jonka toisena osatekijana on suoran palautteen jarjestelma. Suoraa palautetta voidaan
kerdatd esimerkiksi puhelimitse, Internetin vélityksellda tai palautelomakkeilla.
Asiakkaiden valitukset, kiitokset, ideat ja mielipiteet toimivat suoran palautteen
mittareina. Asiakastyytyvéisyystutkimus ja suoran palautteen jarjestelma toimivat
toisiaan tdydentdvasti ja suurin hyoty saadaan, kun osia kdytetdan rinnakkain. (Rope,
Péllanen 1998, 56.) Tassa opinnaytetydssa keskitytadan suoran palautteen annon sijasta

tarkemmin asiakastyytyvaisyystutkimuksen lahtokohtiin ja periaatteisiin.

Kuten jo aiemmin mainittiin, asiakastyytyvaisyys on yrityksen menestyksellisen
toiminnan kannalta hyvin téarkedd. Asiakastyytyvéisyystutkimusten avulla pyritdan
maérittdmaan asiakkaiden tyytyvdisyystasoa ja seurataan sitd, miten mahdolliset
toimenpiteet vaikuttavat (Ylikoski 1999, 156.) Jotta tutkimuksilla péé&stéisiin
parhaaseen mahdolliseen lopputulokseen, tulisi asiakastyytyvaisyyden seurannan olla
jatkuvaa. Jos tutkimuksia ei ole aiemmin suoritettu, voidaan aluksi toteuttaa laaja-
alainen kertatutkimus, jossa selvitetddn ne seikat, joihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja
toisaalta yrityksen ongelma-alueet. (Lecklin 2006, 112.) Ylikosken mukaan

asiakastyytyvéisyystutkimuksilla on nelja pdaatavoitetta; asiakastyytyvéisyyteen
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vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittdminen, tdménhetkisen tyytyvaisyystason
selvittdminen,  kehitysehdotusten  tuottaminen  sekd  asiakastyytyvaisyyden
kehittymisen seuranta. (Ylikoski 1999, 156.)

Ennen kuin varsinainen asiakastyytyvéisyystutkimus voidaan suorittaa, on selvitettava
asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat keskeiset asiat, eli niin sanotut kriittiset tekijat.
Néailld tekijoilla tarkoitetaan niitd ominaisuuksia, joita asiakkaat tuotteelta tai
palvelulta odottavat. Tallaista esitutkimusta kutsutaan usein pilot-tutkimukseksi tai
pilotiksi ja se suoritaan  yleensd  k&yttden  suorakysymystutkimusta,
asiantuntijaworkshopeja tai ryhmakeskustelumenetelmid. Asiantuntijaworkshopeilla
tarkoitetaan nimensa mukaisesti istuntoja, joissa alan asiantuntijat selvittavat
asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavia tekijoitd. Ryhmakeskusteluissa tutkija vetaa
pienryhmien keskustelua kéayttden apunaan erilaisia tutkimustekniikoita. (Rope,
P6llanen 1998, 64.)

Suorakysymystutkimus voidaan toteuttaa esimerkiksi puhelin-, lomake tai
haastattelututkimuksena. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd kohderyhmén
tarkednd pitdamia tyytyvéisyystekijoitd. Suorakysymystutkimukseen liittyy kolme
keskeistd ongelmaa. Ensinndkin jonkun on pitdnyt ennen tutkimusta tehdd lista
ominaisuuksista, joiden uskotaan olevan asiakkaille tarkeita. N&in ollen tutkimuksella
pystytaan selvittdméaan vain se, ovatko juuri kyseiset asiat asiakkaalle tarkeitd, mutta
uusia ominaisuuksia ei listaan juurikaan saada. Toiseksi kysyttdvat ominaisuudet
jaavat liian laajoiksi, jolloin asiakkaat kokevat ne kaikki térkeiksi. Kolmannen
ongelman muodostaa se, ettd ominaisuuksien merkityksellisyyttd ja vastaavasti
merkityksettOmyyttd on  vaikeaa laittaa  jarjestykseen, silli  “suoralla
luokittelukysymykselld *merkityksellinen/ei lainkaan merkityksellinen’ ei tahdo jaada
el lainkaan merkityksellinen’ joukkoon edes niitd tekijoitd, jotka muilla
tutkimustekniikoilla osoittautuvat asiakkaalle taysin yhdentekeviksi ominaisuuksiksi.”
(Rope, Po6llanen 1998, 64-66.)

Tassa opinndytetydssa kaytetddn suorakysymystutkimusta sen ongelmista huolimatta,

silla aika, tutkimuksen luonne ja resurssit eivdt anna mahdollisuutta
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asiantuntijaworkshopin tai ryhmakeskustelun toteuttamiseen. Koin kuitenkin tarkeéksi
selvittad edes suurpiirteisesti asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat kriittiset tekijat ennen

varsinaisen asiakastyytyvéisyystutkimuksen suorittamista.

2.5.1 Kyselylomake

Kun kriittiset tyytyvaisyystekijat on edelld& mainittujen metodien avulla selvitetty,
ryhdytadn laatimaan varsinaista Kkyselylomaketta. Lomakkeeseen sisallytetaan
ryhmakeskusteluissa tai suorakysymystutkimuksessa esiin tulleet seikat sekd jo
olemassa olevat tiedot asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista.
Kyselylomakkeen tulisi sisdltdd seuraavat tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat:
Perusominaisuudet, eli koko toimialalle tyypilliset tyytyvéisyyskriteerit, asiakkaiden
ilmaisemat ominaisuudet seka asiakkaalle positiivisia yllatyksid tuottavat
ominaisuudet. (Ylikoski 1999, 161.)

Varsinaisten tyytyvéisyyskysymysten lisaksi lomakkeissa kysytddn usein vastaajan
taustatietoja ja ominaisuuksia, jolloin vastauksia pystytddn ryhmittamaan. Tallaisia
taustatietoja ovat esimerkiksi asiakkaan taustatiedot kuten ik&, sukupuoli, asuinpaikka
ja niin edelleen, kuinka usein asiakas kayttd4 palvelua ja mitd muita samantyyppisié
palveluja han k&yttadd, kayttdisiko asiakas palvelua uudestaan ja suosittelisiko
ystavélleen seka asiakkaan antama yleisarvosana tyytyvaisyydesta. (Ylikoski 1999,
161-163.)

Vaikka tyytyvéisyystekijoiden lista tulee todenndkoisesti olemaan pitkd, on térkeés,
ettei lomakkeesta tule liian pitk&d. Lomakkeeseen tulisikin siséllyttdd ainoastaan
tarkeimmat seikat ja jattaa pienet yksityiskohdat pois. Tutkittavien asioiden tulisi olla
myos sellaisia, joihin yritys pystyy todellisuudessa vaikuttamaan ja joihin se haluaa
vaikuttaa. (Ylikoski 1999, 161-163.) Taman takia on tdrkedd, ettd lomaketta
laadittaessa on selvdd, mihin kysymyksiin vastausta etsitddn ja ettd lomakkeen

kysymykset tukevat paddmaarad (Heikkilad 2004, 47).
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2.5.2 Mittaustekniikat

Mittaustekniikat voidaan jakaa kahteen ryhmé&én, kvalitatiivisiin eli laadullisiin
menetelmiin sekd kvantitatiivisiin eli maaréllisiin menetelmiin (Lecklin 2006, 107).
Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii tulkitsemaan ja ymmartamaan tutkittavaa kohdetta.
Kvalitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin millainen, miksi ja miten sek& pyrkii
tuomaan esiin uusia nakokulmia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kéytetdan usein
avoimia kysymyksid. Kvantitatiivinen eli maaréllinen tutkimus puolestaan vastaa
kysymyksiin mitd, missa, kuinka paljon ja kuinka usein. Kysymykset muotoillaan
méaaramuotoisiksi, strukturoiduiksi kysymyksiksi, jolloin niit4 on helpompi analysoida
kuin avoimia, kvalitatiivisia kysymyksid ja ndin ollen myo6s helpompi késitella
tilastollisesti. (Méntyneva, Heinonen, Wrange 2003, 31-32.)

Kvantitatiivisiin tutkimusmenetelmiin kuuluvat muun muassa kirje- ja puhelinkyselyt
seké palautelomakkeet. Niissa asiakasta pyydetaan usein antamaan tyytyvéisyydestaan
numeerinen arvio. Kvalitatiivisilla avoimilla kysymyksilla voidaan tdydentaa
kvantitatiivista tutkimusta. Tyytyvdisyyttd mitataan tyytyvaisyysasteikolla. Usein
kéytettyja asteikkoja ovat viisiportainen tyytyvéisyysasteikko, jossa 1 on erittdin
tyytymaton ja 5 puolestaan erittain tyytyvainen. Tyytyvaisyyttad voidaan mitata myos
asteikolla 1-10 tai kouluarvosanoin 4-10. (Lecklin 2006, 107-110).

Taman  opinndytetydon  empiiriseen  osuuteen  kuuluvassa  tutkimuksessa
tyytyvaisyysasteikkona kaytetdadn kouluarvosanoja 4-10. Toisena vaihtoehtona oli
Ropen ja Pollasen esittelem& mittaristo, jossa varsinaisen kokemuksen lisdksi mitataan
myos asiakkaiden odotustasoa seka eri toimintojen ominaisuuksien merkitysta.
Kertomalla asiakkaiden ominaisuuksien merkitykselle antama kerroin kokemustason
ja odotustason erotuksella, saadaan luku, joka kertoo asiakkaan tyytyvéisyystason.
Luvut sijoitetaan mittaristolle, jota kutsutaan tyytyvdisyyden reagointimittariksi ja
josta voidaan paatelld, mitd tyytyvaisyystaso kertoo asiakkuuksien jatkuvuudesta.
(Rope, Pollanen 1998, 88-97.) Vaikka tdma mittaristo saattaa olla luotettavampi kuin
tyytyvaisyysasteikko 4-10, paadyin silti jalkimmaiseen, silld koen sen olevan
helpommin hahmotettavissa ja taten asiakkaiden on helpompi vastata kyselyyn.



19

2.5.3 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen hyddyntaminen ja luotettavuus

Jotta  asiakastyytyvdisyystutkimuksia  pystyttdisiin -~ hyddyntdmaan  parhaalla
mahdollisella tavalla, tulisi mittauksen olla jatkuvaa. Mittaus tulisi my6s suorittaa
riittdvan usein,  jotta  havaittaisiin  asiakassignaalit. Toisaalta,  jos
asiakastyytyvéisyystutkimuksia ei ole yrityksessda ennen tehty, kannattaa ensin
suorittaa kertatutkimus, jonka avulla kartoitetaan ne osa-alueet, joihin asiakkaat ovat
tyytyvaisia tai vastaavasti tyytymattomida. (Lecklin 2006, 113.) Suurin ongelma
asiakastyytyvéisyystutkimuksissa ei vélttamatta ole tietojen kerdd@minen, vaan se,
miten saatuja tietoja hyodynnetddn. “Jos palautteen hyviksikdyttdé on tehokasta,
asiakkaiden parantunut tyytyvaisyys kattaa moninkertaisesti seurannan kustannukset.”
Hyvin tehdyn asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla yritys pystyy kohdentamaan
resurssejaan tietyille osa-alueille, jotka parantavat asiakastyytyvaisyytta ja ndin ollen

palvelun laatua vaikuttaen positiivisesti myos kannattavuuteen. (Ylikoski 1999, 168.)

Vaikka asiakastyytyvaisyystutkimuksia toteutetaan nykyaan yhd enenevissd méarin,
ne saavat osakseen myos paljon kritiikkid. Muun muassa Lecklin (2006, 109) toteaa
asiakaspalautelomakkeiden yleistymisen inflatoineen niiden ké&yton. Reinboth (2008,
106) loytaa asiakastyytyvaisyystutkimuksista runsaasti moitittavaa. Hanen mukaansa
asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat “perdpeiliin katsomista”, silld yleensd asiakas on jo
ehtinyt poistua palvelutilanteesta, ennen kuin hdnen antamansa palaute kasitellaan.
Kysely ei valttaméattd paljasta, miksi asiakas on antanut tietyn numeron, eika
myo6skadn ota huomioon sitd tunnetilaa, missd asiakas on numeronsa antanut.
(Reinboth 2008, 106.)

Numeroidut mittaristot eivat Reinbothin mukaan anna luotettavaa kuvaa
tyytyvaisyyden todellisesta tasosta, silld ensinnédkin ihmiset kokevat mittariston
numerot hyvin eri tavoin ja sitd paitsi tyytyvaisyyden ollessa tunne, on sille vaikeaa
antaa numeerista arvosanaa. Tuloksia saattaa vaaristad myos karkea mittaristo ja liian
pienet otokset. (Reinboth 2008, 107.) Toisaalta liian hienojakoiset ja yksityiskohtaiset

tutkimukset ovat usein asiakkaille liian raskaita ja ndin ollen vastausprosentti saattaa
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jaada alhaiseksi, mink& lisdksi téllaiset kyselyt ovat myos kustannuksiltaan varsin
kalliita (Rope, Pollanen 1998, 98).

Vaikka Reinboth kritisoikin voimakkaasti asiakastyytyvéisyyskyselyitd, sopivat ne
h&nen mielestddn mittaamaan “ennen ja jalkeen” — tilanteita (Reinboth 2008, 108.)
Tamaéan opinndytetydn empiirisessa osiossa toteutettu asiakastyytyvaisyystutkimus on
luonteeltaan kertatutkimus, silla yrityksessé ei ole aiemmin vastaavaa tutkimusta
suoritettu. Tavoitteena olisi myos, ettd ensimmadisen kyselyn ja sen vaatimien
toimenpiteiden jalkeen suoritettaisiin uusi kysely, jotta ndhtaisiin, ovatko muutokset
vaikuttaneet tyytyvaisyyteen. Tulevaisuudessa olisi nyt luotua mittaristoa tarkoitus
kayttaa jatkuvaan asiakastyytyvéisyyden mittaukseen.

3 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS POROSSA

3.1 Yritysesittely

SK Ravintoloiden omistama Streetbar Poro on Onnelan yhteydessa toimiva baari, joka
sijaitsee Turussa Yliopistonkadulla. SK Ravintolat, viralliselta nimeltddn SK
Entertainment Group perustettiin vuonna 1996 ja se on Suomen suurin yksityisessa
omistuksessa oleva ravintola-alan yritys. SK Ravintolat keskittyy yokerho- ja
baaritoimintaan ja yritykseen kuuluu yli 60 ravintolaa yhteensa 24 paikkakunnalla.
Liiketoiminnan perusajatuksena on tarjota asiakkaille uusia ravintolakonsepteja ja
elamyksié. (SK Ravintolat 2009 [viitattu 11.11.2009].)

Poro on Onnelan yhteyteen vuoden 2006 syksyll& perustettu baari. Liikeidea on sama
kuin koko yritykselld, tarjota asiakkaille uusia elamyksid. Porossa liikeidea toteutuu
Lappi-teemalla, asiakkaille tarjotaan pala Lappia keskellda kaupunkia. Talvisin
asiakkaille tarjotaan Lappi-elamyksia Onnelan patiolle rakennetulla laavulla. Poron
ikédraja on 18 vuotta ja kohderyhména ovat nuoret aikuiset. Sunnuntaista tiistaihin seka

torstaisin  Poro toimii itsendisend yksikkond Onnelan ollessa suljettuna ja
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keskiviikkona sek& viikonloppuisin osana Turun Onnelaa. Poron viikoittainen
kavijaméaaré on noin 2000 ja asiakaspaikkoja sata, minka lisaksi keséisin auki olevalla
terassilla asiakaspaikkoja on 50 (Véhéatalo 19.11.2009).

3.2 Tutkimuksen vaiheet

Opinnaytetyon empiirisessa osuudessa késitellaan ravintola Poron
asiakastyytyvaisyytta. Tutkimusmenetelména kaytetadn kvantitatiivista
kyselylomaketta (liite 1), jossa kaytetddan strukturoituja Kkysymyksia tiedon
analysoinnin nopeuttamiseksi. Ennen varsinaisen kyselylomakkeen luomista tehtiin
pilot-tutkimus, jossa selvitettiin, mitk& seikat vaikuttavat asiakkaiden tyytyvéisyyteen
eniten. Pilot-tutkimuksesta, johon osallistui noin kymmenen ihmisté, kavi ilmi, ett4
tyytyvaisyyteen eniten vaikuttavia seikkoja ovat palveluympéristd, esimerkiksi tilan
siisteys, viihtyisyys ja musiikki, palvelun laatu, esimerkiksi henkilékunnan

ammattitaito ja palvelun nopeus, tuotevalikoima, sijainti seka aukioloajat.

Tutkimuksen tulokset osoittavat asiakkaiden arvostavan pitkélti juuri niitd asioita,
jotka ovat tulleet ilmi myods esimerkiksi Parasuramanin ym. (1985) tekeméassa
tutkimuksessa (Ylikoski 1999, 126-129). Tutkimuksesta kavi ilmi, ettd my6s hinta
vaikuttaa asiakkaiden tyytyvdisyyteen, mutta koska kyseessd on ketjuun kuuluva
yksikko, ei yritys voi itsendisesti pdattdd hintojaan. Ja kuten edelld on jo mainittu,
kyselyssa tulisi ottaa huomioon ainoastaan sellaisia asioita, joihin yritys pystyy ja
haluaa vaikuttaa (Ylikoski 1999, 161-163).

Strukturoitujen kysymysten arvosteluasteikoksi valittiin 4-10, sill& pilot-tutkimukseen
osallistunut ryhmé koki sen kaikkein selkeimmaksi ja tutuimmaksi. Strukturoitujen
kysymysten liséksi lomakkeessa on kvalitatiivisia avoimia kysymyksid, joilla pyritaan
saamaa Yyksityiskohtaisempaa tietoa asiakkaiden mielipiteistd. Alun perin
tarkoituksena oli, ettd kouluarvosanan liséksi jokainen arvosteltava kriteeri
pisteytettaisiin merkityksellisyyden perusteella asteikolla 1-5. Tama kuitenkin koettiin
hankalaksi ymmartdaa ja lisdksi kyselyn ollessa mahdollisimman tiivis, kaikKi

arvioitavat kriteerit koettiin erittdin tarkeiksi. Nain ollen lopullinen kyselylomake
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koostuu strukturoiduista, kvantitatiivisista kysymyksistd sek& kvalitatiivisista

avoimista kysymyksista.

Kysely toteutettiin kevaalla-alkukesalla 2009 péivisin seka alkuillasta, silla kyselylla
haluttiin saada selville erityisesti paivasaikaan Poron palveluita kayttavien asiakkaiden

mielipiteita.

3.3 Tutkimuksen otanta ja otoskoko

Poron asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin otantaan perustuvalla tutkimuksella.
Otantaan perustuva tutkimus eroaa kokonaistutkimuksesta siing, etta se tutkii vain
osaa perusjoukosta, kun taas kokonaistutkimus tutkii koko perusjoukkoa. Otantaan
perustuvaan tutkimukseen paadytéan silloin, kun kokonaistutkimus on hidas, kallis tai
jopa mahdoton toteuttaa. Otantaan perustuvassa tutkimuksessa on muistettava, ettd
vertailua varten tulee olla riittavéasti aineistoa ja ettd vaaré otos saattaa vinouttaa koko
aineiston. Otoskoon tulisi siis olla riittdva ja sen olisi edustettava sitd perusjoukkoa,

joihin paatelmia myéhemmin tullaan yleistamaan. (Méantyneva et al. 2003, 37-40.)

Kun perusjoukko ja otoskoko on mé&éarétty, padstddn varsinaiseen otantaan. Porossa
otanta toteutettiin yksinkertaisella satunnaisotannalla, mika tarkoittaa sitd, etta
jokaisella perusjoukon osalla on yhtd suuri todenné&kdisyys joutua otokseen
(Méantyneva et al. 2003, 41.) Otoskooksi haluttiin noin sata, silld se antaisi jo
todellisuuspohjaisen kuvan koko perusjoukosta. Yli sadan vastauksen otos olisi jo ajan

ja resurssien puolesta hankala toteuttaa.

Yhteensd vastauksia asiakastyytyvaisyyskyselyyn saatiin 112, joista 96 kappaletta
saatiin  18-29-vuotiailta. Koska muiden ikdryhmien vastausprosentti jéi varsin
pieneksi, paatettiin tutkimuksessa keskittyd ainoastaan 18-29-vuotiaisiin. Tama on
perusteltua myos siksi, ettd Poron kohderyhma ovat juuri nuoret aikuiset ja muutaman
idkkddmman, kohderyhmaan kuulumattoman vastaukset saattaisivat vinouttaa kerattyé

aineistoa. Taten tutkimuksen lopulliseksi otoskooksi mééaraytyi 96.
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4 TULOKSET

Poroon toteutettavassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa asiakkaat arvioivat Poroa
kouluarvosanoin 4-10, sek& vastasivat omin sanoin muutamaan avoimeen
kysymykseen, joilla pyrittiin saamaan syvempai tietoa asiakkaiden mielipiteista.
Kyselyn alussa tiedusteltiin vastaajien taustatietoja, ikad, sukupuolta, sitd kuinka usein
vastaaja kdy Porossa, mistd vastaaja on saanut tietoa Porosta seké sitd, missd muissa
samantyyppisissa ravintoloissa vastaaja kay. Itse kysely koostuu neljastd eri osa-
alueesta, jotka ovat palveluympdristd, palvelun laatu, tuotteen laatu ja saavutettavuus.
Kyselyn lopussa on avoimia kysymyksi4, jotka liittyvat edell& mainittuihin kolmeen
osa-alueeseen. Neljan osa-alueen liséksi vastaajia pyydettiin antamaan Porolle

yleisarvosana. Tama kappale tarkastelee tutkimuksen lopullisia tuloksia.

4.1 Taustatiedot

Kuten aiemmin on jo mainittu, asiakastyytyvaisyyskyselyissa kysytadn usein
vastaajien taustatietoja, jotta vastauksia pystyttaisiin ryhmittdmaan. Taustatietoja ovat
esimerkiksi ikd, sukupuoli, asuinpaikka, kuinka usein asiakas kayttaa palvelua seka

mit4 muita samantyyppisié palveluja han kayttaa. (Ylikoski 1999, 161.)

Poroon toteutettavassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa vastaajia oli yhteensa 112, joista
54 % oli naisia ja 46 % miehid. Ikahaarukka jakautui siten, ettd 18-23-vuotiaita oli
vastaajista 61 %, 24-29-vuotiaita 25 %, 30-34-vuotiaita 5 %, 35-39-vuotiaita 2,7 %,
40-44-vuotiaita 0,9 %, 45-49-vuotiaita 4,5 % ja yli 50-vuotiaita 0,9 %. Vastaajista 86
% kuului ik&ryhmiin 18-23 sekd 24-29 ja koska tdmaénikéiset ovat myos Poron

kohderyhméa, keskittyy tdma tutkimus naiden ik&ryhmien vastauksiin.

Kuvio 2 osoittaa ik&ryhmien prosentuaalisen jakauman lisaksi naisten ja miesten
osuuden ikdaryhman sisalld. Kyselyn perusteella voidaan sanoa, ettd eniten Poron
palveluita kayttdvat 18-23-vuotiaat nuoret ja heistd erityisesti naiset. 24-29-
vuotiaiden ikdryhméssa miehet néayttaisivat olevan hieman naisia ahkerampia
kayttdjia.
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Kuvio 2: Kavijat ikaryhmittain.

Seuraavaksi Kkyselyssa tiedusteltiin kayntitiheyttd, eli sitd, kuinka usein vastaajat
kayttavat palvelua. Vastaajat arvioivat kdyvatko he Porossa useita kertoja viikossa, 1-
2 kertaa viikossa, 1-2 kertaa kuukaudessa, harvemmin kuin kerran kuukaudessa vai

ovatko he Porossa ensimmaisté kertaa. Kuvio 3 osoittaa eri ikdryhmien ja sukupuolten

kayntitiheyden.
60
50 [
—| OM 18-23
40 —| BN 18-23
X 30 O M 24-29
20 O N 24-29
B Yhteensa
10
O T ._| . -  _r _  _ _ -  °rT — — — )/
>2x ko 1-2x ko 1-2x /kk <1x /kk 1. kerta
Kayntitiheys

Kuvio 3: Kayntitiheys.

Kuviosta voidaan péaatelld, ettd yli puolet vastaajista kdy Porossa 1-2 Kkertaa
kuukaudessa (33 %) tai harvemmin kuin kerran kuukaudessa (31 %). Useita kertoja

viikossa kdyvié asiakkaita oli 5 % vastanneista ja heistd eniten 18-23-vuotiaita naisia.
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Vastanneista 18 % kertoi kayttdvansa Poron palveluita 1-2 kertaa viikossa ja 18-23-
vuotiaista miehistd perdti 39 % kertoi kdyvansé Porossa 1-2 kertaa viikossa. Kun
muiden ryhmien enemmistd kdy Porossa 1-2 kertaa kuukaudessa tai harvemmin,
voidaankin sanoa, ettd 18-23-vuotiaat miehet nayttaisivat olevan Poron uskollisimpia
asiakkaita. Myos ensikertalaisten osuus oli yllattavan suuri, silla 13 % vastaajista

ilmoitti asioivansa Porossa ensimmaisté kertaa.

Taustatietoja kysyttdessa haluttiin selvittdd myos se, mita kautta ihmiset saavat tietoa
Porosta. Tulevaisuudessa voitaisiin tatd tietoa hyvéksikayttden parantaa eri
markkinointikanavia. Kuvio 4 osoittaa, mista eri l&hteistd vastaajat ovat saaneet tietoa
Porosta. Suurin osa vastanneista, 77 %, oli saanut tietoa Porosta ystaviltdadn. Median
osuus tiedonsaannista oli melko vahdinen, Internetin kautta tietoa oli saanut 4 %,
séhkopostin vélityksellad 7 % ja lehdista 3 % vastanneista. Muusta lahteesté tietoa oli
saanut 25 % vastanneista. Suurin osa niisté, ketkd vastasivat saaneensa tietoa muusta
lahteestd, oli yksinkertaisesti vain kavellyt Poron ohi ja poikennut siséan.
Tulevaisuudessa Poron markkinointia ja mainontaa suunniteltaessa kannattaisi selvasti
panostaa enemman median hyvaksikayttoon, sill4 sen osuus tiedon saannista on talla
hetkelld erittdin pieni.
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Kuvio 4: Mista eri lahteista Porosta on saatu tietoa.
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Taustatietoja tutkittaessa kysyttiin  myds sitd, missd muissa Ssamantyyppisissa
turkulaisissa baareissa kyselyyn vastanneet kayvat. Ndin saatiin selville, mitka baarit
ovat Poron pahimmat Kilpailijat. Kuviota 5 tutkittaessa selkeésti kaksi pahinta
Kilpailijaa nayttdisivdt olevan naapuriravintola Rento seka Edison, joissa
kummassakin reilusti yli puolet kyselyyn vastanneista ilmoitti kayvansa. 36 %
vastanneista ilmoitti kdyvansd Baarikarpasessd, mutta kyseinen baari suljettiin kesan
aikana. Vastaajista hieman yli 20 % ilmoitti kdyvansd The Castlessa ja The Cowssa,
Alvarissa kdy 15 % kyselyyn vastanneista. Selkedsti pienin joukko (10 %) kdy mydos
Mallaskukossa. Muissa Turun baareissa kdy vastanneista 19 % ja t&std joukosta
useimmat k&yvat Pikku-Torressa, Bristolissa seké& Bremerissa.

Kilpailijat

Kuvio 5: Kilpailijakartoitus.

4.2 Palveluymparisto

Varsinaisessa kyselyssd vastaajia pyydettiin  ensimmaisend arvioimaan Poron
palveluympéristod. Vastaajia pyydettiin arvioimaan terassin ja sisatilojen viihtyisyytta
ja siisteyttd, vessojen siisteyttd sekd soitettavaa musiikkia. Jokaisesta osa-alueesta on
tehty diagrammi, joka havainnollistaa vastaajien arviot. Kuvio 6 osoittaa vastaajien

mielipiteet terassin viihtyisyydesta.
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Poron terassin viihtyisyys arvioitiin useimmin kouluarvosanalla kahdeksan (36 %
vastanneista). 25 % antoi terassin viihtyisyydelle arvosanan yhdeksan ja 22 %
arvosanan seitseman. Terassia pidettiin varsin viihtyisand, silla vain 9 % vastanneista
arvioi terassin viihtyisyyden olevan arvosanojen 4-6 luokkaa. Kympin arvoisena
terassin viihtyisyyttd piti 8 % vastanneista. Viihtyisimpdna terassia pitivat 18-23-
vuotiaat naiset, joista 53 % antoi arvosanan 9-10. Hieman vanhemmat naiset, 24—29-
vuotiaat, puolestaan suhtautuivat Kriittisimmin terassin viihtyisyyteen, heista yli puolet

antoi terassin viihtyisyydelle arvosanan 5-7 ja perati 18 % arvosanan viisi.
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Kuvio 6: Terassin viihtyisyys.

Terassin siisteys oli suurimman osan mielesta 8-9 luokkaa. Arvosanan yhdekséan antoi
45 % ja arvosanan kahdeksan 29 %. Kukaan vastanneista ei arvioinut terassin
siisteytta 4-5 arvoiseksi ja arvosanan 6-7 antoi vain 13 % vastanneista. Arvosanan
kymmenen antoi 13 % vastanneista. Siisteimpana terassia pitivat jalleen 18-23-
vuotiaat naiset, joista 65 % antoi Kkiitettdvadn arvosanan. Kuvio 7 havainnollistaa

vastaajien mielipiteitd terassin siisteydesta.
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Kuvio 7: Terassin siisteys.

Seuraavaksi vastaajilta pyydettiin arvioimaan Poron sisatilojen viihtyisyytta ja
siisteytta. Kuvio 8 kertoo, ettd perati 66 % vastaajista antoi sisatilojen viihtyisyydelle
kiitettdvan arvosanan, eikd kukaan antanut arvosanoja 4-5. Arvosanan kuusi antoi 2
%, seitsemdn 8 % ja kahdeksan 24 9% vastanneista. Naiset pitivat sisétiloja
viihtyisampiné kuin miehet, 18-23-vuotiaista kiitettdvan arvosanan antoi 83 % ja 24—

29-vuotiaista 82 %. Miehilla samat luvut olivat 48 % ja 36 %.
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Kuvio 8: Sisétilojen viihtyisyys.

Sisétilojen siisteydestd oltiin pitkalti samaa mieltd kuin viihtyisyydestakin.
Arvosanoja 4-5 ei antanut kukaan vastanneista ja arvosanan 6-7 ainoastaan 10 %

vastanneista. Kahdeksan arvoiseksi sisatilojen siisteyden arvioi 19 %, yhdeksén
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arvoiseksi 47 % ja kympin arvoiseksi 24 % vastanneista. Siisteimpéné sisatiloja pitivéat
naiset, heistda 83 % antoi sisatilojen siisteydelle kiitettdvan arvosanan. Miehistak&én
kukaan ei antanut seitsemé&a huonompaa arvosanaa, joten Poron sisatilojen siisteytta
voidaan pitda varsin hyvana. Kuvio 9 havainnollistaa vastaajien mielipiteet sisétilojen

siisteydesté.
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Kuvio 9: Sisétilojen siisteys.

Vessojen siisteys jakoi vastaajien mielipiteitda enemmaéan kuin sisatilojen tai terassin
siisteys, kuten Kkuviosta 10 voidaan paatelld. Miehet olivat selkeésti naisia
tyytymattomampia vessojen siisteystasoon, 18-23-vuotiaista miehistd 8 % antoi
vessojen siisteydelle arvosanan 4-5 ja 24-29-vuotiaista 11 %. Naisista yksik&an ei
antanut vessojen siisteydelle arvosanaa 4-5, sen sijaan 18-23-vuotiaista naisista 20 %
ja 24-29-vuotiaista jopa 36 % antoi vessojen siisteydelle arvosanan 10. 24-29-
vuotiaista miehisté arvosanan kymmenen antoi 6 % vastanneista, 18-23-vuotiaista ei

yksik&én. Yleisimmin vessojen siisteyden arvioitiin olevan kahdeksan luokkaa.
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Kuvio 10: Vessojen siisteys.

Viimeisena kohtana palveluympéristda arvioitaessa oli Porossa soitettava musiikki.
Kuvio 11 osoittaa musiikin jakavan mielipiteitd varsin paljon. Vaikka keskimé&arin
musiikista annettiinkin arvosanaksi kahdeksan, voidaan kuviosta huomata, ettd
huonompia arvosanoja tuli selkeédsti enemméan kuin muista osa-alueista. Arvosanan
nelja antoi 7 %, arvosanan viisi 6 % ja arvosanan kuusi 11 % vastanneista. Arvosanan
7-8 antoi yhteensd 47 % ja kiitettdvan 29 % vastanneista. Toisin kuin muissa osa-
alueissa, kymppeja annettiin enemman kuin arvosanoja yhdeksén. T&st4 voidaan
paatella, ettd Porossa soitettavasta musiikista joko pidetdén tai sitd vihataan. Miesten
ja naisten tai ikdryhmien valilla ei ole huomattavaa eroa, vaikka kuviosta voidaan
paatella  18-23-vuotiaiden  miesten  suhtautuvan  soitettavaan  musiikkiin

neutraaleimmin, heistd 40 % antoi musiikille arvosanaksi kahdeksan.
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Kuvio 11: Soitettava musiikki

Palveluymparistda tutkittaessa kysyttiin vastaajilta myos kvalitatiivisia, avoimia
kysymyksid, jotta saataisiin tietoa siitd, miten palveluympéristdd voitaisiin
tulevaisuudessa parantaa. Palveluymparistoon liittyvid kysymyksid olivat, miten
viihtyisyytta voitaisiin parantaa ja puuttuuko Porosta jotain viihtyvyyden kannalta
olennaisia tekijoitd. Yhtend avoimena kysymyksend oli myds se, mitkd tekijat
vaikuttavat baarin/kahvilan valintaan. Listalta 10ytyy paljon palveluympéristoon
liittyvid tekijoitd, kuten viihtyisyys, siisteys, sisustus, musiikki ja imago. Kaikki

vastaukset avoimiin kysymyksiin I6ytyvat taman tyon lopusta (LIITE 2).

Vastausten perusteella viihtyvyyttd voitaisiin parantaa muun muassa soittamalla
monipuolisempaa musiikkia, laskemalla hintoja, lisédmélla ja parantamalla
istumapaikkoja, asentamalla terassille lampélamput, lisdéamalla sisatiloihin valoja ja
vareja, laajentamalla terassialuetta ja hankkimalla terassille grillikatos. Erityisesti
musiikkiin Kiinnitettiin paljon huomiota, silla sen todettiin olevan liian yksipuolista ja
samojen kappaleiden soivan liian usein. Viihtyvyyden kannalta olennaisia puutteita

olivat tv, lautapelit sek& pelipoyté ja/tai pelikoneet.

4.3 Palvelun laatu

Ailemmin t&ssd tyossa tarkasteltiin laatua ja sen muodostumista ja todettiin asiakkaan
kokeman kokonaislaadun muodostuvan teknisestd ja toiminnallisesta laadusta.

Toiminnallinen laatu kasittda sen, miten asiakas saa palvelun, eli esimerkiksi miten
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hanta palveltiin ja oliko héntd palvelleen henkilon kéytds miellyttavaa ja
asianmukaista. (Gronroos 1998, 62—64.) Tutkittaessa asiakastyytyvaisyytta Porossa
tarkasteltiin my6s toiminnallista laatua. Kyselyyn vastanneilta kysyttiin palvelun
laatuun olennaisesti vaikuttavia tekijoitd kuten oliko palvelu ystévallista ja nopeaa

sekd oliko henkildkunta ammattitaitoista.

Kuten kuviosta 12 voidaan pééatelld, pidettiin Poron palvelua erittdin ystavéllisena.
ainoastaan 9 % vastanneista antoi palvelun ystavallisyydestd arvosanaksi 4-7.
Arvosanan kahdeksan antoi 33 %, arvosanan yhdeksén 39 % ja arvosanan kymmenen
19 % vastaajista. Erityisesti 24-29-vuotiaat naiset pitivat palvelua erittéin
ystavéllisend, heistd 28 % antoi arvosanaksi kahdeksan ja loput 72 % antoivat
Kiitettdvan arvosanan. Suuri osa 18-23-vuotiaista niin miehista kuin naisistakin piti
palvelun ystavallisyyttd arvosanan yhdeksan tasolla, 24-29-vuotiaiden miehet

puolestaan antoivat useimmin palvelun ystavallisyydestd arvosanan kahdeksan.
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Kuvio 12: Palvelun ystavallisyys.

Palvelun nopeutta pidettiin ystavallisyyttdkin parempana, kuten kuvio 13 osoittaa.
Arvosanoja 4-5 ei antanut yksikdan vastaajista, arvosanan kuusi antoi 4 % ja
arvosanan seitseman 9 % vastaajista. Arvosanoja 8-9 annettiin eniten, 35 %
kumpaakin. Arvosanan kymmenen palvelun nopeudelle antoi 17 % vastaajista. 24—29-
vuotiaat naiset olivat tyytyvéisimpid myos palvelun nopeuteen, heistd 73 % antoi

kiitettdvan arvosanan. Myo6s 18-23-vuotiaista naisista yli puolet oli sitd mielta, ettd
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palvelun nopeus on kiitettavéan tasolla. Suuri osa miehistd kummassakin ik&ryhmassa

piti palvelun nopeutta arvosanan kahdeksan tasolla.
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Kuvio 13: Palvelun nopeus.

Henkilokunnan ammattitaidon suhteen vastaajat olivat samoilla linjoilla kuin
ystavéllisyyden ja nopeudenkin suhteen. 47 % vastaajista piti henkilokunnan
ammattitaitoa korkealla, yhdeksén arvoisena. Kympin antoi 21 % ja kahdeksan 25 %
vastaajista. ainoastaan 7 % vastaajista antoi kahdeksaa huonomman arvosanan, nelosta
ei antanut kukaan. Naiset olivat miehid tyytyvdisempia myo6s henkilékunnan
ammattitaitoon. 18-23-vuotiaista naisista 76 % antoi Kiitettdvan ja 24-29-vuotiaista
82 %, tosin myos yli 50 % miehistd antoi henkilokunnan ammattitaidosta kiitettdvan
arvosanan. Kuvio 14 havainnollistaa vastaajien ké&sityksen henkil6kunnan

ammattitaidosta.
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Kuvio 14: Henkilbkunnan ammattitaito.

Avoimista kysymyksistd kavi ilmi, ettd henkilokunta ja palvelu vaikuttavat
baarin/kahvilan valintaan hyvinkin paljon. Monet vastanneista kertoivat hyvén ja
nopean palvelun, henkilokunnan olemuksen ja tutun henkil6kunnan vaikuttavan
paikan valintaan. Avoimissa kysymyksissa kysyttiin myos vastaajien mielipidetta
siitd, ovatko he tyytyvdisia saamaansa palveluun ja miten sitd voitaisiin parantaa.
Kuten kvantitatiivinen kysely jo osoittaakin, suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia
saamaansa palveluun. Avoimesta kysymyksestd ké&vi kuitenkin ilmi muun muassa
seuraavia asioita: Palvelu on valill4 hidasta, kiireisind iltoina pitdisi olla useampi
tyontekija, etenkin miespuoliset baarimikot ovat joskus tdykeitd ja baarimikkojen

pitéaisi hymyilla enemman.

4.4 Tuotteen laatu

Toiminnallisen laadun liséksi asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun vaikuttaa
palvelun tekninen laatu, tdssi tapauksessa asiakkaan ravintolassa saama juoma
(Gronroos 1998, 62-64.) Teknistd laatua tutkittaessa asiakastyytyvaisyyskyselyyn
vastanneilta kysyttiin, mitd he ovat mieltd Poron tuotevalikoimasta seka tuotteiden

laadusta. Kuvio 15 havainnollistaa vastaajien arvosanat tuotevalikoimasta.

Kyselyyn vastanneet pitivat Poron tuotevalikoimaa keskimadrin varsin hyvang, 38 %
vastanneista antoi tuotevalikoimalle arvosanan yhdeksén ja 27 % arvosanan

kahdeksan. Tuotevalikoimalle kympin antoi 13 % vastaajista. Huonompia arvosanoja
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4-7 antoi yhteensé 22 % vastaajista. Erityisesti 24—29-vuotiaat naiset olivat tyytyvaisia
valikoimaan, heistd 82 9% antoi Kiitettdvdn arvosanan. 24-29-vuotiaat miehet
puolestaan olivat tyytymattdomimpia valikoimaan, heista perdti 12 % antoi
valikoimalle arvosanan nelja ja ainoastaan 24 % arvioi tuotevalikoiman Kkiitettavan
arvoiseksi. Neutraaleimmin tuotevalikoimaan suhtautuivat 18-23-vuotiaat miehet,

joista 44 % antoi tuotevalikoimalle arvosanaksi kahdeksan.
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Kuvio 15: Tuotevalikoima.

Tuotteiden laatuun oltiin varsin tyytyvaisid, yhteensd 57 % vastaajista antoi tuotteiden
laadulle kiitettdvan arvosanan eika kukaan antanut arvosanoja 4-5. Arvosanan 6-7
antoi 9 % vastaajista ja arvosanan kahdeksan 34 %. Tyytyvaisimpia olivat naiset, 18—
23-vuotiaista 71 % ja 24-29-vuotiaista 73 % arvosti tuotteiden laadun Kiitettavan
arvoiseksi. Miehet suhtautuivat tuotteiden laatuun neutraalimmin, 52 % 18-23-
vuotiaista antoi tuotteiden laadulle arvosanan kahdeksan, 24-29-vuotiaista 41 %.

Kuvio 16 havainnollistaa vastaajien tuotteiden laadulle antamia arvosanoja.
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Kuvio 16: Tuotteiden laatu.

Avoimissa kysymyksissa kysyttiin vastaajilta, ovatko he tyytyvaisia tuotevalikoimaan
ja mitd tuotteita Porossa pitéisi olla tarjolla. Suurin osa kertoi myds avoimessa
kysymyksessé olevansa tyytyvdinen tuotevalikoimaan, kuten kuviosta 16 voidaan
paatellakin, mutta valikoimaan toivottiin myos lisdysta. Erityisesti toivottiin laajempaa
olut- ja siiderivalikoimaa, enemman light-tuotteita, erikoiskahveja, pientd purtavaa,
esilld olevaa hinnastoa Poron tuotteista, laajempaa viinivalikoimaa ja sesongin
mukaisia tuotteita. Kattavaa tuotevalikoimaa pidetddn myos yhtend Kkriteerind
baaria/kahvilaa valittaessa.

4.5 Saavutettavuus ja yleisarvosana

Saavutettavuutta tutkittaessa vastaajilta kysyttiin, mita he ovat mielta Poron sijainnista
ja aukioloajoista. Myos taustatiedoista 10ytyva kysymys siitd, mita kautta Porosta on
saatu tietoa, liittyy laheisesti saavutettavuuteen. Koska Poro sijaitsee erittain
keskeiselld paikalla kdavelykadulla, ei tullut yllatyksend, ettd suurin osa vastaajista piti
sijaintia kympin arvoisena. Kuviosta 17 huomataan, ettd kaikista vastaajista peréti 66
% antoi Poron sijainnille arvosanan kymmenen ja 22 % arvosanan yhdeksan.
Kiitettdvdd huonomman arvosanan antoi ndin ollen ainoastaan 12 % vastaajista.
Ik&ryhmistd ainoastaan 18-23-vuotiaiden miesten enemmist0 ei antanut sijainnista
arvosanaa kymmenen, kaikissa muissa ryhmissa enemmisté oli sen kannalla, ettd

Poron sijainti on tdyden kympin arvoinen. Myo6s avoimissa kysymyksissa kysyttdessa
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paikan valintaan vaikuttavia tekijoité, oli keskeinen sijainti monelle vastaajalle tarkea

Kriteeri.
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Kuvio 17: Sijainti.

Myos aukioloaikoihin oltiin paasaantoisesti tyytyvaisia, silla 76 % vastaajista antoi
aukioloajoille kiitettdvan arvosanan. Arvosanan kahdeksan antoi 38 % vastaajista ja
sitd huonomman arvosanan ainoastaan 7 % vastaajista. Tyytyvéaisimpié olivat naiset,
18-23-vuotiaista naisista 65 % ja 24-29-vuotiaista 63 % antoi kiitettdvan arvosanan.
Tyytymattomimpid aukioloaikoihin olivat 18-23-vuotiaat miehet, joista 17 % antoi
aukioloajoille arvosanaksi seitsemén, kun kaikista vastanneista ainoastaan 5 % antoi

kyseisen arvosanan. Kuvio 18 havainnollistaa aukioloajoille annettuja arvosanoja.
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Kuvio 18 Aukioloajat.
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Kyselylomakkeessa vastaajia pyydettiin arvioimaan palveluympériston, palvelun
laadun, tuotteen laadun sekéa saavutettavuuden lisaksi Poroa kokonaisuutena, eli toisin

sanoen antamaan Porolle yleisarvosana. Kuvio 19 havainnollistaa tdiman kysymyksen

tuloksia.
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Kuvio 19: Yleisarvosana.

On erittdin positiivista, ettd suurin osa vastaajista antoi Porolle yleisarvosanan
kahdeksan (38 %) tai yhdeksén (46 %). Arvosanan kymmenen antoi 9 % vastanneista,
arvosanan seitseman 6 % ja arvosanan kuusi 1 % vastanneista. Arvosanoja 4-5 ei
antanut kukaan. Naistd luvuista voidaan paatelld, ettd Poron asiakkaat ovat kaiken
kaikkiaan varsin tyytyvdisia Poroon, vaikka tietyilld osa-alueilla onkin parantamisen
varaa. Seuraavassa kappaleessa perehdytddn yksityiskohtaisemmin Kkyselyssa
ilmenneisiin ongelmakohtiin, tehddin johtopaatoksia kyselyn tuloksista ja pohditaan
kehitysehdotuksia ongelmakohtien ratkaisemiseksi.

4.6 Johtopéaatokset ja kehittdmisehdotukset

Streetbar Poroon toteutetussa asiakastyytyvéisyystutkimuksella pyrittiin selvittdméan
asiakkaiden  tdméanhetkinen  tyytyvaisyystaso ja  selvittdam&&n  mahdolliset
tyytyvaisyyteen vaikuttavat ongelmakohdat. Kaiken kaikkiaan asiakkaat vaikuttavat
olevan varsin tyytyvaisia Poroon ja sen toimintaan, silla kysyttdessa yleisarvosanaa
lahes puolet vastaajista antoi Porolle yleisarvosanan yhdeksén. Suurin osa vastaajista

oli tyytyvaisia niin ulko- kuin sisétilojenkin viihtyisyyteen ja siisteyteen, palvelun ja
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tuotteiden laatuun sek&d erityisesti sijaintiin ja aukioloaikoihin. Tutkimuksen
perusteella varsinaisia laatukuiluja ei ole havaittavissa vaikka joitakin ongelmakohtia

16ytyykin.

Vaikka viihtyisyytta pidettiin yleisesti hyvéana, toivottiin Poroon viihtyisyytté lisdavia
tekijoitd, kuten lautapelejd, pelikonetta ja televisiota sek& lisdd varid sisustukseen.
Avoimien kysymysten vastausten perusteella Poron ravintolapaallikélle tehtiin
ehdotus kyseisten viihtyvyystekijoiden hankkimisesta ja talla hetkella Porosta
I6ytyykin televisio, lautapeleja sek& PhotoPlay-pelikone. My0s terassin viihtyisyyttéa
lisattiin uusilla terassikalusteilla. VVessojen siisteys sai miespuolisilta vastaajilta varsin
huonon arvosanan ja myods avoimessa palautteenannossa miesten vessaan Kiinnitettiin
huomiota. Tulevaisuudessa tulisikin pitdd huolta siitd, ettd vessojen siisteystaso

pysyisi nykyistd parempana. Muuten siisteydesté ei ollut huomauttamista.

Yksi selkeimmista mielipiteitéd jakavista kysymyksista oli Porossa soitettava musiikKki.
Musiikki sai huonoimman arvosanan ja sitd pidettiin yksipuolisena. Avoimista
kysymyksistad kdy ilmi, ettd Poroon toivottaisiin monipuolisempaa musiikkia, myos
ulkomaalaista musiikkia ja jopa tdydellistd musiikkilinjauksen vaihdosta. Kyselyn
toteuttamisen aikaan Porossa soi yksinomaan kotimaista musiikkia, 1&hinné poppia ja
iskelmaa. Nyttemmin musiikkilinja on monipuolisempaa, osaksi
asiakastyytyvéisyystutkimuksen tuloksien ansiosta. Yksi tdssa opinndytetydssa
toteutetussa asiakastyytyvaisyystutkimuksen puutteista on se, ettei siind kysytty,
millaista musiikkia asiakkaat toivoisivat Porossa soitettavan, vaikka musiikkikysymys
nousi yhdeksi tarkeimmistd kehityskohdista. Jos Porossa tulevaisuudessa tehd&én
asiakastyytyvaisyystutkimusta, olisi tdrkedd kysyd asiakkaiden mielipidettad silla
hetkelld soitettavan musiikin liséksi siitd, mitd he todellisuudessa haluaisivat

kuunnella.

Palvelun laatua tutkittaessa vastaajilta Kkysyttiin heiddn mielipidettddn palvelun
ystavéllisyydestd, nopeudesta ja henkilokunnan ammattitaidosta. Suurin o0sa
vastaajista piti palvelun laatua hyvana tai erittdin hyvand, mutta myos téltd osa-

alueelta 1oytyy kehittdmistd. Osa vastaajista totesi henkilokunnan olevan toisinaan
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epaystavallistd, erityisesti osa miespuolisista tyontekijoista koettiin joskus toykeiksi.
Viikonloppuisin ja aurinkoisina paivina todettiin palvelua joutuvan odottamaan liian
kauan ja toisinaan palvelujarjestys tuntui olevan hukassa. Henkilokunnalta toivottiin
enemman hymya ja asiakaspalveluasennetta. Baareissa on usein viikonloppuisin Kiire
ja palvelua saattaa joutua odottamaan ja kiireessd saattaa hymykin unohtua, mutta
koska palveluyrityksessa palvelun laatu on tdrke&ssd asemassa, tulisi ndihin

ongelmakohtiin kiinnittd4 huomiota.

Tuotteiden laatuun oltiin vastanneiden kesken varsin tyytyvaisia, eika laadusta tullut
valituksia myoskaan avoimissa kysymyksissa. Tuotevalikoimaakin pidettiin
keskimé&arin varsin hyvand, mutta osa vastaajista, erityisesti 24-9-vuotiaat miehet,
pitivat sitd puutteellisena. Vastaajien mielestd tuotevalikoimasta puuttui erityisesti
erikoisoluita, nelosolut, light-tuotteita, erikoiskahveja ja pikkupurtavaa. Myos
siiderivalikoiman toivottiin olevan laajempi. Kyselyn tuloksista voidaan huomata, etta
erityisesti hieman vanhemmille miehilld tuotevalikoima on varsin tarkeda osa
ravintolakokemusta ja jotta he pysyvat asiakkaina jatkossakin, tulisi tuotevalikoiman
laajuuteen panostaa. Porossa valikoiman laajentamisen esteend on tilanpuute,
esimerkiksi erikoisoluita ja siidereitd mahtuu kylmékaappeihin rajallinen maaré. Silti
valikoimaa on sittemmin laajennettu useilla eri oluilla. Poroon on saatu myos

erikoiskahvikone seké pienta suolaista ja makeaa purtavaa.

Poron saavutettavuutta pidettiin sijainnin ja aukioloaikojen puolesta loistavana. Useat
kyselyyn vastanneista kertoivat myos saaneensa tietoa Porosta kévelemalld sen ohi.
Yhtend kehittamiskohteena voisi kuitenkin olla markkinoinnin tehostaminen, silla
kyselysta kay ilmi, ettd varsin harva saa tietoa Porosta median, kuten lehtien,
Internetin tai sdhkopostin valitykselld. Poron nettisivuilta 16ytyy perustiedot, kuten
osoite ja aukioloajat, mutta muuten sivut ovat erittdin suppeat. Sivuilta voisi 16ytya
tietoa esimerkiksi Porossa néytettavista jalkapallo- ja jadkiekkopeleistd sekd muista
tapahtumista. Uudistamalla Internet-sivut saavutettaisiin  my6s sellaisia uusia

asiakkaita, jotka eivat valttamatta liiku paljon keskusta-alueella.
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5 YHTEENVETO

Asiakastyytyvdisyys on etenkin palveluyritykselle erittain tarkeaa.
Asiakastyytyvaisyyttd tulisi yllapitad, tutkia ja kehittdd. Tassd opinnaytetydssa
keskityttiin asiakastyytyvadisyyden tutkimiseen asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla.
Asiakastyytyvéisyystutkimuksilla on nelja péatavoitetta; asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavien  tekijoiden  selvittdminen, tdméanhetkisen  tyytyvéisyystilanteen
selvittdminen,  kehitysehdotusten  tuottaminen  sekd  asiakastyytyvaisyyden

kehittymisen seuranta.

Nama nelja tavoitetta kulkivat punaisena lankana opinndytetydn ja siihen kuuluvan
asiakastyytyvéisyystutkimuksen lapi. Onnistuin mielestani selvittdm&an juuri ne asiat,
jotka case-yrityksené olleen Streetbar Poron asiakkaille olivat tarkeitd. Pyrin myos
ottamaan huomioon ne seikat, joita yritys piti tarkeind ja jattamaan pois osa-alueita,

joita yritys ei halunnut tai joita se ei pysty muuttamaan.

Tamanhetkisen tyytyvaisyystilanteen selvittdmiseen kaytettiin  tyytyvaisyytta
mittaavaa kyselylomaketta, joka mielestdni onnistui varsin hyvin. Lomakkeessa
kysyttiin niitd asioita, joita asiakkaat itse pitivat olennaisina tyytyvéisyyteen
vaikuttavina seikkoina. Lisaisin lomakkeeseen kuitenkin kysymyksen siitd, mita
musiikkia asiakkaat haluaisivat kuunnella, silld musiikki nousi yllattdvan tarkedksi
tyytyvaisyystekijaksi. Onnistuin mielestani myos analysoimaan tuloksia varsin hyvin

ja selkeasti diagrammien avulla.

Asiakastyytyvéisyystutkimus paljasti Poron asiakkaiden olevan yleisella tasolla varsin
tyytyvaisia Poroon ja sen toimintaan. Kyselysté nousi kuitenkin esiin myds muutamia
kehityskohteita, joita analysoitiin luvussa johtop&atokset ja kehitysehdotukset. Jo
ennen tdméan tyon valmistumista kerroin Poron ravintolapééallikolle esiin nousseita
kehitysehdotuksia, jotka olin poiminut l&hinnd avointen kysymysten vastauksista.
Osaksi kehitysehdotusten perusteella Poroon saatiin muun muassa lautapelejé,
pelikone, pientd purtavaa ja erikoiskahvikone. Mielestdni tdmé& osoittaa sen, etta

kyselyll& on ollut painoarvoa ja siitd on ollut hy6tya yritykselle.
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Opinnéytetytnd toteutettava asiakastyytyvaisyystutkimus oli ensimméinen Porossa
toteutettava  tutkimus, = mutta  toivottavasti ei  viimeinen.  Neljannen
asiakastyytyvéisyystutkimuksen padperiaatteen mukaan toivon, ettd nyt luotua

tutkimusta kaytettaisiin jatkuvaan asiakastyytyvéisyyden kehittymisen seurantaan.
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY PORON ASIAKKAILLE LITE 1

Porossa toteutetaan asiakastyytyvaisyyskysely, jonka tarkoituksena on palvella
Teita entista paremmin. Kysely suoritetaan anonyymisti ja se on osa
asiakastyytyvaisyytta ja palvelun laatua kasittelevaa opinnaytetyota. Kyselyn
tekoon kuluu muutama minuutti. Vastauksenne on tarkea!

Taustatiedot

1. Olen Mies [

Nainen ]

2. Vastaajan ika

18-23 [1 24-29 [1 30-34 [1 35-39 [1 40-44 1 45-49 [1 50- [

3. Kuinka usein kaytte Porossa

Useita kertoja viikossa ]
1-2 Kkertaa viikossa ]
1-2 kertaa kuukaudessa L]

Harvemmin kuin kerran kuukaudessa[_]

Olen Porossa ensimmaista kertaa ]

4. Mista olette saaneet tietoa Porosta

Ystavilta ]
Internetista [l
Sahkopostitse ]
Lehdista [l
Muusta lahteesta, mista? [l

5. Missa muissa samantyyppisissa Turun keskustan baareissa kaytte?

Rento []
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Alvar

The Cow
Baarikarpénen
Mallaskukko

The Castle
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Arvioikaa Poroa kouluarvosanalla 4-10.

Aihealue 4 5
Terassin viihtyisyys 0 O
Terassin siisteys O O
Sisatilojen viihtyisyys 0 O
Sisatilojen siisteys O O
Vessojen siisteys 1 O
Soitettava musiikki 1 O
Palvelun ystavallisyys 1 O
Palvelun nopeus O O
Henkilokunnan ammattitaito [1 [
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Mitka tekijat vaikuttavat paatokseenne baaria/kahvilaa valitessanne?

Miten Poron viihtyisyytta voitaisiin mielestanne parantaa?

Puuttuuko Porosta jotain viihtyvyytenne kannalta olennaista?

Oletteko tyytyvainen saamaanne palveluun? Miten palvelua voitaisiin
mielestanne parantaa?

Oletteko tyytyvainen tuotevalikoimaan? Mita tuotteita toivoisitte olevan
saatavilla?

Kiitos vastauksestanne!
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Vastaukset avoimiin kysymyksiin LIITE 2
Mitka tekijat vaikuttavat paatokseenne baaria/kahvilaa valitessanne?

- viihtyisyys

- sisustus

- musiikki

- musiikin volyymi

- hinnat

- tuotevalikoima

- paikan tunnelma

- sijainti

- asiakaskunta

- hyva palvelu

- yksityisyys, oma rauha
- ystavéporukka

- paikan ulkoinen olemus
- siisteys

- rauhallisuus

- kuinka suosittu paikka on
- hinta-laatusuhde

- henkilékunta/henkilékunnan olemus
- paikan rentous

- kotimaisuus

- terassi

- palvelun nopeus

- kauniit tarjoilijat

- imago

- onko tilaa

- trendikkyys

- tupakointimahdollisuus
- ikdraja

- tuttu henkilokunta

- aukioloajat

Miten Poron viihtyisyytta voitaisiin mielestdnne parantaa?

- vaihtelevampaa/monipuolisempaa musiikkia, my6s ulkomaalaista musiikkia
- alhaisemmat hinnat

- jarkevdmmat/paremmat istumapaikat, enemman istumapaikkoja
- tyylid muuttamalla

- véhentdmalla porontaljoja, vahentdamalla eldinten raatoja

- kahvi oikeista kupeista

- vdhemman Ismo Alankoa

- pitéisi olla poron lihaa myynnissa

- laajempi terassialue

- miesten vessa parempaan kuntoon

- pihalle grilli, jossa voisi grillata omia ruokia



- lisda "nurkkauksia” nyt liikaa avoimia poytia

- lampolamput terassille

- sisalla lilan haméarad, enemman valoja ja véreja
- lisd4 véria terassilla, esim. kukkaistutuksia

- rekvisiittaa terassille

Puuttuuko Porosta jotain viihtyvyytenne kannalta olennaista?

- saisi olla useampia hanatuotteita

- olisi kiva, jos alennuksia saisi ilman silver-korttia
- lautapelit/seurapelit

- mukavammat istuimet, baarijakkarat epamukavia
- v

- hyva musiikki

- pelikone/pelipdyta

- tanssilattia

- varej, valoja

- viltit terassille

Oletteko tyytyvainen saamaanne palveluun? Miten palvelua voitaisiin mielestanne
parantaa?

- palvelu on hyvaa

- vélillg, vélilla ei, pitaisi aina muistaa hymy

- palvelu on vélilla hidasta, tyontekijoiden lisadminen Kiireiltoina auttaisi

- baarimikot voisivat automaattisesti kertoa olut/siiderivalikoiman
tilaustilanteessa

- palvelu voisi olla nopeampaa ja iloisempaa

- baarimikko oli hieman hyokkaava

- baarimikko voisi ehdottaa eri drinkkivaihtoehtoja

- palvelu voisi olla ystavallisempaa

- vahemman flirtti kaljupdd myyméaén

- nopeuttaa

- henkilokunta joskus toykeaa (kiireessa)

- ystavallisempad palvelua etenkin miespuolisista baarimikoista

- joskus palvelujarjestys ollut hukassa

- aurinkoisina paivind joutuu odottamaan palvelua liian kauan

- jotkut baarimikot ovat tylsistyneitd ja toykeita

- palvelua haluttaisiin ruotsiksi

Oletteko tyytyvéinen tuotevalikoimaan? Mité tuotteita toivoisitte olevan saatavilla?

- Karhu A hanasta

- shottitarjoukset

- enemmén light-tuotteita, erityisesti siidereitd
- sesongin mukaisia tuotteita

- dos equis- olutta



laajempi siiderivalikoima

tuore kahvi

erikoiskahvit

pikkupurtavaa

licor 43

oikeata fisua ja jekkuja, ei kopioita
yksinkertaisesti suurempi valikoima
Weston’s vintagea

laajempi olutvalikoima

enemman tsekkioluita
tuotevalikoima/hinnasto voisi olla esill&
pitakad jatkossakin talvi/kesadrinkkilistat
tarkedmpad on varmistaa, ettd sitd mita on tarjolla riittda koko illaksi
enemman tummia rommeja

tyttodrinkit

hornaa pitdisi olla aina

laajempi viinivalikoima
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