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Abstract

The thesis discussed how to make a restaurant’s customer experience more thrilling and it
was conducted for Leppuu Ltd for developing Satamaravintola Laivuri’s operations. The
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velopment work proceeded according to the service design process, from the definition of
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1 Johdanto

Opinnaytety6 tehdaan Satamaravintola Laivurin liikketoiminnan kehittdmiseksi,
silla Laivurin yrittajat haluavat paasta lahitulevaisuudessa tilanteeseen, jossa
heidan ei itse tarvitse tehda ravintolassa tyotunteja juuri ollenkaan. Vastuuta
ulkoistetaan tyontekijoille ja tydntekijdiden maaraa lisataan. Jotta siihen
tavoitteeseen paastaan, tulee asiakasvirran kasvaa huomattavasti nykyisesta
ja pysya tasaisena. Uusien asiakkaiden tulee 16ytaa Pielaveden satamaan
syomaan laadukasta pitsaa ja samalla kokemaan elamyksia, ja vanhoista
asiakkaista taytyy pitaa kiinni jatkuvin uudistuksin. Tama onnistuu, kun
tavoitetaan Laivurin iso visio eli onnistutaan luomaan Laivurista ilmi6. Sen yksi

osa on asiakaskokemuksen kehittaminen elamykselliseksi.

Satamaravintola Laivuri on Pielaveden satamassa toimiva kesaravintola.
Opinnaytetyon tekijat ovat olleet Laivurin yrittdjia vuosina 2014-2016 ja ovat
pyrkineet joka vuosi kehittdamaan toimintaa. Kesalla 2016 kuitenkin huomattiin,
ettei Laivurin asiakkaille ole koskaan suunnattu laajaa asiakaskyselya. Nyt
asiakaspalautteelle koettiin tarve, silla asiakaskokemuksen kehittaminen ei
onnistuisi ilman ajantasaista kuvaa asiakaskokemuksen nykytilasta.
Kehittamistydssa Laivurin asiakaskokemusta kehitetaan elamykselliseksi
palvelumuotoilun keinoin ja syntyvat parannusehdotukset perustuvat

asiakaskyselyn tuloksiin ja yrittajien omiin kokemuksiin.

Elamysten tuottaminen ravintola-alalla on tuottavampaa kuin pelkan ruoan
tarjoaminen, ja samalla se on erinomainen kilpailuetu. Laivurin yrittajat
haluavat erottua kilpailijoistaan ja tehda asiat eri tavalla kuin muut, seka
haluavat olla edellakavijoita asiakaspalvelussa. Naihin haasteisiin ratkaisuna
nahdaan elamysten tuottaminen. Laivurin asiakaskokemus halutaan nostaa
niin korkealle tasolle, etta asiakas kokee itsessaan muutoksen eli elamyksen
Laivurissa asiointinsa aikana. Elamyksellisten asiakaskokemusten tuottamisen
uskotaan lisaavan myos tyon mielekkyytta tyontekijdiden keskuudessa.
Kaikista tarkein opinnaytetyon tavoite on luoda lisdarvoa asiakkaalle, ja sen

vuoksi taytyy kokeilla uutta ja ottaa riskeja.



2 Tutkimusasetelma

2.1 Tutkimuskohde

Satamaravintola Laivuri on Pielaveden satamassa sijaitseva kesaravintola.
Ravintola nékyy kuvassa (Kuvio 1.). Kiinteisto, jossa ravintola toimii, on alun
perin rakennettu varastorakennukseksi Petter Lyytikaisen toimesta 1870-lu-
vulla. Taman jalkeen Kiinteistéssa on pidetty kauppaa. 1990-luvulta 1ahtien
kiinteistdssa on harjoitettu kesaisin kahvila- ja ravintolatoimintaa. (Rannanky-
lasta kirkonkylaksi, 2006, 238-239.) Vuodesta 2008 lahtien Satamaravintola
Laivurissa on ollut yrittajina Jyvaskylan ammattikorkeakoulun alla toimivan Tii-
miakatemian opiskelijoita. Tiimiakatemialla opiskellaan yrittajyytta tiimiyrityk-
sissa. Opinnaytetydssa Satamaravintola Laivurista kaytetaan lyhyempaa nimi-
tysta Laivuri ja opinnaytetydn tekijoihin viitataan eri asiayhteyksissa nimityk-

silla yrittajat, opinnaytetyon tekijat tai tutkijat.

Opinnaytetyon tekijat ovat olleet yrittajina Satamaravintola Laivurissa kesina
2014, 2015 (Ideaosuuskunta Into) ja 2016 (Leppuu Oy). Ravintolan kesase-
sonki kestaa toukokuun lopusta elokuun alkuun. Ravintolassa on 100 asiakas-
paikkaa, joista 80 on ulkona terassilla. Satamaravintola Laivurin paatuotteena
myydaan kiviuunipitsaa ja salaattiannoksia. Ravintolassa on myds C-oikeudet.
C-oikeudet on lupa myyda kaymisteitse valmistettuja juomia, joissa on enin-
taan 4,7% etyylialkoholia (Alkoholiasiat ravintolassa, 2016, 38.) Laivurissa on
tarjolla useita eri oluita, siidereita ja lonkeroita, seka alkoholittomia virvoitus-

juomia.

Yksi suurimmista kilpailueduista muihin ravintoloihin nahden on saanndllinen
tapahtumien jarjestaminen kesasesongin aikana. Laivurissa jarjestetaan ke-
san aikana keskimaarin kymmenen tapahtumaa. Naista suurin osa on viikon-
loppuisin jarjestettavia live-musiikki-iltoja ravintolan terassilla. Naiden lisaksi
ravintolassa jarjestetaan karaoke-iltoja seka kaksi tai kolme suurempaa tapah-
tumaa. Suuremmissa tapahtumissa anniskelualue laajennetaan ravintolan
parkkipaikalle ja anniskelupisteita lisataan. Sen lisaksi artistit soittavat terassin
sijaan kuorma-auton lavalla parkkipaikalla. Kesalla 2016 isommat tapahtumat
olivat Muikkuvestivaalien Etkot, Muikkuvestivaalien Jatkot seka Happoradion

konsertti. Isojen tapahtumien kavijamaarat ovat vaihdelleet 350-500 kavijan



valilla. Kaikki muut Laivurin tapahtumat ovat olleet ilmaistapahtumia, paitsi

Happoradion konsertti, jonka liput maksoivat kymmenen euroa.

Taulukko 1. Satamaravintola Laivurin taloudellinen kehitys

Vuosi Yrittdjien Palkatut Maksetut pal- | Liikevaihto Tulos (si- Yritys
maara tyontekijat kat (pyoris- séltaen yrit-
tetty) téjien pal-
kat)

2013 5 1 Ei tiedossa 137 000€ Ei tiedossa Osuuskunta In-
nomo

2014 5 1 n. 3000€ 172 000€ 50 000€ Ideaosuuskunta
Into

2015 5 2 n. 6000€ 165 000€ 35 000€ Ideaosuuskunta
Into

2016 3 7 n. 20 000€ 210 000€ 30 000€ Leppuu Oy

Satamaravintola Laivuri oli Ideaosuuskunta Inton projekti vuosina 2014 ja

2015. Vuonna 2016 opinnaytetyon tekijat perustivat osakeyhtion ja jatkoivat

toimintaa Leppuu Oy:n kautta. Vuosina 2014 ja 2015 Laivuria pyoritti viisi

Ideaosuuskunta Inton jasenta ja vuonna 2016 kaikki kolme Leppuu Oy:n osa-

kasta. Kuten taulukossa (Taulukko 1.) huomataan, kehitysta on tapahtunut

vuosien saatossa lahes kaikilla osa-alueilla. Palkattujen tyontekijdiden maara

on neljassa vuodessa kasvanut kuudella tyontekijalla ja liikevaihto on kasva-
nut noin 73 000€.
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Pielavesi on Pohjois-Savon maakunnassa sijaitseva kunta. Pielavedella oli
asukkaita vuoden 2015 lopussa 4740. Pielavesi on suosittu kesamaokkilaisten
keskuudessa, silla kesaisin kunnan vakiluku nousee huomattavasti. Pielave-
delld on n. 1500 kesamokkia, joista n. 900 on ulkopaikkakuntalaisten omistuk-

sessa. (Pielaveden kunta 2016.)

Asiakkaiden mukaan kesa alkaa Pielavedelld, kun Laivuri aukeaa. Pitkan tal-
ven jalkeen Laivuri piristda kunnan arkea ja monipuolistaa palveluita. Laivurin
myo6ta kuntaan tulee Keilahalli Kaadon rinnalle toinen ravintola, jossa on an-
niskeluoikeudet seka tapahtumien maara kasvaa huomattavasti koko kun-
nassa Laivurin tapahtumien myoéta. Myos Laivurin yrittajilla on suuri merkitys
Pielaveden sataman tunnelman luomisessa, silla he ovat ulkopaikkakuntalai-
sia. Yrittajat ovat tulleet tutuiksi kolmen vuoden aikana niin kunnan paattajille
kuin asiakkaillekin, ja etenkin kevaalla he ovat hyvan pitsan lisaksi yksi keskei-

nen syy, miksi asiakkaat tulevat Laivuriin.

Pielavedella jarjestetaan joka kesa Muikkuvestivaalit Ry:n toimesta Muikku-
vestivaalit-tapahtuma, joka on koko perheelle suunnattu markkinatapahtuma
(Muikkuvestivaalit Ry 2016). Tapahtuma kestaa yhden paivan ja vetaa jopa
7000 kavijaa. Muikkuvestivaalit on Pielaveden kesan kohokohta, ja kavijat
ovat paaasiassa paikallisia, Pielavedelta jo pois muuttaneita asukkaita seka
naapurikuntien asukkaita. Laivuri on tehnyt Muikkuvestivaalit Ry:n kanssa yh-
teistyota jo vuosien ajan. Laivurin tarkein rooli Muikkuvestivaaleilla on ehdotto-
masti Muikkuvestivaalien Jatkot -tapahtuman jarjestaminen. Tapahtuma on
Laivurin kesan isoin tapahtuma ja tuo lisdarvoa seka Muikkuvestivaaleille etta

Laivurille itselleen.

2.2 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Tama luku kasittelee tutkimuksen aiheen valintaa ja tutkimuksen kulkua alusta
loppuun. Luvussa perehdytaan tutkimusaiheen ideointiin, valintaan ja rajauk-
seen seka tutkimuksen tarkoitukseen. Luvussa perehdytaan myos kaytettyihin

tutkimusmenetelmiin ja aineiston hankintaan.
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Taman tutkimuksen tarkoituksena oli luoda helposti kaytantéon vietavia ratkai-
suja Laivurin asiakaskokemuksen kehittamiseksi. Tarve tehda tama tutkimus
lahti opinnaytetyon tekijoista itsestaan. Tekijat ovat Laivurin yrittajina huoman-
neet, ettei tasainen hyva palvelu pian enaa riita. Yrittajat haluavat olla mukana
ajankohtaisissa ilmidissa, ja elamysten tuottaminen palvelualalla on entistakin
tarkeampaa, jotta kilpailijoista erotutaan. Saarinen (2002, 10) toteaa, etta pelk-
kien palvelujen tarjoamisen sijaan elamysten tuottaminen palvelujen oheen on
huomattavasti tuottavampaa. Tutkimusongelmaksi muotoutui: miten Satama-

ravintola Laivurin asiakaskokemuksesta kehitetaan elamyksellinen?

Tutkimuksen tarkoituksena oli luoda yrittajien kayttoon sellaisia ratkaisuja,
joilla voidaan vaikuttaa positiivisesti juuri Satamaravintola Laivurin liiketoimin-
taan. Opinnaytetydntekijat ovat olleet yrittajina Laivurissa jo kolmen vuoden
ajan ja kevaalla 2016 he paattivat jatkaa liiketoimintaa Tiimiakatemialta val-
mistumisen jalkeenkin, joten he perustivat osakeyhtion. Heilla on yhteinen
paamaara ja yhteiset tavoitteet, ja sen takia kehittamistutkimus Laivurin asia-
kaskokemuksesta koettiin tarkeaksi tehda yhdessa. Opinnaytetyon tekijoilla on
suuri halu ja tavoite kasvattaa Laivurin liiketoimintaa ja tehda siita entistakin
kannattavampaa, samalla vahentaen omia tydtuntejaan Laivurin keittidossa ja
sijoittaa yha enemman tyontekijoihin. Toinen tarkea tavoite on yritystoiminnan
laajentaminen samankaltaisella, ellei jopa taysin samalla konseptilla toiseen

kuntaan.

Yrittajat ovat jo monta vuotta keskittyneet siihen, etta Laivurissa tarjotaan pa-
rasta mahdollista pitsaa. Nyt kyseinen tavoite on paaosin tavoitettu, ja on aika
siirtyd kehittdmaan muita osa-alueita. Asiakaspalvelu on Pielavedella sijaitse-
viin kilpailijoihin nahden jo nyt erilaista, nuorekasta ja rentoa. Nyt yrittajat ha-
luavat tietoisesti kehittaa asiakaskokemuksen ja -palvelun tasoa ja olla asia-
kaspalvelun edellakavija Pielavedella. Kaiken toiminnan ja kehityksen taus-
talla on iso visio siita, etta Laivurista luodaan ilmid. llmi6é on sosiaalinen tapah-
tuma, joka syntyy tarinan levitessa ihmisten valilla ja aktivoiden heita lupauk-
sillaan. Kaupallinen ilmié kasvattaa myyntia ja rakentaa yritykselle brandia ta-
voitteenaan muuttaa ihmisten toiminta kassavirraksi. (Hilliaho ja Puolitaival,
2015, 25-27.)



Opinnaytetyon aiheen valinta oli suhteellisen helppo prosessi. Se lahti synty-
maan kesalla 2016, kun yrittajat tydskentelivat yhdessa Laivurissa Pielave-
delld. Laivurissa on jo vuosien ajan vallinnut rento ja hyvantuulinen ilmapiiri
seka henkilokunnan jasenten valilla, mutta myds asiakkaiden ja henkilokun-
nan valilla. Sen ilmapiirin vaaliminen on myds yksi Laivurin tarkeimmista ar-
voista. Opinnaytetydn tekijat halusivat rakentaa opinnaytetyon Laivurin ilmapii-
rin, asiakaskokemuksen ja -palvelun ymparille. Aluksi tutkimuskysymys kuului
nain: miten luodaan elamyksellinen asiakaskokemus? Pian kuitenkin tutkimus-
kysymyksen elamyksellisyys kyseenalaistettiin, ja tultiin siihen tulokseen, ettei
Laivurin asiakaskokemus ole viela elamyksellinen. Tutkimusongelma muotou-
tui Laivurin asiakaskokemuksen kehittamiseksi ja elamyksellisyyden luo-

miseksi.

2.3 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytety0ssa kaytettiin tutkimusmenetelmana kehittamistutkimusta paaasi-
assa laadullisen tutkimuksen menetelmin. Kehittdmistutkimuksen tarkoituk-
sena ei ole luoda yleistyksia tai pelkkaa ymmarrysta tutkittavasta ilmiosta,
vaan tarkoituksena on saada aikaan muutos tutkittavassa ilmidssa (Kananen,
2012, 43). Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus pyrkii ilmion kuvailuun ja ym-
martamiseen (Kananen, 2012, 27). Tahan tavoitteeseen pyrittiin myos Laivurin
asiakkaille tehdyssa asiakaskyselyssa, joka sisaltda suurimmaksi osaksi kvali-
tatiivisia kysymyksia. Kyselylla pyrittiin saamaan laaja ja ajantasainen kuva
siitd, millaiseksi Laivurin asiakaskokemus ja -palvelu koetaan talla hetkella.
Laivurin asiakaskokemuksen parannusehdotukset ja elamyksellisyyden tuomi-
nen osaksi ravintolan palvelua tehdaan asiakaskyselyn tulosten ja niissa
nousseiden ongelmien pohjalta. Asiakaskyselyssa oli myos muutama kvantita-
tiivinen kysymys paaasiassa vastaajaprofiilien maarittamiseksi. Kvantitatiivi-
nen eli maarallinen tutkimus pyrkii yleistyksiin ja vastaukset ovat lukuja (Kana-
nen, 2012, 27).

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kehittdmistutkimus, koska opinnaytetyon tekijat
halusivat saada aikaan suoraa hyotya ja ratkaisuja liiketoimintansa kehitta-
miseksi tutkimuksen avulla. Taten esimerkiksi laadullinen eli kvalitatiivinen tut-
kimus ei ollut yksinaan mahdollinen, silla pelkastaan asiakaskokemuksen ta-

son ymmartaminen ei riitd muuttamaan sita. Myds kehittdmistutkimuksen



aluksi tutkijan tulee saada ymmarrys tutkittavasta ilmidsta ja sen ongelmista,
ja siihen asti kehittamistutkimus onkin laadullista tutkimusta. (Kananen, 2012,
55-56.) Opinnaytetydssa ymmarrys ilmiosta eli Laivurin asiakaskokemuksen
taman hetkisesta tilanteesta syntyi tutkijalle asiakaskyselyn tulosten pohjalta.
Tutkimus muuttui kehittamistutkimukseksi, kun nykyista asiakaskokemusta
alettiin kehittda ja muuttaa paremmaksi. Kehittdmismenetelmana kaytettiin

palvelumuotoilua.

Kehittamistutkimus koostuu kahdesta prosessista: tutkimus ja kehittamistyd
(Kananen, 2012, 45.) Tutkimus tarkoittaa opinnaytety6ta eli dokumentaatiota
ja kehittamistyolla Laivurin asiakaskokemuksesta kehitetaan elamyksellinen.
Kehittamistyo koostuu ongelman maarittelysta ja tutkimisesta, siihen johtanei-
den syiden analysoinnista ja ratkaisuehdotusten esittdmisesta. (Kananen,
2012, 52-53.) Kanasen (2012, 53) mukaan kehittamistyohon sisaltyy myds rat-
kaisuehdotusten testaaminen kaytanndssa ja niiden muokkaaminen seka
niista tehtavat johtopaatokset. Kehittamistydn dokumentaatio jaa toistaiseksi
vain ratkaisuehdotusten esittamiseen, eika niita pystyta kaytannossa testaa-
maan, koska Laivuri on auki vain kesaisin. Asiakaskokemuksen kehittamiseksi
saatavat ratkaisuehdotukset viedaan kaytantoon kesalla 2017 ja tarpeen tullen

muokataan.
Kyselytutkimus tiedonkeruumenetelmana

Kyselytutkimuksessa tutkija kysyy vastaajalta tutkimuskysymyksen kannalta
merkittavia kysymyksia kyselylomakkeen avulla. Kyselylomake on verratta-
vissa haastattelulomakkeeseen, mutta sen on toimittava yksin, ilman haastat-
telijan apua. Hyvassa kyselylomakkeessa toteutuvat seka sisalldlliset, etta ti-
lastolliset nakokohdat. Tiedonkeruumenetelmina haastattelu ja kysely eivat
eroa kaytannossa lainkaan. (Vehkalahti, 2008, 11-20.)

Opinnaytetyon tekijat valitsivat tiedonkeruumenetelmaksi itsetaytettavan kyse-
lytutkimuksen, sillda se mahdollistaa suuremman otannan, kuin haastattelut.
Tavoitteena oli saada maarallisesti paljon vastauksia, jotta tutkimustulos olisi
riittdvan laaja. Kyselytutkimus oli anonyymi, koska asiakkailta toivottiin mah-
dollisimman rehellista palautetta, jotta todelliset ongelmakohdat I6ydetaan ja

niihin voidaan puuttua. Kyselya ei suunnattu suoraan tietylle asiakasryhmalle,
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vaan vastauksia haluttiin mahdollisimman monesta eri asiakasryhmasta. Ky-
selytutkimus toteutettiin sahkoisena kayttaen Facebookia viestintdkanavana ja
fyysisena paikan paalla Laivurissa. Kysymykset luotiin yrittdjien oman tietope-
rustan pohjalta sen perusteella, minka nahtiin olevan tutkimusongelman kan-
nalta olennaista. Kyselyyn kuului seka strukturoituja monivalintakysymyksia,
ettd avoimia mielipidekysymyksia. Monivalintakysymyksilla haettiin tilastollisia
vastauksia asiakkaiden tiedoista, kun taas avoimilla vastauksilla kerattiin asi-

akkaiden kokemuksia ja mielipiteita Laivurista.
Aineiston analyysimenetelmat

Asiakaskyselysta saatu laadullinen aineisto analysoitiin teemoittelemalla vas-
taukset kyselyakin ohjanneiden teemojen alle. Esimerkiksi kaikki pitsoja kos-
kevat vastaukset koottiin yhteen, ja sama tehtiin koskien tapahtumia ja Laivu-
rin miljoota. Henkilokuntaa ja ilmapiiria koskevat vastaukset yhdistettiin yh-
deksi teemaksi, silla ilmapiiriin vaikuttavat asiat johtuivat lahes jokaisessa vas-
tauksessa henkilokunnasta. Taman jalkeen vastauksia alettiin luokittelemaan
karkeasti kolmeen osaan: positiiviset palautteet, negatiiviset palautteet ja kehi-
tysideat. Nain vastauksista saatiin esiin todelliset ongelmakohdat joihin puut-
tua, seka nahtiin, mitka asiat asiakkaat kokevat Laivurissa jo onnistuneina.
Maarallisesta aineistosta tehtiin ympyra- ja pylvasdiagrammeja, ja niita tulkit-

semalla saatiin helposti tietoa kyselyyn vastanneista asiakkaista.
Tutkimuksen luotettavuus ja laatu

Laadullisen tutkimuksen luotettavuus muodostuu tutkittavien henkildiden vas-
tauksista ja tutkijan tekemista tulkinnoista. Yleensa ottaen tutkittavat henkil6t
antavat luotettavan vastauksen, mutta tutkija voi vaaristella vastauksia omissa
tulkinnoissaan omien mielipiteidensa mukaan. Taman vuoksi olisi hyva, jos
tutkittava paasisi lukemaan itse tutkimuksesta tehdyt analyysit. Tama kuiten-
kin voi aiheuttaa ristiriitoja tutkittavan ja tutkijan valille, jos tutkija tekee tulkin-
toja, jotka eivat miellyta tutkittavaa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on hyva ot-
taa huomioon myds tulosten siirrettavyys. Tama tarkoittaa siis tutkimustulos-
ten paikkansapitavyyttda muihin tutkimuksiin verrattaessa. Useasti kuitenkin
tutkimus on suunnattu johonkin tiettyyn asiaan tai yritykseen. Nain ollen tulok-

sia ei valttamatta pysty tilastollisesti yleistamaan. (Kananen, 2008, 125-127.)



11

Tutkimustulosten riippuvuus eli tutkimuksen toistettavuus tarkoittaa, etta jos
tutkimus toistetaan pitaisi saada suurin piirtein samat tulokset kuin aikaisem-
masta tutkimuksesta. Tama voidaan varmistaa dokumentoimalla vastaukset
hyvin tulevia tutkimuksia varten. Esimerkiksi ravintolan laadullisessa tutkimuk-
sessa tulokset voivat vaihdella huomattavasti, vaikka kysymykset olisivat sa-
mat. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tarkeaa myos katsoa kuinka yksimieli-
sia tutkijat ovat lopputuloksesta. Taman vuoksi olisi hyva maarittaa nakokul-

mat, joista tutkimusta aloitetaan tulkitsemaan. (Kananen, 2008, 125-127.)

Kehittamistutkimuksessa patee lahes samat luotettavuuskriteerit kuin laadulli-
sessa tutkimustydssa. Naiden kahden tutkimuksen valilla ei ole arvioitavuus-
eroja. Ainoa eroavaisuus ilmenee, jos kehittamistutkimuksessa kaytetaan
maarallisia kysymyksia. Tuolloin taytyy ottaa huomioon kvantitatiivisen tutki-

muksen luotettavuusarviointi. (Kananen, 2012, 172-174.)

Reliabiliteetti on kvantitatiivisessa tutkimuksessa toinen kaytetyista luotetta-
vuuden varmennustavoista. Tama tarkoittaa sita, etta jos sama tutkimus tois-
tetaan myohemmin, sen tulokset tdsmaavat aiemmin tehdyn tutkimuksen tu-
losten kanssa. Kehittamistutkimuksessa reliabiliteetin kohdalla ilmenee on-
gelma siing, etta kehittamistutkimus tahtadd muutokseen. Talloin tulokset eivat
kahden tutkimuksen valilla voi tasmata. Validiteetti on toinen varmennustapa.
Tama tarkoittaa oikeiden asioiden tutkimista ja tulkinnan oikeellisuutta. Validi-
teetti ottaa huomioon otoksen laajuuden seka mittaa tutkimustulosten yleistet-
tavyytta. (Kananen, 2008, 123; Kananen, 2012, 167-168.)

3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun avulla suunnitellaan kokonaisvaltaisia palvelukokemuksia,
sen prosesseja ja strategioita kayttajalahtoisesti. Sen tarkoituksena on syven-
taa ymmarrysta asiakkaista, tuottaa tehokkaita ja tuottavia ratkaisuja seka rat-
kaista ongelmia. (Moritz, 2005, 39-40.) Palvelumuotoilun on arvioitu syntyneen
1990-luvun alussa, kun professorit Michael Erlhoff ja Birgit Mager alkoivat lan-
seerata palvelumuotoilun osaamisalaa Koln International School of De-
sign:ssa. Palvelumuotoilu tuo muotoilijoiden ydinosaamisen palveluiden kehit-

tamiseen. Vahvimpina vaikuttajina alan kehityksessa ovet muotoilun puolelta
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olleet teolliset muotoilijat, joiden erityisosaamiseen kuuluu prosessiosaami-
nen. Myds palvelu on prosessi, joten muotoilijoiden siirtyminen liiketoimintaan

on luonnollista. (Tuulaniemi, 2011, 60-64.)

Palvelumuotoilu antaa yhteiset reunaehdot, kielen, tyokalut ja menetelmat ke-
hittda palveluja ja liiketoimintaa. Se tuo organisaatioille uuden, kayttajalahtoi-
sen keinon kehittaa toimintaansa ja palveluitansa. Palvelumuotoilun tavoit-
teena on luoda asiakkaalle arvoa tekemalla jotain uutta ja poikkeavaa. (Tuula-
niemi, 2011, 69; Palvelumuotoilu, 2011, 9-11.)

3.1 Palvelumuotoilu kaytannossa

Tuulaniemi on maaritellyt palvelumuotoiluprosessille viisi vaihetta (Kuvio 2.).
Se koostuu maarittelysta, tutkimuksesta, suunnittelusta, tuotannosta ja arvi-
oinnista. Prosessin avulla pyritaan I16ytamaan palvelun kohtaamat haasteet ja

kehittdmaan niita eteenpain asiakaslahtoisesti. (Tuulaniemi, 2011, 127.)

Maarittely > Tutkimus > Suunnittelu Tuotanto > Arviointi >

Kuvio 2. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi, 2011, 127)

Palvelumuotoilun tyokalupakissa (Kuvio 3.) esitellaan nelivaiheinen palvelu-
muotoiluprosessi. Vaikka prosessia kuvaavat termit eroavat hieman toisistaan,

paapiirteet pysyvat samoina molemmissa esitetyissa prosesseissa.

Rajaa Opi Ratkaise Testaa

Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessi (Palvelumuotoilun tyokalupakki, 2012)
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Tuulaniemen mukaan maarittelyn tehtadvana on selvittda mika on ratkaistava
ongelma. Minkalaista palvelua Iahdetaan muotoilemaan ja kenelle? Tausta-
tydna on ymmarrettava palvelun tuottavaa organisaatiota ja sen tavoitteita
seka palvelua itseaan. Palvelumuotoilun tydkalupakissa korostetaan, etta
maarittelyvaiheessa tulee asettaa tavoitteet ja mittarit tutkimushaasteelle. Tut-
kimuksen avulla halutaan selventaa palvelun kayttajien tarpeita, tavoitteita
seka odotuksia. Sen avulla tarkennetaan palvelun tuottajan strategisia tavoit-
teita, markkinoiden tilannetta seka erottautumistekijoita. Tutkimuksen tyoka-
luina voidaan kayttaa haastatteluita, asiakaspalautteita seka keskusteluita.
(Tuulaniemi, 2011, 127-130.) Tarkoituksena on sukeltaa asiakkaan maail-
maan ja ymmartaa syvallisesti mita palvelu merkitsee asiakkaalle, mista he
ovat valmiita maksamaan ja mita he arvostavat (Palvelumuotoilun tyokalu-
pakki, 2012).

Suunnitteluvaiheessa ideoidaan, testataan ja prototypoidaan ratkaisuja maari-
teltyihin haasteisiin. Tassa vaiheessa kehitetaan palvelua kokeiluiden avulla
asiakkaan tarpeiden ohjaamana. Suunniteltaessa on tunnistettava palvelun
kriittiset osat ja tehda testauksia eri kohderyhmien kanssa. (Tuulaniemi, 2011,
128-131.) Kehitettavaa palvelua tulee suunniteltaessa katsoa seka asiakasko-
kemuksen, etta liikketoiminnan kautta. Nain saadaan lopputulokseksi taloudelli-
sesti kannattava, mutta asiakaskokemusta rikastuttava ratkaisu. (Palvelumuo-
toilun tydkalupakki, 2012.)

Tuotantovaiheessa viedaan pilotti markkinoiden testattavaksi. Pilotti ei ole
viela valmis palvelu, vaan sita kehitetdan palautteen avulla. Pilotoinnin jalkeen
palvelua hiotaan viela viimeiseen muotoonsa ja lanseerataan markkinoille.
Tuotantovaiheessa kiinnitetdan myos huomiota palvelun ansaintamalliin ja
kaytettaviin mittareihin. Viimeistaan tuotantovaiheessa kaikilla palvelun tuotta-
jilla tulee olla ymmarrys palvelun toteuttamisesta ja sen vaatimista toimenpi-
teista. Palvelun kehittaminen ei lopu sen lanseeraamiseen. Palvelua voi kehit-
taa jatkuvasti luotujen mittareiden ja palautteen pohjalta. Palvelua tulee arvi-
oida ja kehittaa saanndllisesti, jotta pysytaan ajan hermolla. (Tuulaniemi,
2011, 128-131.)

Tassa opinnayttydssa opinnaytetyon tekijat ovat kayttaneet maarittelyvaiheen

apuna omaa tietopohjaansa siita, mika on Laivurin toiminnassa ajankohtainen
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kehityshaaste. Koska opinnaytetyd tehdaan omalle yritykselle, on ymmarrys
palvelun tarjoajasta hyvalla pohjalla. Opinnaytetydn tutkimuksessa ja suunnit-
teluvaiheessa tydkaluina on kaytetty asiakasprofiileita, palvelupolkua, Pinen ja
Gilmoren mallia seka elamyskolmiota. Testaus- ja arviointivaiheeseen opin-
naytetydssa suunnitellaan aikataulu ja tyokalut, joita yrittajat paasevat kaytta-

maan tulevalla kesakaudella.

3.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus ei ole paatds, vaan asiakkaan kokemus, johon vaikuttaa
asiakaspalvelun lisaksi myos asiakkaan tekemat tulkinnat ja tunteet. Nain ol-
len yrityksen ei ole mahdollista vaikuttaa asiakaskokemukseen suorasti, mutta
se voi valita millaisen asiakaskokemuksen pyrkii luomaan. Asiakaskokemusta
johtamalla yritys luo lisdarvoa ja merkityksellisia kokemuksia asiakkaalle, joka
usein tarkoittaa lisdad myyntia ja tuottoja yritykselle. Asiakaskokemukseen pa-
nostamalla yrityksen on mahdollista nostaa brandiarvoaan, lisata asiakkaiden
sitoutumista ja kasvattaa suositusten maaraa. (Loytana & Kortesuo, 2011, 11-
13.)

3.2.1 Asiakaskokemuksen nelja nakokulmaa

Loytana ja Kortesuo jakavat asiakaskokemuksen muodostumisen neljaan eri
nakokulmaan. Nama nelja nakokulmaa ovat niita tekijoita, joita asiakaskoke-
muksen johtamisessa tulee ottaa huomioon. Ensimmainen nakdkulma tarkas-
telee asiakaskokemusta asiakkaan mindkuvan kautta. Asiakkaan mindkuva on
yha useammin osana kulutuksessa, joten huono asiakaspalvelu ei ole pelkas-
tdan huonoa asiakaspalvelua. Se loukkaa asiakasta ja horjuttaa hanen mina-
kuvaansa, jolloin asiakkaan identiteetti ja itsetunto karsivat. (Loytana & Korte-
suo, 2011, 43-44.) Rantanen avaa kirjassaan tutkimusta sosiaalisesta kivusta.
Kun joku jatetdan ulkopuolelle, aivoissa aktivoituvat samat osat kuin fyysista
kipua tuntiessa. Asiakaskokemusta luodessa ja johtaessa tulee miettia tark-
kaan, mitka tekijat omassa ymparistdssa voivat aiheuttaa asiakkaalle sosiaa-

lista kipua ja minimoida nama tekijat. (Rantanen, 2016, 105-106.)
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Toisessa nakokulmassa lahestytadan asiakaskokemusta elamyksellisyyden
kautta. Loytana ja Kortesuo kuvaavat tata positiivisen yllatyksellisyyden luomi-
sena. Elamys koetaan arjesta ja tavallisuudesta poikkeavassa kokemuksessa.
Se herattaa vahvoja positiivisia tunteita, kuten iloa, oivalluksia ja onnea. (Loy-
tand & Kortesuo, 2011, 45.) Vallon ja Hayrisen (2014, 266) kiteyttdmana ela-
mys on moniaistinen, merkittava ja unohtumaton kokemus. Elamyksellisyy-

teen paneudutaan tarkemmin opinnaytetydn myéhemmissa luvuissa.

Kolmantena nakdkulmana asiakaskokemuksessa ovat muistijaljet. Tavan-
omainen palvelu ja asiointi eivat jaa mieleen ja unohtuvat. Jotta yritys voi jat-
taa positiivisen muistijaljen asiakkaan mieleen, on sen johdettava asiakasko-
kemusta tietoisesti. Jos asiakkaalla ei tule yrityksen logosta mitaan mieleen,
on yritys epaonnistunut muistijaljen luomisessa. (Loytana & Kortesuo, 2011,
48.)

Neljas asiakaskokemuksen nakdkulma on mielihyvan luominen. Miellyttava
kokemus yrityksessa asioidessa saa asiakkaan kokemaan mielihyvaa, jolloin
asiakas haluaa palata yha uudelleen. Tama on yksinkertaista biologiaa: posi-
tiivinen kokemus nostaa dopamiinin ja serotoniinin maaraa kehossa, joka ai-
heuttaa mielihyvan tunteen. On tarkeaa ilahduttaa asiakasta, silla mielihyvaa
luomalla asiakas saadaan palaamaan takaisin. (Loytana ja Kortesuo, 2011,
49.) lloisista asiakkaista tulee lojaalimpia ja he tuovat yritykselle enemman tu-
loja. He ovat valmiita maksamaan enemman, kertovat palveluista ystavilleen
ja ovat kiinnostuneita yrityksen palveluiden kehittamisesta. (Vesterinen, 2014,
12.)

3.2.2 Asiakaskokemuksen johtaminen

Yrityksen suurin haaste on siina, miten luodaan asiakkaalle entistéd suurempaa
arvoa. On tarkeaa keskittya oikeiden asioiden kehittamiseen, silla kehittamalla
asioita joista asiakkaat eivat ole kiinnostuneita, yritys tekee turhaa tyota ja sille
aiheutuu turhia kuluja. (Naumann & Giel, 1995, 5-6.) Asiakaskokemuksen joh-
tamisen tarkoituksena on ymmartaa miksi asiakas tarvitsee yrityksen palve-
luita ja hyddyntaa tata tietoa. Ymmartamalla asiakkaan tarpeita yritys pystyy
vaikuttamaan siihen, miten asiakas kokee yrityksen palvelut. (Berndt, 2010,

18-22.) Suurin ero asiakaspalvelun ja asiakaskokemuksen valilla on se, etta
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yritys luo asiakaspalvelun, kun taas asiakaskokemus on asiakkaan tulkinta yri-
tyksen toiminnasta. Siihen sisaltyy kaikki toiminta yrityksen sisalla ja siksi on-
kin tarkeaa, etta kaikki tyontekijat sisaistavat millaisen asiakaskokemuksen

yritys haluaa asiakkaillensa luoda. (Loytana & Kortesuo, 2011, 15-19.)

Loytana ja Kortesuo sen alleviivaavat: enaa ei riita tavallinen asiakaskokemus.
Asiakaskokemuksen johtamisessa taytyy pyrkia ylittdamaan odotukset, silla pe-
ruspalvelulla ei erotu kilpailijoista. Lahtdkohtana on, etta palvelun ydin on kun-
nossa, ennen kuin voidaan luoda odotukset ylittavia kokemuksia. Asiakasko-
kemuksesta voidaan luoda odotukset ylittava ydinpalvelua laajentamalla ja
kontaktipisteita ehostamalla. (Loytana & Kortesuo, 2011, 59-62.) Fyysinen ym-
paristd, arsykkeet ja ihmisten kohtaaminen vaikuttavat asiakkaan kokemaan
tunnelmaan. Kontaktipisteissa tunnelmaa voidaan muovata stimuloimalla ais-
teja esimerkiksi lampdtilaa, aania tai valoisuutta saatamalla. (Rantanen, 2016,
45.)

3.3 Asiakasprofiilit

Palvelu lahtee aina ihmisista. Palvelua ei voida tuottaa, jos sille ei ole vastaan-
ottajaa. Asiakkaan kanssa yhdessa asiakaspalvelija muodostaa palvelukoke-
muksen. Tarkoituksena on ymmartaa molempien tarpeita ja tutustua heihin
perusteellisesti, jotta asiakkaan palvelukokemusta saadaan kehitettya. Asiak-
kaan tarpeet, arvot, ja odotukset ovat motiiveja, jotka ohjaavat hanen toimin-
taansa. Asiakasymmarrys tarkoittaa, etta yrityksen on ymmarrettava asiak-

kaan motiiveja ja todellisuutta, jossa han elaa. (Tuulaniemi, 2011, 71.)

Asiakkaan oppii tuntemaan asiakasprofiileiden avulla. Jo seitsemaa asiakas-
profiilia tarkasti tutkimalla voi tuntea jopa 95 prosenttia asiakkaidensa tar-
peista. Ihmisilla on perustarpeita, joihin palvelut usein vastaavat. Jokaista
asiakasta tulee kuitenkin kohdella eri tavoin, silla he kokevat yksildllisesti. Esi-
merkiksi ika, sukupuoli ja aiemmat kokemukset vaikuttavat siihen, miten he
kokevat asioita. Asiakasprofiilissa mietitdan asiakkaan perustietoja kuten ikaa,
sukupuolta ja kotipaikkaa. Perustietojen lisaksi syvennytaan siihen, minkalai-

set arvot asiakkaalla on, millaisia haaveita hanella on ja mika on hanelle tar-
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keintad elamassa. (Manninen & Ugas, 2012, 12-16.) Kaytanndssa asiakaspro-
fiileita hyddynnetaan ideoinnissa kysymalla kysymyksia, kuten “Mita asiakas X
on tasta mielta?” (Moritz, 2005, 105.)

3.4 Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa asiakkaan kokemusta palvelun eri vaiheissa. Palvelupolku
jaetaan palvelutuokioihin, joiden sisalla kasitellaan kontaktipisteita. Palvelu-
tuokiossa asiakas kokee palvelun kontaktipisteiden kautta. Erilaisia kontakti-
pisteitd ovat inmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat, joita palvelutuokioon
sisaltyy. Yritys voi lisata kontaktipisteita palvelutuokioon hyédyntamalla kaikkia
aisteja ja lisdamalla esimerkiksi valoja, tuoksuja tai aania. Palvelupolkua suun-
nitellessa on hyva miettia erilaisia vaihtoehtoja ja kontaktipisteiden muuntelua

eri palvelutuokioissa. (Tuulaniemi, 2011, 78-80; Manninen & Ugas, 2012, 41.)
Palvelutuokio

Palvelupolku jaetaan erilaisiin palvelutuokioihin. Aikajarjestyksen mukaan pol-
kua kulkiessa selkeimpia tuokioita ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu.
Esipalveluvaiheena voidaan nahda esimerkiksi yrityksen esitteiden jakaminen
kadulla, jolloin kontaktipisteita ovat jakaja, esite ja sijainti. Ydinpalvelu on var-
sinainen ostotilanne, jolloin asiakas asioi yrityksen kanssa. Ydinpalvelussa
kontaktipisteita voi olla asiakaspalvelija, vuoronumero ja taustalla soiva mu-
siikki seka tilan sisustus. Jalkipalvelua on pyytaa palautetta, lahettaa vahvis-
tusviesti sahkopostiin tai muistaa asiakasta muulla tavoin asioinnin jalkeen.
Kontaktipisteina jalkipalvelussa voi toimia palautelomake, sahkopostiviesti tai
lahja. (Tuulaniemi, 2011, 79.)

Palvelutuokioita voi ja kannattaakin olla enemman, kuin edelld mainitut kolme.
Kun palvelupolku on jaettu pienempiin osiin, paastaan syvemmalle palvelu-
tuokion sisaan ja pohtimaan sen haasteita. Palvelutuokioita voidaan kehittaa

hyodyntamalla, lisdamalla ja muokkaamalla kontaktipisteita.
Kontaktipiste

Palvelutuokion kontaktipisteet on jaettu neljaan eri kategoriaan. Kategorioita
ovat ymparistot, ihmiset, esineet ja toimenpiteet. (Manninen & Ugas, 2012, 34-
35.)
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Ympéristé on olennainen osa palvelutilannetta. Se on usein ensimmainen
asia, jonka asiakas nakee asioidessaan yrityksen kanssa. Yrityksen tilat vai-
kuttavat asiakkaan mielialaan seka ohjaavat toimintaa. Ymparisto voi olla fyy-
sinen tila, mutta myds virtuaalinen tila, kuten nettisivut on yhtalailla palveluun

vaikuttava ymparisto. (Tuulaniemi, 2011, 81-82.)

Ihmiset ovat myds kontaktipisteita. Asiakaspalvelijan tehtavana on ohjata asi-
akkaan toimintaa valmiiksi suunnitellun palvelupolun kautta. Tyonantajan an-
tamia palveluhenkilGihin liittyvia maarittelyja ovat yleisimmin tydasut seka
kayttaytymismallit. On hyva muistaa, ettd myds palvelua kayttava asiakas on
kontaktipiste. (Tuulaniemi, 2011, 81.)

Esineet ja kaikki muut palvelun kuluttamiseen liittyvat fyysiset tavarat ovat
oleellisessa osassa palvelutuokiossa. Ne mahdollistavat palvelun kuluttami-
sen. (Tuulaniemi, 2011, 82.)

Toimenpiteet palvelumuotoilussa ovat kayttaytymismalleja ja toimintatapoja
erilaisissa tilanteissa. Ne ovat yrityksen kesken ennalta sovittuja tapoja koh-
data asiakas ja muu henkildkunta. (Tuulaniemi, 2011, 82.) On tarkeaa kiinnit-
taa huomiota asiakaspalvelijan ensimmaiseen kohtaamiseen asiakkaan

kanssa, silla se vaikuttaa asiakkaan ensivaikutelmaan.

4 Elamys

Elamykselle on monia maaritelmia. Mikael Agricola on kuvannut 1500-luvulla
elamysta sanoilla ‘elama, elaman sisalté’. Tama elamaan ja sen sisaltoon liit-
tyva merkitys on muuttunut ja kehittynyt paljon nykypaivaan mennessa. (Saa-
rinen, 2002, 5.) Aiemmin elamykseen on liitetty tarinallisuus ja elaman sisalto
on korvautunut elamyksen hetkellisyydella, vaihtelun tarpeella seka tilan-
nesidonnaisuudella. Elamysten avulla pyritdan myymaan nykyaan erilaisia asi-
oita aina perushyodykkeista laajoihin palveluihin. (Saarinen & Komppula 2002,
5.)

Elamykset ovat ainutkertaisia ja tilannesidonnaisia. Ne yleensa koostuvat toi-
siaan seuraavista tapahtumista. Elamys voi kestaa vain pienen hetken, tai olla

pitkdan jatkuva, kuten esimerkiksi matkaelamys. Elamykset koetaan emotio-
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naalisesti, joten elamyksen toteutumiseksi sen kokijalta vaaditaan seka fyy-
sista ettd mentaalista lasndoloa. Elamykset ovat aina subjektiivisia ja yksilolli-
sia, eika niita siten voi vertailla yksildiden kesken, toisin kun sisalloltaan tiedol-
lisia kokemuksia voi. Elamyksia ei voida suoraan tuottaa, silla ne ovat aina
subjektiivisia kokemuksia. Elamyksen syntymiseen voidaan kuitenkin vaikut-

taa tarjoamalla niille sopivat olosuhteet. (Saarinen & Komppula, 2002, 56.)

4.1 Elamyskolmio

Tarssanen & Kylanen (Kuvio 4.) ovat kehittaneet teoriamallin, jonka avulla
pystytdan katsomaan tuotteen tai palvelun elamyksellisyytta, niin tuottajan,
kuin asiakkaankin nakokulmasta. Elamyskolmio on otettu opinnaytetydn tyo-
kaluksi helpottamaan elamyksellisen asiakaskokemuksen rakentamista. Kol-
mion avulla on helppo rakentaa elamyksellinen kokemus tuotteesta. Teoriassa
tulee huomioitua kaikki elamyksellisen kokemuksen paakohdat. Elamyskolmi-
ossa elamysta tarkastellaan tuotteen tai palvelun elementtien seka asiakkaan
kokemuksen nakodkulmista. Alla kuvataan ensin asiakkaan kokemuksen tasot

ja sen jalkeen palvelun elementtien tasot. (Tarssanen & Kylanen, 2009, 11.)
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Kuvio 4. Elamyskolmio (Tarssanen & Kylanen, 2009, 11)
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Asiakkaan nakokulma

Kiinnostuminen eli motivaation taso on kolmion ensimmainen taso. Alun perin
tuotteen taytyy olla kiinnostava ja herattaa asiakkaan mielenkiinto. Tassa vai-
heessa mahdollisimman monen elamyskriteerin kolmion alareunasta tulisi

tayttya. (Tarssanen & Kylanen, 2009, 15.)

Aistiminen on kolmion seuraava taso, jolla asiakas kokee tuotteen fyysisesti ja
saa mielikuvan laadusta. Elamyksellisessa kokemuksessa taytyy kokea laadu-

kas tuote ja aistia se. (Tarssanen & Kylanen, 2009, 15-16.)

Oppiminen on alyllinen taso, jolla ihminen rakentaa mielipiteen tuotteesta. Op-
piiko han kokemastaan jotain ja tuottaako se lisdarvoa? (Tarssanen & Kyla-
nen, 2009, 16.)

Eldmys on asiakkaan tunnekokemus, eli se kuvaa miten han tuntee osta-
mansa tuotteen. Tuleeko siita esimerkiksi iloa tai surua? Yleensa elamys-ka-
site tarkoittaa merkityksellistd kokemusta asiakkaan elamassa. (Tarssanen &
Kylanen, 2009, 16.)

Muutoksellisella eldmykselld paastaan asiakkaan henkiselle tasolle. Kokemuk-
sen taytyy olla positiivisesti vahva, jotta se voi vaikuttaa henkil6on voimak-
kaasti. Esimerkiksi urheilu saattaa olla jollekin sellainen kokemus, etta se jaa
pysyvana muutoksena hanen elamaansa. Elamyskolmion kaksi korkeinta ta-
soa, elamys ja muutos, ovat asiakkaan itse kokemia. Yritys ei voi suoraan vai-
kuttaa naihin tasoihin, mutta lisaamalla elementteja alemmille tasoille se antaa
asiakkaalle mahdollisuuden kokea elamys ja muutos. (Tarssanen & Kylanen,
2009, 12-16.)

Palvelun niakokulma

Yksiléllisyys ja ainutlaatuisuus ovat palvelun tarkeita elementteja. Palvelun on
oltava sellainen, jota asiakas ei ole aikaisemmin paassyt kokemaan. Tuotteita
pystytaan raataldimaan asiakkaiden tarpeiden mukaisiksi, kuitenkin kustan-

nukset huomioiden. (Tarssanen & Kylanen, 2009, 12.)

Palvelun aitous on asiakkaan paatettavissa. Sen taytyy olla henkilokohtainen

ja uskottava. Palvelun tarjoajan taytyy myds uskoa omaan tuotteeseensa, jotta
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my0s asiakas voi kokea sen aidoksi. Loppujen lopuksi kuitenkin asiakas maa-
rittelee itse, onko tuote tai palvelu hanen mielestaan aito. (Tarssanen & Kyla-
nen, 2009, 12-13.)

Tarinallistaminen on tarkea osa myoOs asiakkaan elamyksellista kokemusta.
Kun paikalle tai tuotteelle saadaan luotua uskottava tarina, se herattaa asiak-
kaan mielenkiinnon todennakdisemmin. Tarinat ovat faktan ja fiktion sekoituk-
sia paikan tai tuotteen tapahtumista. Mielenkiintoinen tarina on helppo luoda
paikan historiasta, joka saa asiakkaan tulemaan paikalle. Tarinassa taytyy na-
kya myos paikan teema vahvasti. Ne kulkevat kasikadessa luoden kokonai-
suuden. (Tarssanen & Kylanen, 2009, 13-14.)

Moniaistillinen kokemus herattaa kaikki aistiarsykkeet, mutta ei ole kuitenkaan
liian hairitseva. Jos arsykkeita on liikaa saattaa kokemus muuttua negatii-

viseksi. (Tarssanen & Kylanen, 2009, 14.)

Kontrasti tekee palvelusta erilaisen mihin asiakas on normaalisti tottunut. Se
on normaalista poikkeavaa hanen arjessaan. Kuitenkin taytyy ottaa huomioon,
etta tama voi olla joissakin kulttuureissa normaalia, eika nain ollen herata ela-

myksen tunteita. (Tarssanen & Kylanen, 2009, 14.)

Vuorovaikutus on yksi tarkeimmista osista elamysta luodessa. Ihminen haluaa
kokea hyvaksymisen tunnetta ostaessaan jonkin tuotteen tai palvelun. Tassa
tuottajalla on tarkea osa saada luotua asiakkaalle yhteiséllisyyden ja yksilolli-
syyden tunne. Tasta taas ihmiselle syntyy tietoisuus siita, etta tuote tai palvelu

on yleisesti hyvaksytty. (Tarssanen & Kylanen, 2009, 14.)
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4.2 Pinen ja Gilmoren malli

OMAKSUMINEN

PASSUWINEN
) = ATV
OSALUSTUMINEN oﬁmmmen

estetnun fodeldisuac spakosan

LPPOUTLMINEN

Kuvio 5. Elamyksen nelja ulottuvuutta (Pine & Gilmore, 1999, 30)

Elamysta voidaan analysoida neljana eri osa-alueena (Kuvio 5.). Elamys
jakautuu seuraavasti: osallistujan aktiivisuus ja passiivisuus seka
omaksuminen ja uppoutuminen. Kuvion vaakasuoralla akselilla on kuvattu
osallistujan aktiivisuus tai passiivisuus. Talla kuvataan sita, osallistuuko
elamyksen kokija itse tuotteen tai palvelun kokemiseen tekemalla jotakin
konkreettista (aktiivisuus) vai onko kokija vain seuraamassa tapahtumaa
sivusta (passiivisuus). Pystyakselilla kuvataan kokijan henkinen tai fyysinen
osallistuminen, eli liittyyko kokija fyysisesti tapahtumaan (omaksuminen) vai

seuraako han vain sivusta (uppoutuminen). (Pine & Gilmore, 1999, 29-31.)
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Kuvio kuvaa elamyksen nelja ulottuvuutta: viihteellisyys, opetuksellisuus,
todellisuuspakoisuus ja esteettisyys. Jotta saadaan luotua mahdollisimman

kokonaisvaltainen elamys, on kaikki ulottuvuudet otettava huomioon.

Viihteellinen elémys saa ihmiset yleensa nauramaan, hymyilemaan tai muuten
viihtymaan. Esimerkiksi television katselussa, ilman siihen uppoutumista,

elamyksen viihteellisyys korostuu. (Pine & Gilmore, 1999, 31.)

Opetuksellinen elédmys toteutuu silloin, kun passiivisesta osallistumisesta tulee
aktiivisempaa, esimerkiksi melontakurssilla. Talldin ihminen osallistuu itse
tekemiseen, mutta tekeminen ei vaadi uppoutumista. Opetuksellisen
elamyksen toteutuessa kokijan tiedot tai taidot lisaantyvat. (Pine & Gilmore,
1999, 32.)

Todellisuuspakoinen elédmys toteutuu silloin, kun ihnminen on aktiivisesti
uppoutunut tapahtumaan. Todellisuuspakoisia elamyksia voi kokea
esimerkiksi teemapuistoissa tai paintball-pelissa lahimetsassa.
Todellisuuspakoisessa elamyksessa ihminen voi itse vaikuttaa kokemukseen
ja olla osa sita. (Pine & Gilmore, 1999, 33-34.)

Esteettinen elémys ei vaadi osallistujalta lainkaan aktiivista osallistumista,
vaan ymparistda tutkitaan ja ihaillaan moniaistisesti. (Pine & Gilmore, 1999,
35.)

5 Asiakaskyselyn tulokset

Kysely tuotti viilkon aikana 58 vastausta verkossa seka 18 vastausta fyysi-
sessa muodossa, yhteensa 76 vastausta. Kyselyyn vastanneiden ikajakauma
oli suuri ja vastauksia saatiin kaiken ikaisilta teini-ikaisista elakeikaisiin (Kuvio
6.). Eniten vastauksia tuli 25-35-vuotiailta aikuisilta. Myds nuoret, alle 25-vuoti-
aat asiakkaat uskaltautuivat vastaamaan kyselyyn. Heilta vastauksia tuli yli
kymmenen. Yksi iso vastaajaryhma oli keski-ikaiset ihmiset. Suurin osa vas-
taajista oli pielavetisia, loput vastaajat olivat ulkopaikkakuntalaisia (Kuvio 7.).
Paikallisia vastaajia oli yhteensa 24. Yli 20 vastausta saatiin muualta Pohjois-
Savosta. Loput vastauksista tulivat ympari Suomea, yksi vastauksista tuli Go-

teborgista asti. Vastaajista vain neljasosa oli miehia.
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Kuvio 6. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma

24

18

12

Kuvio 7. Kyselyyn vastanneiden kotikunnat

Osana asiakaskyselya opinnaytetyon tekijat halusivat selvittda miksi asiakkaat
palaavat Laivuriin yha uudestaan. Monelle vastaajalle Laivuri oli olennainen ja
tarkea osa kesaa. Suurimmassa osassa vastauksia pitsat olivat mainittu Lai-

vuriin palaamisen syyksi. Toinen usein toistuva syy palaamiselle oli tunnelma.
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Laivurin ilmapiiria ja henkildkuntaa kuvailtiin hymyilevaksi, rennoksi ja miellyt-
tavaksi. Myds sataman ymparisto sai kiitosta. Tassa luvussa pureudutaan tar-
kemmin naihin tekijoihin ja asiakkaiden mielipiteisiin.
Yleensé tulen Laivuriin hyvien pizzojen ja salaattien vuoksi. Keséisin
Laivuri on vaan paras paikka. Laivurissa on ihana viettéé iltaa ystéa-
vien seurassa. Laivurissa ulkona istuskellessa tulee toisinaan tunne

kun olisi melkein jopa ulkomailla. Suosikki joka keséa. (Nainen, 25, Pie-
lavesi)

5.1 Asiakaspalaute pitsoista

Hyvét, tayttavét, raikkaat, ihanan erilaisia, hyva rapsakka pohja ja tar-

peeksi taytteitd. (Nainen, 25, Pielavesi)

Syét 71(95,9 %)
26 (35,1 %)

18 (24,3 %)

Tapaat kaver...

Juhlit viikonl...
21 (28,4 %)
17 (23 %)

Kuuntelet ba...
lhan vaan he...

Muu 5(6,8 %)

0 10 20 30 40 50 60 70

Kuvio 8. Asiakkaan toiminta Laivurissa

Lahes kaikki asiakaskyselyyn vastanneet asiakkaat kavivat Laivurissa pitsalla.
Kuvio 8. kertoo, etta yli 95 prosenttia Laivurin asiakkaista tuli ravintolaan syo-
maan. Muut vastausvaihtoehdot saivat melko tasaisesti aania. Noin neljannes
asiakkaista tuli Laivuriin viettdmaan aikaa kavereiden, musiikin, hengailun tai
juhlimisen merkeissa. Vastausten jakautuminen vahvisti, etta pitsalla on suuri

merkitys Laivurin asiakaskokemuksessa.

Kysyttaessa mielipidetta Laivurin pitsoista suurella osalla vastaajista oli positii-
vinen kuva. Vastauksissa nousi selkeasti esiin tyytyvaisyys: herkullinen, paras
ja erinomainen olivat toistuvia vastauksia monissa kyselylomakkeissa. Perus-

teita tyytyvaisyydelle olivat innovatiivisuus, ohut ja rapea pohja seka pitsojen
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suuri koko. Asiakkaat myds nostivat vastauksissa esiin yhden pitsoista, Pou-
tasaan. Poutasaahan tulee kanaa, yrttituorejuustoa, paholaisen hilloa seka ru-
colaa. Se on ollut asiakkaiden suosikki jo vuosia ja sen erilaisuutta on kiitelty.
Omaperaiset, laadukkaat ja tarkkaan harkitut taytevaihtoehdot ovat yksi keino,

jolla Laivuri erottautuu kilpailijoista ja jaa asiakkaiden mieliin.

Pitsoihin liittyvat negatiiviset kommentit jakaantuivat kyselyn avoimissa kysy-
myksissa selkeasti. Tyytymattomyys kohdistui pitsojen osalta kahteen asiaan:
kuivuuteen ja taytteiden maaraan. Asiakkaat kokivat, etta pitsoissa ei ole ollut
tarpeeksi taytteita tai ne ovat olleet kuivia. Kriittistd palautetta ei tullut maaralli-
sesti paljon, mutta sen kohdistuminen selkeasti tiettyihin asioihin on huomion-
arvoista. Taytteiden maara ei ole aina ollut kohdillaan, koska keittion vaki vaih-
telee paivittain. Maarat ovat maaritelty melko suurpiirteisesti ja jokainen kokki
tulkitsee niita eri tavalla. Pitsan kuivuudelle taas voi olla useampia syita. Joko
tomaattisosetta tai juustoa on ollut liilan vahan tai sitten pitsaa on paistettu liian
kauan. Pitsapohja voi kuivua myds, jos se on ollut liian kauan sulamassa tai

kaulittuna ennen tayttamista.

Ei ole tarpeeksi taytetta, vaan siina séastelldan liikkaa. Muuten olisi oi-

kein hyvé hinta-laatusuhde. (Nainen, 29, Pielavesi)

Avointen kysymysten lisaksi tutkimuksessa selvitettiin asiakkaiden kohtaamia
ongelmia monivalintakysymysten avulla. Monivalintakysymyksissa esiintyneet
ongelmat keskittyivat sydmiseen ja pitsoihin. Vastausvaihtoehdot pohjautuivat
yrittdjien kokemuksiin ja valittdmaan palautteeseen, jota ravintolan arjessa on

kuultu.
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@ .Jokin tuote on loppu

@ Tuotteet eivat vakuuttaneet tai olleet
mité luvattiin

Liian pitkat odotusajat
@ Hinta-laatusuhde ei tdismaa
@ Muu

Kuvio 9. Laivurin merkittdvimmat ongelmat

Kaikista kyselyyn vastanneista 55 prosenttia oli kohdannut ongelmia Laivu-
rissa asioidessaan. Vastauksia kysymykseen tuli yhteensa 48 kappaletta,
joista kuusi “Muu, mika?” -kysymyksen vastausta ilmaisi, ettei ongelmia ollut
kohdattu. Kuvio 9. kuvaa asiakkaiden kokemuksia Laivurissa kohdatuista on-

gelmista.

Selkeasti eniten asiakkaita hairitsi Laivurissa ruoan odotusajan pituus. Kiirei-
sina paivina jono voi kasvaa jopa yli tunnin pituiseksi. Keittiossa on tilan puo-
lesta mahdollista valmistaa nelja pitsaa kerrallaan. Jokainen pitsa vaatii kypsy-
akseen muutaman minuutin, joten prosessia on kaytannéssa mahdoton no-
peuttaa. Tarkkuus ja huolellisuus keittiossa voi kuitenkin parantaa tilannetta,

silla uuniin hajoaa aika ajoin pitsoja, joka hidastaa keittion toimintaa.

Myés salaattipdydan niukkuus koettiin ongelmana. Kesalla 2016 salaattipdyta
muutettiin resurssien puutteen vuoksi alkupalapdydaksi, jossa tarjottiin
nachoja, pahkinoita ja rypaleita. Aikaisempina kesina ollut salaattipdydan tar-
jooma oli hieman vaihteleva keittion valikoiman mukaan. Paaasiassa salaatti-
pdydassa tarjottiin jaavuorisalaattia, hernemaissipaprikaa ja vaihtelevia kas-
viksia. Kevaalla 2016 yrittajat tekivat paatdksen salaattipdydasta luopumisesta
ja paattivat ottaa tilalle hienostuneen leipapdydan. Asiakkaat eivat kuitenkaan
olleet tyytyvaisia leipaan, joten kesan aikana paastiin kompromissiin alkupala-
pdydan avulla. Alkupalat paransivat asiakastyytyvaisyytta, mutta silti osa asi-

akkaista jai kaipaamaan raikasta salaattia ennen ruokailua.
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Vastauksissa ilmeni myds tyytymattomyys pitsojen laatuun. Kymmenen asia-
kasta vastasi, etta pitsat eivat ole vakuuttaneet tai hinta-laatusuhde ei ole tas-
mannyt. Kymmenen asiakasta myos vastasi, etta tuotteiden valiaikainen puut-
tuminen koettiin hairitsevana. Laivurin hinnat ovat alan keskitasoa, yhdeksasta
kahteentoista euroa per pitsa. Osa asiakkaista koki hinnat korkeina, jonka ta-
kia kavivat sydmassa vain muutamia kertoja kesassa. Laadukkaat raaka-ai-
neet ja pitsojen suuri koko olivat kuitenkin kiiteltyja ominaisuuksia, joista Lai-
vurissa halutaan pitaa kiinni. Tasaisen laadun yllapitamiseksi Laivurissa tila-
taan raaka-aineet kaksi kertaa viikossa tukusta ja muilta tavarantoimittajilta.
Joskus ennakoiminen on hankalaa, joten raaka-aineet saattavat loppua kes-

ken.

5.2 Asiakaspalaute Laivurin miljoosta

Asiakaskyselyssa tuli ilmi, etta Laivurin terassilta ja ikkunoista avautuva jarvi-
maisema on kaikista tarkein elementti ravintolan viihtyvyyden kannalta. Paikka
koettiin asiakkaiden keskuudessa paaasiassa kodikkaana, rentona ja muka-
vana. Tahan mielikuvaan vaikutti muun muassa sisustus, jossa on onnistuttu
yhdistamaan hyvassa suhteessa uutta ja vanhaa. Vanhoista ovista kunnoste-
tut ruokapdydat nousivat useassa kyselyssa positiivisesti esille. Sisustuksen ja
rakennuksen vuosittainen uudistaminen sai kiitosta vastaajien keskuudessa.
Monessa vastauksessa kavi ilmi, ettd uudistukset sisustuksessa ovat pitsan
lisdksi yksi tarkeimmista vetonauloista kevaisin, kun Laivuri avataan. Asiak-
kaat haluavat tulla katsomaan, mita uutta talven aikana on keksitty ja milta
Laivurissa tana kesana nayttaa. Kuvassa (kuvio 10.) nakyy, milta Laivurin ruo-

kailusali naytti kesalla 2016.
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Kuvio 10. Laivurin sisatila

Yksi iso positiivinen huomio paikkaan ja miljodseen liittyvassa kysymyksessa
oli Laivurin sijainti. Laivurin sijainti Pielaveden keskustassa muiden yritysten
palveluiden tuntumassa koettiin hyvaksi. Laivuriin on helppo tulla autolla, ka-
vellen ja veneella. Sen takia sijainnin kokivat hyvaksi pielavetiset asiakkaat,
mutta myds ulkopaikkakuntalaiset. Ulkopaikkakuntalaisten asiakkaiden mie-
lesta tienvarsimainokset olivat iso tekija Laivuriin saapumisen helpottamiseksi,

joten niista ei kannata luopua tulevinakaan kesina.

Paikka on hieno, paéasee veneelléd myés ihan pihaan. (Nainen, 50,

Kuopio)

Vaikka Laivurin terassilta aukeava jarvimaisema koettiin todella tarkeaksi ja
kauniiksi, muu Laivurin ymparisto oli monen kyselyyn vastanneen mielesta an-

kea. Esimerkiksi yksi vastaajista koki Laivuriin saapuessaan tulleensa takapi-
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halle. My0s terassin ja muun ulkoalueen sisustus nahtiin laimeana ja varitto-
mana, mutta kaunis jarvimaisema kuitenkin hieman kompensoi sitad. Vastauk-
sissa ilmeni myds konkreettisia kehitysehdotuksia, esimerkiksi terassin oviau-
kolle ehdotettiin porttia turvaamaan lasten turvallisuus terassilla, jarven valitto-
massa laheisyydessa. Myds Laivurin historiaa kehotettiin tuomaan enemman
esille esimerkiksi tauluin. Wc-tilojen ahtaus, varpuset ja hyttyset koettiin usei-
den kyselyyn vastanneiden keskuudessa arsyttavina ja paikan viihtyvyytta las-
kevina asioina. Myos kuihtuneet kesakukat terassin kaiteilla seka iltaisin ilme-

neva istumapaikkojen vahyys nousivat esiin korjausta vaativina asioina.

5.3 Asiakaspalaute tapahtumista
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Kuvio 11. Tapahtumat 2016 (Satamaravintola Laivuri 2016)

Asiakaskyselyn tapahtumat-osiosta kavi ilmi tapahtumien olleen positiivisia ko-

kemuksia suurimmalle osalle inmisista. He kuvailivat kokemuksiaan onnistu-
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neiksi ja kivoiksi. Useissa vastauksissa mainittiin myds Pielaveden kesan ela-
voittdminen muuten aika suppean tapahtumatarjonnan ohella. Erityisia mainin-
toja tuli monipuolisesta musiikkitarjonnasta seka paikallisten bandien esiinty-
misista. Tapahtumia koettiin jarjestettdvan sopivan usein eli noin yhden tai
kahden viikon valein. Nahtiin ainoastaan positiivisena asiana, etta suurin osa

tapahtumista on ilmaistapahtumia. Tapahtumat kuvataan kuviossa 11.

Tutkimuksessa tuli todella vahan kehittavaa palautetta tapahtumiin liittyen.
Yksi kolmesta vastaajasta jatti tyhjaksi kyseisen kysymyksen kokonaan ja yli
kymmenen vastannutta ei ollut kaynyt tapahtumissa lainkaan. Muutama vas-
taaja toivoi enemman tapahtumia koko kesan ajalle. Myos teemabileita toivot-
tiin, esimerkkina kaytettiin vuonna 2015 jarjestettyja 90-luvun teemabileita,
missa oli esiintymassa Aikakone-yhtye. Vastauksissa nousi esille myos toive
siita, ettd ensi kesan esiintyjista jarjestettaisiin asiakkaiden keskuudessa aa-
nestys. Adnestysta toivoneet asiakkaat haluaisivat todennékdisesti heita miel-
lyttdvaa musiikkia Laivuriin enemman. Kaiken kaikkiaan voidaan olettaa, etta
live-musiikkia sisaltaneet tapahtumat ovat olleet onnistuneita ja niiden jarjesta-

minen sellaisenaan voi jatkua, kuitenkin valiten artistit huolellisesti.

Yksi kehitettdva asia nousi muutamissa vastauksissa esille ylitse muiden, ni-
mittain karaoke-iltojen markkinointi. Muutamat ihmiset kokivat markkinoinnin
huonoksi ja vahaiseksi, eika illoista ollut ilmoitettu tarpeeksi ajoissa. Tulosten
perusteella karaoke-iltojen markkinointi oli kauden aikana huonoa tai sita ei ol-
lut juuri lainkaan. Myos karaoken aloitusajankohdasta tuli palautetta jonkin
verran, iltamien koettiin alkavan ja loppuvan liian aikaisin. Ihmisten mielesta
olisi mukavaa, jos karaoke alkaisi mydhemmin. Se ei kuitenkaan ole mahdol-
lista, koska kunnalla on oikeus maaritella omat saadokset ymparistdlle aiheu-
tuvasta haitasta (ymparistonsuojelulaki (86/2000) 19 §). Pielaveden ja Keite-
leen kuntien ymparistdonsuojelumaarayksissa (2012) kielletdan aanentoistolait-
teiden hairitseva kaytto ulkotiloissa kello 22.00-07.00. Laivurissa karaoke on
haastavaa jarjestaa sisatiloissa pienten tilojen vuoksi, joten taman takia kara-
oken aloitus- ja lopetusajankohdan on oltava ennen kello 22.00. Muuten ke-
san tapahtumien markkinointi oli vastausten perusteella onnistunutta. Vaikka
muutama vastaaja ei ollut kaynyt Laivurin tapahtumissa lainkaan, he kertoivat
niiden olleen Laivurin Facebook-sivujen mukaan hyvin jarjestettyja ja mielen-

kiintoisia.
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5.4 Asiakaspalaute henkilokunnasta ja ilmapiirista

Mielipiteet Laivurin henkildkunnasta ja ilmapiirista olivat paaasiassa positiivi-
sia. Henkilokuntaa kuvailtiin iloiseksi, ystavalliseksi seka rennoksi. Henkilo-
kuntaa luonnehdittiin myos asiakaslahtdiseksi ja asiakaspalvelun laatu nahtiin
hyvana. Ravintolan viihtyvyyden kannalta kaikista tarkeimmaksi asiaksi nousi
henkildkunnan hyvantuulisuus ja hymy. On tarkeaa, ettd henkilokunta ja asia-
kaspalvelu koetaan Laivurissa positiivisesti, silla henkildkunnan ja asiakkaan
hyvinvointi ovat Laivurin tarkeimpia arvoja, ja niita painotetaan jokapaivai-

sessa tekemisessa.

Vastauksista kavi ilmi, etta Laivurin henkilékunnalla oli myos iso rooli kotoisan
ja rennon ilmapiirin luomisessa ja sen yllapitamisessa. lImapiiri koettiin kaiken
kaikkiaan leppoisaksi ja mukavaksi. Moni vastanneista huomioi myds seitse-
man paikallisen nuoren tyollistamisen kesan ajaksi, ja kertoivat heidan olevan
yksi suuri syy, miksi Laivurissa kaydaan. Asiakkaat halusivat tukea nuoria yrit-
tajia ja nuorten tyollistamista. Laivurin toiminnan kasvattamiselle on tarkeaa,
etta asiakkaat antavat tukensa nuorten tydllistamiselle. Voidaan siis olettaa,
etta nuorten tydllistdminen tulevaisuudessa yha enenevassa maarin tulee ole-

maan myds Laivurin brandille positiivinen asia.

Kiireinen, touhukas, mutta silti jaksoi hymy irrota henkilbkunnalta.
(Nainen, 50, Maaninka)

Laivurin ilmapiirista ei suoranaisesti tullut huonoa palautetta, vaan se koettiin
hyvana. Muutaman vastaajan kohdalla huonot kokemukset syntyivat Laivurin
tydntekijoista. Muutamasta palkatusta tyontekijasta saatiin koppava ja ylimieli-
nen kuva, ja tyontekijoiden kiinnostus tyotaan kohtaan kyseenalaistettiin, silla
huono asenne havaittiin kdytoksessa asiakkaita kohtaan. Muutama vastaaja
my0s arvioi tydntekijoiden asiakaspalvelualttiutta ja ammattitaitoa, silla ne ko-
ettiin heikoiksi. Yksi vastaajista koki kesan 2016 uusien tyontekijoiden laske-
van ravintolan tasoa ja viihtyvyytta. Tyontekijoihin kohdistuvat negatiiviset ja

rakentavat palautteet olivat vain murto-osa kaikista vastauksista, paaasiassa
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nuorten tyontekijoiden koettiin tuovan Laivuriin uutta virtaa ja hyvaa tunnel-

maa.

Tyontekijoihin kohdistuva rakentava palaute auttaa tulevina kausina valitse-
maan tyontekijat entista tarkemmin. Rekrytoidessa uusia tydntekijoita tulee
painottaa tyon olevan kiireisina paivina raskasta ja on osattava tyoskennella
paineen alla. Myods tyontekijaehdokkaiden motivaatio ja kiinnostus tyéta koh-
taan on selvitettava ennen tydsopimusten allekirjoitusta, jotta koppavaa ja toy-
keaa asiakaspalvelua voidaan valttda mahdollisimman paljon. Yrittajat kuiten-
kin itse uskovat, ettd asenne ja motivaatio oppia ovat tarkedmpia hyvan tyon-

tekijan ominaisuuksia kuin koulusta hankittu ammattitaito.

lloisia nuoria, heidén vuoksi sielld on mukava kédyda. Mukava kun tédnéa

vuonna useita paikallisia myés mukana. (Nainen, 42, Pielavesi)

5.5 Vapaan sanan palaute

Asiakaskyselyn lopussa kysyttiin asiakkaiden toiveita tulevasta toiminnasta ja
annettiin mahdollisuus vapaaseen palautteeseen. Moni asiakas toivoi selke-
ampia aukioloaikoja etenkin viikonloppuisin ja keittion toivottiin olevan pidem-
paan auki. Kesan 2016 viikonloppujen aukioloajoista viestiminen koettiin seka-
vaksi, ja tama johtunee siita, ettd perjantaisin ja lauantaisin Laivurin sulke-
misajaksi kerrottiin “menon mukaan, tai viim. 02.00.” Ovet laitettiin kiinni, jos
asiakkaita ei ollut lainkaan tai heita oli niin vahan, ettei ollut kannattavaa pitaa
ravintolaa auki. Keittid sulkeutui kesalla 2016 joka paiva kello 21.00, vaikka

viikonloppuisin ravintola oli auki pidempaan.

Vapaista vastauksista ilmeni, etta ruokalistaan kaivattiin uudistuksia. Hampuri-
laisaterioita toivottiin pitsan lisdksi ruokalistalle. Kesalla 2015 Laivurissa ko-
keiltin hampurilaismyyntia, mutta sen myynti jai todella vahaiseksi. Tasta joh-
tuen hampurilaisateria poistettiin listalta. Lisaksi hampurilaisaterioiden valmis-
tus on Laivurin keittidssa todella haastavaa, silla keittidtilat ovat liilan pienet.
Jatkuvasti nousussa oleva trendi terveellisesta ruokavaliosta nakyy jopa pitse-
riassa, silla tavallisen vehnaisen pitsapohjan rinnalle toivottiin ruispohjaa mo-

nessa vastauksessa.
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Kahvipoytaan asiakkaat kaipasivat parempaa tarjontaa, silla aikaisemmin tar-
jolla olleet pullat eivat miellyttaneet kovinkaan monia. Kahvileivat ovat olleet
melko pienia ja tavallisia, joten tulevana kesana taytyy punnita muitakin vaih-
toehtoja, esimerkiksi tukkua kahvileivan toimittajana. Kesasta 2014 Iahtien
kahvileivat on tilattu paikalliselta yritykselta, Saaran Tuvalta. Myos salaatti-
pdyta nousi useissa vastauksissa esille, silla asiakkaat kaipasivat jotain tuo-
retta syotavaa pitsaa odotellessaan. Taman lisaksi oli toivottu salsaa ja mais-

silastuja naposteltavaksi iltaisin.

Myds viinit nousivat kyselyssa esille monta kertaa: asiakkaat kaipasivat hyvaa
viinia tai kuohuviinia ruokajuomaksi ja juhlahetkiin. Jotta ravintolassa saadaan
myyda viinia, vaaditaan ravintolaan B-oikeudet, eli lupa myyda enintdan 22%

etyylialkoholia sisaltavia tuotteita. B-oikeuksiin vaaditaan sellainen koulutus tai
maara tyokokemusta ravintola-alalta, mita Laivurin yrittdjilla ei viela ole. (Alko-

holiasiat ravintolassa, 2016, 38.) Tasta syysta Laivurissa on vain C-oikeudet.

6 Asiakaskokemuksen kehittaminen

6.1 Laivurin asiakasprofiilit

Palvelumuotoilun ensimmainen askel on asiakasprofiilien luominen. Taman
kehittamistutkimuksen pohjaksi on luotu nelja asiakasprofiilia, jotka
pohjautuvat idltdan, sukupuoleltaan ja kotipaikaltaan asiakaskyselyyn
vastanneisiin asiakkaisiin ja heilta saatuihin tietoihin. Loput asiakasprofiileihin
liitetyt piirteet ja asiat pohjautuvat yrittajien kokemuksiin ja tietoihin tyypillisista
asiakkaistaan kolmen vuoden ajalta. Manninen ja Ugas (2012, 15-16) ovat
tehneet asiakaskortit, joiden avulla Laivurin asiakasprofiilit on luotu. Ronkka

tiivistda Laivurin asiakasprofiilit kuvissa (Kuviot 12., 13., 14. ja 15.).
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Kuvio 12. Asiakasprofiili 1: Riitta

50-vuotias Riitta on elanyt koko ikansa Pielavedella. Han asuu miehensa
kanssa omakotitalossa ja heidan lapsensa ovat muuttaneet jo pois kotoa.
Heilld on asuntolainaa viela paljon maksettavana ja Riitta pelkaa yt-
neuvotteluissa irtisanomisia. Riitalla on paljon ystavia, joiden kanssa han
mielelldaan viettda aikaa istuskellen kesailtaisin terassilla. Muiden asiat
kiinnostavat hyvinkin paljon ja niista on parasta jutella ystavien kanssa siideria
nautiskellen. Valilla ystavien kanssa voi nauttia lounaaksi myos pitsaa, mutta
mitdan uusia makuja han ei kovin helpolla uskalla maistaa. Riitalle on
muodostunut jokavuotinen perinne kdyda edes kerran kesassa koko perheen
voimin Laivurissa pitsalla. Perhe ja lapset ovat hanelle tarkeimpia asioita
maailmassa, mutta lapsenlapsia hanella ei viela ole, vaikka kovasti niita

toivookin.
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Kuvio 13. Asiakasprofiili 2: Pirjo

Espoolainen Pirjo, 56 vuotta, on syntyjaan Pielavedelta. Han on muuttanut
téiden perassa Espooseen. Pirjolla ja hanen miehellaan on mokki
Pielavedella, jossa he viettavat kesaisin paljon aikaa, koska heidan lapsensa
perheineen asuu Pielavedella. Pirjo ja hanen miehensa haluaisivat olla
tiivimmin lapsenlapsensa kasvussa mukana ja nain ollen heilld on haaveena
elakkeelle paastyaan muuttaa Pielavedelle vakituisesti. Pirjo on myos
aktiivinen sosiaalisessa mediassa ja antaa tata kautta yrityksille paljon

palautetta. Han myos arvostaa laadukasta palvelua ja ruokaa.
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Kuvio 14. Asiakasprofiili 3: Pekka

35-vuotias Pekka on syntynyt Pielavedella. Han on kaynyt opiskelemassa
muualla, mutta on palannut takaisin Pielavedelle opiskeluiden paatyttya ja
paassyt kunnalle toihin. Pekalla on omakotitalo Pielavedella, jossa han asuu
yksin. Hanella on tytar aikaisemmasta parisuhteesta, mutta Pekka nakee
tytartdan vain viikonloppuisin. Pekan suurin pelko on, ettd han menettaa
tyttarensa kokonaan. Terapiana han soittaa kitaraa ja on muutenkin suuri
musiikin ystava. Han odottaa kesan tapahtumia innolla, jotta voi ystavien

kanssa lahtea nauttimaan hyvasta musiikista ja oluesta Laivuriin.
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Kuvio 15. Asiakasprofiili 4: Sanna

Pielavetinen Sanna, 27 vuotta, tyoskentelee sairaanhoitajana Pielaveden
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terveyskeskuksessa. Hanella ei ole miesta, eika lapsia. Sannan toiveena olisi

paasta naimisiin jossain vaiheessa elamaa. Sanna asuu koiransa kanssa

omistamassaan rivitalo-osakkeessa. Han liikkkuu koiransa kanssa luonnossa

paivittain ja tykkda muutenkin luontoa lahella olevista asioista. Sanna

harrastaa myos lentopalloa, joka on hanella hyvin lahella sydanta. Han viettaa

muutaman lIahimman ystavansa kanssa paljon aikaa. He kayvat useita kertoja

kesassa Laivurissa istumassa iltaa ja sydmassa pitsaa. Sanna ei ole kovin

vaativa ja on tyytyvainen hyvaan pitsaan ja palveluun.



39

6.2 Laivurin palvelupolku

Opinnaytety0ssa on kaytetty kehittamisen tydkaluina palvelumuotoilun ja ela-
mysteorian keinoja. Palvelumuotoilun tydkaluista kaytdssa ovat olleet asiakas-
profiilit ja palvelupolku, jotka on kayty lapi yrittajien nakdkulmasta, asiakaspro-
fileiden kautta seka Pinen ja Gilmoren mallin avulla. Palvelupolkua on poh-
dittu myos asiakaskyselyn nakdkulmasta ja ratkaisuissa nousee esiin asiak-
kaiden suoria toiveita. Nain tutkimukseen on saatu useita eri nakdkulmia, jotka
ovat tuottaneet erilaisia ratkaisumalleja ja tyOkaluja elamyksellisen asiakasko-
kemuksen luomiseen. Prosessi kuljetaan lapi maarittelemisesta suunnittelu-
vaiheeseen, joiden avulla luodaan valmiita tydkaluja siirrettavaksi kaytantéon
kevaalla ja kesalla 2017. Kuvattu palvelupolku on kohdistettu paaasiassa ruo-

kaileville asiakkaille.

6.2.1 Palvelutuokiot ennen Laivuriin saapumista
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Kuvio 16. Palvelutuokiot ennen Laivuriin saapumista
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Kuten Ronkka kuvaa (Kuvio 16.), Laivurille oleellisia palvelutuokioita jo ennen
paikalle saapumista ovat sosiaalinen media, printtimainonta ja puskaradio.
Printtimainonnassa kontaktipisteista suurin rooli on paikallislehti Pielavesi-Kei-
teleella. Tahan asti lehtimainoksissa on keskitytty paljolti tapahtumiin ja niiden
markkinointiin. Tapahtumakalenteri on jaettu lehdessa joka vuosi ja isoimmat
tapahtumat ovat saaneet omat mainoksensa. Julisteet kesan tapahtumista
jaetaan joka kevat Pielaveden ja muiden lahikuntien keskustoihin. Tulevaisuu-
dessa mainoksia pitaisi ajatella myos ravintolatoiminnan kannalta. Missa ovat
olleet pitsamainokset? Pitsoja mainostamalla Laivuri saa uudenlaista arvoa
paikallislehdesta ja houkuttelee asiakkaita Laivuriin sydmaan useammin. Uu-
tena kontaktipisteena Laivurin kannattaa jatkossa jakaa ruokalistat ennen ke-

saa lahialueen asukkaille, tavoitteenaan nostaa puhelintilausten maaraa.

Muita huomioitavia kontaktipisteita printtimainonnassa ovat muut satamat. Lai-
vurin tulee kiinnittaa tarkempaa huomiota veneilijoihin, silld aiempina kesina
he ovat jaaneet vahaiselle huomiolle. Tama on nakynyt myds asiakaskun-
nassa, veneilijoita kay kesassa arviolta kahden kaden sormilla laskettava
maara. Milla saadaan tieto satamapalveluista veneilijoille? Yksi keino on tehda
yhteisty6td muiden satamien kanssa ja vieda lahisatamiin mainoksia Laivurin
palveluista. Veneilijan opas —julkaisu on ollut tahan asti ainoa mainospaikka,
joka on osoitettu suoraan veneilijoille. Se on hyva sailyttda muiden mainosten
ohella. On myos tarkeaa, etta yrittajat ymmartavat veneilykulttuuria, jotta ym-

martavat paremmin kohderyhman tarpeita.

Laivurilla on kaytdssa aktiivinen Facebook-tili ja sen tukena hieman harvem-
min paivitettava Instagram-tili. Laivurin nettisivuilta 16ytyy helposti kaikki asiak-
kaan tarvitsema tieto. Sosiaalisessa mediassa Laivurilla on hyvin tyontekija-
keskeinen lahestymistapa. Yrittajat ovat kokeneet positiivisena omina itsenaan
esiintymisen. Omien ja tyOntekijoiden kasvojen nayttaminen sosiaalisessa me-
diassa lisda asiakaspalvelun tuttavallisuutta paikan paalla ja nain yrittajien ar-
vostama hopottelykulttuuri helpottuu. Hopdttelykulttuurilla tarkoitetaan asiak-
kaiden huomioimista ja heidan kanssaan juttelua muutoinkin kuin palvelutilan-
teessa. Sosiaalisessa mediassa mainoksia ja paivityksia painotetaan paljon
tapahtumiin ja Facebook toimii viestintdkanavana akillissa tilanteissa. Esimer-

kiksi ukkosen aiheuttamista sahkokatkoista kerrotaan Facebookissa. Pitsoja
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taytyy saada paremmin esiin myos sosiaalisessa mediassa. Tulevaisuutta aja-
tellen Laivurissa tulee jarjestaa tuotekuvaukset, jolloin kaikista ruokalistalla
olevista pitsoista otetaan korkealaatuiset kuvat markkinointikayttoon. Naita ku-

via voi hyddyntaa sosiaalisessa mediassa, nettisivuilla ja lehtimainoksissa.

Puskaradiota Laivurissa on kaytetty vahan, mutta asiakkaalta asiakkaalle
suuntaava markkinointi on yrityksen kannalta todella hyodyllista. Puskaradion
hyddyntaminen voi olla hankalaa, silla siihen ei voi suoraan vaikuttaa. Valmis-
tujaispaivana Laivurin tyontekijat ovat valittaneet tiedon koulukavereilleen
siita, etta Laivuri tarjoaa lakkipaisille asiakkaille juoman. Vastaavanlaista
markkinointia tulisi hyddyntaa enemman esimerkiksi happy hour -tyylisten tar-
jousten kanssa. Myos pienet tempaukset ja arjen sankaruus tuottavat positii-
vista puskaradiomarkkinointia. Jos keittid mokaa ja tayttaa pitsan vaarin, se
usein tarjotaan asiakkaalle kaupan paalle mukaan otettavaksi yllattaen asiak-

kaan positiivisesti. Positiiviset yllatykset saavat ihmiset puhumaan.

6.2.2 Palvelutuokiot Laivuriin saavuttaessa

LAWLR\N
SAAPUMIN EN

<

Kuvio 17. Palvelutuokiot Laivuriin saavuttaessa
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Toisena vaiheena kasittelyyn otetaan Laivuriin saapuminen. Saapumista tar-
kastellaan kolmessa eri palvelutuokiossa: matkalla satamaan, Laivurin pihapii-
rissa ja sisatiloissa. Ronkka kuvaa (Kuvio 17.) asiakkaan matkaa Laivurin pi-

hapiirista sisatiloihin.

Kuvio 18. Luonnos nykyisesta tienvarsimainoksesta

Matkalla Laivuriin asiakas kohtaa ensimmaisina kontaktipisteina opasteita.
Keskustassa on selkea ohjeistus ravintolaan, tosin tienvarsimainokset voisivat
olla informatiivisempia. Paikalliset kylla ymmartavat mita “Laivuri” tarkoittaa,
mutta ulkopaikkakuntalaisille se voi olla hamaran peitossa perille saakka. Kun
tienvarsimainokseen lisda esimerkiksi aukioloajat ja ravintolan nimen kokonai-
suudessaan, asiakas saa niistd enemman arvoa. Kuvassa (Kuvio 18.) Ronkka
havainnoillistaa nykyisen, pelkistetyn tienvarsimainoksen. Matkan varrella voi
my0s kayttaa navigaattoria, silla Laivurin tiedot on optimoitu hyvin ja |0ytyy

Googlesta helposti. Myds opasteet Laivuriin pihaan saavuttaessa kaipaavat
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paivitysta. Asiakasta tulisi tervehtia heti selkeat opasteet siitd mihin ollaan

saavuttu, miten ravintola on auki ja mista paasee sisaan.

Palvelutuokio Laivurin pihapiirissa vaatii paljon kehitystyota. Aiemmin asiak-
kaan kohtaamia kontaktipisteitd ovat olleet kyltit, tynnyrit ja muut ravintolan pi-
hapiiriin kuulumattomat tavarat, joita varaston ovella on sattunut lojumaan.
Tunnelma on ollut takapihamainen, eika missaan opasteta reittia sisaan. Jotta
asiakaskokemus alkaa positiivisena heti kattelyssa, parkkipaikan viihtyvyytta
on lisattava. Parkkipaikalle lisataan selkea ohjeistus sisaankaynnille ja taka-
seinan edusta pidetaan siistina. Pihapiirin viihtyisyytta korostetaan helppohoi-

toisilla istutuksilla.

Terassi on ollut ankea, kukat kuihtuneita ja kalusteet aikansa elaneita. Mu-
siikki on luonut tunnelmaa, jos kaiutin on muistettu vieda ulos. Positiivisia kon-
taktipisteita ovat olleet pitsan tuoksu, joka ulottuu parkkipaikalle asti seka
muut asiakkaat, joita terassilla normaalisti on paljon. Kehitystydn tuloksena te-
rassia kohti kulkiessa asiakasta tervehtii liitutauluun kirjoitettu viesti, josta
asiakas saa ensimmaisen kosketuksen Laivurin vakeen. Osa terassin kalus-
teista maalataan varikkaiksi, osa vaihdetaan ja terassia valaisee erilaiset lyh-
dyt ja valosarjat. Terassin jarven puoleiselle oviaukolle asennetaan portti las-
ten turvaksi. Kulahtaneet kukat vaihdetaan helppohoitoisiin koristepuihin tai
vastaaviin, jotka pysyvat siistind koko kesakauden ajan. Tyontekijdille pitaa te-
ravoittda musiikin arvoa asiakaskokemuksen luomisessa, jotta jatkossa radi-

osta soi joka paiva suomalainen, Laivurin henkeen sopiva musiikki.

Sisalle astuessa ensimmainen asiakkaan kohtaama kontaktipiste on iloisesti
tervehtiva myyja, joka toivottaa nain asiakkaan tervetulleeksi. Tulevaisuu-
dessa myyijalla on paallaan lisamyyntia ja Laivurin sosiaalisia medioita koros-
tavat tyovaatteet (Kuvio 19.). Koko henkildkunnalle sovitaan yhteiset pelisdan-
not laadukkaaseen asiakaspalveluun. Huonoina paivina ei menna asiakkaiden

pariin ollenkaan, jotta asiakaspalvelun laatu pysyy korkeana.
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Jalkkariksi
kUpp| Satamaravintola Laivuri
kuumaa?

@satamalaivuri
#satamalaivuri

Kuvio 19. Luonnos uusista tyopaidoista

Laivurin sisustus herattda asiakkaassa valittdomasti positiivisia mielikuvia yh-
distelemalla uutta ja vanhaa. Kehitysta salin puolella tapahtuu, kun kassan ta-
kana oleva tila saa uuden ilmeen. Kassan taakse hankitaan uusi sisustukseen
sopiva verho Batteryn banderollin tilalle ja kahvipdyta saa uuden, siistimman
ilmeen. Pienilla teoilla tila tulee siistimmaksi. Esimerkiksi tilaa vievan kahvin-
keittimen siirtdminen kassan takana olevan tiskipdydan paalle tuo kahvipoy-
taan lisaa tilaa. Sali pidetaan perussiistina koko ajan, joten asiakas ei kohtaa
aiempina kesina ongelmaksi noussutta epasiisteytta. Asiakaskyselyssa nousi
ilmi, etta Laivurin seinilla olleet laivataulut ovat asiakkaille tunnearvoltaan tar-
keita. Laivataulut nostetaan takaisin seinalle muistuttamaan Laivurin histori-

asta ja menneista ajoista.
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6.2.3 Palvelutuokiot Laivurissa asioidessa
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Kuvio 20. Palvelutuokiot Laivurissa asioidessa

Kolmannessa vaiheessa kasitelldaan Laivurissa asiointia kolmen palvelu-
tuokion kautta. Palvelutuokioita ovat tilaushetki, ruoan odotus ja ruokailu, jotka

Ronkka havainnollistaa kontaktipisteineen kuvassa (Kuvio 20.).

Ensimmaisia asiakkaan kohtaamia kontaktipisteitd ovat myyja, pitsalista ja
vuoronumero. Tilaukset tehdaan kassalla, jossa iloinen myyja suosittelee pit-
saa asiakkaan pyynndsta. Asiakaspalvelijan kaytos ja tapa kohdata ihmisia
ovat suuressa roolissa Laivurin asiakaskokemuksessa. Myyntitilanne on se,
jossa luodaan Laivurin rentoa ilmapiiria ja valitetaan sita asiakkaalle. Hinnat ja
valmiit pitsavaihtoehdot asiakas |0ytaa seinalta isolta liitutaululle kirjoitetusta
pitsalistalta. Seinaltd on puuttunut listaus kaikista mahdollisista pitsataytteista,

joka on tarpeellista lisata. Aikaisemmin taytelistaus on ollut vain pienesti esilla
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paperisessa ruokalistassa. Palvelutuokiossa tulee panostaa lisamyyntiin en-
tistd paremmin: myyja haluaa taydentaa asiakkaan ruokailutilanteen suositte-
lemalla limpparia juomaksi ja kahvia jalkiruoaksi. Tilauksen jalkeen myyja il-
moittaa jonon pituuden ja opastaa asiakkaan alkupalapdydan kautta poytaan
istumaan seka muistuttaa asiakasta ottamaan aterimet mukaansa. Kateensa
asiakas saa mustaksi maalatun kokispullon, joka toimii vuoronumerona. Pullot

aiheuttavat usein hammennysta ja saavat asiakkaan huvittumaan.

Pitsaa odotellessaan asiakas voi kuunnella musiikkia ja ihailla kauniita maise-
mia. Alkupalapdydasta 16ytyi kesalla 2016 naposteltavaksi nachoja, rypaleita
ja pahkinoita. Asiakaskyselysta nousseiden vastausten perusteella on tarpeel-
lista muokata alkupalapdytaa ja siirtya takaisin salaattipoytaan. Asiakkaan
odotteluaika tuntuu lyhyemmalta, jos hanella on tekemista, joten tahan palve-
lutuokioon tulee lisata kontaktipisteita. Salaattipdydan viereisesta hyllysta 16y-
tyy lautapeleja ja vieraskirjoja odottelun ajaksi. Ne taytyy tuoda paremmin
esiin, jotta asiakas tulee tietoiseksi ja hyotyy peleista. Poytiin lisataan kyltteja,
joiden avulla Laivurin sosiaalisen median kanavat I0ytyvat. Asiakasta kehote-
taan myos arvostelemaan paikka Facebookissa, Googlessa ja Tripadvi-

sorissa. Aika kuluu kuin huomaamatta tarjottujen aktiviteettien parissa.

Ruokailutilanne pysyy monilta osin ennallaan. Kun pitsa saapuu poytaan, tar-
joilija toivottaa hyvaa ruokahalua. Asiakas hammastyy pitsan suurta kokoa ja
nauttii herkullisesta ruoasta. Lahtiessaan asiakas voi pakata loput pitsastaan
evaaksi ja lahtea. Aiempina vuosina tarjoilija on hakenut astiat, mutta kaytan-
non syista on jarkevaa lisata vield yksi kontaktipiste ja tehda astioiden palau-
tuspiste. Se helpottaa tarjoilijoiden ty6ta, seka auttaa asiakaskyselyssakin
suureksi ongelmaksi nousseeseen varpustilanteeseen. Pihapiirissa pyodrivat
varpuset muuttuvat kesan mittaan royhkeammiksi ja saattavat hyppia lauta-
sille saakka. Kun astiat palautetaan ja jatteet eritellaan kannellisiin astioihin,

varpuset eivat paase pitsan makuun.

Jotta Laivuri saa viimeisteltya asiakaskokemuksen, lisataan tienvarteen kyiltti,
joka toivottaa pihasta poistuvan asiakkaan tervetulleeksi takaisin. Myds kassa-
kuitti toivottaa asiakkaan tervetulleeksi takaisin. Yksi tehokkaaksi havaittu jal-
kimarkkinoinnin keino, jolla asiakkaat pyritdan saamaan takaisin Laivuriin, on

esimerkiksi Nalkalapyska eli pitsapassi, joka on voimassa koko kesan ajan.
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Asiakas ostaa yhdeksan pitsaa ja saa kymmenennen ilmaiseksi. Lisaksi Lai-
vurin sosiaalisen median kanavia pyritdan saamaan asiakkaiden tietoisuuteen
esimerkiksi tydvaatteissa ja printtimateriaaleissa, jotta tapahtumien jalkimark-
kinointi tavoittaa mahdollisimman monta asiakasta ja tulevista tapahtumista

saadaan tietoa.

6.3 Laivurin elamyskolmio

Elamyskolmiota alettiin avata alhaalta ylospain asiakkaan kokemuksen mu-

kaan. Kokemusta tarkastellaan palvelun elementtien avulla pohtien, miten pal-
velu vaikuttaa asiakkaan kokemukseen. Emotionaaliseen ja henkiseen tasoon
yritys ei voi vaikuttaa teoillaan suorasti, mutta jos muut tasot ovat hyvin jarjes-
tetty, asiakas voi kokea emotionaalisen ja henkisen tason kautta elamyksen ja

muutoksen.
Motivaation taso

Ensimmainen asiakkaan kokemuksen taso on kiinnostuminen, motivaation
taso. Silla kuvataan syita, miksi asiakas kiinnostuu yrityksen palveluista. Lai-
vurissa yksilollisen elementin palvelun motivaation tasolle tuo tuote: pitsa on
helposti muokattavissa asiakkaan mieltymysten mukaan. Laivuri on auki 10
tuntia paivassa, joten asiakas voi tulla sydmaan juuri silloin, kun itselle sopii.
Aitouden elementin talle tasolle tuo yrittajien halu panostaa laatuun. Tavoit-
teena on tarjota vain laadukasta pitsaa ja kehittaa resepteja jatkuvasti. Paikal-
lisuus on toinen aitouden elementti ja Iaheisen karjatilan jauhelihan lisaksi ruo-
kalistalle suunnitellaan paikallisen kalan hankkimista torimyyjan kautta. Paikal-
lisen kalan lisdaminen valikoimaan on myds vuorovaikutuksellinen elementti,

koska asiakkaat ovat toivoneet sita.

Vuorovaikutusta lisdd myos sosiaalisessa mediassa omilla kasvoilla esiintymi-
nen. Asiakas kokee Laivurin vaen tutummaksi, kun on jo seurannut heita esi-
merkiksi Facebookissa. Moniaistillisia elementteja tasolle tuovat pitsakuvien
lisdaminen markkinointiin. Aiemmin markkinoinnissa vahalle huomiolle jaaneet
pitsat tuodaan isosti mukaan esimerkiksi sosiaalisessa mediassa, joka houkut-

telee asiakkaan syomaan. Toinen aisteja stimuloiva elementti on Laivurin uu-
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distuva ilme, jonka asiakkaat haluavat nahda. Laivuri on auki vain kesdkau-
den, joka tuo kontrastia toimintaan. Tarinallisen elementin talle tasolle tuo

Marjukan haamu, jonka tarina esitelldan tarkemmin seuraavassa luvussa.
Fyysinen taso

Seuraava taso elamyskolmiossa on fyysinen taso, joka kuvaa asiakkaan aisti-
mia asioita. Yksilollisen elementin fyysiselle tasolle luo vaihtoehdot istumapai-
kan valitsemiseen. Paikkoja on sisalla seka ulkona, joten asiakas voi valita
millaisen ruokailukokemuksen haluaa itselleen tehda. Yksilollisyyden lisaa-
miseksi voisimme hankkia erilaisia ruokailuryhmia, jotta asiakkaalla on viela
enemman valinnanvaraa. Laivuri on perheravintola, joten lasten huomioiminen
on tarkeaa. Jotta lapsi kokee ruokailunsa yksilolliseksi, heille voidaan tarjota

pitsan jalkeen jalkiruoaksi purukumi.

Yksinkertainen tapa saada asiakas kokemaan itsensa yksilolliseksi on asiak-
kaan tervehtiminen ensin. Asiakas kokee itsensa huomioiduksi ja on tyytyvai-
nen. Aitoutta fyysiselle tasolle tuo Laivurin vaen rehellisyys. Yrittajat ja tyonte-
kijat ovat rehellisia omista mokistaan ja myontavat asiakkaalle, kun virheita ta-
pahtuu. Asiakkaan palaute myds kuunnellaan ja otetaan aina huomioon. Asia-
kas paasee syvemmalle Laivurin arkeen Marjukan tarinan kautta. Laivurin vaki
vie tarinaa jatkuvasti eteenpain arjessa kertomalla asiakkaille hassuja sattu-
muksia keittion puolelta. Marjukan ymparille luodut tuotteet syventavat myos

tarinallista elementtia.

Moniaistillisena elementtina fyysisella tasolla toimii koko toimintaymparistd. Si-
sustus ja terassin kalustus ovat kauniita, taustalla soi suomalainen musiikki ja
keittiosta leijailee herkullinen pitsan tuoksu. Maisema on upea ja parhaassa
tapauksessa aurinko lammittda mukavasti. Kontrastia tasolle tuo Laivurin
rento ilmapiiri, joka on erilainen kuin muualla. Asiakkaat tulevat kotoa Laivuriin
vain olemaan, jotta voivat kokea jotain erilaista. Kello on tarkoituksella piilo-
tettu asiakkailta. Laivurissa asioidessa ei ole mikaan kiire, asiakas voi olla rau-
hassa. Vuorovaikutuksen elementtina toimii hopottelykulttuuri. Laivurin rento
ilmapiiri johtaa tiensa hopottelykulttuurista, jota tydporukan puolesta vaalitaan.
Asiakkaita kohtaan kayttaydytaan tuttavallisesti, tyontekijoiden nimet 16ytyvat

paidoista ja tdissa jokainen on oma itsensa.
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Alyllinen taso

Alyllinen taso on viimeinen, jolla yritys voi vaikuttaa asiakkaan toimintaan. Lai-
vurissa alylliselle tasolle yksildllisen elementin tuo rohkaisu uusiin makuela-
myksiin. Listalla on erikoisia pitsoja ja suosittelemalla myyja rohkaisee asia-
kasta kokeilemaan niitd. Myyja saa myds usein kouluttaa asiakasta raaka-ai-
neiden kanssa, silla listalta I0ytyy sellaisia ainesosia, jotka eivat ole kaikille tut-
tuja. Esimerkiksi paprikasta tehty makea kastike, paholaisen hillo, herattaa
paljon kysymyksia. Aitouden elementtina Laivurissa pyritdan nostamaan asi-
akkaiden arvostusta paikallisuutta ja tuoreutta kohtaan. Kayttamalla tuoreita
ainesosia ja lisaamalla paikallisia raaka-aineita asiakkaiden tietoisuus ja ar-
vostus niitd kohtaan nousee. Uudet makuelamykset luovat myds kontrastia

asiakkaan arkeen.

Alyllisell tasolla Marjukan tarina kertoo asiakkaalle Laivurin historiasta seka
keittion arjesta. Tarina luo myds kontrastia asiakkaan elamaan, jonka avulla
han voi Laivurissa asioidessaan paeta todellisuutta. Vuorovaikutuksellisuuden
elementin opilliselle tasolle tuo asiakaspalvelu. Asiakasta opastetaan toimi-
maan Laivurissa, suositellaan tuotteita ja tapahtumia seka lisamyynnin avulla
vaikutetaan asiakkaan ruokailutottumuksiin. Alyllisella tasolla asiakas luo mie-
lipiteita, joten talla tasolla asiakas myds muodostaa mielipiteensa Laivurin pit-

sasta.

6.4 Tarina Marjukan haamusta

Opinnaytetyon tekijat pohtivat tarinan luomista Laivurin palvelukokemuksen
ymparille jo kevaalla 2016. Vaikka tarinallistaminen jai tuolloin viela ajatuksen
tasolle, prosessista syntyi idea Marjukan haamusta. Marjukan haamu eli mu-
kana lapi kesan 2016 keittion puolella ja aina kommellusten sattuessa henkilo-
kunta syytti leikkimielisesti Marjukkaa. Opinnaytetyon tekijdoiden kaydessa pal-
velupolkua lapi Pinen ja Gilmoren mallin kautta Marjukka sai lisaa tulta alleen.
Marjukan haamu voidaan sitoa kaikkiin elamyksen neljaan ulottuvuuteen. Ela-
myksen ulottuvuuksia Pinen ja Gilmoren mallissa ovat viihteellisyys, opillisuus,

todellisuuspakoisuus ja esteettisyys. (Pine & Gilmore, 1999, 29-38.)

Marjukan haamu on fiktiivinen hahmo, joka luotiin tukemaan Laivurin markki-

nointia ja korostamaan asioinnin elamyksellisyytta. Tarinalla on kuitenkin
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vankka totuuspohja, silla tarinassa esiintyva Sofia Berglund on 1900-luvun
vaihteessa pitanyt kauppaa samassa rakennuksessa, jossa Laivuri toimii tana
paivana. Rakennuksen virallinen nimi on Rantala. (Rannankylasta kirkonky-
laksi, 2006, 38-39.)

Marjukan tarina

Marjukka syntyi lehtolapsena vuonna 1876. Héan
kasvoi yksinéisend, silla muut kylaléiset eivéat
halunneet olla aviottoman lapsen kavereita. 18-
vuotiaana hén p&ési matami Sofia Berglundin

kauppa-apulaiseksi.

Leskeksi jaényt Matami pydritti kauppaa Rantalaksi kutsutussa sata-
marakennuksessa vuodet 1886-1906. Huhupuheiden mukaan matami
Berglundille oli syntymé&ssé tytér vuonna 1868, mutta lapsi kuoli ennen
syntyméénséa. Marjukan Matami Berglund otti huomaansa kuin oman
tyttaren, kun Marjukan &iti nai miehen, joka ei suostunut elattéméaan
apéréa.

Luonteeltaan Marjukka oli hyvéntahtoinen ja kbmpeld, mutta lempeé
Jekuttelija. Mariaksi kastettu tytté sai kutsumanimen Marjukka, kun
Matami Berglund hellitellen torui tata. Marjukka sai eldméansé ensim-
maéiset ystévat muista kauppa-apulaisista ja eli melko tyytyvéisena
eldmaansé viimeiset vuotensa. Marjukka kuoli vain 21-vuotiaana
vuonna 1897 traagisesti tippumalla Rantalan ullakon portaat alas. Ke-

séllad 2017 Marjukan kuolemasta on kulunut 120 vuotta.

Laivurin poppoo on ihmetellyt hassuja sattumuksia keittion puolella
Joka kesé ja vihdoin selvisi, ettd kommellusten takana on Marjukka.
Tyttd jai kummittelemaan Rantalaan, silld se oli ainoa paikka, jossa
hénella oli ystavia. Laivurin poppoosta on tullut Marjukalle kuin ystévia
Ja hén yrittéda kovasti auttaa arjen askareissa. Varastossa lenténeet
tolkit ovat merkki siité, etté sielléa pitaisi siivota ja auennut kassalipas
muistuttaa, ettd kassalla tulee keskittya ensisijaisesti palvelemaan asi-
akkaita. Kuva: Pixabay 2016.
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Marjukan tarina otetaan mukaan Laivurin markkinointiin jo alkuvuodesta 2017.
Marjukka kulkee mukana siita asti, kun yrittajat ottavat ensimmaisia kontakteja
asiakkaisiin. Kuva (Kuvio 23.) havainnollistaa, kuinka Marjukka nakyy markki-
nointimateriaaleissa. Tavoitteena markkinoinnin alkuvaiheessa on, etta Marju-
kasta ei puhuta ennen kuin asiakkaat huomioivat hanet. Kun asiakkaat huo-
mioivat Marjukan, yrittajat voivat aloittaa tarinankerronnan. Marjukan tarinassa
on otettu huomioon elamyksen nelja ulottuvuutta. Opillisena nakdkulmana
nousee esiin Laivurin historiaa 1800-luvun lopulta ja viihteellisena nakokul-
mana kommellukset, joita Laivurin tyontekijat ovat havainneet. Tarina haa-
musta on itsessaan todellisuuspakoinen ja esteettisesta nakdkulmasta katsot-

tuna vanhat valokuvat sopivat Laivurin vanhahtavaan tyyliin.

Marjukan tarina sidotaan tiukasti Laivurin markkinointiin. Marjukka esiintyy so-
siaalisessa mediassa jaettavissa kuvissa taustalla seka printtimateriaaleissa
huomaamattomana lisana. Tarkoituksena on, etta Marjukan huomatessaan
asiakas haluaa etsia hanet kaikista muistakin kuvista. Laivurin seinalle ripuste-
taan taulu, josta asiakkaat paasevat lukemaan Marjukan tarinan. Sama tarina

jaetaan myos Laivurin nettisivuilla ja Facebookissa.

Marjukan haamulle omistetaan listalta oma pitsa, jossa on ajan henkea. Pyri-
taan tuotteistamaan Marjukka laajemminkin, esimerkiksi hankkimalla limonadi
tai olut omalla etiketilla ja nimeamalla se Marjukan mukaan. Laivurin jokavuoti-
nen tempaus, jossa piilotetaan lahjakortteja asiakkaiden etsittaviksi, on jat-
kossa Marjukan tekosia. Lahjakortit kirjoitetaan vanhalla kaunokirjoituksella,

kuin ne olisivat Marjukan kasialaa.

Ravakin markkinointitempaus on kylan suurimmassa tapahtumassa, Muikku-
vestivaaleilla. Yksi tyOntekija maskeerataan Marjukaksi, joka kulkee ympari ta-
pahtuma-aluetta mainostamassa Laivuria ja jakamassa flyereita. Kun lahettaa
haamuksi pukeutuneen promoottorin isoon tapahtumaan, tulee olla varovai-
nen. Tarkoitus ei ole saikytella ihmisia, vaan haamun olemuksen tulee olla
Kiltti.
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Kuvio 21. Luonnos Marjukan hyédyntamisesta mainosmateriaaleissa

7 Pohdinta

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli saada Satamaravintola Laivurin yrittajien
kayttdon ratkaisuja Laivurin asiakaskokemuksen kehittamiseksi. Haluttiin
tuoda tavallisen palvelun tueksi elamyksellisyytta. Tavoitteena oli myds
ymmartaa asiakkaita ja heidan toiveitaan seka toteuttaa kyseisia toiveita.
Kaiken taman taustalla toimi koko ajan iso visio siita, etta Laivurista halutaan
luoda pala kerrallaan ilmi6é. Opinnaytetydn aihe nahdaan sopivaksi
Yritystoiminnan kehittdmisen koulutusohjelmaan. Opinnaytetyon tekijat
kokevat, etta opinnaytetyoprosessin aikana paastiin soveltamaan
onnistuneesti Tiimiakatemian aikana opittuja tietoja ja taitoja tiimiyrittajyydesta

seka ravintolaliiketoiminnan pydrittamisesta.

Palvelumuotoilun keinoin saatiin kaytanndllisia ratkaisuja, joiden avulla
Laivurin asiakaskokemuksen uskotaan nousevan uudelle tasolle ja
mahdollistavan asiakkaille elamyksia. Suurin elamyksellisyytta edistava tekija,
joka tutkimuksen aika luotiin, on tarina Marjukan haamusta. Marjukka tulee

olemaan suurin tekija tulevan Laivuri-kauden markkinointiviestinnassa ja
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elamyksellisyyden tuomisessa asiakkaille. Marjukan tarina tulee olemaan
my0s yksi positiivinen haaste ravintolan johtamisessa, silla Laivurin tulevien
tydntekijoiden tulee sisaistaa tarina Marjukasta seka Laivurin historiasta ja

osata kertoa siita asiakkaille.

Laivurin palvelupolkua muokkaamalla saatiin aikaan myos kaytanndllisia
muutoksia, jotka helpottavat paaasiassa henkildkunnan osalta ravintolan
arkea. Tallaisia asioita ovat esimerkiksi terassille tuleva astianpalautuspiste
seka terassin oviaukolle tehtava portti lasten turvallisuuden takaamiseksi.
Asiakaskyselyn tuloksena havaittiin asiakkaiden mielesta Laivurissa ilmenevia
ongelmia. Asiakkaat kokivat pitsojen pitkdn odotusajan olevan ylivoimaisesti
suurin ongelma. Tahan ongelmaan taytyy tulevana kesana puuttua
esimerkiksi paremmalla johtamisella: tydvuorot suunnitellaan niin, etta
tyontekijat tekevat vain niita t6ita, joissa oikeasti ovat hyvia ja joista he pitavat.
Nain asiakkaiden uskotaan saavan pitsansa nopeammin, kun tyot tehdaan
nopeammin. Palkattuihin tyontekijoihin kohdistuva negatiivinen palaute
useammassa vastauksessa yllatti yrittdjat. Tahan ongelmaan halutaan puuttua
kokonaisvaltaisemmalla rekrytoinnilla, ja tyontekijoiden aito kiinnostus tyota

kohtaan halutaan selvittda ennen tydsopimuksien allekirjoittamista.

Asiakaskysely tuotti enemman asiakaspalautetta kuin koskaan aiemmin
Laivurin historiassa, ja opinnaytetydn seurauksena asiakkailta tulleita
kehitysideoita viedaan kaytantoon. Asiakaskyselyn tuloksilla ja yrittajien
kolmen vuoden kokemuksella saatiin hyva kuva Laivurin
asiakaskokemuksesta ennen kuin kehittamistyd aloitettiin. Koetaan, etta
tydhon valittiin oikeat ja hyvat kehittamismenetelmat elamyksellisten puitteiden
luomiseksi ja luodut asiakasprofiilit nahdaan onnistuneina, tyypillisina Laivurin
asiakkaina. Lopputuloksena syntyneiden ratkaisuehdostusten koetaan olevan
hyvia lahtokohtia elamysten mahdollistamiseen Laivurissa. Lopputulokseen
paastiin kaikkien opinnaytetyon tekijoiden vahvuuksien huomioimisella ja

sujuvalla yhteistyolla.

Kehittamistutkimuksen prosessia tarkastellen muutama asia olisi voitu tehda
tutkimuksessa toisin. Ensinnakin etukateen olisi pitanyt tutustua
kehittamistyon prosessiin ja sen etenemiseen tarkemmin. Myds tutkimuksen

dokumentointi olisi kannattanut suunnitella hieman tarkemmin etukateen, jotta
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tutkimuksen tekeminen olisi ollut johdonmukaisempaa. Selkean suunnittelun
puuttuminen aiheutti hieman aikatauluista lipsumista ja dokumentointi oli
valilla opinnaytetyon tekijoiden keskuudessa epaselvaa. Jalkikateen voidaan
todeta, ettd myos tutkimuksen tietoperusta ja sen hankkiminen jaivat hieman
liian ohueksi, silla opinnaytetydn tekijat santasivat liian nopeasti ja innokkaasti
konkreettisen kehittdmistyon pariin. Lahteitd olisi pitanyt etsia laajemmin ja
monipuolisemmin, jotta tutkimuksesta olisi tullut syvallisempi ja nain

luotettavampi.

Kehittamistutkimus tutkimusmenetelmana aiheuttaa vaarentyman tutkimuksen
reliabiliteetissa. Jos tutkimus toistetaan uudelleen, sen tulokset eivat voi olla
samoja, silla tutkimus tahtaa muutokseen. Kun Laivurissa toteutetaan
suunnitellut muutokset, tutkimuksen tulokset muuttuvat vakisin. Jos
reliabiliteetti ei tasmaa, se tukee tutkimuksen ja kehittamistyon luotettavuutta.
Tutkimuksen validiteetti on muutoin korkea, mutta anonyymi kyselytutkimus ei
mahdollista keskustelua vastaajien kanssa tutkijoiden kasitysten

oikeellisuudesta.

Yleensa kehittamistutkimukseen kuuluu luotujen ratkaisuehdotusten
testaaminen, mutta tassa tutkimuksessa se jai uupumaan. Laivuri on avoinna
vain kesaisin, joten ratkaisuehdotukset paastaan viemaan kaytantéon vasta
kesalla 2017. Tama on opinnaytetydn luotettavuuden kriteereihin katsoen riski
tutkimuksen luotettavuudelle, silla asiakkaiden mielipiteita ei kuulla, eika
tiedeta taytyyko ratkaisuja viela muokata. Muilta osin tutkimus koetaan
luotettavaksi, silla asiakaskyselyn tuloksia analysoitaessa kaikki tutkijat olivat
tulkinnoista yhta mielta. Kyselytutkimukseen vastanneiden jaadessa
anonyymeiksi tutkijat kokivat saaneensa rehellisia vastauksia, mihin kyselylla
pyrittiinkin. Kyselyn tavoitteena oli I6ytda mahdollisimman paljon ongelmia ja
saada kehitysideoita asiakaskokemuksen kehittamisen tueksi, ei niinkaan
saada positiivista asiakaspalautetta. Otannan koettiin olevan tarpeeksi laaja ja
vastaajia tavoitettiin monesta eri asiakaskunnasta. Lisaksi asiakkaiden
vastausten koettiin olevan luotettavia, koska asiakaskysely tehtiin Laivurin

ollessa auki, ja palvelutilanteet olivat asiakkailla tuoreessa muistissa.

Seuraavat askeleet kohti elamyksellisempaa asiakaskokemusta ovat

ratkaisuehdotusten kaytantdon vieminen (Liite 2.). Esimerkiksi



55

markkinointiviestinnassa kaytettavat materiaalit uudistetaan, jotta Marjukan
tarina saadaan niihin mukaan. Laivurin pihamaalla ja terassilla taytyy tehda
uudistuksia, jotta miljodsta saadaan mahdollisimman viihdyttava. Kevaan ja
kesan 2017 aikana tapahtuu ratkaisuehdotusten kokeileminen ja arvioiminen,
ja muokkaaminen tarpeen mukaan. Kesan 2017 jalkeen asiakkailta kerataan

uudelleen laaja asiakaspalaute ja katsotaan kuinka on parjatty.

Yleisesti tutkimuksen tuloksena syntyneilla ratkaisuehdotuksilla nahdaan
olevan potentiaalia sovellettavaksi muihinkin ravintoloihin kuin Laivuriin. Useat
kaytannon ratkaisut ovat vietavissa muihin ravintoloihin sellaisenaan, ja
muutamat ratkaisut ovat sovellettavissa. Esimerkiksi Laivurille luotu
palvelupolku on hyva esimerkki palvelupolun kayttamisesta ja asiakkaan
huomioimisesta eri palvelutuokioissa. Kontaktipisteet suositellaan kuitenkin
miettimaan ja muokkaamaan ravintolakohtaisesti, jotta asiakaskokemuksesta
lopulta tulee ravintolan itsensa nakoinen. Esimerkiksi Laivurin kontaktipisteet
eivat valttamatta istu sellaisinaan jonkin lounasravintolan palvelupolkuun.
MyGs asiakkaille suunnattu asiakaskysely ja siella nousseita asiakkaiden

toiveita ja kaytannon ratkaisuja voidaan soveltaa suoraan muihin ravintoloihin.

Seuraavaksi olisi mielenkiintoista tutkia kuinka suuri merkitys Laivurilla ja sen
palveluilla on Pielaveden matkailussa seka keskittya kehittdamaan tietyille

asiakaskunnille, esimerkiksi veneilijoille, suunnattua markkinointiviestintaa.
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Liitteet

Liite 1. Asiakaskyselylomake

28.10.2016 Kysely Laivurin asiakaskunnalle - mist koostuu Laivurieldmys?

Kysely Laivurin asiakaskunnalle - mista koostuu
Laivurielamys?
Opinnaytetyé 2016 - Anna Ronkka, Mila Lehto & Teemu Lamminaho

*Pakollinen

1

. Mistéa kuulit Laivurista?
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

[ ] Kaverilta

[ | Facebookista / somesta
[ ] Mainoksesta

[ ] Googlasin

[ ] Muu:

https://docs.google.com/forms/d/IHnG9hP_an8h9McTEFDDN4OJfjt2WbzK 1LjY SRDr2rRo/edit 1/5



28.10.2016 Kysely Laivurin asiakaskunnalle - mistd koostuu Laivurieldmys?
2. Kayt Laivurissa...
Merkitse vain yksi soikio.

) Satunnaisesti

) Kerran kuukaudessa
Kerran viikossa
Pari kertaa viikossa

Lahes paivittain

3. Yleensa Laivurissa...
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

Syot

Tapaat kavereita
Juhlit viikonloppua
Kuuntelet bandeja
Ihan vaan hengailet

Muu:

4. Tulit / aiot tulla takaisin Laivuriin, koska...

5. Parasta Laivurissa on...
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

Pitsa

Milj6d, maisemat
limapiiri

Ihmiset
Tapahtumat
Muu:

Vapaa sana!

Naihin kysymyksiin meilld on toiveissa saada vastauksia muutamilla lauseilla. Kuvaile adjektiivein,
tuntein, verbein, niin kuin sinusta tuntuu. Mita tarkempia vastauksia saadaan, sita paremmin
pystymme kehittdmaan toimintaa :)

https://docs.google.com/forms/d/IHnG9hP_an8h9McTEFDDN4O0Jfjt2WbzK1LjYSRDr2rRo/edit



28.10.2016 Kysely Laivurin asiakaskunnalle - mistd koostuu Laivurieldmys?
6. Mielipiteesi Laivurin pitsoista

7. Mielipiteesi paikasta (miljoo, sisustus, maisemat):

8. Mielipiteesi tapahtumista:

9. Mielipiteesi henkilokunnasta:

10. Mielipiteesi Laivurin ilmapiirista:

https://docs.google.com/forms/d/IHnG9hP_an8h9McTEFDDN4O0Jfjt2WbzK1LjYSRDr2rRo/edit

3/5
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28.10.2016 Kysely Laivurin asiakaskunnalle - mistd koostuu Laivurieldmys?
11. Minkélaisia ongelmia olet kohdannut Laivurissa asioidessasi?
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

Jokin tuote on loppu

Tuotteet eivat vakuuttaneet tai olleet mita luvattiin
Liian pitkat odotusajat

Hinta-laatusuhde ei tdsméa

Muu:

12. Jos valitsit useampia ongelmia, mika niista on ollut merkittavin?
Merkitse vain yksi soikio.

Jokin tuote on loppu
Tuotteet eivat vakuuttaneet tai olleet mita luvattiin
Liian pitkat odotusajat

Hinta-laatusuhde ei tasmaa

Muu:

13. Suosikkimuistosi Laivurista:

14. Mita toiveita sinulla on tuleville kesille Laivurissa?

15. Jotain, mitd me unohdimme? Mika on sinun mielestési sellainen asia, joka tekee Laivurista
Pielaveden olohuoneen?

https://docs.google.com/forms/d/IHnG9hP_an8h9McTEFDDN4O0Jfjt2WbzK1LjYSRDr2rRo/edit

4/5
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28.10.2016 Kysely Laivurin asiakaskunnalle - mistd koostuu Laivurieldmys?
16. Oletko tyytyvdinen Laivurin palveluihin ja toimintaan? Suosittelisitko Laivuria ystévillesi?
Merkitse vain yksi soikio.

) Olen tyytyvainen ja suosittelisin
) Olen tyytyvainen, mutten suosittelisi

En ole tyytyvdinen enka suosittelisi

Muu:

17. Risuja ja ruusuja! Tahdn saa avautua vapaasti kaikesta, mika on jadnyt sanomatta :)

18. Kotipaikkasi *

19. Ikdsi *

20. Sukupuolesi *
Merkitse vain yksi soikio.

Nainen

Mies

Palvelun tarjoaa

E Google Forms

https://docs.google.com/forms/d/IHnG9hP_an8h9McTEFDDN4O0Jfjt2WbzK1LjYSRDr2rRo/edit

5/5
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Liite 2. Ensimmaiset askeleet kohti elamyksellisyytta

Joulukuu

- Uusien tydntekijdiden rekrytointi
- Pyydetaan tarjoukset ensi kesan artisteista
- Marjukan limonaadin suunnittelu ja tilaus

Tammikuu

- Uudet markkinointimateriaalit
- Uuden pitsalistan suunnittelu
- Uuden salaattipdydan hankinta

Helmikuu

- Kesan markkinoinnin aloittaminen
- Marjukka mukaan sosiaalisen median paivityksiin
- Laivurin kulttuurin ja tarinoiden jakaminen uusille tydntekijoille

Maaliskuu

- Sisustuksen suunnittelu ja hankinnat
- Laivurin sisatilojen kunnostaminen, maalaus
- Lahisatamien kontaktointi

Huhtikuu

- Tapahtumakalenterien jakaminen keskustaan ja naapurikuntin
- Uusien tydvaatteiden tilaaminen

- Tienvarsimainosten paivittdminen ja muiden mainosten tilaaminen

Toukokuu

- Tuotekuvaukset ja niihin liittyvien markkinointimateriaalien teko
- Pihamaan siivous

- Terassin somistaminen

- Astianpalautuspisteen rakentaminen

- Pitsalistojen Iahetys yrityksiin ja koteihin

- Tupaantulijaiset (avajaiset) 20.5.2016
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