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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda ravintolapalveluiden asiakastyyty-
vaisyyden taso ja kehitysmahdollisuudet Lappeenrannan Kisapuiston jaahallin ai-
tioissa. Tutkimusta tehtiin kolmen tutkimuskysymyksen kautta: Ovatko asiakkaat
tyytyvaisia nykyiseen palvelukokonaisuuteen? Kuinka aitioiden ravintolapalve-
luita voisi kehittd&? Mitka asiat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen?

Teoriaosuus koostuu tdman opinnaytetydn aiheelle keskeisten kasitteiden teori-
asta. Teorialuvuissa avataan asiakastyytyvaisyyden, asiakaskokemuksen, tarjoi-
lutyon ja ottelutapahtumien kasitteita kayttamalla hyvaksi naihin asioihin perehty-
nytta kirjallisuutta sek& verkkoléhteita. Teoriaosan tarkoitus on kertoa asiakastyy-
tyvaisyydesta, siihen vaikuttavista seikoista, tarjoilutytsta aitioissa seka otteluta-
pahtumista ja niiden ravintolapalveluista.

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena, ja aineistoa
kerattiin asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla, joka piti siséllaan strukturoituja kysy-
myksia seka avoimia kysymyksia. Kyselyyn kerattiin vastauksia neljan SaiPan
ligaottelun aikana. Vastauksia kyselyyn saatiin 24 kappaletta.

Tutkimustuloksista kavi ilmi, ettd Kisapuiston jadhallin aitioiden asiakkaat ovat
erittain tyytyvaisia nykyiseen ravintolapalvelukokonaisuuteen. Kehitysmahdolli-
suuksia aitioiden palveluissa nahtiin olevan melko vahan. Asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavia tekijoita ilmeni useita, joista useimmin esiin nousi aitioiden erinomai-
nen asiakaspalvelu. Tutkimus oli Kisapuiston jadhallissa ensimmainen laatuaan,
ja sen avulla saatiin pohjaa tuleville vastaaville tutkimuksille ja jatkotutkimuksille.
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The purpose of this study was to find out the level of customer satisfaction and
the needs of development in restaurant services in VIP stands of Kisapuisto
arena, Lappeenranta. The aim of the study was especially to find out if the cus-
tomers are satisfied with the current state of restaurant services, what needs to
be developed in the service and which aspects makes customer feel satisfaction.

The theoretical section of this thesis consists of information about customer sat-
isfaction, service and match events. The theory was gathered from literature, in-
ternet and interviews. The purpose of the theoretical section is to describe cus-
tomer satisfaction in general, specify what causes customer satisfaction, make
clear what a waiter’s work is like in VIP stands, and finally, define match events.

The method used in the research was quantitative. Customer satisfaction enquiry
was made in VIP stands of Kisapuisto. 24 customers answered the survey and
the results showed that customers are very pleased with the current state of the
restaurant services. The results also showed that there are no remarkable needs
for development in the services. Customer satisfaction is mostly a result of excel-
lent service and food. All in all the results were positive.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aihe on aitioiden ravintolapalveluiden asiakastyytyvaisyys
ja kehittamismahdollisuudet Lappeenrannan Kisapuiston jaahallissa. Aiheen va-
lintaan vaikuttivat kirjoittajan ravintola-alan opinnot, kiinnostus ja tietdmys urhei-
lua seka erityisesti jaakiekkoa kohtaan ja yhteistyoyrityksen tarve téllaiselle opin-
naytetyodlle. Tastad opinnaytetydstd on mahdollisesti hydtyd myds muille tahoille
kuin yhteistyoyritykselle, silla tydstd on mahdollista tehdé jatkotutkimuksia tai toi-
minnallinen opinnaytetyd. Aihe on ajankohtainen, silla jaakiekko kasvattaa yha
edelleen suosiotaan Suomessa. Lisaksi Lappeenrannassa on viime vuosien ai-
kana syntynyt mittava jadkiekkobuumi paikallisen joukkueen SaiPan menestyk-

sen seurauksena.

Opinnaytetyon tavoitteena on kartoittaa asiakkaiden tyytyvaisyyttd Kisapuiston
jaéhallin aitioiden ravintolapalveluihin ja selvittd&d, miten palvelukokonaisuutta
voisi kehittdd. Opinnaytetyossa pyritdan selvittamaan kolmea tutkimuskysy-
mysta: Miten aitioiden ravintolapalveluita voisi kehittda? Ovatko asiakkaat tyyty-

vaisia nykyiseen tarjontaan ja mitk& asiat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen?

Usein asiakkailta saadaan palautetta kasvokkain ja palaute keskittyy positiivisiin
kokemuksiin tai vain yhteen palvelun osa-alueeseen suuremmassa kokonaisuu-
dessa. Opinnaytetydn tavoite on saada monipuolisia ja useita osa-alueita kasit-
televia asiakaspalautteita aitioiden ravintolapalvelukokonaisuudesta. Positiivisen
asiakaspalautteen lisaksi tarkoitus on my6s saada hyvia kehitysehdotuksia pal-

velun parantamiseksi.

Opinnaytetyossa tehdaan asiakastyytyvaisyystutkimus, joka rajoittuu kasittele-
maan vain aitioiden ravintolapalveluita. Aitioiden ravintolapalveluiden asiakastyy-
tyvaisyydesta ei ole Kisapuiston jaahallissa tehty ennen vastaavanlaista tutki-

musta.

Opinnaytetyon teoriaosassa maaritelladn opinnaytetyolle keskeisia kasitteita,
joita ovat muun muassa asiakastyytyvaisyys, tilaus- ja edustustarjoilu seké otte-
lutapahtuma. Tutkimusosa koostuu kyselytutkimuksesta ja sen tulosten analy-

soinnista seka yhteenvedosta.



2 Asiakastyytyvaisyys

Tassa kappaleessa kasitelladn asiakastyytyvaisyytta ja sen mittaamista asiakas-
tyytyvaisyyskyselylla. Mita asiakastyytyvaisyys on ja mitka asiat siihen vaikutta-
vat? Kappaleessa avataan myos asiakaskokemuksen kasitetta.

Jokainen yritys pyrkii toiminnassaan siihen, ettd asiakas on tyytyvainen. Asiak-
kaan saaminen tyytyvaiseksi ei ole helppoa ja siihen vaaditaan taitoa ja asiak-
kaan tarpeiden ymmartamista. Tyytyvainen asiakas kayttdd ostamaansa palve-
lua todennakoisesti uudelleen ja suosittelee sitd myds tuttavilleen. Menestyva yri-
tys ja asiakastyytyvaisyys kulkevat usein kasi kadessé. (Oikotie 2016)

Asiakastyytyvaisyys on hyvin merkityksellista yrityksen menestymista ajatellen.
Yritys voi taloudellisesti selviytyd hyvin, mutta pidemmalla aikavalilla tyytyvaisia
asiakkaita tarvitaan menestyksen varmistamiseksi. Asiakastyytyvaisyys on yrityk-
selle paitsi tavoite myds kilpailuetu. Yritykselle on tarkeaa tayttaa asiakkaan odo-
tukset ja pitdd odotusten taso sopivana. Odotukset eivat saa olla liian matalalla,
eivatka liian korkealla. Mikéli asiakas saa palvelulta vahemman mité odottaa, tyy-
tyvaisyytta ei todennédkdisesti synny ja asiakas ei kayta palvelua uudelleen. Tyy-
tyvaisyys voi jddda saavuttamatta myos silloin kun odotukset ovat lian matalat.
Asiakaslupaukset tulee pitaa seka tayttaa ja jopa ylittdd asiakkaan odotukset.
(Rope & Pollanen 1998, 58; Yritys-Suomi 2016.)

2.1 Asiakastyytyvaisyys ja siihen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyvaisyys on mitattavissa oleva nykyhetkeen sidottava yksilon subjek-
tiivinen nakemys. Asiakas on palvelun kayttamisen jalkeen aina joko tyytyvainen
tai tyytymaton, joten asiakastyytyvaisyys on lunastettava paivittain. Asiakastyyty-
vaisyys koostuu jokaisen yksilon omista kokemuksista yrityksesta ja naita koke-
muksia selvitetaan asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla. Kysymykseen "Mita on
asiakastyytyvaisyys?” 16ytyykin rajaton maara vastauksia sen subjektiivisen luon-
teen vuoksi. Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa eri yksildille eri asiaa ja se voi kaytan-
ndssa tarkoittaa mita tahansa. Asiakastyytyvaisyys koostuu paitsi asiakkaan ka-
sityksista ja kokemuksista myds useista muista eri tekijoista. (Rope & Pollanen
1998, 59; Kokkonen 2006.)



Tyytyvaisyydella on erilaisia asteita. Kun kokemus ylittda odotukset, asiakas on
useimmiten tyytyvainen. Samalla tavalla kun kokemus alittaa odotukset, asiakas
on tyytymaton. Asiakkaat voidaan jakaa tyytyvaisyysasteiden mukaan syvasti
pettyneisiin, lievasti pettyneisiin, odotusten mukaista palvelua saaneisiin, lievasti
myoOnteisesti yllattyneisiin ja vahvasti myonteisesti yllattyneisiin. (Rope & Polla-
nen 1998, 40 - 41.)

Syvasti pettyneet asiakkaat antavat usein valituksia, levittavat sanaa huonoista
kokemuksistaan ja mahdollisesti jopa lopettavat yrityksen palveluiden kayttami-
sen. Syvasti pettyneiden asiakkaiden kokemusta voidaan yrittéaa lieventéaé rea-
goimalla valituksiin esimerkiksi hyvityksin. Talla tavalla pettymys voi muuttua jopa
lievaksi positiiviseksi yllatykseksi. (Rope & Poéllanen 1998, 41.)

Lievasti pettyneet asiakkaat ovat yritykselle erityisen hankalia, silla toisin kuin sy-
vasti pettyneet asiakkaat, lievasti pettyneet eivat tee valituksia, vaan sen sijaan
siirtyvat kayttamaan kilpailevan yrityksen palveluita. Taméa aiheuttaa sen, etta yri-
tys ei valttamatta huomaa asiakassuhteen paattymista ja voi jopa yllattya asiak-
kaan menettamisesta. Lievasti pettyneet asiakkaat todennakoisesti myods suosit-
televat muille kilpailevaa yritysta, mikali heiltd kysytaan mielipidetta pettymyksen
tuottaneesta yrityksesta. Lievasti pettyneiden asiakkaiden menettamista voidaan

ehkaista toimivalla tyytyvaisyyden seurannalla. (Rope & Pollanen 1998, 41 - 42.)

Valtaosa asiakkaista kuuluu odotusten mukaisen kokemuksen saaneisiin. Talle
joukolle on ominaista se, etta he eivat reagoi kokemuksestaan lahes lainkaan.
Korkeiden ennakko-odotusten tayttdmisen seurauksena asiakassuhde usein pa-
ranee. Keskimaaraisten odotusten tayttaminen ei taas aiheuta valttamatta min-
kaanlaisia muutoksia asiakassuhteeseen. Kun matalat odotukset taytetaan, asia-
kasta ei voi kutsua tyytyvaiseksi, silla usein matalat odotukset ovat sellaisia, jotka
tayttyvat joka tapauksessa. Matalat odotukset tayttaneen yrityksen ja asiakkaan
suhde voi jatkua, jos kilpailua ei ole paljoa. (Rope & Pdllanen 1998, 42.)

Lievasti myonteisesti yllattyneet asiakkaat ovat yritykselle sitoutunein ryhma.
Asiakas ei valttAmatta anna palautetta, mutta suosittelee yrityksen palveluita ja

vierailee uudelleen. Mikali pienia positiivisia yllatyksia onnistutaan tarjoamaan jat-



kuvasti, asiakassuhde vahvistuu ja yrityksen toiminta kehittyy. Vahvasti myontei-
sesti yllattyneitd asiakkaita taas on varsin vahan. Téllaiset asiakkaat reagoivat
tyytyvaisyydestaan omatoimisesti suoraan yritykselle ja suosittelee yrityksen pal-
veluita muille. (Rope & Pdéllanen 1998, 43.)

Parhaita tyytyvaisyyden luomisen paikkoja ovat henkilokontaktit, eli asiakaspal-
velutilanteet. Erinomainen asiakaspalvelu tekee asiakkaan helposti tyytyvaiseksi,
mutta jos asiakaspalvelu on heikkoa, henkilékontakti vaihtuu nopeasti tyytymat-
tomyyden lahteeksi. Kokonaistyytyvaisyys muodostuu odotusten tayttymisesta
seka siitd, missa suhteessa tyytyvaisyys- ja tyytyméattomyystekijat ovat. Tyyty-
mattomyytta aiheuttavat ne tilanteet, joissa odotukset eivat tayty. Tyytyvaisyytta
aiheuttavat ne tilanteet, joissa asiakas kokee jotain positiivista, mitd han ei osaa
odottaa. (Rope & Pdllanen 1998, 165 - 166.)

Tyytyvaisyyden rakentamiselle voidaan ajatella peruskaava. Oleellista on saada
tyytymattomyystekijat minimiin, eli varmistaa tasainen laatu kaikessa toiminnassa
seka tayttaa kaikki odotukset, joita asiakkaalla on. Mikali tyytymattomyystekijoita
kuitenkin syntyy, on tarkeada, etta ne pystytaan korjaamaan nopeasti ja hyvin.
Tama onnistuu parhaiten kuuntelemalla asiakkaita tarkasti. Myds pienten positii-
visten yllatysten aiheuttaminen jatkuvasti edistaa tyytyvaisyyden syntymista. Yk-
sinkertaisin keino aiheuttaa positiivisia yllatyksia on sijoittaa ne asiakaspalveluti-
lanteisiin seka tuotteeseen, jota asiakas kayttaa. Yrityksen ei siis pida keskittya
ainoastaan tyytyvaisyystekijdiden luomiseen, vaan siihen, etta tyytymattomyytta
aiheuttavat tekijat saadaan kuriin ja pienenemaan. (Rope & Pollanen 1998, 168.)

2.2 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimusta, jolla pyritdan selvitta-
maan asiakkaan tyytyvaisyytta yritykseen ja sen palveluihin. Asiakastyytyvai-
syystutkimukselle keskeisia kriteereja ovat validiteetti eli oikeellisuus, reliabili-
teetti eli luotettavuus, jarjestelmallisyys, automaattinen toimintaan kytkeytyminen
seka lisdarvon tuottaminen. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulee kasitella juuri
niitd asioita mita halutaan selvittdd. Tutkimuksen validiteettiin vaikuttavat kysy-

mysten muotoilu, vastausvaihtoehdot sekd kysymysten jarjestys. Reliabiliteetti



tarkoittaa sit, etta tutkimuksesta saadut tulokset ovat l&hes yhtenevat aikaisem-
min tehtyjen tutkimusten kanssa. Reliabiliteettia nostaa tarpeeksi suuri otoskoko
ja tarpeeksi suuri vastausten maara. On myaos tarkeaa, etta tutkimus ajoitetaan

oikein ja etta tutkimuksen kysymykset ovat selkeitd. (Rope & Pdllanen 1998, 83.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa kartoitetaan sitd, miten yritys ja sen palvelut
toimivat suhteessa asiakkaan odotuksiin, eli miten asiakkaan odotukset tayttyvat.
Tutkimuksissa mitataan paitsi odotuksia myds kokemuksia. Koska asiakastyyty-
vaisyys on nykyhetkeen sidottua, my6s asiakastyytyvaisyystutkimukset kohdistu-

vat nykyiseen asiakaskuntaan. (Bergstrom & Leppéanen 2015, 444.)

Lisdarvoa asiakastyytyvaisyystutkimus tuottaa silloin, kun toimintaa pystytaan ke-
hittdmaan sen pohjalta. Onnistunut asiakastyytyvaisyystutkimus edesauttaa ke-

hitystoimintaa valittdmasti. (Rope & Pollanen 1998, 83 - 84.)

Asiakastyytyvaisyystutkimukset mittaavat tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta ko-
konaisuutena seka osa-alueittain. Tallaisia osa-alueita voivat olla esimerkiksi yk-
sittiset tuotteet, laatu ja asiakaspalvelu. Tutkimuksen tulosten pohjalta saadaan
erilaisia tyytyvaisyysasteita, joiden avulla asiakkaat on mahdollista jakaa erilaisiin

luokkiin tyytyvaisyyden mukaan. (Bergstrom & Leppanen 2015, 444.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksia tulee toteuttaa tasaisin véliajoin, eli jarjestelmal-
lisesti, joka mahdollistaa asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seurannan ja asia-
kastyytyvaisyyden vertailemisen. Jarjestelmallinen tutkimusten toteuttaminen
myds osaltaan nostaa tutkimusten reliabiliteettia. Asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sissa tarke&aa on niiden jatkuvuus. Tietoa on kannattavaa keréaté tarpeeksi usein
ja tiedon on oltava mahdollisimman yksityiskohtaista. Tyytymattomyytta aiheutta-
vat tekijat on yhta tarkeita selvittaa kuin ne tekijat, jotka aiheuttavat tyytyvaisyytta.
Yksityiskohtaisen tiedon saaminen asettaa vaatimuksia myos tiedonkeruumene-
telmien suhteen. Hyva tiedonkeruumenetelma on helppo toteuttaa ja vastata, kat-
tava seka edullinen. On siis tarke&, ettd asiakkaalta ei kulu liikaa aikaa vastaa-
miseen. Edullisuus tulee tarkedksi pohdittaessa tutkimuksen jatkuvuutta. Toimi-
vimpia tiedonkeruumenetelmia ovat paperinen kysely, henkil6kohtainen haastat-
telu ja puhelinhaastattelu. (Rope & Péllanen 1998, 83, 85 - 86.)



Tutkimuksessa kysyttavien kysymysten yksityiskohtaisuus ja tarkkuus on mietit-
tava tarkkaan. Liiallisesti yleistetyt mittarit ja ymparipyoreat kysymykset eivat
anna hyodyllista tietoa, mutta liian pikkutarkat kysymykset aiheuttavat myos to-
teutuksellisia ongelmia tutkimuksen laatijalle. Pikkutarkoilla ja liian yksityiskohtai-
silla kysymyksilla tutkimuksesta tulee pitké, jolloin siihen vastaaminen kay ras-
kaaksi, eiké asiakas jaksa tai suostu siihen vastaamaan. Tallaisen tutkimuksen
toteuttaminen kay myds vaikeaksi ja tulosten analysoimiseen voi kulua kohtuut-
toman paljon aikaa. Oleellista on keskittya yrityksen tarkeimpiin palveluihin ja tut-

kia niiden keskeisimpi& yksityiskohtia. (Rope & Pollanen 1998, 98 - 99.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa selvitetddn kaikki ne asiat jotka vaikuttavat
asiakastyytyvaisyyteen ja siihen, miten asiakastyytyvaisyys muodostuu. Tallaisia
asioita ovat ennakoitu odotustaso, kokemustaso ja toimintojen ominaisuuksien
merkitys. Odotustasoa mitataan seka kriteereittain ettd kokonaisuutena. Odotus-
tason kriteereja voivat olla esimerkiksi hinta, palvelu ja laatu. Kokemustaso on
myo6s mitattavissa kriteereittain ja kokonaisuutena. Kun kokemus suhteutetaan
odotustasoon, syntyy aliodotustilanne, tasapainotilanne tai yliodotustilanne. Odo-
tus- ja kokemustasot on mitattava samoilla kriteereilld, jotta ne voidaan yhdistaa.
Toimintojen ominaisuuksien merkitys kertoo sen, mitkd poikkeamat odotus- ja
kokemustasoissa ovat merkittavia asiakastyytyvaisyyden kannalta ja milla taas ei
ole merkitysta. (Rope & Pdllanen 1998, 88.)

2.3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on jokaisen ihmisen henkilokohtainen kokemus itse yrityksesta
seka sen palveluista. Asiakaskokemuksen muodostavat mielikuvat, tunteet ja ko-
kemukset yrityksestd ja se ohjailee ihmisten ostokayttaytymistd. Kokemuksia
asiakas kerdd kolmessa eri vaiheessa asiakassuhdetta: mielikuvakokemuksia
ennen asiakassuhdetta, ostokokemuksia palveluita ostaessa seka kayttokoke-
muksia palvelun ostamisen jalkeen. Nailla osa-alueilla on yhteys toisiinsa ja niita
kehittamalla ja asiakastyytyvaisyyttd luomalla yritys saa aikaan Kilpailuetua.
(Questback 2016.)
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Positiivisen asiakaskokemuksen synnyttdminen on yritykselle erittdin tarkeaa
etenkin sosiaalisen median aikakaudella. Asiakkaat jakavat kokemuksiaan inter-
netin keskustelupalstoilla seka sosiaalisen median tileilladn. Positiivinen asiakas-
kokemus saa aikaan suositteluja ja tuo maksavan asiakkaan yritykseen myds
uudelleen. Niin asiakaskokemusten kuin asiakastyytyvaisyydenkin mittaaminen
mahdollistaa yrityksen toiminnan muuttumisen asiakaslahtdiseksi, mika saa ai-

kaan lisaa tyytyvaisia asiakkaita. (Questback 2016.)

Kokemukselle vertailupohjaa muodostaa odotustaso. Odotuksia voi olla monen-
laisia, mutta usein ne luokitellaan kolmeen eri ryhmaan: ihanneodotukset, en-
nakko-odotukset ja minimiodotukset. Ihanneodotukset ovat asioita, joita asiakas
arvostaa ja toivoo loytavansa yrityksesta tai sen palvelusta. Muun muassa halvat
hinnat ja erinomainen palvelu ovat ihanneodotuksia. Ihanneodotukset ovat kui-
tenkin aina subjektiivisia ja kaikkia ihanneodotuksia ei siten voida aina toteuttaa.
Kaikkien ihanneodotusten toteuttaminen samaan aikaan ei ole mydskaan talou-
dellisesti kannattavaa. Olennaisessa osassa onkin se, kuinka hyvin asiakkaan
odotukset kyetaan tayttamaan ja mitka ihanneodotusten kohteet voidaan kehittaa
paremmaksi kuin kilpailijoilla. Yrityksen kannattaa keskittyd my6s muutamaan
tiettyyn ihanneodotuksen kohteeseen ja saada ne sellaiselle tasolle, ettd ne yk-

sindan riittavat ostotarpeen syntymiseen. (Rope & Pollanen 1998, 29 - 30.)

Ennakko-odotukset ovat kaikkia niitd odotuksia, joita henkil6lla on yrityksesta ja
sen tuotteista, eli kyseessa on subjektiivinen mielikuva yrityksesta. Ennakko-odo-
tustasolla yrityksen on mahdollista saavuttaa kilpailuetua ja kestavia asiakassuh-
teita. Tama edellyttad hyvan mielikuvan, eli hyvan imagon rakentamista. En-
nakko-odotukset syntyvat muun muassa markkinoinnista, aikaisemmista asia-
kaskokemuksista, julkisuudesta, suositteluista ja kritiikista sekéa liikkeideasta. Ku-
ten ihanneodotukset, myos ennakko-odotukset ovat kaikille yksilollisid. Ennakko-
odotusten osa-alueet vaikuttavat toisiinsa, mink& vuoksi samassa tilanteessa
syntyy eri henkil6ille erilaisia mielikuvia. Mielikuva vaikuttaa ostopaatokseen ja
siihen, miten yrityksen markkinointiin tai muuhun viestintdan vastataan tulevai-
suudessa. (Rope & Péllanen 1998, 32 - 33.)
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Yritysmielikuvaa, eli imagoa rakentaessa taytyy ottaa huomioon erilaisia seikkoja.
Matala imagotaso tarkoittaa matalia ennakko-odotuksia, joilla on vaikutusta yri-
tyksen palveluiden myyntihintaan. Asiakkaita on myés vaikeampaa hankkia, silla
matala imago ei ole houkutteleva. Matalan imagotason yritys altistuu myds
aliodotustilanteelle. Korkean imagotason yritykset taas houkuttelevat paljon asi-
akkaita, mutta altistuvat yliodotustilanteelle, jolloin pettymyksen tuottamisen
vaara on suuri. Vain oman imagon seuraaminen ei riita yritykselle, vaan sen on
tutkittava kilpailutilannetta ja kehittya suhteessa muihin toimijoihin. (Rope & P6l-
lanen 1998, 34 - 35.)

Asiakas voi edellyttaa myds joitakin vAhimmaistasoja yritykselta tai sen tuotteilta.
Nama tasot asetetaan ennakkoon ja niita kutsutaan minimiodotuksiksi. Kuten
muutkin odotuksien muodot, myds minimiodotukset ovat subjektiivisia. Mini-
miodotukset ovat myds tilannekohtaisia, toimialakohtaisia ja yrityskohtaisia. Mini-
miodotukset vaihtelevat muun muassa ostotilanteissa. Myo6s yrityksen markki-
noinnilla on vaikutusta minimiodotuksiin. Esimerkiksi viiden tdhden hotellin pal-
veluiden minimiodotustaso on paljon suurempi kuin kahden tahden hotellin. Mini-
mitasot ovat nousseet muun muassa koulutuksen ja tulojen tason noustessa.
Myo0s kilpailun kiristyminen eri aloilla on aiheuttanut minimiodotustason nousua.
(Rope & Pollanen 1998, 35 - 37.)

3 Tilaus- ja edustustarjoilu

Kisapuiston jadhallissa aitioiden tarjoilut ovat tilauksesta jarjestettavia. Aitioissa
jarjestettavien tapahtumien luonteesta riippuen tarjoilua voidaan pitaa myos
edustustarjoiluna. Aitioissa on noutopdydat, mutta ottelutapahtumien aikana aiti-
oihin tehddan myos muuta tarjoilua. Tassé kappaleessa perehdytaén tilaus- ja
edustustarjoilun maaritelmiin, seka kaydaan lapi opinnaytetydn case-yrityksen

kaytannon tarjoiluty6ta.

Saadakseen tietoa case-yrityksen kaytannon tarjoilutydsta opinnaytetyon kirjoit-
taja on kaynyt Kisapuiston jadhallilla havainnoimassa aitioissa tapahtuvaa toimin-

taa seka ravintolan tyontekijoiden tydskentelya ottelutapahtuman aikana.
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3.1 Tilaustarjoilun ja edustustarjoilun maaritelmat

Tilaustarjoilu on tarke&a osa ravintoloiden toimintaa, jossa tarjoilijoiden rooli on
merkittava. Tilaustarjoilulla tarkoitetaan maaratylle seurueelle tapahtuvaa tarjoi-
lua, jossa kaikki tai osa tuotteista on etukateen sovittu. Tilaustarjoilun maaritel-
maan liittyy olennaisesti se, etta yrityksen kanssa on sovittu missa ja mita tilai-
suudessa tarjoillaan. Tilaustarjoilulla on my6s omia erityispiirteita. Tilaustarjoiluun
liittyy itse tarjoilun lisdksi muun muassa tilausten myyntia, suunnittelua ja laskut-
tamista. Tilaustarjoiluun saattaa liittya myds oheisohjelmaa tai muuta normaalista
tarjoilusta poikkeavaa. (Karhu 1992, 9, 11 - 12.)

Ravintolatilaukset voidaan jakaa erilaisiin ryhmiin. Ryhmittelyyn vaikuttavat tilai-
suuden kesto, tarjoilun luonne ja itse tilaisuuden luonne. Ajallisen keston mukaan
ravintolatilaukset voidaan jakaa muun muassa kertatilauksiin, paivan kestaviin ti-
lauksiin ja sellaisiin tilauksiin, jotka kestavat yli yhden paivan. Tilaisuuden luon-
teen mukaan ryhmia voi syntya useita. Ravintolatilaukset voidaan jakaa muun
muassa juhla-aterioihin, haihin, kokouksiin ja esimerkiksi koulutustilaisuuksiin.
Tarjoilun luonteen mukaan ravintolatilaukset voidaan jakaa esimerkiksi poytiin-

tarjoiluihin, noutopoytatarjoiluihin ja vastaanottotarjoiluihin. (Karhu 1992, 10.)

Tilaustarjoilujen kulku vaihtelee tilaisuuden luonteen mukaan. Viralliset juhla-ate-
riat noudattavat hyvin tarkkaa etikettia, kun taas esimerkiksi pikkujoulujen kulku
on vapaamuotoisempaa. Pikkujouluissa tai muissa vastaavanlaisissa vapaamuo-
toisissa tilaisuuksissa ruoka saattaa olla noutopdydéassa, jolloin tarjoilijoiden teh-
tavana on vain huolehtia ruoan ja juomien riittdvyydestd, astioiden kantamisesta
sekd asiakkaiden viihtymisen varmistamisesta. Noutopdydéasta tarjoileminen
mahdollistaa myds sen, ettd asiakkaat saavat omassa tahdissa nauttia ruoasta.
(Karhu, 1992, 78; Hemmi, Hakkinen & Lahdenkauppi, 2011, 312.)

Tilaustarjoilujen kayttajat jaetaan yritys- ja yksityisasiakkaisiin. Yritysasiakkaat
kayttavat tilaustarjoiluja huomattavasti enemman kuin yksityisasiakkaat. Opin-
naytetyon case-yritys ei ole poikkeus, vaan lahes kaikki aitiotilaukset tulevat yri-
tyksiltd, vaikka myds yksityisasiakkailla on aition ja sen ravintolapalveluiden tilaa-

miseen mahdollisuus. (Hemmi ym. 2011, 278; Poutiainen 2016.)
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Tilaustarjoilua jarjestavilla yrityksilla on lahes aina kaytdssaan valmiiksi painettuja
ruokalistoja ja menukokonaisuuksia, joissa tuotteet on hinnoiteltu. Listat ja mah-
dolliset yrityksen tekemat suositukset kertovat asiakkaalle tarkkaan, mita yrityk-
sella on tarjota. Tama puolestaan helpottaa asiakkaan paatoksentekoa. Ruoka-
ja juomalistoissa on tarke&é olla useampia erilaisia vaihtoehtoja, jotka sopivat
erilaisiin tilaisuuksiin. Juomalistoilla on hyva olla aina muun muassa vesi tai ki-
vennaisvesi, kahvi ja tee, avec-juoma sekd muutamia viineja. (Hemmi ym. 2011,
284 - 287)

Edustustarjoilu on juhlavaa, arvokasta seké hienoa ja usein edustusruokailun jar-
jestamiselle on jokin erityinen tarkoitus. Usein edustustarjoilua liittyy yritysten ko-
kouksiin ja neuvotteluihin, mutta sita voidaan kayttaa myos juhlavina paivina, joita
voivat olla yrityksen virkistaytymispaivat, vuosipaivat ja muut juhlallisuudet. Edus-
tustarjoilussa olennaista on edustavan kuvan antaminen ja yrityksen imagon pa-
rantaminen. My0s edustustarjoilussa ruoka voidaan jattaa otettavaksi linjastosta
tai noutopdydasta, jolloin edustavuutta voidaan lisata komeammilla astioilla ja
poytaliinoilla. (Manninen 1999, 26 - 27.)

3.2 Kaytannon tarjoilutyd case-yrityksesséa

Opinnaytetyon kirjoittaja kavi havainnoimassa case-yrityksen kaytannon tarjoilu-
tyota lauantaina 17.9.2016 SaiPa — KooKoo —ottelussa. Kyseessa oli niin sanottu
Kaakon paikallisottelu. Kyseinen ottelu oli myds SaiPan liigakauden ensimmai-

nen kotiottelu, joten kaikki aitiot olivat kaytossa seka taynna.

Ottelupaivina aitioiden tarjoilujen valmistelu aloitetaan hyvissa ajoin, noin kaksi
tuntia ennen ottelun alkua. Lauantaisin valmistelut aloitetaan kello 15.00 ja ovet
aukeavat kello 16.00. Aluksi aitioihin katetaan kahvit, seké kahvin kanssa tarjot-
tavat syotavat, kuten piiraat ja leivokset. Seuraavaksi aitioihin vieddan salaatit,
leivat ja levitteet. Lampimien ruokien kattaminen aitioihin aloitetaan juuri ennen

ovien avautumista, jotta ruoka pysyisi mahdollisimman hyvin [Ampimana.

Tarjoilijat ovat paikallaan aitioiden valittomassa laheisyydessa ennen pelin alkua
ja ottavat aitiovieraat vastaan. Jotkut asiakkaat saapuvat aitioihin silloin kun tar-

joilijaa ei ole ovella vastaanottamassa, jolloin tarjoilijahenkilokunta k&y myéhem-
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min varmistamassa asiakkaiden viihtyvyyden ja mahdolliset lisdtarpeet. Ensim-
maiset vieraat aitioihin saapuvat heti ovien avautumisen jalkeen. Asiointi aition ja
tarjoilijan valilla kaydaan aitioisannan kautta. Aitioisannalla tarkoitetaan aitiova-

rauksen tehnyttad henkiléa, joka on vierailijaryhmastaan vastuussa.

Ottelun aikana tarjoiluhenkilokunnan tyénkuvaan kuuluu ruokien ja juomien riitta-
vyyden varmistaminen, eli ruokia ja juomia taydennetaan ja tehdaan mahdolli-
sesti lisamyyntia. Aitioiden kunto pidetaan ottelun aikana siistina viemalla pulloja
ja tyhjia astioita pois. Aitioiden asiakkaat saattavat ottelun aikana tehda tilauksia
esimerkiksi fanituotteista. Mikali fanituotteita tilataan kesken ottelun, tarjoiluhen-
kilokunta kay noutamassa tilatut tuotteet myymalasta ja toimittaa ne asiakkaille.
Ottelun aikana tarjoilijoiden ty6hon kuuluu olennaisesti myds asiakkaiden viihty-
vyyden varmistaminen. Ottelun jalkeen tarjoilijat vievét astiat pois ja siistivat ai-

tion.

4 Ottelutapahtumat ja ravintolapalveluiden jarjestaminen

4.1 Ottelutapahtumat

Ottelutapahtuma on tapahtuma, jonka aikana pelataan jonkinlainen ottelu ja sen
yhteydesséa jarjestetddn oheistoimintaa. Ottelutapahtumat jarjestavat yhdessa
liga seka liigajoukkue, ja tapahtuman paatuote on itse ottelu. Ottelutapahtumaan
liittyy tiiviisti itse ottelun lisdksi muun muassa ravintolapalvelut, tauko-ohjelmat ja
erilaiset teemat. Teemoina voidaan kayttda esimerkiksi perhepéivia, Octoberfes-
teja ja naisteniltoja. Ottelutapahtumia jarjestava organisaatio voi esimerkiksi per-
hepaivind antaa tarjouksia perhelipuista ja jarjestaa toimintaa lapsille koko ottelun
ajan. Suosittuja oheistapahtumia ovat nimikirjoitustenjaot, erilaiset kilpailut ja ar-
vonnat seké cheerleadereiden tanssiesitykset. Myos esimerkiksi opiskelijabileita
ja ottelutapahtumia on mahdollista sekoittaa keskendan ja néain on tehty monella
kiekkopaikkakunnalla. (Sivonen 2016; Korkalainen 2016.)

Jaakiekko-ottelussa on normaalisti peliaikaa kolme 20 minuutin erdéa. Mikali ottelu
on normaalin peligjan jalkeen tasan, pelataan jatkoaika sekd mahdollisesti voit-
tolaukauskilpailu. Suomessa otteluissa erien valissa on 18 minuuttia kestavat

eratauot, joiden aikana jadhallilta on mahdollista ostaa virvokkeita ja syotavaa
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seka osallistua erilaisiin kilpailuihin tai muuhun oheistoimintaan. Tallaista toimin-
taa ovat esimerkiksi tarkkuutta vaativat kilpailut, kuten kiekonheitto, jossa katsoja
yrittaa heittda pehmean kiekon mahdollisimman lahelle jaakiekkokaukalon keski-
pistetta. Tarkimmin heittanyt katsoja voittaa palkinnon. Otteluihin lisdarvoa tuovat
my06s monesta hallista 16ytyvat videokuutiot, joilla voidaan nayttaa haastatteluja,
kannustusvideoita sekd mainoksia. (Tappara 2010; IIFH 2015, 36; 130.)

Ottelutapahtumissa on toimintaa usein myds ennen ottelun alkua. Useimmissa
jaéhalleissa ovet aukeavat yleisolle tunti ennen ottelun alkamista. Tuosta het-
kesta lahtien tapahtumapaikalla on mahdollisuus asioida ravintolassa, nakkikios-
keissa ja muissa ruoka- ja juomapisteissa. Oheistoimintana ennen ottelun alkua
toimivat yleensa erilaiset haastattelut ja lauluesitykset. Otteluiden paattymisen
jalkeen ottelutapahtuma jatkuu vield lehdistétilaisuudella, joka voi olla myds ylei-

solle avoin. (Tappara 2010; Sivonen 2016.)

Ottelutapahtumiin houkutellaan uusia kavijoitéa esimerkiksi markkinoimalla sosi-
aalisessa mediassa, tekemalla tarjouksia ja jakamalla ilmaislippuja, joilla osallis-
tutaan arvontaan. Hyvin markkinoitu ottelutapahtuma tuo paikalle paljon ihmisia
ja onnistuessaan antaa uutta pohjaa ottelutapahtumien kehittamiselle. (Korkalai-
nen 2016).

4.2 Ravintolapalvelut ottelutapahtumissa ja niissa huomioitavat asiat

Yleisimmin ottelutapahtumissa ravintolapalveluita tarjoavat erilaiset pikaruoka-
maailmat, joissa tarjolla on muun muassa popcorneja, hot dogeja, hampurilaisia,
hoyrymakkaroita seka pizzaa. Ravintolapalveluita yhdessa ja&hallissa hoitaa
yleensa yksi ja sama yritys, jonka alle kuuluvat pienemmat yksikot. Esimerkki tal-
laisesta toiminnasta on Restel, jonka alla toimivat ravitsemisliikkeet tarjoavat pal-

veluitaan Tampereella Hakametsan jaahallissa. (Restel Ravintolat Oy 2016.)

Monessa jaahallissa on myds oma a la carte —ravintola, jossa on mahdollista

nauttia tasokkaampaa ruokaa. Ravintolapalveluita tarjoavat myos erilaiset baarit
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ja pubit, joita on paikasta riippuen ottelutapahtuman aikana auki useita. Ennak-
kotilauksesta ravintolapalveluita tarjoavat myos jaéhallien aitiot. (Restel Ravinto-
lat Oy 2016.)

Ravintolat avautuvat asiakkaille ennen ottelutapahtuman alkua ja sulkeutuvat sen
paattyessa. Useimmissa jaahallien ravintoloissa on mahdollisuus seurata pelia
ruokailemisen lomassa, mika auttaa synnyttaméaan asiakkaalle positiivisen koke-

muksen ja edistaa asiakastyytyvaisyytta. (Restel Ravintolat Oy 2016.)

Ravintolapalveluiden jarjestamisessa on myos haasteita. Asiakkaan viihtyvyyden
ja tyytyvaisyyden voi riskeerata esimerkiksi jonottaminen, joten yksi palveluiden
jarjestajan huomioonotettava seikka on jonotuksen minimoiminen. Hyvalla ja
huolellisella suunnittelulla ja tarpeeksi suurella tyontekijdiden maaralla jonotus-
aika saadaan kuitenkin hyvin pieneksi. Muun muassa hintojen suunnitteleminen
tasasummiksi nopeuttaa maksamista ja paatoksentekoa ostotilanteessa (Korka-
lainen 2016; FutisForum?2 2012).

Myyntipisteiden tulisi olla asiakkaalle hyvin nakyvilla, mielellaédn heti sisddnkayn-
nin jalkeen. Tama lisaa todennakoisyytta oheistuotteiden, kuten virvokkeiden os-
tamiseen. Useimmiten myyntipisteet sijaitsevatkin hallien kaytavilla, joilla tapah-
tuman vieraat kulkevat useasti ottelutapahtuman aikana. Haasteena on kuitenkin
my0s tuotteiden riittdvyyden varmistaminen. Kioskien ja pikaruokatiskien taytyy
varmistaa, ettd myynnissa on suuren menekin tuotteita, kuten pizzapaloja ja mak-
karaa koko ajan. Tuotteiden loppuminen edes hetkellisesti saattaa vaikuttaa ne-
gatiivisesti asiakkaan kokemukseen. (FutisForum2 2012.)

5 Case-yrityksen esittely: Liiga-SaiPa Oy ja Sputnik Ravintola

SaiPa eli Saimaan Pallo on vuonna 1948 perustettu lappeenrantalainen jaakiek-
koseura, joka pelaa Suomen korkeimmalla sarjatasolla, eli Liigassa. SaiPa pelaa
kotiottelunsa Kisapuiston jadhallissa, joka sijaitsee Parkkarilan kaupungin-
osassa. Joukkue on saavuttanut historiansa aikana yhden SM-pronssimitalin.

SaiPan taustayhtiona toimii Liiga-SaiPa Oy. (SaiPa 2016.)
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5.1 Liiga-SaiPa Oy

Liiga-SaiPa Oy on Lappeenrannan SaiPan taustayhtio, jonka toimintaan kuuluvat
jaékiekkotapahtumien jarjestaminen, niihin liittyvien fanituotteiden myynti seka
ravintolatoiminta, jota harjoitetaan seka ottelutapahtuman aikana, etta sen ulko-
puolella. Jaakiekkotapahtumien ulkopuolella toiminta keskittyy pitopalveluun ja
lounasruokailuun. (Poutiainen 2016.)

Liiga-SaiPa Oy on perustettu vuonna 2000 SaiPa ry:n tilalle ja se on tehnyt posi-
tiivista tulosta viimeisen viiden vuoden ajan. Liiga-SaiPa Oy:n toimitusjohtajana
toimii Marko Ek. Liiga-SaiPa Oy:n omistus on jakautunut kuudelle yksityishenki-
I6lle. SaiPa ry omistaa Liiga-SaiPa Oy:sta 1,15%. (SaiPa 2016.)

5.2 Sputnik Ravintola

Sputnik Ravintola sijaitsee Lappeenrannan Kisapuiston jaahallissa ja se tarjoaa
asiakkailleen lounasruokaa sek& pitopalvelua. Lounasta tarjotaan ympéri vuo-
den, myos liigakauden ulkopuolella. Ruokavaihtoehtoja lounaalla on paivittain
kolme ja lahes kaikki ruoat ovat seka gluteenittomia etta laktoosittomia. Lounas-
aikaan ravintolassa asioi paivittéain yli 100 asiakasta ja ravintolalla on vakiintunut
asiakaskunta, joka koostuu muun muassa tyomiehista. Myds SaiPan joukkue
ruokailee ravintolassa. Lounas on tarjolla arkisin 10.30-13.30. Ruoka tarjoillaan
noutopoydasta. (Poutiainen 2016; SaiPa 2016).

Ravintolasta voi tilata ruokaa ja tarjoilua erilaisiin juhliin ja tilaisuuksiin. Sputnik
Ravintola hoitaa my6s jadhallin aitioiden ravintolapalvelut ligakauden aikana.
Sputnik Ravintolalla on sosiaalisen median tileja Facebookissa sekéd Twitterissa.

Sputnik Ravintolan ravintolapaallikkéna toimii Anne Poutiainen. (SaiPa 2016.)
5.3 Aitiot ja niiden ravintolapalvelut

Kisapuiston jaahallin kapasiteetti on 4820 paikkaa ja hallissa on yhdeksan eriko-
koista aitiota. Kaikki aitiot sijaitsevat jaahallin pitkélla sivulla C-katsomon takana.
Aitioihin mahtuu niiden koosta riippuen 10-24 henkil6a. Aitioita voivat vuokrata
seka yritykset etta yksityishenkilot, mutta kaytdnndssa lahes kaikki asiakkaat ovat
yrityksid. Vuokrahinta vaihtelee 1180 ja 2180 euron valilla ja hintaan kuuluu otte-

lulippu seka tilavuokra. (Poutiainen 2016; SaiPa 2016.)
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Aitioilla on omat ruoka- ja juomalistansa. Ruokalistaan kuuluu kolme alkuruoka-
vaihtoehtoa, nelja paaruokavaihtoehtoa ja viisi jalkiruokavaihtoehtoa. Valittavana
on myo0s joitakin pienia naposteltavia ja vaihtuva ottelukohtainen Sputnik —menu.
Asiakas voi tayttaa verkossa tarjoilusta tilauslomakkeen, jonka mukaan ruoat val-
mistetaan ja tarjoillaan. Aitioissa on my6s mahdollisuus tehda lisda ostoksia. Li-
samyyntid tulee muun muassa alkoholijuomista, pienista naposteltavista seka
karkeista. (SaiPa 2016.)

Kisapuiston jaéhallin aitioiden joukossa on myo6s Teerenpeli —aitio. Aition ovessa
seka katsomoon ja jaalle ndkyvassa seinassa on Teerenpelin mainos. Aitiossa
on naytilla Teerenpelin tuotteita, joihin on mahdollisuus tutustua.

6 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Opinnaytetydn empiirinen osa suoritettiin asiakastyytyvaisyyskyselyna. Kyselylo-
make suunniteltiin keséan 2016 aikana ja kysely toteutettiin ligakauden alkaessa
syksylla 2016. Tutkimuksen avulla pyrittiin selvittdmaan, ovatko asiakkaat tyyty-
vaisia aitioiden nykyiseen palvelukokonaisuuteen, miten aitioiden ravintolapalve-

luita voisi kehittaa ja misté asioista asiakastyytyvaisyys koostuu.

Tassa luvussa kasitelladn tdman opinnaytetyon tutkimustyyppia ja tutkimusme-

netelmia. Luvussa kaydaan lapi myos kyselylomaketta ja kyselyn tavoitteita.
6.1 Tutkimustyyppi ja tutkimusmenetelméa

Opinnaytetydn tutkimustyypiksi valikoitui kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus,
joka on varsin tavallinen tutkimustyyppi asiakastyytyvaisyyden selvittdmisessa.
Maarélliselle tutkimukselle tyypillistd on teorioihin perustuminen seka yleistami-
nen ja se edellyttdd vahvaa taustalla olevan teorian tuntemista. Maarallisen tut-
kimuksen aineistonkeruumenetelméa on hyvin usein kysely, joissakin tapauksissa
tilastot. Maarallisessa tutkimuksessa ilmioita tutkitaan lukujen ja lukujen maéarien
kautta. (Kananen 2015, 73; 201.)

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kyselya, silla se soveltui tydhon parhaiten. Ky-

selyn hyvié puolia ovat sen yksinkertaisuus ja nopeus. Kysely on myds mahdol-
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lista tehda nimettdmana, eika se usein maksa mitdan. Kyselyissa haittana voi-
daan nahda esimerkiksi altistuminen erilaisille virheille, kuten kirjoitus- tai asiavir-
heille. Paperista kyselya tai verkkokyselya tehdessa on useita rajoituksia, toisin
kuin haastattelussa, jossa aineistonkeruutilanteessa toimiminen on vapaamuo-
toisempaa. Yksi kyselyn riski on myds alhainen vastaamishalukkuus, eli tarvitta-
vaa vastausmaaraa ei valttamatta aina saada kasaan. (Kananen 2015, 202.)

Tutkimuksessa kaytettava kysely oli suunnattu ja rajoitettu koskemaan ainoas-
taan Kisapuiston aitioiden asiakkaita. Vastaajia ei tiedetty eika valittu ennakkoon,
joten jokaisella neljan liigapelin aikana aitioissa vierailleella asiakkaalla oli mah-
dollisuus paasta kyselyn toteutukseen mukaan.

6.2 Kyselylomake ja kyselyn tavoitteet

Opinnaytetyon kyselylomake koostui avoimista kysymyksistd sekéa struktu-
roiduista kysymyksista, joihin vastausvaihtoehdot oli laadittu valmiiksi. Yhteensa
lomakkeessa oli 14 taytettdvaa kohtaa. Kyselylomaketta suunniteltiin yhteis-
tydssa aitioiden ravintolapalveluista vastaavan ravintolapaallikdn kanssa. Yhteis-
tyoyrityksen toiveesta kyselylomakkeesta tehtiin lyhyt ja helposti vastattava. Vas-
tausvaihtoehtoja jokaisessa kysymyksessa oli kahdesta neljaan. Avoimiin kysy-
myksiin vastaustilaa oli kaksi rivia. Kyselylomake oli yhden A4-paperiarkin kokoi-

nen ja yksipuolinen. (Liite 1)

Kyselyn tavoitteena oli saada selville, ovatko aitioiden asiakkaat tyytyvaisia aiti-
oiden nykyiseen palvelukokonaisuuteen, miten aitioiden ravintolapalveluita voisi
kehittdd ja mitk& asiat aitioissa vaikuttavat asiakkaan tyytyvaisyyteen. Kyselyyn

tavoiteltiin 80 - 100 vastausta.

Kysely toteutettiin siten, etta lomakkeet jaettiin aitioihin ennen otteluiden alkua.
Kaikissa otteluissa, joissa vastauksia kerattiin, tarjoiluhenkildkunta ohjeisti jo-
kaista aitioin asiakasta vastaamaan kyselyyn. Otteluiden paattymisen jalkeen
taytetyt kyselylomakkeet kerattiin pois. Kyselyyn kerattiin vastauksia neljan liiga-

ottelun ajan.

Vastaajien taustatiedoista selvitettiin ainoastaan sukupuoli. Muita taustatietoja

kuten ikaa ei koettu tutkimuksen kannalta oleelliseksi. Kysymykset keskittyivat
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palveluun, ruokatuotteeseen, asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaviin tekijoihin ja ko-
konaisuuden kehitystarpeisiin.

7 Kyselyn tulokset ja analysointi

Tassa luvussa kasitellaan opinndytetydn osana tehdyn asiakastyytyvaisyysky-
selyn tuloksia. Kyselyyn keréattiin vastauksia neljan SaiPan liigaottelun ajan ja yh-
teensa kyselyyn saatiin vastauksia 24 henkilolta. Kyselyn vastaukset koottiin Mic-

rosoftin Excel —tydkaluun, ja niiden pohjalta tehtiin tuloksia kuvaavia kaavioita.

Avoimien kysymysten vastaukset koottiin Microsoftin Word —tytkaluun, ja ne ana-
lysoitiin muiden kysymysten tavoin. Avoimien kysymysten vastaukset ovat myos
yksi opinnaytetyon liitteista. (Liite 2)

7.1 Tulosten luotettavuus

Kyselyyn saatiin 24 vastausta, ja sen arvioidaan tavoittaneen yhteensa noin 350
henkil6a neljan ottelun aikana. 24 henkilon otos kaikista aitioiden asiakkaista on
varsin pieni, eika kaikkia kyselysta saatuja tuloksia voi siten pitaa taysin luotetta-
vana. Kyselyn luotettavuuden kannalta tarvittava maara vastauksia olisi ollut noin
80 - 100 vastausta.

Vaikka kyselyyn saatiin vain 24 vastausta, se luo pohjaa seuraaville samanlaisille
kyselyille ja jatkotutkimuksille. Vastaavanlaisia kyselyita aitioiden ravintolapalve-
luista ei ole tehty yhteistydyrityksen toimesta aiemmin, joten saatuja tuloksia ei
VoI verrata aiempaan kyselyyn. Taman opinnéytetyén osana toteutettu kysely on
siis ensimmainen laatuaan ja néin ollen seuraavien vastaavanlaisten kyselyiden

tuloksia voidaan verrata tahan kyselyyn.
7.2 Sukupuoli

Kyselyn tayttaneista 24 vastaajasta 19 (79 %) oli miehia ja 5 (21 %) naisia. Pie-
nesta otoksesta huolimatta tdmén kysymyksen tuloksesta nakee selvasti, etta
miehet kayttavat aitioiden palveluita enemman kuin naiset. Kuviossa 1 esitettya
jakaumaa voi selittdad se, ettd jddkiekkoa pidetaan yleisesti enemman miesten

pelin&.
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Aitioiden asiakkaiden sukupuolijakauma

= Mies = Nainen

Kuvio 1. Aitioiden asiakkaiden sukupuolijakauma

7.3 Aitioiden kayttohistoria

Lomakkeella kysyttin myds, ovatko asiakkaat kayttéaneet aitioita aiemmin, vai
ovatko he vieraana ensimmaista kertaa. Kuviosta 2 nahdaan, etta kyselyyn vas-
tanneista 24 henkilosta 19 (79 %) oli vieraillut aitioissa aiemmin ja 5 (21 %) ol
ensimmaista kertaa vieraana aitiossa. Aiemmin aitioita kayttéaneista vastaajista
17 (89 %) oli miehia ja 2 (11 %) naisia. Ensimmaista kertaa aitioita kaytti 2 miesta
ja 3 naista. Kuviossa 3 naytetddn, miten aitioiden kayttohistoria jakautuu suku-

puolen mukaan.
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Oletko kayttanyt aitioita aiemmin?

= Kylld olen = Enole

Kuvio 2. Aitioiden aikaisempi kayttohistoria

Oletko kayttanyt aitioita aiemmin?
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Kuvio 3. Aitioiden aikaisempi kayttohistoria sukupuolen mukaan
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Tulosten perusteella voidaan todeta, etta aitioiden asiakkaat ovat usein vakioasi-
akkaita, joilla on vahintaan yhden kerran kokemus aitioissa vierailemisesta. Aiti-
oita varaavat yleensa yritykset ja samat yritykset vierailevat aitioissa useita ker-

toja kauden aikana (Poutiainen 2016).
7.4 Ruoan hinnan ja laadun kohtaaminen

Kyselyssa kysyttiin myos asiakkaiden mielipidetta siitd, kohtasivatko ruoan hinta
ja laatu keskenaan. Kysymykseen oli laadittu nelja valmista vastausvaihtoehtoa:
taysin samaa mielta, osittain samaa mieltd, osittain eri mielta ja taysin eri mielta.
Kyselyyn vastanneista 24 henkilosta kysymykseen vastasi 22 (92 %), joista 18
oli miehia ja 4 naisia. Kaikki vastaukset olivat savyltaan positiivisia. 22 vastan-
neesta henkildsta 16 (73 %) oli tdysin samaa mielta siita, etta ruoan hinta ja laatu
kohtasivat. Vastaajista 6 (27 %) oli osittain samaa mielta siita, ettéd ruoan hinta ja
laatu kohtasivat. Kukaan ei ollut vaittAmasta osittain eri mielta tai taysin eri mielta.
Kuviossa 4 ndkyvat vastausmaarat koskien kysymysta ruoan hinnan ja laadun

kohtaamisesta.

Ruoan hinta ja laatu kohtasivat?
14
12
10

4
2 I
0

16 6 0 0

Taysin samaa mieltd  Osittain samaa mieltad Osittain eri mielta Taysin eri mielta

B Mies M Nainen

Kuvio 4. Vastaukset kysymykseen ruoan hinnan ja laadun kohtaamisesta
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Kysymykseen "taysin samaa mielta” vastanneista 16 henkilosta 12 (75 %) oli mie-
hia ja 4 (25 %) naisia. Kaikki kysymykseen vastanneet naiset antoivat vas-
taukseksi "taysin samaa mieltd”. Kaikki vastausvaihtoehdon “osittain samaa
mieltd” valinneet olivat miehia. Tuloksista voidaan paatella, etta aitioiden ruoan

laatu ja hintataso ovat erinomaisessa tasapainossa.
7.5 Palvelun laatu

Mielipidetta palvelun laatuun mitattiin vaittamalla "Palvelu oli laadukasta”. Vaitta-
maan oli nelja valmista vastausvaihtoehtoa: tdysin samaa mielta, osittain samaa
mielta, osittain eri mieltd ja taysin eri mielta. Kyselyyn vastanneista 24 henkilosta
tahan vastasi 21 (88 %) henkiléa. Vastanneista henkiloista 18 (86 %) oli miehia
ja 3 (14 %) naisia. Kaikki vastaukset olivat savyltaan positiivisia. Vastaajista 19
(90 %) oli "taysin samaa mieltd” siita, etta palvelu oli laadukasta. "Osittain samaa
mieltd” oli 2 vastaajaa. "Taysin samaa mielta” vastauksen antaneista 16 (84 %)
oli miehia ja 3 (16 %) naisia. Kaikki vastanneet naiset olivat siis "taysin samaa
mieltd” ja molemmat “osittain samaa mieltd” vastanneet olivat miehia. Kysymyk-

sen vastausten jakauma on nahtavissa kuviossa 5.

Palvelu oli laadukasta

18
16
14
12

o N s Oy 0

19 2 0 0

Taysin samaa mieltd ~ Osittain samaa mieltad Osittain eri mielta Taysin eri mielta

m Mies Nainen

Kuvio 5. Vastaukset koskien palvelun laatua
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Tuloksista voidaan paatella, ettd aitioiden palvelu on laadukasta ja hyvalla ta-

solla, mutta palvelun laadussa on myds vahan kehitettavaa.
7.6 Tyytyvaisyys nykyiseen palvelukokonaisuuteen

Aitioiden asiakkailta kysyttiin, kuinka tyytyvaisia he ovat nykyiseen palvelukoko-
naisuuteen. Kysymykseen oli laadittu nelja valmista vastausvaihtoehtoa: erittain
tyytyvainen, osittain tyytyvainen, osittain tyytymaton ja erittain tyytymaton. Kysy-
myksella tahdottiin tehdéa alustus palvelukokonaisuuden kehitystarpeiden kartoit-
tamiseen. Kuten kuviosta 6 nahdaan 24 vastaajasta 17 (71 %) oli erittain tyyty-
vaisia nykyiseen palvelukokonaisuuteen ja 7 (29 %) vastaajaa oli osittain tyyty-
vaisid. Kaikki vastaukset olivat savyltaan positiivisia. Erittain tyytyvaisista 13 (76
%) oli miehia ja loput 4 (24 %) naisia. Osittain tyytyvaisista miesten osuus oli 6

(86 %) vastaajaa ja naisten 1 (14 %) vastaaja.

Kuinka tyytyvainen olet nykyiseen
palvelukokonaisuuteen?

I I-
17 7

Erittdin tyytyvainen Osittain tyytyvainen Osittain tyytymaton Erittdin tyytymaton
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B Mies M Nainen

Kuvio 6. Vastaukset kysyttaessa tyytyvaisyytta palvelukokonaisuuteen

Vastauksista selviad, etta aitioiden asiakkaat ovat tyytyvaisia nykyiseen palvelu-
kokonaisuuteen. Osittain tyytyvaisten osuudesta voidaan kuitenkin paatella, etta

nykyisessa palvelukokonaisuudessa on kehittamista.
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7.7 Aitioiden palveluiden kehittdmistarpeet

Aitioiden palveluiden kehittamistarpeita kartoitettiin kahdella kysymyksella. Mo-
lempiin kysymyksiin vastausvaihtoehdot oli annettu valmiiksi. Ensimmainen ky-
symys kuului "Kuinka paljon kehitettavaa arvioit aition palveluissa olevan?” Asi-
akkaat valitsivat vastauksensa neljasta vaihtoehdosta: erittain paljon, melko pal-
jon, melko vahan, hyvin vahan/ei lainkaan. Kysymykseen vastasi 96 % kaikista

kyselyyn osallistuneista, eli 23 henkilda.

Yksi vastaaja (4 %) koki, ettd aitioiden palveluissa on erittéin paljon kehitettavaa.
Kaksi vastaajaa (9 %) oli sita mieltd, ettd palveluissa on melko paljon kehitetta-
vaa. Vastaajista 17 (74 %) valitsi vaihtoehdon "melko vahan”, joka oli kaikista
suosituin valinta. Loput 3 (13 %) vastaajaa olivat sitéa mielta, etta aitioiden palvelut

kaipaavat kehittamista hyvin vahan tai ei lainkaan.

Kuinka paljon kehitettdvaa arvioit aition palveluissa olevan?

1
4%
3 2
13% 9%
Erittain paljon
Melko paljon
Melko vahan
17 Hyvin vahan/ei lainkaan
74 %

Kuvio 7. Vastaukset koskien aitioiden kehitystarpeiden méaaraa

Saaduista vastauksista ja kuviosta 7 nahdaan, ettd valtaosa asiakkaista on tyy-
tyvaisia aitioiden nykyiseen tilaan, eikd kehitettavia osa-alueita heidan mieles-

taan ole paljon. On kuitenkin otettava huomioon, etta kehitettavat asiat voivat olla
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maarallisesti vahaisia, mutta laadultaan suurempia. Vastaajia pyydettiinkin sanal-
lisesti vastaamaan kysymykseen siita, mitd he itse toivoisivat aitioiden palve-

luissa kehitettavan.

Seuraavaan strukturoituun kysymykseen annettiin vastausvaihtoehdoiksi nelja
nakyvinta osa-aluetta aitioiden palveluissa: ruoka ja ruokavalikoima, juoma ja juo-
mavalikoima, palvelu seka hinta. Vastaajien tuli valita naistd osa-alueista se,
missd han kokee olevan eniten kehittamistarpeita. Kyselyn 24 vastaajasta kysy-

mykseen vastasi 15 henkil6a, eli 63 % kaikista vastaajista.

Kuviosta 8 ndhdaan, etté asiakkaiden mielesta aitioiden palveluiden hinta kaipaa
eniten kehittamista. Vastauksen "hinta” antoi 6 (40 %) vastaajaa. Seuraavaksi
eniten kehitettavaa koettiin olevan seka ruoassa etta juomassa tai niiden valikoi-
massa. Molempiin vaihtoehtoihin tuli vastauksia 4 (27 %). Vahiten vastauksia ke-

rasi palvelu, jonka valitsi yksi (6 %) vastaaja.

Mik& osa-alue aition palveluissa kaipaa eniten
kehittamista?

1
27 %
1
6%
= Ruoka/valikoima Juoma/valikoima Palvelu Hinta

Kuvio 8. Aition palveluiden kehittamistarpeiden jakauma
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Kuten jo aikaisemmista tuloksista ndhdaan, aitioissa palvelua pidetaan laaduk-
kaana, ja sen koetaan myos kaipaavan véahiten kehittamista. Naiden vastausten
perusteella voidaan ajatella juuri asiakaspalvelun olevan aitioiden palvelukoko-

naisuuden suurin voimavara.
7.8 Suositteleminen

Kyselylomakkeen viimeisessa strukturoidussa kysymyksessa selvitettiin, kuinka
todennakoisesti asiakkaat suosittelisivat aitioita ja sen palveluita tuttavilleen. Vas-
tausvaihtoehtoja oli nelja: erittdin todennakoisesti, melko todennakoisesti, melko
epatodennéakdisesti ja erittain epatodennékdisesti. Kysymykseen vastasi 21 (88
%) henkil6d 24 vastaajasta. Kysymykseen vastanneista naisia oli 4 (19 %) ja lo-
put 17 (81 %) miehia.

Kuinka todenndkdisesti suosittelisit aitiota
tuttavillesi?

Erittdin epdtodennakoisesti

Melko epatodennakoisesti

0

0
Melko todennakdisesti _ 10
Erittdin todennakdisesti _ 11

Kuvio 9. Kuinka todennakoisesti asiakkaat suosittelisivat aitioita

Kuviosta 9 selvida, ettad vastaajista 11 (52 %) kertoi voivansa suositella aitioita
tuttavilleen erittéin todennakoisesti ja 10 (48 %) suosittelisi aitiota melko toden-
nakoisesti. Kukaan vastaajista ei valinnut vaihtoehtoja "melko epatodennakai-
sesti” tai "erittain todennakoisesti”, mika kertoo siita, etta asiakkaat ovat tyytyvai-
sid saamaansa palvelukokonaisuuteen ja ovat valmiita suosittelemaan sita

eteenpain.
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Kuinka todenndkdisesti suosittelisit aitiota
tuttavillesi?
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todennakoisesti todennakoisesti epatodenndkdisesti = epdtodennakoisesti

B Mies Nainen

Kuvio 10. Suosittelujen jakautuminen sukupuolen mukaan

Kuvio 10 nayttaa, ettd kaikista kysymykseen vastanneista 21 henkilostd miehia
oli 17 (81 %) ja naisia 4 (19 %). Erittain todennakoisesti aitioita suosittelevista
asiakkaista 9 (82 %) oli miehia ja 2 (18 %) naisia. Melko todennakdisesti aitioita
suosittelevista asiakkaista miehia oli 8 (80 %) ja 2 (20 %) naisia. Naisten valilla
siis ei ole eroa siing, kuinka todennakdisesti he suosittelisivat aitioita tuttavilleen,
silla molemmat vaihtoehdot saivat heiltd kannatusta yhta paljon. Miesten vélilla
ero on hyvin pieni. Miehet suosittelevat aitioita tuttavilleen erittéain todennakoisesti

yhden vastaajan enemmistolla.
7.9 Avoimet kysymykset

Kyselylomakkeessa oli 6 avointa kysymystd, joilla tahdottiin joko saada liséaa tie-
toa strukturoitujen kysymysten vastauksista tai tietdd kokonaan uusia asioita,

joita strukturoiduilla kysymyksilla ei olisi saatu selville.

Vastauksia avoimiin kysymyksiin tuli muutamia, mutta useimmat vastaajat jattivat
avointen kysymysten vastaustilan tyhjaksi. Haasteena avoimissa kysymyksissa
oli vastausten saamisen liséksi vastausten liittyminen kysyttyyn asiaan. Useim-
mat vastaukset vastasivat juuri kysyttyyn asiaan, mutta joidenkin kysymysten
kohdalla vastaus ei suoraan liittynyt aiheeseen. Kysymykset kaydaan l&api siina

jarjestyksessé, jossa ne ovat kyselylomakkeella.
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Ensimmainen avoin kysymys oli jatkokysymys kysymykselle "Oletko kayttanyt ai-
tioita aiemmin?”. Vastaajalta kysyttiin, millaisia odotuksia hanella oli aitioista ja
sen palveluista etukéteen, mikali han ei ollut vieraillut aitioissa aiemmin. Suosi-

tuimmaksi vastaukseksi nousivat hyvat odotukset. Vastauksia olivat esimerkiksi:
Melko hyvat odotukset ennakkoon kuultuna

Hyvéat odotukset

Hyva meno

Osa asiakkaista ei odottanut mitéaan tai odotti hyvin vahan. Vastaukset ensimmai-
seen avoimeen kysymykseen olivat paasaantoisesti positiivisia tai neutraaleja.
Kyselysta saatujen tietojen pohjalta voi myo6s paatella, etta nama positiiviset odo-

tukset ovat toteutuneet.

Seuraava avoin kysymys liittyi palveluun. Vastaajia pyydettiin kuvailemaan saa-
maansa palvelua. Eniten vastaukset keskittyivat kehumaan tarjoilijaa ja palvelua
kuvailtiin eniten sanalla "hyva”. Palvelua luonnehdittiin myds asiantuntevaksi ja
joustavaksi. Negatiivisesti palvelua ei kuvaillut kukaan. Palvelua kuvailtiin muun

muassa seuraavasti:
Kohtelias, palveleva ja hyva
Asiantuntevaa ja ystavallista
Riina oli aivan loistava!

Jo strukturoiduista kysymyksista selvinnyt tyytyvaisyys aitioiden asiakaspalve-
luun nakyi my6s avoimissa kysymyksissa. Vastauksiin voi vaikuttaa suuresti se,
etta asiakaspalvelu ja kontakti asiakkaan kanssa on nakyvin osa aitioiden palve-
lukokonaisuudessa. Asiakaspalveluun kiinnitetdan eniten huomiota ja avoimista

kysymyksista juuri palvelun kuvaileminen sai eniten vastauksia.

Kolmannessa avoimessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin "Mitka asiat vaikut-
tavat omaan asiakastyytyvaisyyteesi? Koitko naita asioita asioidessasi aitioissa?”
Vastauksia kysymykseen tuli 13, ja suurin osa vastasi hyvan palvelun vaikuttavan

asiakastyytyvaisyyteen. Kuudessa vastauksessa mainittiin sana "palvelu”. Hyvat
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tarjottavat vaikuttivat toiseksi eniten asiakastyytyvaisyyteen. Kysymykseen tul-
leita vastauksia olivat esimerkiksi:

Hyva palvelu ja tarjottavat
Palvelu ja laatu
Hyva asiakaspalvelu ja se toteutui.

Neljdnnesséa avoimessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin kertomaan, mika hei-
dan mielestaan on parasta nykyisessa palvelukokonaisuudessa. Myds tassa ky-
symyksessa palveluun liittyvat asiat nousivat vahvasti esille. Vastauksissa mai-
nittiin nimelta tyontekija seka palvelu. "Kokonaisuus” mainittiin vastauksissa kah-
desti. Kysymykseen saadut vastaukset vahvistavat kuvaa siita, etta nimenomaan

asiakaspalvelu on aitioiden palvelukokonaisuuden vahvuus.

Seuraavassa avoimessa kysymyksessa kysyttiin, mitd asiakkaat toivoisivat aiti-
oiden palveluissa kehitettavan. Eniten kehitysté kaivattiin aitioiden juomavalikoi-
maan. Asiakkaat toivoivat muun muassa light alkoholijuomia ja yleensa laajem-
paa juomavalikoimaan. Myos ruokavalikoimaan kaivattiin lisaa monipuolisuutta,
mutta kokonaisuutta kehuttiin hyvéksi. Vastaajien mainitsemia kehitystarpeita oli-

vat esimerkiksi:

Hieman lisd& monipuolisuutta ruokaan. Kokonaisuus tosi hyva.
Hintaa voi aina laskea.

Juomavalikoima.

Aition ovi hallin puolelle, aika paha rasti.

Viimeisessa avoimessa kysymyksessa vastaajilla oli mahdollisuus antaa va-
paasti sekd negatiivista etta positiivista palautetta mista tahansa tilaisuuteen liit-
tyvasta. Suurin osa palautteista oli positiivisia. Vastaajat kehuivat palvelukoko-
naisuuden toimivuutta, ruokien laatua ja asiakaspalvelua. Kehitysehdotuksena
jokaiseen aitioon haluttiin omat WC-tilat. "Vapaa sana” —osion vastauksia olivat

muun muassa seuraavat:
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Ruoka hyvaa ja juomat kylmia
Joka aitiossa pitaisi olla WC.
SaiPa mitaleille!

Erinomainen asiakaspalvelu

Vaikka avoimiin kysymyksiin vastattiin maarallisesti vahén, kysymyksiin vastan-
neet olivat aktiivisia useammassa avoimessa kysymyksessa. Avoimista kysy-
myksista saatiin tietoa erityisesti siita, mika aitioiden palvelukokonaisuudessa on

talla hetkella hyvin, mutta kehittdmistarpeista tietoa saatiin niukasti.

8 Kyselyn yhteenveto ja pohdinta

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin SaiPan syksyn neljan ensimmaisen kotipe-
lin aikana. Kyselylomakkeet jaettiin aitioihin ennen otteluiden alkua, ja tarjoilu-
henkilokuntaa ohjeistettiin kertomaan kyselysta asiakkaille. Vastauksia neljassa
pelissa kertyi yhteensa 24, mika jai paljon kyselylle asetetusta tavoitteesta. Aiti-
oissa vieraili huomattavasti enemman miehia, silla vastaajista 19 oli miehia ja 5

naisia.

Kyselylomake suunniteltiin yhteistydyrityksen toiveesta lyhyeksi, nopeaksi ja hel-
poksi vastata. Kyselysta haluttiin tehda nimetén, jotta vastauksia olisi tullut hel-
pommin ja asiakkaat olisivat antaneet enemman kehitysehdotuksia. Kyselyn yh-
teydessa ei jarjestetty minkaanlaista arvontaa, joka olisi voinut omalta osaltaan
rohkaista asiakkaita vastaamaan aktiivisemmin. Myds tilaisuuden luonne saattoi
vaikuttaa asiakkaiden aktiivisuuteen vastata asiakastyytyvaisyyskyselyyn, silla
useimmilla asiakkailla keskittyminen saattoi pysya itse ottelussa tai aitiossa jar-

jestetyssad muussa toiminnassa.

Tutkimuskysymyksiin saatiin vastauksia kyselyn avulla hyvin. Ensimmaisena tut-
kimuskysymyksena oli, ovatko asiakkaat tyytyvaisid nykyiseen palvelukokonai-
suuteen. Kyselyn vastauksista kavi ilmi, ettd asiakkaat ovat erittdin tyytyvaisia
nykyiseen palvelukokonaisuuteen. Tulosten perusteella aitiopalveluiden suurin

vahvuus on erinomainen asiakaspalvelu seka tarjottavien ruokien ja juomien
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laatu. Asiakkaat suosittelisivat aitioiden palveluita tuttavilleen joko erittéin toden-
nakoisesti tai melko todennakaoisesti, mika kertoo myods asiakkaiden tyytyvaisyy-
desta aitioiden ravintolapalveluihin. Negatiiviseen savyyn aitioiden palveluita ei

luonnehdittu.

Asiakaspalvelun liséksi aitioiden ravintolapalveluista kunnossa on ruoan hinnan
ja laadun suhde. Kaikki kyselyyn vastanneet olivat joko taysin samaa mielta tai
osittain samaa mielta siitd, etta ruoan hinta ja laatu kohtasivat. Tyytyvaisyys
ruoan laatuun nakyi myés muiden kysymysten vastauksissa. Suurin osa vastan-
neista oli vieraillut aitioissa jo aiemmin, joten tyytyvaisyyteen saattaa vaikuttaa
myds tottuminen saatuun palveluun. Asiakkaat odottavat edellisten kayntiensa
perusteella tiettya tasoa palvelukokonaisuudelta, ja sama taso on todennakai-
sesti toteutunut myos kyselyn vastauksia keratessa. Mainintoja tavanomaista hei-
kommasta tasosta ei tullut. Tulosten perusteella voi paatella, etta asiakkaat ovat
erittain tyytyvaisia nykyiseen tilanteeseen, eivatkd odota jo toimivaan konseptiin

muutosta.

Toisena tutkimuskysymyksena haluttiin selvittdaa, miten aitioiden ravintolapalve-
luita voisi kehittdd. Aitioiden palveluissa todettiin olevan melko vahan kehitetta-
vaa. Vastausten perusteella vain kolme henkilda oli sitéa mielta, etté aitioiden pal-
veluissa on kehitettavaa erittain paljon tai melko paljon. Suurimmat kehitystoiveet
kohdistuivat aitioiden juomavalikoimaan. Osa kehitysideoista oli luonteeltaan sel-
laisia, joita yrityksen on hyvin hankalaa tai mahdotonta toteuttaa. Tallaisia toiveita
olivat esimerkiksi WC-tilojen hankkiminen jokaiseen aitioon sek& aition sisdan-
kaynnin sijainnin vaihtaminen. Kaikkiaan voidaan todeta, etta aitioiden ravintola-
palvelut ovat hyvalla tasolla, eika kehittdmistarpeita ole paljoa. Palveluihin kuuluu
kaikki, mité asiakkaat odottavat eika mitdan oleellista puutu. Talléin kehitysehdo-

tukset keskittyvat laadullisiin seikkoihin, kuten juomavalikoiman laajentamiseen.

Kolmantena haluttiin selvittdd, mitka asiat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen.
Suurimmiksi vaikuttaviksi tekijoiksi paljastuivat hyva asiakaspalvelu sekd hyvat
ruoka- ja juomatuotteet. My6s toiminnan jouheva ja helppo eteneminen koettiin
asiakastyytyvaisyytta herattavaksi tekijaksi. Tarkeimmaksi asiaksi asiakastyyty-

vaisyyden luomisessa siis nousee asiakaskontakti ja palvelutilanne. NAama asiat
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vaikuttavat tulosten perusteella olevan erittdin hyvassa kunnossa Kisapuiston

jaéhallin aitioissa.

Tulokset noudattavat asiakastyytyvaisyyden teoriaa etenkin palvelutilanteessa
tapahtuvan henkilékontaktin osalta. Palvelutilanteet ovat nékyvimpia ja tarkeim-
pid asiakastyytyvaisyyden lahteita. Tuloksista n&htiin, ettd nimenomaan juuri
nama palvelutilanteissa tapahtuvat kontaktit olivat onnistuneita ja ne mainittiin

monesti asiakkaan henkilékohtaisen asiakastyytyvaisyyden synnyttajana.

Tyytyméattomyystekijat ovat tulosten perusteella maaraltaan pienia. Kyselyn vas-
tauksista kavi ilmi, etta aitioiden ravintolapalveluiden kokonaisuus on hyvin toi-
miva. Tyytymattomyystekijoita olivat ainoastaan aition sisaankaynnin sijainti,
WC-tilojen puuttuminen muutamista aitioista sekd juomavalikoiman suppeus.
Tyytyvaisyystekijoita oli lopulta enemman, mika nakyi myos tuloksissa. Kaikki ky-
selyyn vastanneet olivat kokonaisuuteen tyytyvaisia ja valmiita suosittelemaan

palveluita myds muille.

Kyselyn toteuttamisen jalkeen lomakkeeseen jai parantamisen varaa. Lomakkei-
den joukossa oli paljon sellaisia, joissa kaikkiin kysymyksiin ei vastattu. Kysymyk-
set olisi pitanyt muotoilla helpommiksi vastata. Muutamiin kysymyksiin vastattiin
my0s sellaisilla vastauksilla, jotka eivat liittyneet kysymykseen suoraan, tai vas-

taukset olivat sellaisia, joita kysymyksella ei haettu.

Kyselyn suhteen monessa asiassa jai paljon parannettavaa, mutta monessa asi-
assa my0s onnistuttiin. Vahaisesta vastausmaarasta huolimatta opinnaytetydn
tutkimuskysymyksiin saatiin hyvin vastauksia. My6s yhteistyd aitioiden ravintola-
palveluiden jarjestajan kanssa sujui moitteettomasti. Kyselysta on hyotya tulevai-
suudessa jatkotutkimuksia ja uusia asiakastyytyvaisyyskyselyita ajatellen. Kisa-
puiston jaahallissa ei ollut aikaisemmin tehty vastaavanlaisia kyselyita, joten ta-
man kyselyn jalkeen tulevilla kyselyilla on nyt vertailupohjaa. Myos aitioiden ra-
vintolapalveluiden jarjestajat hyotyvat opinndytetyon asiakastyytyvaisyysky-
selystd, silla kyselylla saatiin selville muutamia kehitystarpeita, kuten juomavali-
koiman parantaminen seka paljon positiivista palautetta, jonka pohjalta tiedetaan,

mitka asiat kannattaa pitda ennallaan, kuten asiakaspalvelu.
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9 Opinnaytetyoprosessin yhteenveto

Opinnaytetyoprosessi sujui kaikkiaan melko hyvin. Prosessi alkoi aiheen valitse-
misella, joka venyi aiottua pidemmalle kevaéseen. Aihe hyvaksyttiin 30.3.2016 ja
aiheeksi valikoitui "Aitioiden ravintolapalveluiden asiakastyytyvaisyys ja kehitys-

mahdollisuudet Lappeenrannan Kisapuiston jaahallissa”.

Opinnaytetyon teoriaosuuden kirjoittaminen oli haasteellista. Teoriaosuus asia-
kastyytyvaisyydesta syntyi vaivattomasti, mutta osuudet tarjoilutydsta seka otte-
lutapahtumista vaativat enemman toita. Ottelutapahtumista ja niiden ravintolapal-
veluista [0ytyi yllattavan vahan kirjoitettua materiaalia, jota olisi voinut kayttaa lah-
detietona. Naissé teoriaosuuksissa lahdetietoina toimivat muun muassa Suomen
suurin jaakiekkosivusto Jatkoaika.com sekd omat havainnoinnit Kisapuiston jaa-

hallissa.

Kyselyn toteuttamisen suhteen parannettavaa jai paljon. Kyselyyn vastattiin pal-
jon odotettua vahemman, eivatka saadut vastaukset olleet aivan sitd, mita kyse-
lylla haettiin. Jalkeenpain ajateltuna kyselyn toteutuksessa olisi pitanyt kayttaa
hyodyksi jonkinlaista arvontaa tai muuta vastaamaan houkuttavaa tekijaé. Arvon-
taa ei jarjestetty, silla oletuksena oli, ettd nimetdon kysely voisi rohkaista ihmisia

antamaan enemman kehitysehdotuksia, joita ei omalla nimellaan haluaisi antaa.

Yhteistyd SaiPan kanssa sujui prosessissa hyvin. Viestiminen tyon etenemisestéa
toimi molempien osalta kiitettavasti, ja toimiminen kyselya toteuttaessa oli suju-
vaa. Henkilokunta avusti kyselya tehdessa vastausten kerddmisessa kertomalla
kyselysta aitioiden asiakkaille, jolloin opinnaytetyon tekijan ei ollut pakko olla pai-
kalla jokaisessa pelissa, joissa vastauksia kerattiin. Yhteistyo oli siis joustavaa ja

toimivaa.

Teoriaosat sopivat tydhon hyvin, mutta joistakin osista l6ytyi hyvin vahan kirjoi-
tettua tietoa. Esimerkiksi ottelutapahtumia kasittelevaa teoriaosaa varten olisi voi-

nut hyddyntaa esimerkiksi asiantuntijan haastattelua.
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Liite 1

1(2)
Sukupuoli Oletko kayttanyt aitioita aiemmin?
1 Mies 2 Nainen 1 Kylla olen 2 Enole

Jos et ole kayttanyt aitioita aiemmin, millaisia odotuksia sinulla oli aitioista ja sen palveluista
etukateen?

Ruoan hinta ja laatu kohtasivat

4 Taysin samaa mielta 3 Osittain samaa mielta 2 Osittain eri mielta 1 Taysin eri mielta
Palvelu oli laadukasta

4 Taysin samaa mielta 3 Osittain samaa mielta 2 Osittain erimielta 1 Taysin erimielta

Kuvaile saamaasi palvelua

Kuinka tyytyvainen olet nykyiseen palvelukokonaisuuteen?

4 Erittain 3 Osittain 2 Osittain 1 Erittdin
tyytyvainen tyytyvainen tyytymaton tyytymaton

Mitka asiat vaikuttavat omaan asiakastyytyvaisyyteesi? Koitko naita asioita asioidessasi aiti-
oissa?

Mika nykyisessa palvelukokonaisuudessa on mielestasi parasta?

Kuinka paljon kehitettavaa arvioit aition palveluissa olevan?

4 Erittain paljon 3 Melko paljon 2 Melko vahan 1 Hyvin vahan/
ei lainkaan

Mika osa-alue aition palveluissa kaipaa eniten kehittamista?
4 Ruoka/valikoima 3 Juoma/valikoima 2 Palvelu 1 Hinta

Mita toivoisit aitioiden palveluissa kehitettavan?
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2(2)
Kuinka todennakdisesti suosittelisit aitiota tuttavillesi?
4 Erittain 3 Melko 2 Melko
todennakoisesti todennékoisesti epatodennakdoisesti

Vapaa sana (positiiviset ja negatiiviset palautteet)

1 Erittain
epatodennakdgisesti
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Jos et ole kayttanyt aitioita aiemmin, millaisia odotuksia sinulla oli aitioista ja sen
palveluista etukateen?

e Melko hyvat odotukset ennakkoon kuultuna.
e Hyvat odotukset.
e Odotin rivillisen verran penkkeja ja kylmyytta.
e Palvelut runsaat, mutta monimuotoiset. Ruoka maistuvaa ja riittavasti.
e Ei mitaan.
e Hyva meno.
Kuvaile saamaasi palvelua

e Kohtelias, palveleva, hyva.

¢ Riinalle erityiskiitos asioiden joustavasta hoidosta.

e Riina oli ylivoimainen palvellessaan meita.

¢ Riina rulaa! Vaikka ei I6ytanyt Bayleysia = BAYLEYS.

¢ Riina oli aivan loistava!

e Loistavaa!

e Riina!

e Hyva.

e Asiantuntevaa ja ystavallista

e Palvelu oli erinomaista

e Mukava tyttd!

e Hyvaa, simppelid ruokaa ja juomaa. Itsepalvelu toimii.

e Hyvaa palvelua.

e Asiallista ja tarpeisiin mukautuvaa.
Mitka asiat vaikuttavat omaan asiakastyytyvaisyyteesi? Koitko naita asioita asioi-
dessasi aitioissa?

e Hyva palvelu ja tarjottavat.

e Etta homma pelaa.

e Se ettd homma toimii jouhevasti ja kylla koin.

e Hyva asiakaspalvelu ja se toteutui.

e Ruoka ja juoma.

e Palvelu ja laatu.

e WAC-tilat osittain puutteelliset.

e Hyva palvelu, tarjoilu hyvaa, ruoka toimivaa ja maistuvaa. Tilanteeseen ja tapahtu-
maan sopivaa.

e Kohtelias ja palvelualtis (ymmartavainen tilanteeseen).

¢ Valmentajien vierailu aitiossa mukava plussa.

e Hyva palvelu ja matsi

e Konjakin laatu, ei brandya

e Huippu palvelu -> Riina
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Mika nykyisessa palvelukokonaisuudessa on mielestasi parasta?

o Kaikki.

e Saa hauttia ruuasta ja juomasta myos pelin lomassa.
e Kokonaisuus.

e Ystavallisyys.

e Kokonaisuus.

e Hyva ruoka ja juoma.

e Palvelu.
e Hyva palvelu.
e Riina.

e Tunnelma.
e Hyva poytaseura.
e Riina!
Mité toivoisit aitioiden palveluissa kehitettavan?

e Juomavalikoima.
e Hieman lisdd monipuolisuutta ruokaan. Kokonaisuus tosi hyva.
e Light alkoholijuomat.
e Bayleys.
e Hintaa voi aina laskea.
e Aition ovi hallin puolelle, aika paha rasti.
e Lisaa Riinoja!
Vapaa sana (positiiviset ja negatiiviset kommentit)
e Ruoka hyvaa ja juomat kylmia.
e Aitiot on hyvin hoidettu.
e Homma toimii.
e Joka aitiossa pitaisi olla WC.
e Erinomainen asiakaspalvelu.
e SaiPa mitaleille!
e Riina!



