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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia ja kehittaa taman tyon toimeksiantajayrityk-
sené olevan Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n asiakastyytyvaisyytta. Tyon en-
simmaisena tavoitteena oli perehtya nuorelle yritykselle merkittaviin asiakkuuksiin
vaikuttaviin tekijoihin. Toisena tavoitteena oli suunnitella ja toteuttaa luotettava asia-
kastyytyvaisyystutkimus toimeksiantajalle kyselytutkimuksena. Kolmantena tavoit-
teena oli laatia kehittamisehdotuksia yrityksen asiakastyytyvaisyyteen ja yrityksen
muihin toimintoihin liittyen.

Teoriaosuudessa kasitellaan nuorelle yritykselle merkityksellisia asiakkuuksiin liitet-
tavia kokonaisuuksia. Asiakkuuksien lujuus ja sailyttdminen mahdollistavat pitkaai-
kaiset asiakassuhteet, joita nuoren yrityksen tulee itselleen hankkia. Yrityksen tay-
tyy hallita ja johtaa asiakkuuksiaan. Asiakastyytyvaisyys ja sen merkitys ovat etusi-
jalla, kun asiakkaille pyritdan tuottamaan arvoa keinoin, jotka vaikuttavat asiakas-
tyytyvaisyyden syntymiseen. Nuoren yrityksen markkinointi tulee toteuttaa asiakas-
ymmarryksen kautta, jotta markkinointia pystytddn kohdentamaan eri asiakasseg-
menteille. Markkinoinnin keinoin yrityksen on mahdollista hankkia lisda potentiaali-
sia asiakkaita.

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin paperimuotoisena kyselytutkimuksena.
Tutkimuksessa hyddynnettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelm&a. Asiakastyyty-
vasyystutkimuksen lisdksi tydssa toteutettiin haastattelututkimus kvalitatiivista tutki-
musotetta hyddyntaen. Toimeksiantajayrityksen asiakkaat olivat paaosin tyytyvaisia
asiakastyytyvaisyyskyselyssa kasiteltdvien osa-alueiden kokonaisuuksiin. Reilusti
yli puolet kyselyyn vastanneista asiakkaista on valmiita suosittelemaan yritysta ys-
tavilleen, sukulaisilleen tai laheisilleen. Kehitettavaa on yrityksen yleisessa siistey-
dessa seké kahvilatoiminnassa.

Kehittamistydn osuus koostuu asiakastyytyvaisyystutkimusten tuloksista ja haastat-
telututkimuksen vastauksista. Kehittdmisosuuden tarkoituksena oli luoda kehitta-
misehdotuksia asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi ja yrityksen muun toiminnan
kehittamiseksi talviharjoittelukaudelle 2017-2018. Kehittamisehdotukset toimivat
jatkossa yrityksen asiakastyytyvaisyyden ja muun toiminnan suunnittelun tukena.

Avainsanat: asiakkuus, asiakastyytyvaisyys, asiakasuskollisuus, toiminnan kehit-
taminen
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The purpose of the thesis was to research and develop customer satisfaction with
Planmeca Golf Areena Helsinki Oy, the commissioner company of the thesis. The
first goal was to consider the effect of different factors on significant customerships.
The second goal was to plan and execute a reliable customer satisfaction survey
for the commissioner. The third goal was to make suggestions for the improvement
of customer satisfaction with the firm and of the firm’s other operations.

The theoretical part of the thesis focuses on the significant customerships of a young
firm and related matters. The strength and preservation of customerships enable
long-term customer relationships, which a young firm should acquire. Also, a firm
needs to control and manage these relationships. Customer satisfaction and its sig-
nificance is a priority when firms strive to produce value in ways that contribute to
the formation of customer satisfaction. In order to target at different customer seg-
ments, marketing at a young firm should be done through customer understanding.
Marketing allows a firm to find new potential customers.

The customer satisfaction study was implemented with a pen and paper survey with
quantitative methods. In addition to the customer satisfaction survey, the thesis
study included an interview survey conducted using a qualitative approach. The
commissioning company’s customers were for the most part satisfied with the dif-
ferent aspects of customer satisfaction. Well over half of those who answered the
survey would be willing to recommend the firm to their friends and family. Possible
targets of improvement were found in the way the café was run, as well as in general
cleanliness.

The improvement section consists of the results of the customer satisfaction survey
and of the answers to the interview. The purpose of the improvement section was
to make suggestions for customer satisfaction enhancement and as other opera-
tional improvements for the 2017-2018 winter training season. The suggestions for
improvement will serve as an aid to the firm’s customer satisfaction planning and
other operational planning in the future.

Keywords: customership, customer satisfaction, customer loyalty, operational im-
provement
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo suoritetaan liikuntapalvelualalla toimivan Planmeca Golf Areena
Helsinki Oy:n asiakastyytyvaisyyden ja yrityksen muun toiminnan kehittdmiseksi.
Vastaavanlaista tutkimusty6téa ei nuorelle, hieman yli vuoden toimineelle yritykselle,
ole aikaisemmin toteutettu. Toteutusta selkeyttaa tyon tekijan tuntemus toimeksian-
tajayrityksesta. Opinnaytetyon aihe paatettiin yhteistydssa toimeksiantajayrityksen
kanssa. Aihe on lisaksi opinnaytetyon tekijaa kiinnostava ja koskettava, koska han
suoritti tydharjoittelunsa kyseisessa yrityksessa talviharjoittelukauden 2016—-2017
ollessa kaynnissa, tarkentaen kuitenkin, etta tyon tekija ei ole opinnaytetyoproses-

sin aikana tydskennellyt yrityksessa.

Ty6 nahtiin ajankohtaisena toteuttaa talviharjoittelukauden 2017-2018 toiminnan
suunnittelun selkeyttamiseksi ja yrityksen nykyisen toiminnan kehittamiseksi. Yrityk-
sen on edustettava asemaansa arvokkaasti ainoana tiloiltaan ja puitteiltaan toimi-
vana golfin sisaharjoitteluhallina Suomessa. Uusien asiakassuhteiden luominen on
tarkeaa nuorelle yritykselle, joten asiakkuuksien hankintaan on kiinnitettava huo-
miota ja toiminta pidettava asiakaslahtdisend. Toiminnassa on keskityttava asiak-
kaiden tyytyvaisyyteen, jotta he pysyvat yrityksen asiakkaina ja toimivat jatkossa

mahdollisina yrityksen suosittelijoina.

Opinnaytetyon merkitys alan kehitykselle on vahainen, kuitenkin tydn merkitys toi-
meksiantajayritykselle on puolestaan suuri. Ty0 k&sittelee toimeksiantajayrityksen
asiakastyytyvaisyytta yleisesti tietyilta osin. Mikali tydssa oltaisiin kiinnitetty huo-
miota ainoastaan yhteen oleellisesti merkittavaan osa-alueeseen, olisi merkitys alan
kehitykselle huomattavampaa. Golf on urheilulajina haastava ja vaatii siséaharjoitte-
luun tietynlaiset puitteet. Yritys on mahdollistanut laadukkaat, modernit ja aitoutta
jaljittelevat puitteet golfin harjoittelulle. Ala on kehittyva erityisesti golfsimulaattorien
ja muiden teknisten harjoitteluun soveltuvien mittauslaitteiden osilta. Toimeksianta-
jayrityksen on oltava tietoinen alan kehityksesté ja voitava hyodyntda alan uusimmat
innovaatiot toiminnassaan. Tyohon sisaltyvat toiminnan kehittdmisehdotukset ovat

myds muiden yritysten hyédynnettavissa ja sovellettavissa.



1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda, tutkia ja kehittdd toimeksiantajayrityksen
asiakastyytyvaisyytta. Tyon ensimmaisena tavoitteena on perehtya kattavasti yrityk-
selle merkittaviin asiakkuuksiin vaikuttaviin tekijoihin. Asiakkuuksiin vaikuttavat teki-

jat kuvataan opinnéaytety6n teoriaosuudessa.

TyOn toisena tavoitteena on suunnitella ja toteuttaa luotettava asiakastyytyvaisyys-
tutkimus toimeksiantajalle kyselytutkimuksena. Tavoitteena tutkimuksen tulosten
luotettavuuden kannalta on saada 200 taytettya kyselylomaketta. Asiakastyytyvai-
syystutkimuksessa selvitetdan asiakkaiden kokemaa asiakaspalvelun laatua, tilojen
siisteytta ja viihtyvyytta, palveluiden toimivuutta seka suosittelumahdollisuuksia. Ta-
voitteena on saada toimeksiantajalle kattavia ja kehittdmistoimien kannalta edista-
via ja luotettavia tutkimustuloksia. Tyon toiseen tavoitteeseen tyon tekija liittda asia-

kastyytyvaisyystutkimuksen ohessa tehtavan haastattelututkimuksen toteutuksen.

Opinnaytetyon kolmantena tavoitteena on laatia kehittamisehdotuksia yrityksen
asiakastyytyvaisyyden kehittamiseksi ja yrityksen muuta toimintaa koskeviin toimin-
toihin. Kehittamisehdotukset luodaan tutkimustulosten perusteella erityisesti talvi-
harjoittelukauden 2017-2018 toiminnan suunnittelun ja toteuttamisen tueksi. Toi-
meksiantajayritys hyotyy opinnaytetydsta saamalla tietoa asiakkaiden tyytyvaisyy-

desta yritysta kohtaan.

Tassa opinnaytetydssa suoritetaan kaksi erillista tutkimusta sekéa luodaan kehitta-
misehdotuksia tutkimustulosten pohjalta. Asiakastyytyvaisyyden selvittdmiseksi
luotu asiakastyytyvaisyystutkimus kasittda tutkimusongelman: Kuinka tyytyvaisia
asiakkaat ovat yrityksen asiakaspalveluun ja muihin asiakastyytyvaisyyteen vaikut-
taviin tekijoihin? Alaongelman kautta halutaan selvittda, suositteleeko asiakas yri-
tysté sukulaisilleen, ystéavilleen tai tuttavilleen ja kuinka todennakoéisesti. Haastatte-
lututkimus on tukemassa kehittamisehdotusten luomista tutkimusongelmalla: Toteu-
tuvatko asiakastyytyvaisyyttad edistavat toimet yrityksen kaikessa liiketoiminnassa
suunnitellusti ja milla tavoin yrityksessa panostetaan parhaan mahdollisen asiakas-
palvelun toteutumiseen? Heikkila (2014, 15) esittaa, ettd kvantitatiivisen tutkimuk-

sen avulla selvitetdan nykytilaa. Puolestaan kvalitatiivinen tutkimus auttaa Heikkil&n
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mukaan ymmartamaan asioita ja toimintoja paremmin seké toimii toiminnan kehit-

tamisen ja vaihtoehtojen etsimisen tukena.

Kehittamistydn osuus koostuu toteutetun asiakastyytyvaisyystutkimuksen vastaus-
ten ja tulosten analysoinnin, sekd haastattelututkimuksen vastausten pohjalta. Ke-
hittdmisehdotukset toimeksiantajayrityksen asiakastyytyvaisyyden seka yrityksen
toiminnan kehittamiseksi pohjautuvat asiakastyytyvaisyystutkimuksen kautta saa-
tuun tietoon seka toimeksiantajayrityksen toimitus- ja markkinointijohtajalta saatui-
hin tietoihin. KehittAmisosuus koostuu kvantitatiivisen- ja kvalitatiivisen tutkimuksien

kautta selvitetyista tiedoista.

1.2 Planmeca Golf Areena Helsinki Oy

Tyon toimeksiantajana on Helsingin Vuosaaressa sijaitseva tayden palvelun golf-
keskus, Planmeca Golf Areena Helsinki Oy. Golfkeskuksena Planmeca Golf Areena
on Suomen suurin golfin sisadharjoitteluhalli. Areena tarjoaa optimaaliset harjoittelu-
olosuhteet vuodenajasta riippumatta. Liki 4000 nelion harjoittelutila sisaltéd&a 700 ne-
libn l&hipelialueen, kahvilan, golfsimulaattorin, yhteensa 33 lyontipaikkaa seka fy-
siikkaharjoittelualueen. Laadukkailla ja monipuolisilla tekonurmilla varustettu l&hipe-
lialue mahdollistaa lahes identtisen harjoittelun ulkoviherididen tapaan. (Planmeca
Golf Areena Helsinki [4.4.2017].) Planmeca Golf Areena Helsinki Oy on avannut
ovensa 16.2.2016 (Uutiset: Halli aukeaa tiistaina 9.00 [4.4.2017]). Planmeca Golf

Areena Helsinki Oy:n virallinen logo esitetaan kuvassa 1.

PLANMECA

Kuva 1. Planmeca Golf Areena Helsinki (Planmeca Golf Areena Helsinki
[26.4.2017]).
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2 YRITYKSEN ASIAKKUUDET

Tassa luvussa kasitellaan merkityksellisia liiketoimintaan liittyvia kokonaisuuksia,
jotka ovat keskeisia yrityksen asiakkuuksissa ja niihin liitettavissa toimissa. Luvussa
kasitelladn asiakkuuksia niiden syntymasta lahtien lujan ja sailyvan asiakassuhteen
luomiseksi. Keinoja asiakkuuksien johtamiseksi kasitellaén erityisesti asiakaslahtoi-
sen liiketoiminnan kautta. Tassé opinnaytetyon luvussa kasiteltavat kokonaisuudet

ovat paaosin yrityksen nakokulmasta esitettyja.

2.1 Asiakassuhteen elinkaari ja asiakkuuden maaritelma

Kuviossa 1 kuvataan asiakassuhteen elinkaari ja sen vaiheet. Tydssa kuvataan vai-
heiden merkityksia ja etenemista elinkaaren vaiheesta toiseen. Seuraavaksi esite-
taan asiakkuuden maaritelma ja asiakkuutta koskevia asioita. Asiakassuhteen elin-
kaaren vaiheisiin kuuluu oleellisesti jalkityd ja sen merkitys asiakassuhteen etene-

miseksi.

Suosittelija-asiakas

Avainasiakas

Kanta-asiakas

Ostava asiakas

Kokeilija-asiakas

Prospektiasiakas

Suspektiasiakas

Kuvio 1. Asiakassuhteen elinkaari (mukailtuna Lepola ym. 1998, 22).
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Lepola ym. (1998, 21) ovat kasitellet asiakassuhteen elinkaarta vahitellen kehitty-
vana, mutta muistuttavat myos asiakkaan menettamisesté elinkaaren vaiheesta riip-
pumatta. Asiakassuhteen elinkaari etenee potentiaalisesta eli mahdollisesta asiak-
kaasta tilanteeseen, jossa asiakas toimii suosittelijana. Kirjoittajat pitdvat myyjan
toimia tarkeand, kun asiakas saapuu yritykseen; myyjan toimiin liitetaéan mm. am-
mattitaito, viestintataidot ja pelkdstaan myyjan olemus. Samoin muun henkilokun-

nan kaytos on lisdksi luomassa kuvaa yrityksesta seka yrityksen ulkoiset puitteet.

Ostovaiheeseen Lepola ym. (1998, 21-22) liittavat toimet asiakkaan ostohalun kas-
vattamiseksi. Ostovaiheessa luodaan asiakkaan luottamus yritysta kohtaan. Onnis-
tunut ostovaihe edeltaa tulemista kanta-asiakkaaksi. Kirjoittajat esittavat, etta kanta-
asiakkaaksi tulemista edeltéaa lisaksi kulutusvaihe, missa asiakas punnitsee myyjan
luotettavuutta seka vastinetta rahoilleen. Mikali ostokerta osoittautuu asiakkaalle toi-
mivaksi, on asiakassuhteen mahdollista edetéd kanta-asiakkuudesta eteenpain yri-
tykselle entistd arvokkaammaksi. Asiakas arvioi yrityksen jalkihoidon toimivuutta,
testaa palvelun ja tuotteen kokonaislaatua seka ajattelee myyjan olleen toimissaan
uskottava, luotettava, valittéava, hyvaksyy ongelmatilanteiden esittamisen ja arvos-

taa myytavia tuotteita.

Blomqgvist ym. (1999, 19) ovat maaritelleet asiakkuuden kahden osapuolen vélisena
yhteistyona eli vaihdantana. He nékevét asiakkuuden prosessina, jossa osapuolet
suorittavat omaa osaansa vastavuoroisesti. Mielleyhtymat, joiksi kirjoittajat mielta-

vat mm. luottamuksen ja yhteistyon ovat asiakkuuteen liitettavia tekijoita.

Mattinen (2006, 88) lahestyy elinkaaren vaiheita asiakkaan kuuntelun kautta. Han
esittda kuuntelun olevan keino asiakkaan tulevan toiminnan ennustamiseen. Kuun-
telun merkitys korostuu Mattisen mukaan silloin, kun tarkastellaan asiakkaan sitou-
tumista yritykseen tai puolestaan etaantymista yrityksesta. Tarkastelu tapahtuu paa-
toksenteon yhteydessa, alkavassa asiakkuudessa ja sen etenemisessd seka yh-
teistyon loppumisessa.

Asiakkuuksiin liittyy asioita, joita yrityksen on Mattisen (2006, 88—89) ndkemyksen
mukaan mahdoton huomata, mikali asiakkaiden toimintaa ei seurata. Hanen mu-
kaansa tietoa on saatava, jotta on mahdollista toimia oikein asiakkuuden edista-

miseksi. Paatoksenteossa asiakasta ohjaa Mattisen mukaan mm. harkinta yrityksen
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valitsemisesta, johdatus yrityksen valintaan; mista tieto yrityksestd on saatu valin-
nan tueksi, kilpailutus eri yritysten valilla seka lopullisen ratkaisun tekeminen, mikali

jokin kysymys on asiakkaalle viela avoinna.

Mattinen (2006, 90-91, 95) esittaa, etta asiakas on paatoksenteossa yksin, milloin
yritys ei ole lasné. Kyseisena hetkena yrityksen on mahdollista kuunnella asiakasta
ennen ja jalkeen paatoksenteon. Han kokee, etta on mahdollista lahestyéa asiakasta
kysymyksilld, jotka johdattelevat asiakasta kertomaan paatoksenteon syntymisen
syita. Paatoksentekoon on mahdollista johdatella ja Mattinen nakeekin, etta mikali
asiakkaan ajatukset tunnetaan, on niihin mahdollista vaikuttaa paatoksenteossa.
Opinnaytetyon kirjoittajan mielesta kysymysten esittdminen on kuuntelemisen edel-
lytys, jotta keskustelua saadaan aikaiseksi ja asiakkaalla on mahdollisuus esittaa
nakemyksensa yrityksesta ja sen toiminnasta seka syntyneista tunteista ja syista.
Mattinen (mp.) esittaa, etté asiakkaan paatoksentekoa on mahdollista ymmartaa la-
hestymalla asiakasta heti paatoksenteon jalkeen. Talloin asiakkaalla on paatoksen-

tekoon johtaneet syyt tuoreessa muistissa.

Mattinen (2006, 99) pohtii yrityksen toteuttamaa jalkity6ta asiakkaan kaantyessa Kil-
pailijan puoleen siten, ettd on mahdollista kysya asiakkaalta paatokseen johta-
neesta syysta tai syista. Han esittda onnistuneen jalkianalysoinnin mahdollistavan
uuden oppimisen ja toiminnan kehittdmisen. Asiakkaita kuuntelemalla on mahdol-
lista saada Mattisen mukaan arvokkaita neuvoja asiakkaiden paatoksenteon tuke-
miseksi. Kyseiset neuvot toimivat asiakaspalvelijan tai myyjan viimeistelytaitojen tu-

kena.

Mattinen (2006, 100) kasittelee alkavaa ja kehittyvaa asiakkuutta pohtimalla keinoja
pitkan asiakkuuden saavuttamiseksi. Han esittaa asiakkuuden alun olevan Kkriitti-
sintd aikaa asiakkuuden syntymiseksi. Talloin asiakas muistaa lupaukset ja on kui-
tenkin viela tietamaton yrityksen toiminnasta, tuotteista ja palveluista. Mattinen esit-
taa, ettd asiakkaalle on tarjottava tukea ja tietoa ymmartdmaan yrityksen tarjoamista
mahdollisuuksista. Lisdksi han korostaa jalleen kuuntelun tarkeytta, taten on mah-
dollista ymmartaa asiakkaan haluamaa toimintatapaa viestinnan sisallon ja intensi-

teetin osilta.
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Kun yhteistyd asiakkuuden syntymiseksi on kaynnistetty, suunta asiakkuudelle on
Mattisen (2006, 107-108) mukaan loydettava. Suunnalla tarkoitetaan asiakkuuden
taantumista tai kehittymistd. Suunnan loéytamiseksi yhteisty6ltd odotetaan Mattisen
mukaan asiakkaan kokonaisvaltaista tuntemista, jotta asiakkuudessa keskitytdan
oleellisimpaan. Tall6in on tunnettava asiakkaan kasitys tasta hetkesta ja tulevaisuu-
desta. Mattinen nakee yhteistydn eli kumppanuuden osaamisen vaihtamisena asi-
akkaan ja yrityksen valilla. Hinen mukaansa kuuntelun kautta havainnoidaan, etta
asiakkaalle tarjottu ratkaisu on tuotteen tai palvelun sijasta toimintatapa ja osaami-

nen.

2.2 Asiakaspalvelutaidot keskeisessa roolissa yrityksen liiketoiminnassa

Seuraavaksi esitetaan asiakaspalveluun vaikuttavia asiakaspalvelijan ominaisuuk-
sia. Taulukossa 1 nahdaan menestyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksia ja kykyja
asennoitumisen seka asiakaspalvelijana toimimisen edellyttdmiseksi. Tyossa kasi-
telladn lisaksi asiakaspalvelijan roolia asiakassuhteen elinkaaren aikana. Asiakas-
palvelutaidot ovat asiakaspalvelua tarjoavien yritysten keskeisessa roolissa yrityk-

sen liiketoiminnassa.

Taulukko 1. Menestyvé asiakaspalvelija (Aarnikoivu 2005, 59).
Asennoituminen Toiminta

systemaattinen yhteydenpito
— jalkihoidosta huolehtiminen

1. Asiakassuhde jatkumona

2. Yksildllisyyden huomioiminen — harkitut myyntitoimenpiteet
— tunnollinen tiedonkeruu ja tallennus

3. Luottamussuhteen luominen —  moninainen roolien omaksuminen
[asiakaspalvelija, myyjd, markkinoija
jne.)

Flink ym. (2015, 74) toteavat, ettd olennaisena osana harvoista yrityksen toimin-
noista, joissa ollaan tekemisissa ja vuorovaikutuksessa ihmisten kanssa, on asia-

kaspalvelu. Kirjoittajat ndkevat ihmismielen ja itse ihmisen kohtaamisen haasta-
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vana, koska etukéteen ei ole mahdollista tietad mik& asiakkaan tarve on juuri ta-
naan. Taman vuoksi tulevan palvelutilanteen kulun ennustaminen koetaan vai-

keana.

Flink ym. (2015, 75) nakevat asiakaspalvelun konkreettisen palvelun tai tuotteen
lisaksi asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélisené aineettomana vuorovaikutustapahtu-
mana, mik& on tilanteeseen sidottua. Kyseisessa tilanteessa, kasvokkain tavatta-
essa, he nakevat mm. sanallisen viestinnan, ilmeet ja eleet osana kohtaamista.
Edella mainittuihin kirjoittajat lisdavat viela oikean palveluasenteen ja -alttiuden.
Myos Aarnikoivu (2005, 59) korostaa palveluasennetta asiakaspalvelijan tarkeim-
pana ominaisuutena. Aarnikoivu nakee, ettéa asiakaspalvelija ei tulevaisuudessa ta-
voittele ainoastaan nopeaa hyoétya, vaan nakee palvelun kehittavan asiakassuh-
detta ja keskittymisen kohdistuvan ennakointiin, asiakkaiden tarpeiden oivaltami-
seen ja tyydyttdmiseen seka arvon tuottamiseen asiakkaalle. Opinnaytetyon kirjoit-
tajan mielesta nykypaivana kasvokkain asiakkaan kanssa tapahtuva asiakaspalvelu
tulisi nahda yritysten lilketoiminnassa entistékin tarkedmpana tekijana. Perustellen
nakemystaan; yha useammin ihmiset tilaavat tuotteita seka palveluita internetista
ilman, ettd tavaran tai palvelun ostoa edeltéisi vuorovaikutteinen myynti- tai asia-
kaspalvelutilanne. Flink ym. (mp.) mieltavat, ettd hyvankin palvelun tai tuotteen

myynti on mahdotonta, mikali asiakaspalvelu koetaan joiltakin osin kielteisena.

Aidon hymyn keinoja ovat Pitkdsen (2006, 27) mukaan aito innostuneisuus, iloisuus,
silmien mukanaolo, aito ilme seka olla aidosti kiinnostunut asiakkaasta ihmisena ja
my0s tyostaan. Aitoa hymya ei ole hanen mielesta mahdollista teeskennelld. Pitk&-
nen korostaa hymyn merkitysta lapi organisaation, tarkentaen, etta innostuneisuus
ja hymy eivat ole ainoastaan asiakaspalvelijan hallittavissa olevia tekijoita. Pitkanen
on sita mielta, ettd koko organisaation hyva yhteishenki valittyy asiakkaalle lisaksi
vaikuttaen asiakastyytyvaisyyteen, yrityksen menestymiseen ja organisaation hen-

kil6ston hyvinvointiin.

Aarnikoivu (2005, 58) esittaa, etta tulevaisuudessa yrityksen kaikki tyontekijat ovat
asiakaspalvelijoita nimikkeesta rippumatta. Han nakee, ettd tyontekijan on itse ym-
marrettava asiakaspalvelijana olemisen rooli menestydkseen. Asiakaspalvelijan
ominaispiirteina Aarnikoivu pitaa asiakassuuntautunutta ja kehityshakuista persoo-

naa, joka omaa mydnteisen asenteen itseddn kohtaan. Lisaksi myonteinen asenne
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tulisi olla sek& ty6hon etta tydymparistoon. Hyva itsetunto, ammattitaito seka yhteis-
tyokyky ja erilaisten ihmisten kanssa toimeentulo ilmentavat asiakaspalvelijan posi-

tilvisia ominaisuuksia.

Peltonen (2011, 70-71) nakee asiakaspalvelun kokonaisuutena, joka lahtee tuote-
kehityksesta, paattyen ongelmien ratkontaan. Han jakaa asiakaspalvelijan ammat-
tilaisen rooliin ja asiakkaan puolestaan amat6o6riksi. Ammattilainen ohjaa amato6ria
mainonnasta aina asiakassuhteen paattymiseen asti. Asiakasuskollisuuden lisda-
miseksi hdn nakee, etta asiakaspalvelijan on yhdessa asiakkaan kanssa toimittava

asiakassuhteen kehittamiseksi.

2.3 Edellytyksia asiakkaiden hankkimiseksi

Ensivaikutelma. Ojanen (2013, 57) kasittelee asiakaskohtaamista asiakkaan ja
myyjan nakokulmista. Ojanen pohtii, kuinka asiakkaan vireystila ja rytmi asiakaspal-
velussa saadaan sailytettyd. Taten on punnittava asiakkaan odotuksia ja luotava
ensivaikutelma. Ensivaikutelman luomiseen vaikuttavat Ojasen nakemyksen mu-
kaan yleisilme seka tyontekijoiden olemus. Taten asiakkaan on mahdollista havaita

yrityksen sisaisen toiminnan laatua.

Tuote ja palvelu. Aarnikoivu (2005, 75-76) nakee myds tarkeaksi tietdd, millainen
asiakas on ja mitka ovat hanen odotuksensa. Han korostaa liséksi asiakkaan tule-
vaisuudessa lisdantyvia mahdollisuuksia ja vaihtoehtoja tyydyttaa tarpeitaan, mita
asiakas vertailee tarjottavista mahdollisuuksista. Aarnikoivu nakee asiakkaan pe-
rusvaatimuksina erinomaisen tuotteen tai palvelun seka yrityksen kilpailukyvyn yh-
distettyna asiakaspalveluun. Aarnikoivu ndkee, ettéd uuden ajan asiakas on tietoinen
itsestddn asiakkaana ja taten muuttaa asiakkaan perusolemusta. Uuden ajan asi-
akkaan syntymista ovat teknologian kehitys, globalisaatio ja kiristyva kilpailu osil-
taan edistédneet. Han nakee liséksi uuden ajan asiakkaan entista valveutuneem-
pana, koska kiireinen ja suorituspainotteinen arki on aiheuttanut muutoksia asiak-
kaan olemukseen. Téaten asiakas odottaa palvelua ja on valmis sitoutumaan yrityk-
seen, joka tuotteillaan tai palveluillaan helpottaa asiakkaan arkea ja pystyy tuotta-

maan liséksi palveluelamyksia.
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Laatu. Lecklin (2006, 79) esittaa, etta yrityksen on toiminnan ja kehittamistyon kan-
nalta pohdittava, kuka on heidan asiakkaansa. Asiakas toimii laadun arvioijana ja
taten oikeiden asioiden tekeminen asiakkaiden hyvaksi seka kehittamistyén suun-

taaminen toiminnassa on Lecklinin ndkemyksen mukaan tarkeaa.

Imago. Opinnaytetyon kirjoittajan mielesta ei pelkastaan riita, etta yrityksen toiminta
suunnataan asiakaslahtdiseksi. Rope (2000, 153-155) nakee markkinoinnin ajatte-
luperustana tuottavan ja rakentavan kilpailuedun kilpailussa parjaamiseksi. Han ke-
hottaa pitamaan imagoa osana liikketoiminnan avainalueista, mika tulisi rakentaa
osaksi markkinoinnin ydintd. Rope toteaa, ettd kilpailukentasta erottumaton ja toi-

minnaltaan vetovoimaton yrityksen imago ei markkinoilla menesty.

Asiakaskokemus. Diller ym. (2008, 66) ovat liittaneet asiakaskokemukseen vaikut-
tavaksi tekijaksi kokemuksen ilmaisemisen. limaisemisella kirjoittajat tarkoittavat
vaihetta, jolloin aktiivinen markkinointi tapahtuu. Aktiivisella ja ulospainsuuntautu-
valla markkinoinnilla pyritddn vakuuttavasti viestimaan ja houkuttelemaan juuri oi-
keanlaiset asiakkaat kokeilemaan jotain uutta ja parempaa. Kirjoittajat mieltavat il-
maisemisen vaiheeksi, mika mahdollistaa yhteistydn jatkumisen ja lisdksi luoden
pysyvamman asiakassuhteen aktiivisen ja ulospainsuuntautuvan markkinoinnin

kautta.

Asiakasymmarrys. Armstrong ym. (2016, 11) toteavat, ettéa asiakkaiden tarpeiden
ymmartaminen seka markkinoiden, jossa yritys toimii, on markkinoinnin ensimmai-
nen vaihe. Kirjoittajat esittavat ydinasioita markkinoiden ja asiakkaan tarpeiden ym-
martamiseksi. Ydinasioiksi he kasittavat mm. asiakkaan tarpeet ja halut, markkina-
tarjonnan, arvon ja tyytyvaisyyden, suhteet ja markkinat. Opinnaytety6n tekija on
sitd mielta, ettd markkinointia on toteutettava asiakkaiden ymmartamisen kautta.
Ymmartaminen edesauttaa markkinoinnin kohdentamista. Markkinoinnilla pyritdéan
synnyttdmaan uusia asiakassuhteita. Blomqgvist ym. (1999, 121-122) esittavatkin,
ettd asiakkuuksien synnyttamisen on katsottu olevan markkinoinnin tarkein tehtava.
Kirjoittajat kokevat asiakashankinnan liséksi kaikki asiakkuuden vaiheet mielenkiin-

toisina seka kehottavat kiinnittdmaan niihin jokaiseen huomiota.
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Taman tyon toimeksiantajayrityksen markkinointia toteuttaa osiltaan Visit Vuosaari.
Visit Vuosaaren virallinen logo esitetdan kuvassa 2. Visit Vuosaari mahdollistaa osil-

taan Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n tunnettuuden ja nakyvyyden lisaamisen.

Markkinointi. Visit Vuosaari on vuosaarelaisten yrittajien luoma brandi Ita-Helsin-
gissa sijaitsevan Vuosaaren ja Visit Vuosaareen kuuluvien yritysten markkinointiin.
Visit Vuosaaren perustajina ovat kahdeksan paikallista yritystd/organisaatiota, jotka
toimivat matkailun ja liikunnan parissa seka tuottaja Pekka Pirkkalan yritys Brutoff
& Co. Visit Vuosaaren tarkoituksena on markkinoida Vuosaarta asuinalueena sen
monipuolisine mahdollisuuksineen. Planmeca Golf Areena Helsinki Oy sijaitsee
Vuosaaren urheilupuiston valitttméassa laheisyydessa. Visit Vuosaari on toiminnal-
taan kansainvélinen, joten markkinoinnilla tavoitetaan myo6s eri kansallisuudet
omaavat Suomessa asuvat ihmiset seka turistit. Visit Vuosaari mahdollistaa Plan-
meca Golf Areena Helsinki Oy:n laajemman ndkyvyyden ja tunnettuuden. Visit Vuo-
saaren tavoitteena on tehda Vuosaaren tarjoamista ainutlaatuisista mahdollisuuk-
sista nakyvia ja lisata palveluluiden tunnettuutta, kehittda alueen toimijoiden yhteis-
tyota ja luoda yhdessa vierailijoita ja matkailijoita houkuttelevia uusia palveluita.
(Pirkkala 2017.)

Kuva 2. Visit Vuosaari (Visit Vuosaari 2015).

2.4 Asiakkuuksien hallinta

Aarnikoivu (2005, 38) nakee viime vuosina asiakashallintajarjestelmien suosion
kasvaneen osana yritystoimintaa. Asiakashallintajarjestelmat mahdollistavat tiedon-
keruun asiakkaista sekd palvelu pystytaan kohdentamaan yksildidysti. Lehtinen

(2004, 124-125) puoltaa myos asiakkuustietoa ja sen kayttoa liikketoiminnassa. Asi-
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akkuuksista olemassa olevaa tietoa hyodyntavat yritykset selviavat Lehtisen mu-
kaan voittajina. Han korostaa, etta taytyy olla halua ja kykya hyodyntaa tietoa, jotta

sitd pystytaan kayttamaan liiketoiminnan tukemiseksi.

Blomqvist ym. (1999, 27) nékevat, etta yritysten on analysoitava asiakaskantaansa
seka kehittdd toimia asiakuuksien hoitamisen edellyttamiseksi, jotta yritystoimin-
nasta on mahdollista saada asiakkuuslahtoista. Kirjoittajat pohtivat, etté yritysten on
nykyaan kehitettava asiakkuustrategioita yrityksen vision ja liikeidean rajoissa. Ky-
seista kehitysta on tapahduttava erilaisten asiakkuuksien vuoksi, jotta niiden hoita-
minen on mahdollista. Mikéli toiminta ei ole systemaattista, muodostuu erilaisille asi-
akkaille erilaisia asiakkuusprosesseja, mika kirjoittajien mukaan johtaa yrityksen si-

sdisen ja ulkoisen tehokkuuden heikentymiseen.

Ala-Mutka ja Talvela (2004, 70) nakevat yritystoiminnassa toteutettavassa asiakas-
segmentoinnissa maariteltavan segmentointiperusteet seka perusteiden todellisen
kayton paivittdisessa liiketoiminnassa. Segmentointiperusteiden kerddminen ja tun-
nistaminen tulisi olla helppoa. Kirjoittajat nakevat segmentoinnin yksinkertaistavan

monimuotoista asiakaskuntaa ja tuovan merkittavat asiat esille.

Segmentointiperusteiden valinnassa Ala-Mutka ja Talvela (2004, 71) n&kevat tar-
keimpana tekijana yrityksen strategian. Strategiset tavoitteet ovat segmentoinnin
perusta. Kirjoittajat esittavat vaihtoehtoisia menetelmia segmentoinnille; kuten esi-
merkiksi uusasiakashankinnan, asiakasosuuden kasvattamisen tai laajentumisen
uusille markkinoille. Puolestaan saavutettavuudessa he nakevét tarkeana tunnistaa
asiakkaan eri aineistoista. Tunnistamisen tulee tapahtua niin yrityksen omasta kuin
ulkoisesti yrityksen toimintaan ostetusta tietokannasta. Naiden lisaksi merkityksel-
listd on henkilokohtaisessa myyntitydssa asiakaskohtaamisten kautta tai asiakkaan

taustatietojen perusteella tunnistettavuus.

Ala-Mutka ja Talvela (2004, 71-72) korostavat liséksi segmenttien riittdvan suuruu-
den tarkeytta. Segmentit tulee olla hallittavissa yrityksen voimavarojen suuntaami-
seen nadhden. Erot segmenttien sisalla tulee olla hyvin pienié toisin kuin segmenttien
valilla. Kirjoittajat painottavat, etta segmentointiperusteiden on myds selitettava, mi-

ten kilpailuetu ja tavoitteiden edesauttaminen toteutuvat segmenttien osilta. Perus-
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teet selittdvat toimintaa asiakkaiden ostotoiminnan, -prosessien ja odotusten ta-
kana. Lisaksi he nékevat, ettd perusteille tulisi antaa maaréallisia arvoja. Arvojen
avulla asiakkaat on mahdollista ryhmitella niille parhaiten sopiviin segmentteihin.
Kirjoittajat luettelevat maarallisiksi segmentointitekijoiksi mm. myyntivolyymin, kat-
teen, liikevaihdon ja henkildston maarén. Puolestaan laadullisista tekijoista kirjoitta-
jat kannustavat kokoamaan luokkia. Luokkien tekijat on myos oltava helposti maa-

ritettavissa.

Edella mainitusta segmentointiperusteiden valintaan johtavista toiminnoista Ala-
Mutka ja Talvela (2004, 72) kokevat tarkeimmiksi strategisen merkityksen, saavu-
tettavuuden seké organisaation voimavarat. Saavutettavuutta he selittavat kyseisen
toiminnan osilta siten, etta miten yritys organisoinnillaan saattaa toiminnallisen seg-
mentoinnin kaytannon toimeksi. Kirjoittajat muistuttavat, ettd asiakassegmentit tulee
valita yrityksen voimavarojen mahdollistamissa puitteissa. Taten segmenttien koot
tulee ottaa huomioon oleellisuuden ja erottelukyvyn avuin. Ala-Mutka ja Talvela ko-
kevat asiakashallinnan segmentoinnin olevan yrityksen voimavarojen suuntaamista

asiakkaita erilaistavien tekijéiden valinnan lisaksi.

Lisaksi Ala-Mutka ja Talvela (2004, 153-155) liittavat asiakashallintaan prosessit,
sidosryhmat, kontaktit, itse asiakkaan seka organisaatiorakenteet. He nakevat asia-
kastiedoissa tarkeana mainittavan perustiedot ja lisaksi toiminnot, joita yritys on asi-
akkaan kanssa tehnyt. Ala-Mutka ja Talvela mainitsevat tiedot oleellisina sen vuoksi,
ettd osataan vastata asiakasta koskeviin kysymyksiin. Kontaktihistorian he mainit-
sevat selkeyden vuoksi, jotta on mahdollista tietdd, ketk& organisaation jasenista
ovat olleet yhteydessa asiakkaaseen. Liiketoimintaprosessin he puolestaan nékevét
projektina, joka kasittaa lisaksi toimituksen ja palveluprosessin. Projektiin liitettavat
henkil6t, sidosryhmat, toimituspaivat ja muu projektiin liitettava tieto on Ala-Mutkan
ja Talvelan mukaan prosessin nédkdkulmasta oleellista tiedostaa. Asiakashallinnan
raportoinnin kannalta he kokevat eri segmenttien toiminnan tarkastelun tarkeana,

segmenttien suunnan ennustamiseksi.

Yrityksen arvioidessa ja seuratessa toimintaansa ovat Blomqvist ym. (1999, 87) esit-
taneet tarkeaksi tuntea asiakkaiden kayttaytymista koskevat tiedot. Kayttaytymisen

lisdksi he mainitsevat asenteet ja kokemukset, jotka vaikuttavat myos asiakaskan-
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nan tilasta kertoviin tietoihin asiakastietojarjestelmassa. Kirjoittajat nékevat tarpeel-
lisena arvioida asiakasdialogia jatkuvasti. Asiakasdialogin arvioiminen on Kkirjoitta-
jien mukaan joko segmentin, yksittdisen asiakkaan tai yksittaisten jarjestelmaan si-
saltyvien toimintojen tilojen seuraamista. Kiinnostavana he kokevat lisaksi yksittais-
ten asiakkuuksien kehittymisen asiakasuskollisuuden ndkdkulmasta. Asiakasuskol-
lisuuteen vaikuttavat asiakkaan tyytyvaisyys ja aktiivisuus. TAmé&n opinnaytetyon te-
kija nakee tarkeana tietaa ja tunnistaa asiakassuhteen tila, jotta asiakassuhdetta

voidaan kehittaa asiakkaan sekéa yrityksen eduksi.

Rope (2000, 163) kehottaa panostamaan hallintajarjestelman toimivuuden toteutta-
miseen. Hallintajarjestelméssé on asiakkaista keratty tieto. Rope ndkee asiakassuh-
teissa olevan yrityksen yksi keskeinen paaoma. Suhteiden kautta luodaan menes-
tystd. Han nakee asiakassuhteiden rakentuvan toimiviksi, kun tieto asiakkaista on
ajantasaista seka kattavaa. Edella mainittu tieto luo toimivan jarjestelmérakenteen.
Rope esittaa, ettd asiakashallintajarjestelmén toimivuus edellyttaa yrityksessa toi-
mivien henkildiden aktiivisuutta tietojen kirjaamisen osalta. Lisdksi han mainitsee
toimivuutta edellyttdvana toimintona asiakastietojen paivittamisen. Taysmaarainen

asiakastiedon hyddyntaminen vaatii jatkuvasti paivittyvan jarjestelman.

2.5 Asiakkuuksien lujuus ja sailyttaminen

Seuraavaksi esitetaan asiakkuuksien lujuus ja sailyttdminen osana asiakassuhteita.
Tyossa kasitelladn lujan asiakassuhteen luomiseksi hyddynnettavia keinoja seka
asiakasuskollisuutta osana asiakassuhteen sailyttamista. Lisaksi kasitellaan pitkien
asiakassuhteiden syntymista asiakasuskollisuuden kautta.

2.5.1 Asiakkuuksien lujuus

Seuraavaksi kuvataan asiakkuuden lujuutta osana asiakkuutta. Kuviossa 2 esite-
taan asiakkuuden lujuuteen vaikuttavat tekijat. Tyossa selitetddn sitoutumisen ja si-
touttamisen merkitykset osana asiakkuuden lujuutta. Lisdksi selvitetddn asiakkuu-

den lujuuden merkitysta asiakassuhteissa.
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Kuvio 2. Asiakkuuden lujuus (Lehtinen 2004, 34).

Lehtinen (2004, 34) kuvaa asiakkuuden lujuutta edell&a nahdylla kuviolla. Lehtinen
on liittanyt kuvion osaksi pohdintojaan sitoutumisesta ja sitouttamisesta. Asiakkaan
halua sitoutua yrityksen asiakkaaksi edeltdd asiakkaan kokema tilanne, tunteet
sekd kokemus yrityksesta. Han kuvaa sitoutumista nimenomaan asiakkaan naké-

kulmasta haluna sitoutua yrityksen asiakkaaksi.

Puolestaan sitouttamista Lehtinen (2004, 34) maarittaa siten, etta yrityksen toimen-
piteet, jotka auttavat sitouttamaan asiakasta, ovat sitouttamista. Sitouttamisen kei-
noina han mainitsee yritysten usein kayttavan mm. alennuksia, etuja ja bonuksia.
Opinnaytetyon kirjoittaja mieltdd alennukset, edut ja bonukset keinoina asiakkaiden

houkuttelemiseksi yrityksen asiakkaiksi seké ostovoiman lisaamiseksi.

Edella nahtyyn kuvioon palaten (Kuvio 2) Lehtinen (2004, 34—35) tarkastelee sitou-
tumisesta ja sitouttamisesta syntyneitd vaihtoehtoja. Han nakee, etta eri kategoriat
vaativat erilaiset toimenpiteet, jotta asiakkuuden lujuuden kehittdminen on mahdol-
lista. Yrityksen vankeina itsedan pitavat asiakkaat vaihtavat toisen yrityksen asiak-
kaiksi silloin, mikali yrityksen tilanne muuttuu. Yritys, joka toimii painvastoin lupaa-
miinsa eettisiin periaatteisin ndhden, johtaa Lehtisen ndkemyksen mukaan siihen,
etta tunnelujuiset asiakkaat vaihtavat itsensé tallgin helposti toisen yrityksen asiak-
kaiksi. Riskiryhmaan Lehtinen mieltda asiakkaat, joita yritys ei kykene sitouttamaan
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toiminnoillaan ja ryhman asiakkaat ovat heikosti yritykseen sitoutuneita. Opinnayte-
tyon kirjoittajan mielesta asiakkuuksien lujuuden ymmartaminen on yksi lahtékoh-

dista asiakkuuksien sailyttamiselle.

2.5.2 Asiakkuuksien sailyttdminen

Pitkanen (2006, 39) nakee luottamuksen ihmissuhteiden lisaksi myds asiakassuh-
teiden onnistumisen edellytyksena. Luottamuksen lahisukulaisiksi han mieltd& koh-
teliaisuuden ja hienotunteisuuden. Liike-elaméassa luottamusta voidaan pitaa kes-

keisend menestystekijana.

Asiakassuhdetta verraten ihmissuhteisiin Pitkénen (2006, 41) nakee, ettd mahdolli-
sesti tilapéaiseksi suunnitellusta yhden illan jutusta on mahdollista muodostua kes-
tava suhde. lhmissuhteissa syntyvaa pitkaaikaista luottamusta Pitkanen kuvailee
asiakassuhteiden osalta hieman eri tavalla. Asiakkaiden kanssa kohtaamiset ovat
satunnaisia, joten luottamus saatetaan rakentaa jo yhden tapahtuman pohjalta. Han
toteaa, etta luottamuksen pystyy myos puolestaan romuttamaan hetkessa.

Blomqvist ym. (1999, 121-122) ndkevat, etta puutteellinen seuranta asiakkuuksien
paattymiseen johtaneista syistd on useiden yritysten ongelma. Taten on mahdo-
tonta kehittdad toimia asiakkuuksien paattymisen ennaltaehkaisemiseksi. Syiksi kir-
joittajat katsovat ymmartaméattomyyden kannattavuuden ja asiakasuskollisuuden

yhteyden valilla seka maarittelemattomyyden asiakastyytymattomyydelle.

Asiakasuskollisuutta seka pitkia asiakassuhteita on mahdotonta saavuttaa, mikali
strategiat ja toimet asiakkuuksien sailyttamiseksi ovat hataralla pohjalla. Ei tulisi
olettaa, ettd menetetyn asiakkaan tilalle on aina uusi asiakas ja mahdollisuus. On
tarkeata pitaa kiinni jo olemassa olevista asiakassuhteista ja synnyttaa lisaksi uusia,

pysyvia asiakassuhteita.
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2.6 Asiakkuuksien johtaminen

Blomqgvist ym. (1999, 19) nakevéat asiakkuuksia johtamalla savutettavan arvokkaita
asiakkuuksia. Saavuttamiseksi kirjoittajat mieltdvat kaksi eri vaihtoehtoa; joko ra-
kentamalla potentiaaliset asiakkuudet suoraan arvokkaiksi tai kehittamalla ole-
massa olevia asiakkuuksia arvokkaammiksi. Asiakkuuksien syvallisen ymmartami-
sen tulee talloin olla johtamisen lahtokohtana ja puolestaan toiminnan lahtékohtana

itse asiakas ja asiakkuus.

Lehtinen (2004, 187) nakee nyky-yhteiskunnassa vallan siirtyneen asiakkaille. Ky-
seinen tilanne johtaa siihen, ettd yritystoiminnassa asiakkaat ovat toiminnan keski-
0ssa. Lehtinen katsoo, etta yritystoiminta on aikaisemmin ollut tuote- ja tuotanto-
suuntautunutta, mekanistista, autoritaarista seka sisaanpain kaantynytta. Taten ny-
kyajan yritystoiminnassa huomio on kiinnitettava sinne, mistd on mahdollista saada
resursseja seka sinne, missa valta vallitsee. Lehtinen viittaa sisdédnpéain kaantynee-
seen toimintaan siten, etta yritysta tulisi pystya katsomaan ulkoa sisélle eika aino-
astaan toisinpain. Reinboth (2008, 22) mieltdd myds asiakaslahtdisyyden nykyajan
yritystoiminnassa esiintyvaksi trendiksi. Asiakaslahtoisyys toteutuu Reinbothin mu-
kaan onnistuneesti ainoastaan silloin, kun tyytyvaisia asiakkaita riittda taloudellisen
kannattavuuden saavuttamiseksi. Han nakee, ettd asiakkaita on mahdollista pal-
vella nykyistéa paremmin asiakkaan arvostamalla tavalla. Reinboth muistuttaa, etta
edelld mainitun organisaation kehittamistoimien lahtékohdan lisaksi on keskityttava

taloudellisesti kannattavaan toimintaan.

Lehtinen (2004, 188-189) nakee yhtena asiakkuuksien johtamisen laht6kohtana
luoda malli, jossa asiakkaat nahdaan osana organisaatiota. Yrityksen menestymi-
sen apuna ovat asiakkaiden muodostamat yhteisét. Yhteiséjen luomisen han miel-
taa tulevaisuuden asiakkuuksien johtamisen yhtena kulmakivena. Yhteiséjen muo-
dostumiseksi han kuvaa neljaa erilaista mallia: Tuotteen-, yrityksen- ja asiakkuuk-

sien ymparille muodostuneet yhteisot seka arvojen varaan rakentuneet yhteisot.

Tuotteen ymparille muodostunutta yhteis6a Lehtinen (2004, 188-189) pitaa perin-
teisend. Yhteistn jasenet ovat sitoutuneet brandivoimaan, mika koetaan yhteison

keskeisena kiinnipitdvana voimana. Puolestaan yrityksen ympaérille muodostunutta
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yhteis6a han kuvaa osuustoimintaliikkeen nakokulmasta; yhteisoé on yrityksen ym-
parille muodostunut. Taloudellinen voima pitéaa yhteison koossa. Lehtinen korostaa
osuustoiminnan keskittyneen palveluiden tuottamiseen jasenilleen. Asiakkuuksien
ymparille muodostuneen yhteison toimintaa Lehtinen kuvaa eraanlaisten asiakkuus-
klubien kautta. Esimerkkind hén esittda Helsingin Suomalaisen Klubin, jossa asiak-
kuus muodostetaan jasenyyden lisaksi myds klubin palveluihin, joita jasenille tarjo-
taan. Yhteiset arvot nahdaan yhteison yllapitavana voimana, samoin kuin asiakkuus
samaan tai useimpiin samoihin yrityksiin. Edell& mainittuihin lisaten Lehtinen koros-
taa arvojen varaan rakentunutta yhteis6a merkitykseltaan yritykselle erittdin suu-
rena. Yhteison sitoutuneisuus on voimakasta ja kiinnipitavina voimina ovat uskon-
nolliset seka ymparistdon liittyvat arvot. Lehtinen korostaa, etté asiakasta on aktiivi-

sesti johdettava yhteistn asiakaslahtdisen toiminnan vuoksi.

Asiakkuuksien johtamiseen liitettava asiakkaiden segmentointi, mitd Lehtinen
(2004, 199) kuvaakin yha tarkeampana ja vaikeampana, asettaa tulevaisuudessa
yritystoiminnalle suuriakin vaatimuksia segmenttien osilta. Han toteaa parhaiten
menestyvat ja valitsemillaan osa-alueilla erittin hyvin toimivat yritykset syrjayttavan

keskinkertaisesti toimivat yritykset.

Segmentointi on kokonaismarkkinoiden lohkomista osiin asiakkaiden ostokayttayty-
misen ja tarpeiden perusteella. Osat eli segmentit ovat toisistaan selkeasti erotetta-
via. (Aarnikoivu 2005, 41.) Aarnikoivu (mp.) kuvaa segmentoinnin ideaa siten, etta
segmenteille kohdistetaan niille parhaiten sopivat toimenpiteet. Taten segmentointi
mahdollistaa yrityksen toimintaprosessin tehokkuuden ja laadun seké asiakkaiden

palvelutarpeisiin voidaan vastata paremmin.

2.7 Arvon tuottaminen asiakkaille

Flink ym. (2015, 75) nakevat, ettd asiakaspalvelija toimii asiakkaan hyvaksi kaytta-
malla taitojaan, tietojaan seka osaamistaan antaakseen asiakkaan rahoille vasti-
netta. Taten he toteavat asiakaspalvelutyon olevan asiakkaille ammattimaisesti tuo-
tettua arvoa. Kirjoittajat kokevat, ettd parhaimmillaan asiakaspalvelutilanteen jal-

keen seké asiakkaalle ettd asiakaspalvelijalle jaa hyva mieli.



26

Arvon tuottamista asiakkaille edeltavéat arvoketjuun liitettavat osat, mihin Jylha ja
Viitala (2010, 29) liittAvat hankinta-, valmistus-, jakelu- ja kulutusjarjestelmaét. Kirjoit-
tajat nakevat kuluttajien olevan kiinnostuneita jo pelkastaan siita, mista yritys hankkii
tuotteidensa raaka-aineet, miten itse tuote on tuotettu tai mista yrityksen toimittama
tuote on hankittu. Arvoketjun seuraava vaiheeseen kirjoittajat sisallyttavat yrityksen
sisaisen toiminnan mm. tuotteen ja toiminnan suunnittelun, mika lopulta paattyy asi-
akkaan kohtaamiseen. Edella mainitun tapahtumaketjun oletettu onnistuminen joh-
taa asiakashyotdyn saavuttamiseen. Taten asiakkaat ovat valmiita maksamaan ko-
kemastaan hyddysta. Kirjoittajat toteavat talloin puhuttavan kasitteesta lisaarvo. Li-
saksi he ovat sitd mielta, ettd asiakkaille on jarkevaa tuottaa lisdarvoa, mikali asiak-
kaat todella kokevat sen maksamisen arvoisena. Taman tyon kirjoittajan mielesta
lisdarvon tuottaminen yrityksen nakokulmasta tulisi suunnitella ja toteuttaa harkiten,
jotta lisdarvon tuottaminen asiakkaan nakdkulmasta on hyodyllista ja yrityksen néa-
kokulmasta puolestaan tuotteliasta.

Blomqvist ym. (1999, 35) mieltavat kaiken liiketoiminnan ytimeksi arvontuotannon.
Kirjoittajat esittavat, etta kilpailussa parjaavat yritykset, jotka esittelevat asiakkail-
leen uusia mahdollisuuksia arvon tuottamisesta ja arvioivat jatkuvasti prosessejaan.
Puolestaan asiakkaan nakokulmasta he k&sittelevat arvoa asiakkaan kokemusten
kautta. Asiakkuuden arvo on Kirjoittajien mukaan kytkettyna asiakkaan nakokul-
masta niihin toimiin, jotka ovat edesauttaneet asiakkuuden syntymiseen ja siihen,

miten asiakkuus on hyodyttanyt asiakasta saavuttamaan yleisia tavoitteita.

Yhdeksi syyksi monen yrityksen ep&onnistumiseen Blomqvist ym. (1999, 121, 131)
mainitsevat liilan keskittymisen mittaamiseen, analysoimiseen seka oppimiseen ar-
vontuotannon sijasta. Kirjoittajat ovat sitd mieltd, etté uskollisuus syntyy osaksi asi-
akkaiden saamasta arvosta. Asiakkuuden arvon nakdkulmiksi Blomqvist ym. mai-
nitsevat asiakaskannattavuuden, referenssiarvon, osaamisarvon ja asiakkuuden
keston. Asiakaskannattavuutta kirjoittajat pitavat keskeisend nakokulmana, koska
pitkdn aikavalin kannattamattomuus ei ole toiminnan kannalta hyvaksyttavaa. Kan-
nattamattomat asiakkaat voivat kuitenkin heidan mielestaan toimia erinomaisina re-
ferensseina luoden uusia asiakassuhteita. Osaamisarvo kasittaa kirjoittajien mu-

kaan asiakkuudet, jotka pakottavat yrityksen kehittdmaéan toimiaan tai sindllaén an-
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tavat osaamista, jota ei ole muuten mahdollista saada. Tall6in yrityksen tulee tie-
dostaa osaamisen arvo ja jarjestelmallisesti hyddyntaa sita. Asiakkuuden kestolla
he kuvaavat pitkaaikaisen asiakkuuden arvokkuutta verrattuna lyhyempiin asiakas-
suhteisiin. Pitkaaikainen asiakkuus mahdollistaa asiakkuuden arvon jarjestelmalli-

sen jalostamisen.

2.8 Asiakastyytyvaisyys

Seuraavaksi kasitelladn asiakastyytyvaisyyden maarittdmisen ja mittaamisen hyo-
tyja yrityksen liiketoiminnassa. Kuviossa 3 kuvataan liiketoiminnan aihealueita, joi-
den varaan rakentuvat liiketoiminnan tavoitteet ja mittarit. Lecklin (2006, 105) on
maaritellyt asiakastyytyvaisyyden merkityksen yritystoiminnan kulmakivena. Asia-
kastyytyvaisyys on laadunkehittamisen painopistealue. Arviomiehena laadun maa-
rittamiseksi Lecklin mainitsee asiakkaan. Mikali asiakas on tyytyvainen ja valmis
maksamaan kattavan hinnan tuotteista, on yrityksen toiminnan mahdollista pysya

jatkuvana.

Keinona tyytyvaisempien kayttajien tekemiseksi Mattinen (2006, 103) esittéda kuun-
telun ymmartamisen, joka lisaksi mahdollistaa asiakkaille tuen tavoittamisen. Han
nakee yha digitalisoituvan ympariston vaikeuttavan kuuntelun mahdollistaman em-

patian syntya. Talloin asiakkaan odotetaan I6ytavan ratkaisut itse.

Engblom ym. (2016, 121) maarittelevat yrityksen tarkeimmaksi tehtavaksi asiakkai-
den tarpeiden tyydyttamisen seka asiakkaiden ongelmien ratkomisen. Arvokas yri-
tys osaa kirjoittajien mielesta tuottaa asiakkaalle sellaisia tuotteita tai palveluita, joi-
hin asiakas voi olla tyytyvainen. Liséksi he mainitsevat osaavan henkiloston. Kun
nama perusasiat ovat kunnossa, voi yritys kirjoittajien mukaan saavuttaa hyvia asi-
akkuuksia ja saada suosituksia asiakkaiden toimesta. Armstrong ym. (2016, 12) na-
kevat myos tyytyvaisen asiakkaan ostavan uudelleen ja kertovan muille hyvista ko-
kemuksistaan. Puolestaan tyytymattomat asiakkaat vaihtavat kilpailijoille ja antavat
yrityksesta negatiivista palautetta. Lisdksi Armstrong ym. (mp.) esittavat, ettd mark-
kinoijien tulee olla huolellisia luodessaan odotuksia asiakkaille. He esittavéat, etta
maksavat asiakkaat voivat olla tyytyvaisid, mikali odotukset ovat alhaiset. Kuiten-

kaan alhaiset odotukset eivat kykene tuomaan yritykselle tarpeeksi ostajia. Mikali
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odotukset luodaan liian korkeiksi, kirjoittajat esittavat, etta asiakkaat ovat talloin tyy-

tymattomia.
Prosessit Asiakkuudet
Osaaminen @ Kannattavuus

Kuvio 3. Liiketoiminnan ydin (mukailtuna Engblom ym. 2016, 123).

Engblom ym. (2016, 122) kehottavat asettamaan tavoitteet ja mittarit asiakkuuksien,
kannattavuuden, osaamisen ja prosessien tueksi. Mikali yritys ei kykene mittaa-
maan, on Kirjoittajien mukaan kykeneminen johtamiseen ja kehittamiseen mahdo-
tonta. Asiakkuuksien mittaamisen tavoitteina he nakevat mm. asiakastyytyvaisyy-
den, asiakasuskollisuuden ja asiakkaan halun toimia suosittelijana. Liikeidea toimii
liketoiminnan ytimena kertoen toimintamallit asiakkuuksien, kannattavuuden, osaa-

misen ja prosessien toiminnalle.

Aarnikoivu (2005, 37-38) nakee, ettd asiakkaiden &&nen kuuluvuuden mahdollista-
mat asiakastyytyvaisyystutkimukset eivét jatkotoimenpiteiden osilta enaa riitéa yritys-
toiminnan kehittamiseksi. Han toteaa, ettd arkiset asiakaskohtaamiset ja niista
saatu informaatio on liitettdva osaksi tutkimustyota. Saatu informaatio jaa kehitta-
mistyon ohella usein huomiotta. Aarnikoivu korostaa, etta satunnaisen tutkimustyon
ohella on jokaisessa asiakaskohtaamisessa otettava huomioon kehittymisen ainek-

set.
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Lecklin (2006, 106) kehottaa, ettd asiakastyytyvaisyytta tulee selvittdd monipuoli-
sesti, jotta perustietojen saaminen mahdollistaa toiminnankehittdmisen. Taten on
syyta selvittda asiakaspalvelun laatu, laskutuksen toteutuminen, jalkipalvelun toimi-
vuus ja laatu, myynnin edistdmisen toimivuus, sopimus- ja maksuehtojen luotetta-
vuus sekéa henkilokunnan ammattitaito asiakaan nakokulmasta. Lecklin luettelee
edell& mainitut tuotteen tai palvelun ominaisuuksien selvittdmisen lisaksi. Han na-
kee, etta pelkastaan asiakaspalautteen kautta pystytaan keraamaan tietoa, joka tay-
tyy koodata laadunkehittamisen kytkennan syntymiseksi. Tarpeellisena Lecklin na-
kee lisdksi asiakastyytyvaisyystutkimusten suorittamisen toiminnan kehittamiseksi.
Kyseenlaisia tutkimuksia suunniteltaessa tarkead on osata luoda kysymykset me-

nestymisen kannalta oleellisiksi.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS PLANMECA GOLF
AREENA HELSINKI OY:LLE

Kolmannessa luvussa esitetaan toimeksiantajalle luodun asiakastyytyvaisyystutki-
muksen toteutustapa, tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavat tekijat seka tutkimus-
tulokset. Luku kasittdad kokonaisuudessaan asiakastyytyvaisyystutkimusprosessin.
Yritykselle ei ole koskaan aikaisemmin suoritettu asiakastyytyvaisyystutkimusta, jo-
ten tutkimus kokonaisuudessaan on erittéain merkittdva tyén toimeksiantajalle seka
taman tyon tekijalle. Toimeksiantajayritykselle tutkimuksesta merkittavan tekee sen

avulla saatu tieto asiakkaiden mielipiteista yritysta kohtaan.

3.1 Tutkimuksen toteutustapa

Tutkimusmenetelméaksi valikoitui asiakastyytyvaisyystutkimus selvittdmaan tutki-
musongelmaa: Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat yrityksen asiakaspalveluun ja mui-
hin asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaviin tekijoihin? Liséksi tutkimuksen alaongelman
kautta halutaan selvittaa, suositteleeko asiakas yritysta sukulaisilleen, ystavilleen tai

tuttavilleen ja kuinka todennakoisesti.

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen
tavoin. Tutkijan samanaikainen lasnaolo ei tutkimuksen aikana ollut mahdollista, jo-
ten kyselylomakkeiden luominen asiakkaiden taytettavaksi oli paras vaihtoehto tut-
kimuksen toteuttamiseksi. Heikkila (2014, 15) esittaa, etta kvantitatiivisen, jota kut-
sutaan myos tilastolliseksi tutkimuksesi, tutkimuksen avulla voidaan selvittda pro-
senttiosuuksiin seka lukumaariin liittyvia kysymyksia. Han esittaa, etta tutkimusai-
neistoa on mahdollista kuvata tilastollisesti numeeristen suureiden kautta. TallGin
tuloksia voidaan myds havainnollistaa kuvioin seka taulukoin, kuten tassakin opin-

naytetydssa on havainnollistettu luvussa 3.3 Tutkimustulokset.

Kyselylomake luotiin eri kokonaisuuksia koskevien teemojen varaan, kyselylomake
loytyy tdman tyon liitteesta 2. Kyselylomakkeen kokonaisuuksiksi asiakastyytyvai-

syyden selvittdmiseksi valikoituivat: taustatiedot, asiakaspalvelu, tarjottavat palvelut
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seka sijainti, tilat ja puitteet. Taustatiedoissa selvitetaan vastaajan ikaluokka, suku-
puoli, kyselylomakkeen tayttopaivamaara- ja kellonaika, seka kuinka usein vastaaja
asioi areenalla. Asiakaspalvelua ja sen laatua koskevat kysymyksen koskevat toi-
meksiantajayrityksen henkilékunnan toimivuutta. Palveluiden toimivuutta ja laatua
selvitetd&n koskien yrityksen tarjoamia kaikkia palveluita. Sijainti, tilat ja puitteet -
kokonaisuus sisaltdd kysymyksia yrityksen sijainnista, viihtyvyydesta ja siistey-
desta. Kyselylomakkeen viimeisena kysymyksena vastaajaa pyydetaan arvioimaan

yrityksen suositeltavuus.

Kyselylomakkeet toteutettiin paperisten kyselylomakkeiden avulla, koska se nahtiin
parhaiten vastauksia keraavana keinona verkko- tai sahkopostikyselyyn verrattuna.
Asiakkaalla olisi lisdksi tuoreessa muistissa asiointi yrityksessa. Paperiversio vali-
koitui tutkimusaineiston keraamiseksi myds sen vuoksi, etté vastausten analysoin-
nissa ja tilastotiedon luomisessa kaytettavdadn IBM SPSS Statistics Base -ohjel-
maan pystytdan syottdmaan vastaukset paperisen kyselylomakkeen kautta. I1BM
SPSS Statistics Base -ohjelmasta kerrotaan tarkemmin tdman tyon luvussa 3.3 Tut-
kimustulokset. Kysely oli pituudeltaan nelisivuinen, joka oli mahdollista ottaa joko

kotiin taytettavaksi tai tayttad areenalle luodussa kyselylomakkeen tayttotilassa.

Ennen kyselylomakkeiden jattamista asiakkaiden taytettavaksi kyselylomaketta tes-
tattiin muutamien henkildiden toimesta ja kyselylomaketta pyydettiin lukemaan lapi
mahdollisten virheiden tai epaselvyyksien korjaamiseksi. Liséksi kyselylomake hy-
vaksytettiin tAman tyon ohjaajalla ja toimeksiantajalla. Kyselylomakkeet jatettiin asi-
akkaiden taytettavaksi 27.2.2017. Areenan sisaantulon yhteyteen luotiin kyselylo-
makkeiden tayttoon tarkoitettu tila. Poydalle asetettiin kyselylomakkeet ja kynia, in-
formatiivinen teksti koskien asiakastyytyvaisyyskyselyd seka palautuslaatikko. In-
formatiivinen teksti 16ytyy taman tyon liitteista (Liite 1). Opinnaytetydn tekijalla ei ollut
mahdollisuutta toimia Helsingissa kyselyn aikana, joten vastuussa asiakkaiden vas-
taamiseen aktivoinnista olivat toimeksiantajayrityksen henkilokunta. Toimeksianta-
jayrityksen asiakaspalvelijoita kannustettiin aktivoimaan asiakkaita vastaamaan ky-
selyyn suuren vastausprosentin saamiseksi. Lisaksi informatiivinen teksti kyselylo-
makkeiden tayttotilassa kertoi asiayhteydessa asiakastyytyvaisyystutkimuksen
ohessa jarjestettavasta arvonnasta, jolla pyrittiin aktivoimaan asiakkaita vastaa-

maan kyselyyn.
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Tutkimusaineistot kerattiin paperisten kyselylomakkeiden kautta. Aineisto koostuu
asiakastyytyvaisyyskyselyyn 27.2.2017-21.4.2017 aikana vastanneiden asiakkai-
den vastauksista. Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:lle ei ole toteutettu asiakas-
tyytyvaisyystutkimusta tai aiheeseen verrattavaa tutkimusta koskaan aikaisemin.
Tutkimustuloksia ei mydskaan pystyta vertaamaan samankaltaisten yritysten tutki-
mustuloksiin, koska Suomesta ei puitteiltaan vastaavanlaista yritysta |0ydy.

Vastauksia oli tarkoitus keratd helmikuun lopusta maaliskuun loppuun saakka eli
yhden kuukauden ajan. Kuitenkin heikon vastausprosentin vuoksi, maaliskuun lo-
pusta vastausaikaa pidennettiin huhtikuun loppuun saakka. Tutkija arveli taytettyja
lomakkeita olevan ennen vastausajan pidentamista hieman yli 50 kappaletta, mika
jaisi halutusta 200 taytetysta lomakkeesta merkittavasti jalkeen. Kyselyyn vastaami-
sen lisdajasta ilmoitettiin yrityksen Facebook-sivulla 11.4.2017 tilapaivityksen muo-
dossa. Muistutuksella pyrittiin aktivoimaan asiakkaita vastaamaan kyselyyn. Loput
taytetyt kyselylomakkeet kerattiin perjantaina 21.4.2017 areenalta.

y  Planmeca Golf Areena Helsinki Oy

11. huhtikuuta klo 10.06 - €

Sinulla on mahdollisuus vaikuttaa Planmeca Golf
Areenan kehitystoimiin asiakaspalvelun,
viihtyvyyden ja palvelutarjonnan osilta, kun
vastaat asiakastyytyvaisyyskyselyymme!
Vastausaikaa pidennetdan huhtikuun loppuun
saakka. Kyselylomakkeet |0ytyvat areenalta. Voit
ottaa kyselylomakkeen taytettavaksi myos kotiisi
ja palautta sen asiakaspalvelupisteelle.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn on luonut Seindjoen
ammattikorkeakoulun liiketalouden opiskelija,
Elina Hoiska, osaksi opinndytetyctaan.

Kuva 3. Facebook tilapaivitys: Planmeca Golf Areena Helsinki Oy (Facebook
2017).
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3.2 Tutkimuksen luotettavuus

Seuraavaksi esitetdan tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavia tekijoita ja miten ne
toteutuivat taman opinnaytetyon asiakastyytyvaisyystutkimuksessa. Heikkila (2014,
27) esittaa hyvan tutkimuksen perusvaatimuksiksi patevyyden, luotettavuuden ja

puolueettomuuden.

3.2.1 Validiteetti

Tutkimuksen validiteetti eli patevyys kuvaa Heikkilan (2014, 27) mukaan sita, etta
tutkimukselle asetetut tasmalliset tavoitteet toteutuvat tutkimusprosessin aikana.
Tutkimuksen tuleekin Heikkilan mukaan mitata sit&, mitéa pitikin selvittdd. Tutkimuk-
sen tekijan on hanen mukaansa varmistettava tutkimuksen validius huolellisesti tut-
kimusta suunnitellen ja tarkoin harkittava toimenpiteitéd ennen tutkimuksen toteutta-
misen aloittamista. Suunnitteluvaihe kasittdd tavoitteiden asettamisen, tiedonke-
ruun menetelman, tutkimuslomakkeen kysymysten luomisen, edella mainittujen kat-
tavuuden tutkimusongelmaan n&hden seka perusjoukon tarkan maéarittelyn. Lisaksi
Heikkila korostaa tutkimustuloksista saatavaa korkeaa vastausprosenttia oleellisesti

vaikuttavana tekijana validin tutkimuksen toteutumiseksi.

Tavoitteena oli saada 200 taytettya kyselylomaketta, jotta tutkimustulokset olisivat
kattavat ja luotettavat. Asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastaamisen paatyttya,
taytettyja kyselylomakkeita oli yhteensa 87 kappaletta. Taméan opinnaytetyon tavoite
asiakastyytyvaisyystutkimuksen osalta on kerrottu luvussa 1.1. Opinnaytetyon tar-
koitus ja tavoitteet. Tutkimuksen avulla oli mahdollista saada vastaus tutkimuson-
gelmaan seké& alaongelmaan. Tutkimuksen avulla pystyttiin selvittamaan niita asi-
oita, joita oli tarkoituskin selvittdd. Liséksi talle tydlle asetetut tavoitteet tayttyivat.
Tutkittavina olivat toimeksiantajayrityksen asiakkaat, koska tutkimuksessa haluttiin
selvittaa juuri heidan nakemyksia ja kokemuksia. Tieto on peraisin nimenomaan yri-
tyksen asiakkaista, koska kyselylomake on ollut taytettavissa yrityksen tiloissa, ei
missdan muualla. Tutkimustuloksia ei pystyta yleistaa koskemaan muita golfin sisé-
harjoitteluun soveltuvia liikuntapalvelualan yrityksia kohtaan. Toimeksiantajayrityk-
sen asiakkaisiin tutkimustulokset eivat pade enaa vuoden kuluttua, koska toiminta

ja palvelut ovat muuttuvia toiminnan kehittyessa.
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3.2.2 Reliabiliteetti

Reliabiliteetilla kuvataan Heikkilan (2014, 28) mukaan tutkimuksen luotettavuutta ja
tutkimustulosten tarkkuutta. Tulokset eivat hanen mukaansa saa olla sattumanva-
raisia. Pieni otoskoko ja heikko vastausprosentti ovat Heikkilan mukaan sattuman-
varaisten vastausten summa. Reliabiliteetti kasittdd tutkimuksen toistettavuuden
identtisin tuloksin. Heikkila kehottaa kiinnittamaan huomiota tarkkuuteen tutkimus-
prosessin eri vaiheiden aikana. Lisaksi hdn mainitsee hyddynnettavaksi erityisesti
tietojen syottamiseksi ja analysoimiseksi erilaiset tilasto-ohjelmat, jotka helpottavat
vastausten analysoimista. Ohjelmia tulisi kuitenkin Heikkilan mukaan kayttaa osaa-
mistason rajoissa, jotta oikeintulkittavuus sailyy.

Tassa tyossa reliabiliteetin huomioiminen oli tarkeéssa roolissa erityisesti tutkimus-
tuloksia syotettdessa tilasto-ohjelmaan ja niita analysoidessa. Tutkimusprosessin
kuvaamisessa pyrittiin erityiseen tarkkuuteen, jotta tutkimus on toistettavissa. Tyh-
jien vastausten minimalisoimiseksi kyselylomake luotiin johdonmukaiseksi ja yksin-
kertaiseksi. Mikali kysymyksissa haluttiin vastaajan vastaavan tietylla tavalla, seli-
tettiin vastaustapa selkeasti kysymysten yhteydessa. Kuitenkin osa vastaajista ei
ollut lukenut tarkasti ohjeistettua vastaustapaa ja osaa tuloksista ei voitu hy6dyntaa
tuloksia analysoidessa. Kyselylomake oli pituudeltaan nelisivuinen, mik& on voinut
vaikuttaa vastaajan motivaation sailymattomyyteen, mika on johtanut hatikoityyn
vastaustapaan. Tutkija on kouluttautunut IBM SPSS Statistics Base-tilasto-ohjel-
man kayttoon ennen tutkimustulosten kasittelemista ohjelmalla, mik& mahdollistaa

virheiden minimalisoinnin.

Vastaajien lopullinen maara jai pieneksi, koska tutkimusta luodessa ei pystytty olet-
tamaan tai arvioimaan vastausajan kuukausien asiakasmaaria. Vastaajia kuitenkin
saatiin jokaisesta ikdaryhmastd, mika on tarkeda asiakassegmentteja tarkastelta-
essa. Vaikka otoskoko ja vastausprosentti haluttuun ndhden oli kohtuullisen pieni,
oletetaan asiakkaiden vastanneen kyselyyn totuudenmukaisesti ja tulosten perus-
tuvan totuudenmukaisuuteen. Vastausprosentti jai hieman alle 50 % tavoitellusta

maarasta. Lopullinen vastausprosentti oli 43,5 %.
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3.2.3 Objektiivisuus

Tutkimuksiin liittyy Heikkilan (2014, 28-29) mukaan subijektiivisia valintoja, joita tu-
kija tekee luodessaan tutkimusmenetelmaa, kysymyksia, analysointimenetelméaa ja
raportointitapaa. Tutkimuksen puolueettomuudella Heikkila tarkoittaa sita, etta tutki-
mustulokset eivat saa olla riippuvaisia tutkijasta. Tutkimus ja tutkimusprosessi ei
hanen mielestaan voi olla sidoksissa tutkijan poliittisiin tai moraalisiin vakaumuksiin.
Heikkila toteaa, ettd tutkimustuloksia kirjattaessa tai analysoidessa tutkija saattaa

tehda virheita, mutta tuloksia ei tule missaan tapauksessa vaaristella.

Taman opinnaytetyon tekijd on tydskennellyt toimeksiantajayrityksessa talviharjoit-
telukauden 2016-2017 aikana. Kuitenkaan tutkimuksen toteutusaikana tutkija ei ole
tydskennellyt yrityksessa vaikuttaen millaan lailla tutkimustuloksiin. Tiedonkeruuva-
line, mika tassa tutkimuksessa oli paperinen kyselylomake, oli jokaiselle vastaajalle
taysin samanlainen. Kuitenkaan tutkijalla ei ole taytta varmuutta siitd, onko jokainen
vastaaja vastannut kyselyyn parhaalla ndkemalld&n tavalla. Oletuksena on, etta
vastaajat ovat totuudenmukaisesti vastanneet kyselyssa esitettaviin kysymyksiin.

Vastaajia ei ole kehotettu vastaamaan kyselyyn millaan tietylla tavalla.

3.3 Tutkimustulokset

Seuraavaksi kasitelladn asiakastyytyvaisyystutkimuksen eri osa-alueiden tuloksia.
Tutkimustulokset sy6tettiin IBM SPSS Statistics Base-tilasto-ohjelmaan, joka toimi

tutkimustulosten analysoinnin tukena.

IBM SPSS Statistics Base on luotu tietojen syoton seka tietokantojen kasittelyn ja
hallinnan tueksi. Muuttujia on mahdollista koodata uudelleen seké luoda taysin uu-
sia muuttujia. Edella mainittujen lisaksi on mahdollista kasitella aikamuuttujia eri
muokkaustoiminnoilla. Ohjelma siséltaa myos tilastolliset tunnusluvut, korrelaatiot
ja suhdeluvut. (IBM SPSS Statistics Base 2015.)

Tutkimustulokset esitetddn kokonaisuuksiin viittaavien kysymysten pohjalta sa-
massa jarjestyksessa kuin ne kyselylomakkeessa olivat. Kyselylomake on taman

tyon liitteena 2 ja lomakkeen avointen kysymysten vastaukset ovat koottu osaksi
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tuloskokonaisuuksia. Lisdksi kommentit ja mahdolliset kehittdmisehdotukset on kir-

jattu kohtaan 3.3.6 Asiakkaiden kommentit ja mahdolliset kehittamisehdotukset.

Kyselyn odotettuun vastausprosenttiin 100 % nahden, kyselyn tulokset koostuvat
43,5 % vastaajan mielipiteista. Noin 60 % asiakkaiden vastauksista jai saamatta
syysta tai toisesta. Heraa kysymys, kuinka oleellisesti puuttuneen osuuden tulokset
olisivat vaikuttaneet tutkimuksen lopullisiin tuloksiin. Tutkija olisi halunnut tietaa,
kuinka tyytyvaisia n. 60 % vastaamatta jattaneista olisi ollut yrityksen asiakaspalve-
luun, tarjottaviin palveluihin, tiloihin ja puitteisiin, sijaintiin seka tilojen siisteyteen ja

viihtyvyyteen.

3.3.1 Vastaajien taustatietojen selvittaminen

Vastaajien taustatietoja haluttiin tiedustella asiakkaiden ikdjakauman, sukupuolen,
asiointiajan, palveluiden kayttbaktiivisuuden, tarkeimpien asiointitekijoiden seka

saadun tiedon yrityksen olemassaolosta selvittdmiseksi.

Ikédryhmat. Ensimmaiseksi vastaajilta tiedusteltiin, mihin ikaryhmé&én he kuuluvat.
Ikatiedustelulla haluttiin selvittda toimeksiantajayrityksen asiakkaiden ikdjakaumaa
(kuvio 4). Ikaryhmat jaoteltiin kyselylomakkeen vastausvaihtoehdoiksi siten, etta 2—
12-vuotiaat kasittavat lapset, 3—17-vuotiaat puolestaan nuoret, 18—30-vuotiaat miel-
lettiin nuoriksi aikuisiksi, 31-49-vuotiaat aikuisiksi, mika ikaryhmana kasittaa osaksi
keski-ikaiset. Golfseniorin ika on 50 ikavuodesta ylospain, joten golfseniorit haluttiin
erottaa eldkeidn alkamisesta omalla ikaryhmallaan. Kyselyn vastaajista 66 % oli
golfseniori-ikaisia. Tutkimustulokset perustuvat taten paaosin yli 50-vuotiaiden asi-
akkaiden vastauksiin. lkaryhmi&a koskevat prosentuaaliset osuudet koostuvat 85

vastaajasta.
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Vastaajien ikdjakauma n=85
50%
40%
33% 33%
30%
22%

20%
10% 5% 6%

1%

0o R —
2-12v. 13-17v. 18-30v. 31-49v. 50-64v. yli 65v.

Ikaryhmat

Kuvio 4. Vastaajien ikdjakauma.

Sukupuolijakauma. Yleisesti tiedetaan, etta golfin harrastajista enemmisté on mie-
hida. Kyselytutkimuksessa haluttiin selvittaa asiakkaiden sukupuolijakaumaa tiedus-
telemalla vastaajan sukupuoli (kuvio 5). Vastaajista enemmistd (74 %) oli miehia.
Vastaajista puolestaan 26 % oli naisia. Vastausprosentit perustuvat 85 vastaajaan.

Sukupuolijakauma =85

100%
90%
80% 74%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

26%

M Nainen M Mies

Kuvio 5. Vastaajien sukupuolijakauma.
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Kavijamaarat. Vastaajilta tiedusteltiin taustatietojen selvittamiseksi, ettda mina pai-
vana ja mihin kellonaikaan he kyselyn ovat tayttaneet, olettaen, etta kysely on tay-
tetty Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n tiloissa (kuvio 6). Tulosten pohjalta saa-
daan suuntaa antavaa tietoa arkipaivien seka viikonloppujen kavijamaarista aamu-
jailtavuoroissa. Tulokset perustuvat 79 vastaajan, jotka olivat kirfjanneet vastauksen
seka paivamaaraa- etta kellonaikaa koskeviin kyselylomakkeen kohtiin. Mikali vas-
taaja on ottanut kyselylomakkeen kotiin taytettavaksi, vaikuttaa se heikentavasti esi-

tetyn tuloksen luotettavuuteen.

Aamuvuoro sijoittui tutkimuksen toteutuksen aikana ajalle klo. 9.00-15.00, puoles-
taan iltavuoro ajalle klo. 15.00-21.00. Hinnat olivat talvikauden 2016—-2017 aikana
arkisin aamuvuoron osalta edullisemmat kuin iltavuorossa. Viikonloppuna péativat
palveluille normaalihinnat kellonajasta riippumatta. Asiointiaikaa ja -paivaa koske-
viin kysymyksiin vastanneista 21 asiakasta oli asioinut yrityksessa viikonloppuna.
Viikonloppukavijoista asioinnit olivat tapahtuneet vastaajien osalta 52 % aamuvuo-
rossa ja 48 % iltavuorossa. Kysymyksiin vastanneista 58 asiakasta oli asioinut yri-
tyksessa puolestaan arkena. Arkena asioineista asiakkaista 62 % aamuvuorossa ja

38 % iltavuorossa.

Kavijamaarat Ll

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

=21

Viikonloppu n

=58

Arkipdiva n

M |[tavuoro M Aamuvuoro

Kuvio 6. Kavijamaarat arkisin ja viikkonloppuisin.
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Palveluiden kayton aktiivisuus. Vastaajilta kysyttiin palveluiden kaytosta, jotta
saataisiin suuntaa antavaa tietoa, kuinka sitoutuneita asiakkaat ovat yritykseen pal-
veluiden kaytdn osalta (Kuvio 7). Sitoutuneisuudella tarkoitetaan tassa tapauksessa
palveluiden aktiivista kayttod. Kyselyyn vastanneista 53 % kayttaa yrityksen palve-
luita 1-4 kertaa viikossa. Lahes paivittain tai paivittain kayvia asiakkaita kyselyyn
vastanneista oli 7 %. Muutaman kerran kuukaudessa tai harvemmin kavij6ita oli 36
% ja puolestaan ensikertalaisia 5 %. Aktiivisia kavijoita (17 kertaa viikossa) oli tut-
kimukseen vastanneista 60 %, mika prosentuaalisesti on merkittava osuus tutki-
muksen kannalta. Toimeksiantajayrityksen asiakastyytyvéaisyyden ja muun toimin-
nan kehittdmiseksi luotavat kehittamisehdotukset perustuvat paaosin aktiivisiin pal-

veluiden kayttajien vastauksiin.

Palveluiden kayton aktiivisuus =87

Ensimmaista kertaa . 5%
Harvemmin - 7%
5-7 krt viikossa - 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Muutaman kerran kuukaudessa

53%

1-4 krt viikossa

Kuvio 7. Palveluiden kayton aktiivisuus.

Asiointiin vaikuttavat tarkeimmat tekijat. Vastaajilta tiedusteltiin tarkeimpia vai-
kuttavia tekijoita siihen, miksi he asioivat Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:ssa.
Tekijat tuli merkita tarkeysjarjestykseen: 1 = Tarkein, 2 = Toiseksi tarkein ja 3 =
Kolmanneksi tarkein. Vastaajat eivat olleet joko lukeneet vastausohjetta huolellisesti
tai vastaajien motivaatio on ollut heikko kyselyyn luotuun kysymykseen vastaami-
seen nahden. Vastausvaihtoehtoina asioinnin tarkeimmiksi tekijoiksi olivat: palvelut,
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henkilokunta, sijainti, tilat ja puitteet, aukioloajat sek& hinta-laatusuhde. Kysymyk-
seen vastanneita oli 57 vastaajaa, joista yksi oli maaritellyt ainoastaan kaksi asioin-

tiin vaikuttanutta tarkeinta tekijaa.

Ensimmaisena esitetdan asiointiin tarkeimmin vaikuttaneet tekijat (Kuvio 8). Vas-
tausvaihtoehdoista valittuja tarkeimpia tekijoita asioinnin syyksi oli valinnut 52 vas-
taajaa ja loput 5 vastaajaa olivat maaritelleet jonkin muun asian asioinnin tarkeim-
maksi tekijaksi (Taulukko 2). Vastaajien mielesta tarkeimmaksi tekijaksi nousi sel-
kedasti tilat ja puitteet (60%). Muiksi tarkeimmiksi tekijoiksi asioida yrityksesséa, vas-
taajat olivat valinneet yrityksen sijainnin (25 %), palvelut (14 %) seka aukioloajat
(2%).

Tarkeimmat tekijat n=52

2%

Aukioloajat

Tilat ja puitteet 60%

Palvelut - 14%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Sijainti

Kuvio 8. Tarkeimmat tekijat asioinnin syyna.

Toiseksi tarkeimmat tekijat jakautuivat tilojen ja puitteiden seka sijainnin osilta tasan
(Kuvio 9). Valinnat jakautuivat siten, ettd molempien vastausvaihtoehtojen osuus oli
28 % vastaajista. Toiseksi tarkeimmiksi tekijoiksi oltiin valittu lisdksi hinta-laatu-
suhde (18 %), henkilokunta (16 %), palvelut (7%) seka aukioloajat (4 %). Jokainen
toiseksi tarkein tekija oltiin valittu vastausvaihtoehtojen perusteella. Prosentit kuvaa-

vat vastaajien maaraa suhteessa sataan prosenttiin 57 vastaajasta.
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Toiseksi tarkeimmat tekijat n=57
Hinta-laatusuhde _ 18%
Aukioloajat - 4%
Tilatja puitteet [ 28%
Henkilékunta _ 16%
Palvelut _ 7%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Kuvio 9. Toiseksi tarkeimmat tekijat asioinnin syyna.

Kolmanneksi tarkeimmat tekijat jakautuivat melko tasaisesti vastausvaihtoehtojen
osilta, mutta henkilokunta nousi suosiollaan ylitse muiden (Kuvio 10). Henkilokun-
nan, asioinnin kolmanneksi tarkeimmaksi syyksi, valitsivat 27 % vastaajista. Muiksi
kolmanneksi tarkeimmiksi syiksi valikoituivat palvelut (18 %), aukioloajat ja sijainti
(molemmat 16 %), hinta-laatusuhde (13 %) seka tilat ja puitteet (9%). Yksi vastaa-
jista oli esittanyt jonkin muun syyn asioinnin kolmanneksi tarkeimmaéaksi tekijaksi
(Taulukko 2).
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Kolmanneksi tarkeimmat tekijat n=55

Hinta-laatusuhde 13%

Aukioloajat 16%

Tilat ja puitteet 9%

Henkilokunta . 27%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Kuvio 10. Kolmanneksi tarkeimmat tekijat asioinnin syyna.

Seuraavassa taulukossa esitetddn vastaajien asioinnin tarkeimmiksi tekijoiksi vali-
koituneita muita syita (Taulukko 2). Yksi vastaajista oli kirjannut tdhan kysymykseen,
ettd on tutustumiskaynnilld, joten ei mahdollisesti sen vuoksi ollut arvioinut tarkeim-

pia tekijoita asiointiin vaikuttaen.

Taulukko 2. Muita tarkeimpia tekijoita.
1 Jyry-Jussi Peltomaki

1 Pego Golf School

1 Valoisuus

1 Treenit

1 Valoisuus /‘
n=

3 Prot

Tutustumiskaynti
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Tieto yrityksen olemassaolosta. Vastaajilta tiedusteltiin saatua tietoa yrityksen
olemassaolosta (Kuvio 11). Vaihtoehdoiksi valikoituivat ne kanavat ja keinot, joita
yritys hyédyntad markkinoinnissaan seka niin sanottu puskaradio (sukulaiset, ysta-
vat ja tuttavat). Suurin osa vastaajista (54 %) oli saanut tiedon yrityksen olemassa-
olosta internetista. Mainoksesta, joka taman tyon asiakastyytyvaisyyskyselyn yhtey-
dessa tarkoitti painettua mediaa, tiedon saaneita oli 25 % vastaajista. Vastaajista
21 % oli saanut tiedon yrityksen olemassaolosta sukulaiselta, ystavalta tai tuttavalta.

Prosentuaaliset osuudet koostuvat 65 vastaajasta.

Tieto yrityksen olemassaolosta n=65

Sukulainen, ystava tai tuttava

Internet

25%

21%

54%
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Kuvio 11. Tieto yrityksen olemassaolosta.

Jokainen kyselyyn vastanneista oli vastannut yrityksen olemassaoloa koskevaan
kysymykseen. Vastaaja oli mahdollisesti voinut saada tiedon yrityksen olemassa-
olosta myods muualta kuin kyselyssa esitetyista vastausvaihtoehdoista. Muualta tie-
don saaneita oli yhteensa 22 vastaajaa (25%), joiden vastaukset esitetddn seuraa-

vassa taulukossa (Taulukko 3).
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Taulukko 3. Muualta saatu tieto yrityksen olemassaolosta.
En tieda

Golf infot+ yleinen tietous + netti

Golf-yhteiso

Havaittu iltalenkilla valmistusvaiheessa

Kari Uuksulainen

Kavelyreitin varrella

Nurmijarvi NGK

Main, kun hallia rakennettiin

Qlihan tasta puhetta jo ennen valmistumista
Pego

Pegolta

Pekalta ja Karilta

Peltomaki Golf

PGA Finlandilta

Proltani Jyry-Jussi Peltomaki
Seuralta

Tyo

VGH

N

\Funﬁaar! Golf { n=22 'L
VYuosaari Golf

4
Vuosaari jisenyys N .

Aidilta

3.3.2 Vastaajien tyytyvaisyys yrityksen asiakaspalveluun

Seuraavaksi esitetddn asiakaspalveluun liitettdvan kokonaisuuden tutkimustulok-
set. Asiakaspalveluun liitettavien vaitteiden vastausasteikot kasittivat valin 1-5,
jotka aaripailtaan olivat: 1 = Taysin eri mielta ja 5 = Taysin samaa mieltd. Jokaiseen
asiakaspalvelua koskevaan vaitteiseen oli vastannut jokainen kyselyyn vastannut

asiakas.

Ystavallinen ja asiantunteva asiakaspalvelu. Ensimmaisessa asiakaspalvelua
koskevassa vditteessa asiakasta pyydetadn arvioimaan yrityksen ystavallisen ja
asiantuntevan asiakaspalvelun toteutumista (Kuvio 12). Vastaajista suurin osa (61

%) kokee asiakaspalvelun ystavéllisend ja asiantuntevana. Vastaajista 32 % on
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melko samaa mielta siitd, ettd yrityksen asiakaspalvelu on ystavallista ja asiantun-
tevaa. Vastaajista 6 % kokee olevansa jokseenkin samaa mielta ystavallisen ja asi-
antuntevan asiakaspalvelun toteutumisesta. Yksi vastaajista (1%) oli jokseenkin eri

mielta.

Asiakaspalvelu on ystavallista ja asiantuntevaa  n=87
0%, 1%

6%

32%

61%

B 1 Taysin eri mielta 2 3 4 5 Taysin samaa mielta

Kuvio 12. Asiakaspalvelu on ystavallista ja asiantuntevaa.

Asiakaspalvelun nopea ja helppo saatavuus. Toinen asiakaspalvelukokonaisuu-
teen liitettéava vaite koski asiakaspalvelun nopeaa ja helppoa saatavuutta (kuvio 13).
Jokseenkin eri mieltéd asiakaspalvelun nopeasta ja helposta saatavuudesta oli 1 %,
joka vastasi yhden vastaajan mielipidetta. Vastaajista 8 % koki olevansa jokseenkin
samaa mielté vaitteeseen nahden. Melko samaa mielté olivat 36 % vastaajista. Puo-
lestaan taysin samaa mieltd siitd, etta asiakkaalle asiakaspalvelua on nopeasti ja

helposti saatavilla, oli 55 % vastaajista.
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Asiakaspalvelua on nopeastija helposti saatavilla n=87
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® 1 Taysin eri mielta ™2 3 4 5 Taysin samaa mielta
Kuvio 13. Asiakaspalvelua on nopeasti ja helposti saatavilla.

Asiakaspalvelijoiden maara. Vastaajilta tiedusteltiin mielipidetta vaitteeseen asia-
kaspalvelijoiden riittavyydesta (Kuvio 14). Kaikki vastaajista olivat jokseenkin-,
melko- ja taysin samaa mielta, etté asiakaspalvelijoita on riittdvasti. Suurin osa vas-
taajista koki asiakaspalvelijoiden maaran olevan riittava (52 %). Melko samaa mielta
asiakaspalvelijoiden riittavyydesta oli 38 % vastaajista. Vastaajista 10 % oli sita
mielta, ettd asiakaspalvelijoita on jokseenkin riittavasti. Yrityksen kannalta tulos on
hyva, koska riittavalla maaralla asiakaspalvelijoita voidaan taata asiakaspalvelun
nopea ja helppo saatavuus seka palvelun valittdomyys, joita asiakaspalvelun koko-

naisuuteen liitettavissa vaitteissa kasiteltiin.
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Asiakaspalvelijoita on riittavasti n=87
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® 1 Taysin eri mielta =2 3 4 5 Taysin samaa mielta

Kuvio 14. Asiakaspalvelijoita on riittavasti.

Palvelun valittomyys ja tervehtiminen. Seuraava kyselyn asiakaspalvelua koske-
van osa-alueen vaite koski tervehtimista ja palvelun valitonta saamista (Kuvio 15).
Vastaajista 60 % oli kokenut, etta heita oli tervehditty ja palveltu valittbmasti. Vas-
taajista 28 % oli melko samaa mielta siita, etta heitéa oltiin tervehditty ja palveltu
valittdmasti. Vaitteesta jokseenkin samaa mielta olivat 10 % vastaajista. Jokseenkin
eri mieltd olevat (2%), eivat ole mahdollisesti kokeneet, etta heita oltaisiin valitto-

masti tervehditty ja palveltu.
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Minua tervehdittiin ja palveltiin valittomasti n=87

0% 29
10%
28%
60%
® 1 Taysin eri mielta ™2 3 4 5 Taysin samaa mielta

Kuvio 15. Minua tervehdittiin ja palveltiin valittdmasti.

3.3.3 Vastaajien tyytyvaisyys yrityksen tarjoamiin palveluihin

Seuraavaksi esitetddn asiakastyytyvaisyystutkimuksen yrityksen palveluita koske-
van kokonaisuuden tulokset. Palveluiden toimivuutta, palveluvalikoimaa, hinta-laa-
tusuhdetta ja kahvilatuotteiden laatua koskevat vastaajien mielipiteet ovat vastaus-
asteikolla 1-5 kasittaneet aaripaat: 1 = Heikko ja 5 = Erinomainen. Yrityksen auki-
oloaikoja koskevan vaitteen vastausasteikko kasitti valin 1-5, joka aaripailtaan oli:

1 = Taysin eri mieltéa ja 5 = Taysin samaa mielta.

Palveluiden kaytto. Vastaajilta tiedusteltiin, etta mita palveluita tai palveluita he
kayttavat eniten yrityksen palvelutarjonnasta (kuvio 16). Kysymys oli monivalintai-
nen, eli vastausvaihtoehdoista oli mahdollista valita monta vaihtoehtoa. Kysymyk-
seen oli vastannut jokainen asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastannut asiakas, joten
kysymys antaa suuntaa antavaa tietoa siitd, mita palvelua tai palveluita yrityksen
asiakkaat kayttavat eniten yrityksen palvelutarjonnasta. Palveluista kayttbasteel-
taan suosituimmaksi vastaajien osalta nousivat lyontipaikat (89%). Lahipelialuetta
tarjottavana palveluna suositaan toiseksi eniten (68%). Kahvilan tarjoamia palve-
luita eniten kayttad vastaajista 26 %, miké perustuu 23 vastaukseen. Simulaattorin

kaytto tarjottavista palveluista on asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden osalta
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heikkoa. Vastaajista 6 % koki, etta kayttdd eniten simulaattoria tarjottavista palve-

luista.

Palveluiden kaytto n=87

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

89%

68%

26%

6%
1

Simulaattori n=5 Lihipelialue Nn=59  Lydntipaikka Nn=77 Kahvila n=23

Kuvio 16. Palveluiden kaytto.

Palveluiden toimivuus. Kuviossa 16 esitettyjen palveluiden kayton toimivuutta tie-
dusteltiin vastaajilta kokemuksen pohjalta (Kuvio 17). Kysymyksessé tarkoitettiin ky-
selylomakkeessa edelliseen kysymykseen vastaajan valikoimien palveluiden toimi-
vuuden kokemista, mika kyselylomakkeen kysymyksessa oli selkeasti vastaajalle
esitetty. Vastaajista 54 % koki, etta palvelut toimivat erinomaisesti. 41 % vastaajista
koki kayttamiensa palveluiden toimivuuden hyvana. Puolestaan 5 % vastaajista
koki, ettd heidan kayttamien palveluiden toimivuus on melko hyvaa luokkaa. Ylei-
sesti vastaajat olivat tyytyvaisia kayttamiensa palveluiden toimivuuteen, mika on
merkittavaa asiakastyytyvaisyyden toteutumisen nakdkulmasta. Kun tarjottavat pal-

velut ovat toimivia, asiakkaat ovat mygs tyytyvaisia.
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Palveluiden toimivuus n=87
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41%
54%

B ] Heikko ®2 3 4 5 Erinomainen

Kuvio 17. Palveluiden toimivuus.

Palveluvalikoima. Vastaajilta tiedusteltiin palveluvalikoiman mieltamista valilta: 1 =
Heikko ja 5 = Erinomainen (Kuvio 18). Palveluvalikoimaan oltiin paaosin tyytyvaisia.
Vastaukset jakautuivat tasaisesti erinomaisen seka hyvan vdlille. Vastaajista 46 %
pitdad palveluvalikoimaa erinomaisena. Puolestaan 45 % vastaajista kokee palvelu-

valikoiman hyvana. Melko hyvaksi palveluvalikoiman mieltaa 9 % vastaajista.

Palveluvalikoima n=87
0% 0%
9%
46%
45%

B ] Heikko ™2 3 4 5 Erinomainen

Kuvio 18. Palveluvalikoima.
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Hinta-laatusuhde. Vastaajilta tiedusteltiin tyytyvaisyytta palveluiden hinta-laatu-
suhteeseen (Kuvio 19). Enemmisto vastaajista (52 %) oli sita mieltd, etta palvelui-
den hinta-laatusuhde on luokkaa hyva. Erinomaisena palveluiden hinta-laatusuh-
detta pitaa 26 % vastaajista. Melko hyvaksi palveluiden hinta-laatusuhteen kokee
18 % vastaajista. Loput 3 % vastaajista kokevat palveluiden hinta-laatusuhteen tyy-
dyttavana. Palveluiden hinta-laatusuhteen tyydyttavaksi kokeneet olivat kommen-
teissa sekad kehittamisehdotuksissa toivoneet pallojen hinnanalennusta. Pallojen
hinnalla tarkoitetaan myytavien pallokorien hintaa, jotka sisaltavat 45 kpl harjoitus-

palloja per pallokori.

Hinta-laatusuhde
0% 3%

n=87

26% 18%

52%

® ] Heikko =2 3 4 5 Erinomainen
Kuvio 19. Hinta-laatusuhde.

Kahvilatuotteiden laatu. Kahvilatuotteiden laadusta tiedusteltiin vastaajilta sen
vuoksi, etta kahvila on keskeinen osa areenan yleisilmetta seké tarjottavia palveluita
(Kuvio 20). Kahvila kokonaisuutena kattaa areenan tiloista merkittdvan osan ja se
on luotu palvelemaan asiakkaiden tarpeita. Vastaajista 15 % pitaa kahvilatuotteiden
laatua erinomaisena. Kahvilatuotteiden laadun hyvaksi kokee 39 % vastaajista seka
|&hes saman verran (35 %) melko hyvéksi. Tyydyttdvan arvion antoi 11 % vastaa-
jista. Yksi vastaajista (1%) kokee kahvilatuotteiden laadun heikkona.
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Kahvilatuotteiden laatu n=83
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Kuvio 20. Kahvilatuotteiden laatu.

Aukioloajat kaudella 2016-2017. Vastaajilta tiedusteltiin vaitteen perusteella,
ovatko he tyytyvaisia kauden 2016—2017 aukioloaikoihin (Kuvio 21). Vastaajat olivat
paaosin (70 %) taysin samaa mielta siita, ettd Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n
aukioloajat ovat olleet hyvat kauden 2016-2017 aikana. Vastaajista 21 % ovat
melko samaa mieltd vaitteeseen nahden. Jokseenkin samaa mieltd vaitteeseen
nahden ovat loput 9 % vastaajista. Tulosten perusteella voidaan todeta, etta auki-

oloajat ovat toteutuneet asiakkaiden mieliksi kauden 2016—2017 aikana.
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Aukioloajat ovat olleet hyvat kauden 2016-2017 aikana
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Kuvio 21. Aukioloajat kaudella 2016-2017.

3.3.4 Vastaajien tyytyvaisyys yrityksen sijaintiin, tiloihin ja puitteisiin

Seuraavaksi esitetaan tulokset koskien yrityksen sijaintia, tiloja ja puitteita. Talla
asiakastyytyvaisyyskyselyyn liitettavalla kokonaisuudella halutaan selvittda asiak-
kaiden kokemaa tyytyvaisyytta koskien yrityksen tarjoamia palveluita seka niiden
toimivuutta ja harjoittelumahdollisuuksia, seka yleisten tilojen siisteytta. Lahipelialu-
etta, lyontipaikkoja, simulaattoria, WC-tiloja ja kahvilatiloja koskevissa kyselylomak-
keen kohdissa oli lisaksi valittavissa vaihtoehto: "Minulla ei ole kayttokokemusta ky-

seisesta palvelusta tai tilasta”.

Sijainti. Vastaajilta tiedusteltiin tyytyvaisyytta yrityksen sijaintiin (kuvio 22). Yli puo-
let (51 %) vastaajista pitavat yrityksen sijaintia erinomaisena. Yrityksen sijainnin hy-
vana kokevat 29 % vastaajista. Yrityksen sijaintia melko hyvana pitavat 15 % vas-
taajista. Yrityksen sijainti on luokkaa tyydyttava 5 % vastaajien mielesta. Yksi vas-
taajista (1 %) koki yrityksen sijainnin heikkona. Tutkijalla ei ole tietoa, mista péain

kyselyyn vastanneet asiakkaat ovat yritykseen tulleet asioimaan.
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Kuvio 22. Yrityksen sijainti.

Lahipelialueen siisteys ja toimivuus. Vastaajien nakemysta lahipelialueen siis-
teydesta ja toimivuudesta tiedusteltiin mielipiteen kautta (Kuvio 23). Vastaajista 38
% pitaa lahipelialueen siisteytta ja toimivuutta erinomaisena. Vastaajista suurin osa
(52 %) kokee lahipelialueen siisteyden ja toimivuuden hyvana. Loput vastaajista (9
%) kokee lahipelialueen siisteyden ja toimivuuden melko hyvana. Yksi vastaajista ei

kertonut mielipidettaén lahipelialueen siisteydesta ja toimivuudesta.

Lahipelialueen siisteys ja toimivuus
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Kuvio 23. Lahipelialueen siisteys ja toimivuus.
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Lyontipaikkojen toimivuus ja harjoittelumahdollisuudet. Suurin osa kyselyn
vastaajista kayttaa yrityksen tarjoamista palveluista eniten lydntipaikkoja (Kuvio 16).
Vastaajilta tiedusteltiin mielipidetta lyontipaikkojen toimivuudesta ja harjoittelumah-
dollisuuksista (Kuvio 24). Lyodntipaikkojen toimivuuden ja harjoittelumahdollisuudet
kokevat erinomaisena 54 % vastaajista. LyOntipaikkojen toimivuus ja harjoittelu-
mahdollisuudet ovat hyvat 40 % vastaajien mielesta. Vastaajista 6 % mieltdad lyon-

tipaikat toimivuudeltaan ja harjoittelumahdollisuuksiltaan melko hyvéaksi.

Lyontipaikkojen toimivuus ja

harjoittelumahdollisuudet n=87
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54%
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Kuvio 24. Lyontipaikkojen toimivuus ja harjoittelumahdollisuudet.

Simulaattorin toimivuus ja harjoittelumahdollisuudet. Vastaajien mielipidetta si-
mulaattorin toimivuudesta ja harjoittelumahdollisuuksista tiedusteltin my6s (Kuvio
25). Oletettavissa oli, etta simulaattorin toimivuuden ja harjoittelumahdollisuuksien
osalta vastaavat vain ne asiakkaat, jotka kayttavat yrityksen tarjoamaa palvelua.
Vastaajista 29 antoi mielipiteensa simulaattorin toimivuudesta ja harjoittelumahdol-
lisuuksista. Simulaattorin toimivuutta ja harjoittelumahdollisuuksia pitaa erinomai-
sena 31 % vastaajista. Suurin osa vastaajista (58 %) mieltd& simulaattorin toimivuu-
den ja harjoittelumahdollisuudet hyvaksi. Melko hyvana simulaattorin toimivuutta ja
harjoittelumahdollisuuksia pitdd 10 % vastaajista. Vaikka vastaajien maara jai al-
haiseksi, voidaan kuitenkin todeta, ettd simulaattoria kayttavat, kyselyyn vastanneet
henkil6t, ovat paaosin tyytyvaisia simulaattorin toimivuuteen ja harjoittelumahdolli-

suuksiin.
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Kuvio 25. Simulaattorin toimivuus ja harjoittelumahdollisuudet.

WC-tilojen siisteys. Vastaajilta tiedusteltiin mielipidettd yrityksen WC-tilojen siis-
teydesta (Kuvio 26). WC-tilat ovat osa yrityksen yleisia tiloja ja vaikuttavat oleelli-
sesti siisteydellaan asiakkaiden viihtyvyyteen. Vastaajista 74 vastaajaa vastasi WC-
tilojen siisteytté koskevaan kyselylomakkeen kohtaan. WC-tilojen siisteyden mieltaa
erinomaisena 23 % vastaajista. Vastaajista 45 % mieltdd WC-tilojen siisteyden ole-
van luokkaa hyva. Melko hyvéksi WC-tilojen siisteyden mieltaa 30 % vastaajista.

Vastaajista 3 % mieltaa WC-tilojen siisteyden tyydyttavana.
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Kuvio 26. WC-tilojen siisteys.

Kahvilatilan siisteys ja viihtyvyys. Kahvilatila kattaa areenan tiloista merkittavan
osan ja vaikuttaa siisteydellaan asiakkaiden viihtyvyyteen kahvilatilassa. Vastaajilta
tiedusteltiin mielipidetté koskien kahvilatilan siisteytta ja viihtyvyytta (Kuvio 27). Mie-
lipiteet kahvilatilan siisteytta ja viihtyvyytta kohtaan ovat saatu 81 vastaajalta. Kah-
vilatilan siisteyden ja viihtyvyyden erinomaisena kokee 17 % vastaajista. Vastaajista
enemmistod (53 %) mieltdd kahvilatilan siisteyden ja viihtyvyyden olevan luokkaa
hyva. Kahvilatilan siisteyden ja viihtyvyyden melko hyvéksi mieltééa 26 % vastaajista.

Vastaajista 4 % kokee kahvilatilan siisteyden ja viihtyvyyden tyydyttavana.
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Kuvio 27. Kahvilatilan siisteys ja viihtyvyys.

Yleinen siisteys. Yrityksen yleinen siisteys vaikuttaa mm. siihen, millainen ensivai-
kutelma asiakkaalle halutaan luoda yrityksen tilojen perusteella. Vastaajilta tiedus-

teltiin mielipidetta yrityksen yleisesté siisteydestéa (kuvio 28).

Yleinen siisteys n=87
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Kuvio 28. Yrityksen yleinen siisteys.
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3.3.5 Suositteluhalukkuus

Yrityksen kannalta on tarkeaa, etta asiakkaista tulisi mahdollisia suosittelija-asiak-
kaita. Kuten luvussa 2.1 Asiakassuhteen elinkaari ja asiakkuuden maaritelméa ker-
rottiin asiakassuhteen etenevan potentiaalisesta asiakkaasta mahdolliseksi suosit-
telija-asiakkaaksi; taman tyon ohella suoritettuun asiakastyytyvaisyystutkimukseen
vastanneista asiakkaista l&hes 80 % suosittelisi yritysta ystavilleen, sukulaisilleen

tai tuttavilleen (Kuvio 29).

Suositteleminen. Vastaajilta tiedusteltiin heidan suositteluhalukkuuttaan Planmeca
Golf Areena Helsinki Oy:sta (Kuvio 29). Yksi vastaajista (1 %) suosittelisi yritysta
erittain epatodennakoisesti ystavilleen, sukulaisilleen tai tuttavilleen. Kutenkin vas-
taaja on saattanut kasittaa vastausasteikon kaanteisena, mika on tuottanut vaaran
tuloksen. Tutkija ndkee mahdollisena, etta ndin on voinut kayda, koska vastaajan
antamat vastaukset kyselyyn olivat esitetty positiivisessa valossa, samoin kun asi-
akkaan jattamat kommentit ja kehittamisehdotukset. Vastaajista 2 % suosittelisi yri-
tystd melko todennéakdisesti, mutta saattavat siirtya mahdollisesti muille alalla toimi-
ville, samankaltaisia palveluita tarjoaville yrityksille. Melko todennéakdisesti suositte-
levat asiakkaat saattavat olla osin tyytymattomia yritykseen, sen tarjoamiin palvelui-
hin, asiakaspalveluun, sijaintiin tai viihtyvyyteen. Hyvin todennakdisesti yritysta ys-
tavilleen, sukulaisilleen tai tuttavilleen suosittelisi vastaajista 21 %. Hyvin todenna-
koisesti suosittelevat ovat paaosin tyytyvaisia yritykseen, sen tarjoamiin palveluihin,
asiakaspalveluun, sijaintiin ja viihtyvyyteen, mutta empivat viela suhteensa lujuutta
yritysta kohtaan. Puolestaan erittain todennakdisesti suosittelevat asiakkaat (76 %)
ovat yrityksen uskollisia asiakkaita, jotka asioivat yrityksessa uudestaan, kayttavat
mielellaan yrityksen palveluita ja ovat tyytyvaisia yritykseen kokonaisuudessaan.
Merkittdva osuus suosittelija-asiakkaita on erinomainen tulos asiakkailta yritysta

kohtaan.
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Kuvio 29. Suosittelun todennakaisyys.

3.3.6 Aktiivisten palveluiden kayttajien tarkeimmat tekijat asioida

yrityksessa

Tutkija halusi selvittaa kyselyyn vastanneiden palveluita aktiivisesti kayttavien tar-
keimmat tekijat asioida Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:ssa. Ta&man tyon luvussa
1 Johdanto todettiin, etta tiloiltaan ja puitteiltaan ainoana toimijana Suomessa, yri-
tyksen on edustettava asemaansa arvokkaasti. Tutkija halusikin tietaa, etta kuinka
merkittava osuus tiloilla ja puitteilla on siihen nahden, kuinka tarkeana aktiiviset

kayttajat pitavat yrityksen tiloja ja puitteita asioidakseen yrityksessa.

Aktiivisia palveluiden kayttajia ovat yrityksessa 1-7 kertaa viikossa asioivat asiak-
kaat. Yrityksen aktiivisten palveluiden kayttajien maara kyselyyn vastanneista oli
yhteensa 52 kayttajaa kaikista 87 kyselyyn vastanneesta. Kuviossa 30 kuvataan
aktiivisten palveluiden kayttgjien tarkeimmiksi valittuja yrityksen tarjoamia palveluita
vaikuttaen kayttajien asiointiin yrityksessé. Vastaajista 16 (aktiiviset palveluiden

kayttajat) oli joko ymmartanyt kyselylomakkeen kohdan véaarin tai ei ollut lukenut
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kyselylomakkeen kohdan pyydettya kirjaustapaa. Osa aktiivisista kayttgjista oli jat-
tanyt kokonaan vastaamatta asiointiin vaikuttaviin tarkeimpia tekijoité koskevaan ky-
selylomakkeen kohtaan. Aktiivisten palveluiden kayttajien tarkeimmat tekijat asioida
yrityksessa ovat yrityksen tarjoamat palvelut, yrityksen sijainti seka yrityksen tilat ja
puitteet. Muita tekijoita tarkeimmiksi syiksi asioida yrityksessé olivat aktiiviset pal-
veluiden kayttajat kirjanneet: Pego Golf Schoolin, treenit ja areenan valoisuuden.
Vastaajien maara muiden tarkeimpien tekijoiden kirjaamisessa oli 4 vastaajaa, joista

kaksi vastaajaa oli kirjannut tarkeimmaksi syyksi valoisuuden.

Kaikkien asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden kesken tarkeimmaksi tekijaksi
asioida yrityksessa nousi tilat ja puitteet (Kuvio 8). Tilat ja puitteet ovat my6s aktii-
visten palveluiden kayttajien tarkein syy asioida yrityksessa. Yhteensa 52 vastaa-
jasta 31 vastaajaa oli valinnut tilat ja puitteet tarkeimmaksi tekijaksi asioida yrityk-
sessa (Kuvio 8). Aktiivisia palveluiden kayttdjia edella mainituista 31 vastaajasta oli

19 vastaajaa (Kuvio 30).

Aktiivisten palveluiden kayttajien tarkeimmat tekijat asioda
yrityksessa h=32

0,
0% 80%
80%

70%

60% 56%
50%
40%
o 26%

0% 19% 20%
20%

0%

Palvelut Sijainti Tilat ja puitteet

B 5-7 krt viikossa n=5 M 1-4 krt viikossa n=27

Kuvio 30. Aktiivisten palveluiden kayttgjien tarkeimmat tekijat asioida yrityksessa.
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3.3.7 Asiakkaiden kommentit ja mahdolliset kehittamisehdotukset

Seuraavaksi analysoidaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden asiakkaiden
kirjoittamia kommentteja ja kehittamisehdotuksia. Kommentit ja kehittamisehdotuk-
set ovat taman tyon liitteena 4. Asiakkaat ovat yrityksen toiminnan parhaita laadun
arvioijia, joten yrityksen kehittamistoimien suunnittelussa ja toteuttamisessa tulisi
ottaa asiakkaiden mielipiteet huomioon. Toimeksiantajayritys haluaa palvella asiak-
kaitaan mahdollisimman hyvin, joten asiakkaiden antamat kommentit ja kehittamis-
ehdotukset ovat merkittavia asiakastyytyvaisyyden ja palvelun edistamiseksi. Tassa
tyon luvussa analysoidaan asiakkaiden esittamia kommentteja ja kehittamisehdo-
tuksia asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kasiteltyjen kokonaisuuksien kautta. Vas-
taajien kirjoittamiin kommentteihin ja kehittamisehdotuksiin on kiinnitetty huomiota

taman opinnaytetyon luvussa 5 Yhteenveto ja kehittamisehdotukset.

Kahvilatoiminta. Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n kahvilatoiminta on keskei-
nen osa yrityksen liiketoimintaa. Esimerkiksi taman tyon haastattelututkimukseen
litettdvassa haastattelussa, Anttila totesi, ettd haluaisi asiakkaiden jaavan istuske-
lemaan ja rupattelemaan nykyista enemman. Areenan kahvilatila mahdollistaa asi-

akkaille istuskelun ja rupattelun.

Kyselyn vastaajat, jotka olivat esittdneet kommentteja ja kehittdmisehdotuksia asia-
kastyytyvaisyyden ja muun toiminnan kehittdmiseksi, toivovat parannusta kahvila-
tarjontaan seka kahvilatilojen siisteyteen. Kahvilatarjonnan monipuolisuutta tulisi li-
sata seka kahvila etta kahvilan ymparisto tulisi pitaa siisteind asiakkaiden viihtyvyy-
den takaamiseksi.

Palvelut. Palvelutarjonta on yrityksen toiminnan kannalta erittain tarkea keino hou-
kutella asiakkaita, sekd palvelutarjonta toimii liséksi yrityksen kilpailukeinona. Kil-
pailukeinona palvelutarjonta voidaan nahda siten, etta yrityksella on tarjota jotain,
mita kilpailevilla yrityksilla ei ole palvelutarjonnassaan. Planmeca Golf Areena Hel-
sinki Oy on puitteiltaan ja tiloiltaan ainoa tayden palvelun golfin sisaharjoitteluhalli

Suomessa.
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Kommentoijat toivovat areenalle mm. lisda lyontipaikkoja ja l&hipelialueelle ohjeis-
tusta toiminnan selkeyttamiseksi, jotta vaaratilanteilta valtyttaisiin. Yksi kommentoi-
jista oli toivonut lahipelialueen paallysmattojen tasoitusta ja vetamista paikoilleen.
Lahipelialueella ei tulisi olla kohoamia tai rypistymia lahes aitojen viherididen tapaan
-harjoittelukokemuksen mahdollistamiseksi. Lisaksi l&hipelialue oltiin koettu ah-
taana. LyOntipaikkojen kumituttien osalta toivottiin kestdvampia ja erikorkuisia tut-
teja. Lyontipaikoilla kumitutit korvaavat puiset, muoviset tai ekomateriaaleista val-
mistetut tiit. Liséksi pallokorien hintojen alentamista toivottiin muutaman kommen-

toijan osilta.

Asiakaspalvelu. Asiakaspalvelun merkitys nuoren yrityksen liiketoiminnassa on eri-
tyisen tarkeaa, jotta asiakkaalle saadaan luotua paras mahdollinen ensivaikutelma
ja asiakaskokemus asioinnin yhteydessa. Taman tyon teoriaosuuden luvussa 2.3
Edellytyksia asiakkaiden hankkimiseksi on kuvattu ensivaikutelman merkitysta uu-

sien asiakkaiden hankkimiseksi.

Osa kyselyyn kommentoijista olivat kokeneet negatiivisen asiakaspalvelukokemuk-
sen, mika nakyi kommentointina asiakaspalveluun viitaten. Kuitenkin enemmisto
kommenteista asiakaspalveluun viitaten olivat positiivisia. Yksi kommentoijista oli
toivonut henkildkunnan kiinnostuksen lisaamista asiakaspalvelun toteuttamiseen.

Puolestaan toinen kommentoija kokee henkilokunnan olevan avulias ja ystavallinen.

Yleiset tilat. Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n yleisilla tiloilla tarkoitetaan mm.
W(C-tiloja ja tiloja, missa sijaitsevat asiakaspalvelupiste, lyontipaikat, lahipelialue,
golfshop seka kahvila eli yleisesti koko areenan sisatiloja. Tah&n analysointiosuu-

teen on lisdksi liitetty areenan aukioloajat.

Yksi kommentoijista oli kokenut ensimmaisen kayntikerran hammastyttavan hanet
upeudellaan, mutta on jatkossa tottunut halliin. Upeutta oli kommentoitu toistami-

seen ja areena koettu kaiken kaikkiaan hyvana. Konseptia oli kehuttu erinomaiseksi.

Planmeca Golf Areena Helsinki Oy mahdollistaa asiakkailleen ymparivuotisen golfin
harrastamisen, mika oli kommenteissa saanut kiitosta. Hallin sisélampdtilaan oli
kiinnittdnyt muutama vastaaja huomiota. Vastaajat olivat kommentoineet toivoen
hallin sisdlampdtilaa hieman l[Ampodisemmaksi. Paineilmahalli tekee vedon WC-tilo-

jen oviin niiden avaamisen ja sulkemisen yhteydessa. Yksi kyselyyn kommentoijista
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ehdottikin, ettd WC-tilojen oviin laitettaisiin asiasta huomautus. Yksi vastaajista na-
kisi ikkunat mukavana lisdna hallin kokonaisuuteen. Aukioloaikoihin muutosta, Vii-
konlopun osilta, toivoi yksi kommentoija. Toinen kommentoija ehdotti my6hempaa

sulkemisaikaa.

Sijainti. Planmeca Golf Areena Helsinki Oy sijaitsee Itd-Helsingin Vuosaaressa. Si-
jaintiin on tassa analysointiosuudessa liitetty lisaksi yrityksen asiakasparkkipaikoi-
tus, joka sijaitsee paaasiallisesti Vuosaaren jadhallin (Aimo Méakinen Areena) park-

kipaikalla.

Sijaintia oli kommentoitu muutamaan otteeseen. Yksi vastaajista koki hallin sijainnin
kaukaisena Espooseen nahden. Puolestaan itsensa vuosaarelaiseksi tunnustautu-
nut kommentoija kertoi areenan olevan sopivalla paikalla. Pyséakdintialueen paallys-
tysta toivottiin, sekd yksi vastaaja koki parkkipaikan ldytymisen haasteellisena sil-

loin, kun viereisessa Vuosaaren jadhallissa on samaan aikaan jokin tapahtuma.
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4 HAASTATTELUTUTKIMUS PLANMECA GOLF AREENA
HELSINKI OY:N ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN JA
TOIMINNAN KEHITTAMISEN TUEKSI

Tassa luvussa esitetdaan opinnaytetydn toimeksiantajayrityksen toimitusjohtajan ja
markkinointijohtajan kasityksia yrityksen toiminnasta asiakastyytyvaisyyden tukena.
Selvitys tapahtui haastattelututkimuksena. Lisaksi luvussa kéasitelladn opinnayte-
tyon toimeksiantajalle luodun haastattelututkimuksen vaiheet. Luvussa kasitellaédn
haastattelututkimuksen merkitysta asiakastyytyvaisyystutkimuksen tukena. Haas-
tattelututkimus auttaa ymmartdmaan toimeksiantajayrityksen henkildston toiminta-

tapoja asiakastyytyvaisyyden toteutumiseksi, edistamiseksi ja yllapitamiseksi.

4.1 Tutkimuksen toteutustapa

Seuraavaksi esitetddn tutkimuksen toteutustapa ja menetelmat. Seuraavaksi esite-
tyssa taulukossa 4 nahdaan laadullisen ja maaréallisen tutkimusmenetelman oleelli-

simmat eroavaisuudet.

Taulukko 4. Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen oleellisimmat erot (Heikkila

2014, 15).
' Kvantitatiivinen {maarallinen) Kvalitatiivinen (laadullinen)
& vastaa kysymyksiin Mika?, Missa?, s vastaa kysymyksiin Miksi?, Miten?,
Paljonko?, Kuinka usein? Millainen?
& numeerisesti suuri, edustava otos s suppea, harkinnanvaraisesti koottu nayte
e ilmidn kuvaus numeerisen tiedon pohjalta | ® ilmién ymmartdminen ns. pehmein tiedon
pohjalta

Haastattelututkimuksen suunnittelu alkoi opinnaytetyon tyodstamisen jo hieman
edettya. Ennen haastattelututkimuksen kysymysten luontia perehdyttiin teoriaosuu-
dessa kasiteltyihin kokonaisuuksiin, jotta kysymykset tukisivat opinnaytetyon raken-
netta. Liséksi oli kiinnitettdv& huomiota asiakastyytyvaisyystutkimuksessa esiintyviin
kokonaisuuksiin: taustatiedot, asiakaspalvelu, tarjottavat palvelut seka sijainti, tilat

ja puitteet. Tutkittavat henkilot, tdssa tapauksessa haastateltavat, valikoituivat siten,
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ettd tyon tekija tietdd heidan tydskentelevan paatoimisesti toimeksiantajayrityk-
sessa. Opinnaytetyon tekija olettaa, etta yrityksen toimitus- ja markkinointijohtaja

tuntevat yrityksen toimintatavat parhaiten.

Haastattelututkimuksella haluttiin selvittdaa asiakastyytyvaisyyden toteutumista yri-
tyksen toimitus- ja markkinointijohtajan nakékulmasta. Tutkimusmenetelméa on kva-
litatiivinen eli kyseessa on laadullinen tutkimus. Heikkila (2014, 15) on maaritellyt
laadullisen tutkimuksen olevan oiva menetelma silloin, kun halutaan ymmartaa tut-
kimuskohdetta ja selittdd sen toimintatapojen syitd kayttaytymisen ja paatosten
osilta. Lisdksi han mainitsee kvalitatiivisen tutkimuksen sopivan tutkimuskohteen
toiminnan kehittamiseen. Heikkila esittaa, etta tutkittavat ovat usein harkinnanvarai-
sesti valittuja, kuten tdssa opinnaytetyon haastattelututkimuksessa on toimittu. Tut-
kimus toteutettiin vuorovaikutuksessa yhdessé haastattelijan ja haastateltavien kes-
ken. Tutkimusongelmana on: Toteutuvatko asiakastyytyvaisyytta edistavat toimet
yrityksen kaikessa liiketoiminnassa suunnitellusti ja milla tavoin yrityksessa panos-

tetaan parhaan mahdollisen asiakaspalvelun toteutumiseen?

Haastattelu toteutettiin lomakehaastatteluna, josta Hirsijarvi ja Hurme (2001, 44—45)
esittavat, ettd kysymyksilla oletetaan olevan sama merkitys kaikille seka kysymys-
ten esittamisjarjestys on ennalta maaratty. Lomakehaastattelu on hyva keino kirjoit-
tajien mielesta silloin, kun halutaan testata oletettavissa olevia asioita, joita tassa
haastattelututkimuksessa halutaan testata. Puolestaan Sarajarvi ja Tuomi (2009,
74-) esittavat, ettéd lomakehaastattelussa kysymykset esitetaan tutkimuksen ongel-
manasettelun seka tutkimuksen tarkoituksen kannalta merkityksellisina. Sarajarvi ja
Tuomi painottavat, ettd esitettaville haastattelukysymyksille tulee l6ytya perustelu
tutkimukselle asetetusta viitekehyksesta eli jo tiedetyista asioista tutkittavasta ilmi-

Osta.

Sarajarvi ja Tuomi (2009, 74) esittavat lomakehaastattelun olevan usein maaréallisen
tutkimuksen aineistonkeruumenetelméa. Tassa haastattelututkimuksessa kuitenkin
lomakehaastattelu nahtiin parhaana vaihtoehtona, koska haastattelututkimuksen
avulla halutaan vastata haastattelututkimukselle asetettuun tutkimusongelmaan,
joka on esitetty tAman tyon luvussa 4.1 Tutkimuksen toteutustapa. Taméan tyon

haastattelututkimus on merkitykseltddn vahaisempi kuin taméan tyén ohessa toteu-
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tettu asiakastyytyvaisyystutkimus. Haastattelututkimus toteutettiin asiakastyytyvai-
syystutkimuksen tulosten peilaamisen mahdollistamiseksi. Haastateltavien nake-
myksia asiakastyytyvaisyyden toteutumisesta yrityksen toiminnassa voidaan peilata

asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saatuihin vastaajien tuloksiin.

Haastattelututkimuksen objektiivisuus huomioiden, haastattelukysymykset esitettiin
taysin identtisind molemmissa haastatteluissa. Luvun 3.2 alaluvussa 3.2.3 Objektii-
visuus esitetaan tutkimuksen objektiivisuuden méaaritelma. Molemmille haastatelta-
ville esitettiin tdysin samassa jarjestyksessa taysin samat kysymykset. Vaikka haas-
tattelija tuntee haastateltavat entuudestaan, ei se vaikuttanut milldén lailla haasta-
teltavien vastauksiin. Tutkijan rooli oli toimia haastattelijana esittden kysymykset
haastateltaville. Mink&aanlaisia ohjeistusta ei haastateltaville annettu vastaamisen
suhteen. Haastattelut &anitettiin haastateltavien luvalla, jotta ne olivat jalkeen pain
hyodynnettavissa osaksi opinnaytetyota. Haastattelukysymykset 10ytyvat opinnay-
tetyon liitteena 3. Hirsijarvi ja Hurme (2001, 42, 130) ovat maaritelleet haastattelun
olevan informaation kerdamista ja toiminnaltaan paamaarahakuista seka ennalta
suunniteltua. Kirjoittajat mainitsevat, etta litterointi on monien mielesta tutkimuk-
sesta eniten aikaa vieva ja sitkeytta vaativa vaihe. He mieltdvat haastattelun kirjoit-
tamisen sanasta sanaan hitaana ja tyolaana vaiheena. Haastateltavien vastaukset
esitetddn paapiirteittdin taman tyon luvussa 4.3 Haastattelututkimuksen analysointi.
Haastattelujen kirjallisessa esittdmisessa ei kuitenkaan ole kyse tarkasta keskuste-
luanalyyttisesta- tai sanasta sanaan litteroinnista, koska esimerkiksi taukoja, aédnen-
painoja tai rivinumeroita ei ole merkitty. Hirsijarvi ja Hurme (2001, 141) ovat tarkas-
telleet tarkkaa keskusteluanalyyttista litterointia siten, ettd taukojen pituudet, huo-
kaukset, &dnen painotukset seka rivien numerot tulisi kirjata litteroidun haastattelun

sisaltoon.

Haastattelututkimuksen analysointi esitetdan luvussa 4.3 Haastattelututkimuksen
analysointi. Haastattelusta saadut vastaukset esitetaan tassa tyossa paapiirteittain.
Taman tyon luvussa 5 Yhteenveto ja kehittamisehdotukset on kuvattu haastattelu-
tutkimuksesta saatuja vastauksia asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saatujen tulos-

ten rinnalla.
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4.2 Haastattelututkimus yrityksen asiakastyytyvaisyyden selvittdmisen
tukena

Haastattelututkimus toteutettiin asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten vertaami-
sen ja yrityksen kehitystoiminnan tueksi. Haastattelututkimuksen vastausten poh-
jalta selvitettiin toimeksiantajan kasityksia asiakastyytyvaisyyden toteutumisesta yri-
tyksen toiminnassa. Kasitysten pohjalta oli mahdollista peilata haastattelututkimuk-

sen vastauksia asiakkailta saatuihin asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksiin.

Haastattelututkimus antoi tutkimuksen toteuttajalle kasityksen siitd, miten toimeksi-
antajayrityksen toimitus- ja markkinointijohtaja kasittavat asiakastyytyvaisyyden ja
sen toteuttamisen kaikessa yrityksen liiketoiminnassa. Haastattelututkimuksesta
saadut vastaukset antoivat kasityksen toimeksiantajayrityksen nykyisen toiminnan
perustasta asiakastyytyvaisyyden toteutumiseksi ja kuinka asiakastyytyvaisyyden

toteuttamiseen tullaan jatkossa kiinnittAm&an huomiota.

4.3 Haastattelututkimuksen analysointi

Seuraavaksi esitetdan haastateltavien nakemyksia kysymysten sisaltoon pohjau-
tuen. Vastaukset ovat esitetty kysymyksiin liitettédvind omina kokonaisuuksinaan.

Haastattelukysymykset l06ytyvat tAman tyon liitteesta 3.

4.3.1 Asiakaspalvelun suunnitelma

Lofman totesi, etté varsinaisesti selkeitd toimintaohjeita lahtévaiheessa ei asiakas-
palvelun toteuttamiseksi oltu luotu. Han naki, etta etusijalla oli areenan avaaminen.
Puolestaan Anttila muisteli, etta asiakasta palveltaisiin mahdollisimman nopeasti ja
yritettaisiin ratkaista asiakkaiden ongelmia seka pidettaisiin ylla siisteytta. Lofman
puolestaan kokee asiakaspalvelun itselleen luonnollisena yli kolmenkymmen vuo-

den takaisen asiakaspalvelutybkokemuksen kautta.
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4.3.2 Asiakaspalvelun toteuttaminen kaytannossa

Lofman kertoi, ettd asiakaspalvelun toteuttamisesta kaytannossa keskusteltiin en-
nen liikketoiminnan aloittamista siten, etta asiakkaiden kanssa tulee keskustella, hy-
myilla seka olla avulias ja lasné asiakkaan kanssa. Anttila nakee, etta liiketoiminnan
alettua katsottiin, miten asiakaspalvelun toteuttaminen lahtee sujumaan. Anttila koki
ensimmaisen toimintavuoden oppimisena siihen nahden, ettd millaista asiakaspal-

velun tulisi olla myéhemmin.

4.3.3 Ehkéiseva toiminta ongelmatilanteiden valttamiseksi

Lofman muisteli, ettd ehkaisevaa toimintaa ongelmatilanteiden valttamiseksi ei poh-
dittu ennen likketoiminnan aloittamista, joten tilanteita ei ollut mahdollista harjoitella-
kaan. Anttila puolestaan muisteli, etta joitain pohdintoja kaytiin lapi, kuinka toimittai-
siin ongelma-asiakkaan kanssa. Han koki, ettad toiminnan kautta lahdettiin tilanteita

purkamaan, kun niitd kohdalle on sattunut.

4.3.4 Asiakaspalvelun toteutuminen kaudella 2016-2017

Léfman kokee, ettd he ovat onnistuneet asiakaspalvelussa hyvin ja kehitysta on ta-
pahtunut. Han kuitenkin korosti, etta kehittya voi enemman ja olla enemman lasna.
Lofman nédkee, ettd toiset ovat enemman asiakaspalvelijoita kuin toiset, mita han
pohtii luonnekysymyksenad. Haasteena han pitdéad nimenomaan asiakaspalvelijan
luonnetta. Anttila kokee mygs, ettéa asiakaspalvelussa on onnistuttu valmistautumi-
seen nahden yllattavan hyvin. Han nékee, etta he ovat oppineet paljon toiminnan
kautta ja asiakkaita pystytaan taten palvelemaan entista paremmin. Liséksi Anttila
mainitsi, ettd ongelmatilanteet on hoidettu hyvin.
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4.3.5 Panostaminen parhaan mahdollisen asiakaspalvelun toteutumiseksi

Lofman korosti omalla kohdallaan lasna olemista, josta h&n aikaisemminkin haas-
tattelussa mainitsikin. L6fman nékee erityisen tarkedna sen, etta on asiakaspalveli-
jana kiinnostunut asiakkaan asioista ja olla lisdksi myyntitilanteissa lasna ja mukana.

Anttila puolestaan myos yrittda olla asiakkaan kanssa lasna.

4.3.6 Asiakaspalvelutaitojen parantaminen

Loéfman nékee, ettd aina on varmasti parannettavaa. Han korosti, ettd aina voi
enemman kuunnella asiakasta ja kysya asiakkaan tarpeita, koska han nakee asia-
kaspalvelun tarkeana myds myymisen kannalta. Anttila totesi, etta varmasti jokai-

sella on parannettavaa.

4.3.7 Asiakaspalvelun tarkeimmat arvot

Lofman korosti erityisesti tilojen siisteytta, jotta yrityksen taso on mahdollista sailyt-
taa. Han korosti siisteyttd myds sen vuoksi, etta pelkastddn Planmeca nimena ja
brandina velvoittaa toimimaan siisteyden hyvaksi, eika siina tulisi antaa yhtaan pe-
riksi. Han mainitsi, etta toimihenkil6ina heidan tulee myos olla siisteja paikkojen li-
saksi. Anttila korosti, etta yrityksena he haluavat palvella asiakkaita mahdollisimman

hyvin ja panostaa siihen, ettéd asiakkaalle jaa hyva mieli |ahtiessaan.

4.3.8 Toiminnan parannuskeinot asiakkaiden viihtyvyyden ja

harjoittelukokemuksen parantamiseksi

Lofman kokee, etta toiminnassa on onnistuttu jo melko hyvin, mutta parannettavaa-
kin olisi. L6fman kokee tarkeé&ksi, ettd uuden kauden alkaessa, asiakkaalle on luo-
tava elamys uudesta. Han perustelee edella mainittua silla, etta vanhan tilalle on

luotava jotain uutta ja Iahtokohta on talla hetkella "ihan nappi”. Anttila kokee ruuhka-
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ajan haastavimpana, jolloin asiakkaiden kanssa ei ehdi puhua tarpeeksi, kun seu-
raava asiakas tulisi saada sisdan. Han nakee, ettd yleisesti joustavuutta tulisi pa-

rantaa seka omakohtaisesti hanen tulisi olla nopeampi asiakaspalvelija.

4.3.9 Asiakaspalvelun suunnitelma kaudelle 2017-2018

Loéfman nakee, ettd tamé& opinnaytetyd antaa ensimmaisen suunnittelupohjan,
koska varsinaista suunnittelumallia ei ole aikaisemmin ollut. L6fman nékee, etta
asiakasviihtyvyys tulee uuden kautta, milla asiakkaille halutaan antaa elamyksia.
Liséksi han nakee, ettd ajan hermoilla on pysyttava seka siisteyteen tulee panostaa
ennen kaikkea. Anttila esittda, ettd kesalla mahdollisesti luotaisiin asiakaspalvelun
malli. Anttila esittaa, etta he haluavat asiakkaan viihtyvan ja viihtyvyytta tulisi lisata.
Han kokee tarkeana, etta asiakkaat jaisivat istuskelemaan ja rupattelemaan ny-

kyista enemman.
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5 YHTEENVETO JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

5.1 Yhteenveto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, tutkia ja kehittda toimeksiantajayri-
tyksen asiakastyytyvaisyytta. Tavoitteina oli perehtya monipuolisesti nuorelle yrityk-
selle merkittaviin asiakkuuksiin vaikuttaviin tekijoihin, suunnitella ja toteuttaa asia-
kastyytyvaisyyskysely yrityksen asiakkaille seka asiakastyytyvaisyystutkimuksen
ohessa toteuttaa haastattelututkimus haastatellen yrityksen toimitus- ja markkinoin-
tijohtajaa. Lisaksi tutkimustulosten perusteella luotiin kehittdmisehdotuksia talvihar-
joittelukauden 2017-2018 toiminnan suunnittelun ja toteutuksen tueksi. Toteutettu-
jen tutkimusten avulla haluttin saada vastauksia asetettuihin tutkimusongelmiin.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla oli mahdollista selvittda asiakkaiden koke-
maa tyytyvaisyytta yritysta ja sen kaikkea toimintaa kohtaan. Haastattelututkimuk-
sen avulla saatiin tietoa yrityksen toimitusjohtajan sek& markkinointijohtajan nake-

myksista yrityksen asiakaspalvelun suunnittelusta ja toteutumisesta.

Tybssa toteutetussa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tutkimusmenetelma oli
kvantitatiivinen eli maaréllinen tutkimus, toteutettuna paperisen asiakastyytyvai-
syyskyselyn muodossa. Puolestaan tydssa toteutettu kvalitatiivinen eli laadullinen
haastattelututkimus toteutettiin lomakehaastattelun muodossa. Tyon kehittamis-
osuus koostuu asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saatujen tulosten, seka haastatte-
lututkimuksesta saatujen vastausten pohjalta luoduista kehittdmisehdotuksista, toi-
meksiantajayrityksen asiakastyytyvaisyyden seké yrityksen muun toiminnan kehit-

tamiseksi.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tutkimusongelmana oli: Kuinka tyytyvaisia asiak-
kaat ovat yrityksen asiakaspalveluun ja muihin asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaviin
tekijoihin? Tutkimuksen alaongelman kautta haluttiin selvittdd, suositteleeko asia-
kas yritystd sukulaisilleen, ystavilleen tai tuttavilleen ja kuinka todenné&kdisesti.
Haastattelututkimus luotiin tukemaan kehittdmisehdotusten luomista tutkimusongel-
malla: Toteutuvatko asiakastyytyvaisyytta edistavat toimet yrityksen kaikessa liike-
toiminnassa suunnitellusti ja milla tavoin yrityksesséa panostetaan parhaan mahdol-

lisen asiakaspalvelun toteutumiseen?
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Tassa tyossa toteutetun asiakastyytyvaisyystutkimuksen tutkimustuloksista selvisi,
ettd toimeksiantajayrityksen asiakkaat ovat paaosin erittéin- tai melko tyytyvaisia
yrityksen asiakaspalveluun, yrityksen tarjoamiin palveluihin, yrityksen tiloihin ja puit-
teisiin, seka yrityksen sijaintiin ja kauden 2016—2017 aukioloaikoihin. Planmeca Golf
Areena Helsinki Oy on onnistunut luomaan lujia asiakassuhteita, jotka mahdollista-
vat yritykselle uskolliset suosittelija-asiakkaat. Yritysta suosittelisi kaikista asiakas-

tyytyvaisyyskyselyyn vastanneista 76 % ystavilleen, sukulaisilleen tai tuttavilleen.

Tassa opinnaytetydssa toteutetun haastattelututkimuksen haastattelukysymykset
luotiin asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kasiteltavat teemat huomioiden. Paatee-
maksi haastattelututkimuksen kysymyksissa valikoitui asiakaspalvelu. Haastattelu-
tutkimuksen vastausten perusteella selvisi, etté toimeksiantajayrityksen asiakaspal-
velua on lahdetty toteuttamaan omien kokemusten ja ndkemysten perusteella ilman
varsinaista asiakaspalvelun suunnitelmaa. Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n toi-
mitus- ja markkinointijohtaja kokevat, etta asiakaspalvelussa on onnistuttu ja sattu-

neet ongelmatilanteet on yrityksessa hoidettu hyvin.

Asiakkaiden tarkeimmat tekijat asioida yrityksessa olivat tilat ja puitteet, yrityksen
sijainti, palvelut seka yrityksen aukioloajat. Aktiivisten palveluiden kayttajien, jotka
asioivat yrityksessa 1-7 kertaa viikossa, tarkein tekijd asioida Planmeca Golf
Areena Helsinki Oy:ssa ovat yrityksen tilat ja puitteet. Vastauksista kavi ilmi, etta
kehitettavat asiat painottuvat yrityksen kahvilatilan viihtyvyyteen, sekéa kahvilatuot-

teiden laadun parantamiseen ja kahvilan tuotevalikoiman monipuolistamiseen.

Toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla taman tyon toimeksiantajayritys sai
arvokasta tietoa asiakkaistaan, heidan mielipiteistaan ja tyytyvaisyydestaan yritysta
kohtaan ja heidan toiveistaan yrityksen toiminnan kehittdmiseksi. Lisaksi yritys sai
tietoa asioista, jotka yrityksessa on toteutettu asiakkaiden nakékulmasta hyvin kau-
den 2016-2017 aikana. Toimeksiantajayritys voi jatkossa toteuttaa samankaltaisia
tutkimuksia yrityksen asiakastyytyvaisyyden selvittdmisen, tutkimisen ja kehittami-
sen tueksi. Yritys voi kayttaa taman tyon asiakastyytyvaisyyskyselya jatkossa muo-
kattuna ja kehitettyna versiona samankaltaisissa yritykselle toteutettavissa tutki-

muksissa.
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Taman tyon asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia ei voida yleistad koskemaan
muita liikuntapalvelualan yritysten asiakkaita, koska taman tyon asiakastyytyvai-
syystutkimuksessa tutkittiin ainoastaan yhden liikuntapalvelualalla toimivan yrityk-
sen asiakkaita. Tuloksia ei voida yleistda olevan patevia enda vuoden paasta, koska
yhteiskunta, toiminta ja asiat ovat muuttuvia ja elavat jatkuvasti. Asiakastyytyvéi-
syystutkimuksen luotettavuuteen vaikutti halutusta 200 vastaajamaarasta 87 vas-
taajaan jaanyt lopullinen méaara. Haastattelututkimuksen luotettavuus perustui haas-
tatteluiden identtisyyteen. Toimintatapa molempien haastatteluiden osalta oli taysin

samanlainen.

Tassa tyossa asiakastyytyvaisyyskyselyn pituutta olisi voinut lyhentaa esimerkiksi
yhdistamalla samaan kysymykseen jotkin samaan kokonaisuuteen liitettavat kysy-
mykset, mielipiteet tai vaitteet. Osa asiakastyytyvaisyyskyselyn kohdista olisi voinut
olla selkeammin esitetty, jotta vastaukset oltaisiin kirjattu halutun mukaisesti ja val-
tytty ikd&n kuin hukatuilta vastauksilta. Lis&ksi parannettavaa olisi ollut asiakkaiden
aktivoinnissa vastaamaan kyselyyn suuremman vastausprosentin saamiseksi ja

nain ollen tulosten luotettavuuden lisdamiseksi.

Opinnaytetyoprosessin merkitys tyon tekijalle oli monin tavoin opettava ja merkityk-
sellinen. Tyon tekija on tydskennellyt yrityksessa ennen tdman opinnéytetyén suo-
rittamista ja on kiinnostunut yrityksen toiminnasta jatkossakin. Opinnéaytety6pro-
sessi opetti taman tyon tekijalle toiminnan suunnittelun tarkeytta, itsenaista tydsken-
telytapaa, tutkimusten suunnittelua ja toteuttamista, erilaisten tutkimusmenetelmien
hyodyntamista osana tutkimustyota, asiakkuuksiin liitettavien tekijoéiden merkityksia,
aikataulujen luomista ja niiden noudattamista, tutkimustulosten analysointia seka
laajojen kirjallisten tdiden kokonaisuuksien hallintaa. Lisaksi tyon kautta tAméan opin-
naytetyon tekijan oli mahdollista oppia tuntemaan syvallisemmin yrityksen toimin-
nan peruspilareita seka toiminnan kehittdmissuuntaa yrityksen toimitusjohtajan ja
markkinointijohtajan nakdkulmasta, joka vaikutti tdméan tutkimuksen kehittdmisosuu-
den kokonaisuuteen. Opinnaytetyon tekija uskoo, ettd toimeksiantajayritys huomioi
taman opinnaytetyon kauden 2017-2018 toiminnan suunnittelussa ja toteuttami-

sessa.
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5.2 Kehittamisehdotukset

Haastattelututkimuksen kautta selvitetyt tiedot ovat yrityksen toimitus- ja markki-
nointijohtajan nakemyksia yrityksen asiakaspalvelun suunnittelusta ja sen toteutta-
misesta vaikuttaen asiakastyytyvaisyyden toteutumiseen. Haastattelututkimuksen
vastausten perusteella yrityksessa on todella panostettu parhaan mahdollisen asia-
kaspalvelun toteuttamiseksi, mika nakyi myods asiakastyytyvaisyystutkimuksen tu-
loksissa positiivisena tuloksena yritystd kohtaan. Taméan tyon kehittamisosuudessa
keskitytddn niihin asioihin, jotka yrityksessa eivat ole toteutuneet asiakastyytyvai-
syyden ja viihtyvyyden kannalta parhaaseen mahdolliseen tapaan asiakkaiden hy-
vaksi. Kehittdmisehdotukset luotiin tassa tydssa toteutettujen tutkimusten tulosten

ja vastausten perusteella, peilaten tutkimuksien tuloksia ja vastauksia toisiinsa.

Kahvilatilan osuus koko areenan kattavasta tilasta on merkittava, joten se osaltaan
vaikuttaa yrityksen yleiseen viihtyvyyteen. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset
viittaavat siihen, etta yrityksen kahvilatilan viihtyvyytta tulisi lisata. Viihtyvyyteen vai-
kuttavat mm. tilojen siisteys, sisustus, tilan yleisilme ja tunnelma. Vastaajien kirjaa-
mista kommenteista ja kehittdmisehdotuksista selvisi, etta kahvilatilan siisteys ja
viihtyvyys ovat ne asiat, joihin yrityksen tulisi jatkossa kiinnittdd enemman huomiota.
Siisteyteen voitaisiin yrityksessa kiinnittaa jatkossa enemman huomiota, koska eri-
tyisesti hygienia on merkittava tekija viihtyvyyden ja siisteyden toteutumisessa. Mi-
kali asiakkailta jaéa astioita, roskia tai muuta huomattavaa poytiin, voitaisiin ne siivota
yrityksen tyontekijdiden toimesta, jotta muiden asiakkaiden on mukava istua siistei-
hin poytiin. Viihtyvyytta voitaisiin lisatd esimerkiksi sisustukseen panostaen, luo-
malla kodikas ymparistd kahvilan yhteyteen. Kodikkuudella tyon tekija tarkoittaa
tassa tapauksessa sitd, ettd kahvila erottuisi urheiluhallimaisesta ymparistosta
omana tilanaan. Tunnelmaa voidaan lisata esimerkiksi musiikilla, kuitenkin huomi-

oiden musiikin aanenvoimakkuus.

Kahvilatuotteiden laatua ja monipuolisuutta oltiin kommentoitu vastaajien toimesta,
mik& heratti tAman tyon tekijdn huomion myo6s tutkimustulosten perusteella. Kahvi-
latuotteiden laadun ja monipuolisuuden tulee olla sellaiset, etta yrityksen kahvilan
kayttbastetta voitaisiin lisatd mm. siltd osin, etta kahvila voisi olla asiakkaiden yksi

tarkeimmista tekijoista yrityksessa asioinniksi.
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Yleisiin tiloihin voidaan lukea yrityksen asiakkaille tarkoitetut WC-tilat. WC-tilojen
siisteytta pidettiin padosin melko hyvana, jota voidaan kuitenkin yrityksen toimesta
parantaa pitamalla asiakkaille tarkoitetut WC-tilat jatkuvasti siisteind. Tutkija nékee,
ettd yleisesti yritysten WC-tiloissa on alettu kiinnittdmaan huomiota hygieniaan; esi-
merkiksi kasisaippua- ja kuivausautomaatteihin, joihin asiakkaan ei tarvitse erikseen
koskea. Hygienian yllapitamisesi kasien desinfiointiaineita tulisi olla asiakkaiden
kaytettavissa muuallakin kuin asiakkaille tarkoitetuissa WC-tiloissa. Tutkija esittaa,
ettd desinfiointiaineen automaattiset annostelijat voisivat olla ratkaisu hygienian yl-
lapitamiseksi, koska yrityksen tiloissa asiakkaiden on mahdollista syoda ja juoda.
Tallaisia moderneja tapoja asiakkaiden viihtyvyyden ja yrityksen WC-tilojen siistey-

den yllapitdmiseksi voitaisiin toteuttaa yrityksen toiminnassa.

Haastattelututkimuksen vastauksista selvisi, etta yrityksen yleisen siisteyden yllapi-
tamiseen velvoittaa jo pelkastadn yrityksen nimi. Yleiseen siisteyden yllapitamiseen
tulisi yrityksessa kiinnittdd huomiota ja esimerkiksi pohdittava ratkaisuja yleiseen
siisteyteen vaikuttavan toiminnan toteuttamiseksi kauden 2017-2018 toiminnan
suunnitteluvaiheessa. Tutkija esittda, ettd esimerkiksi tyévuoroissa toimivien henki-
I6iden tydvuoron ajaksi suunniteltaisiin tehtavid, joita tydvuoron aikana toteutettai-
siin. Tehtavia tulisi toteuttaa mahdollisuuksien mukaan, asiakkaat etusijalla huomi-
oiden. Tybvuoroissa toteutettavat tehtavat voisivat esimerkiksi olla pélyjen pyyhki-
mista, yleisten tilojen imurointia, roskien tai esimerkiksi tyhjien virvokejuomapullojen
keraamista yleisista tiloista, seka myytavien tuotteiden jarjestelya. Tukija ndkee, etta
tyovuorojen yhteyteen tulisi kirjata tehtavat, jotta tyontekija ymmartaa niiden teke-

misen tarkeyden.

Useimmilla asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneilla asiakkailla ei ollut kokemusta
simulaattorin kaytdsta. Kaikista kyselyyn vastanneista asiakkaista 58 vastaajaa jatti
vastaamatta simulaattorin toimivuutta ja harjoitusmahdollisuuksia kéasittelevaan ky-
selylomakkeen kohtaan. Simulaattorin toimivuus ja harjoittelumahdollisuudet oltiin
kuitenkin nahty kyselylomakkeen kohtaan vastanneiden osalta erittain hyvana. Tut-
kija nakee, ettd simulaattorin ominaisuuksia harjoittelun tukena tulisi mainostaa,
jotta asiakkaat innostuisivat kayttamaan simulaattoria enemman asiointien yhtey-

dessa. Tutkija ehdottaa, ettad simulaattorin kayttdon voitaisiin pitaa erillisid opastus-
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kertoja ja talloin asiakkailla olisi mahdollisuus tutustua simulaattorin kayttoon ja omi-
naisuuksiin harjoittelun tukena. Talla tavoin voitaisiin lisata simulaattorin suosiota
tarjottavien palveluiden osalta. Liséksi voitaisiin luoda simulaattorista, tarjottavana
palveluna, markkinointikampanja, joka tukisi simulaattorin kayton lisdamista. Kam-
panjan nakyvyys voisi kohdistua yrityksen kotisivuille seka yrityksen kayttamiin so-
siaalisen median kanaviin. Kampanjan néakyvyyden kannalta oleellisena paikkana
voisi toimia lisaksi yrityksen tilat, missd kampanjan nakyvyys toteutettaisiin esimer-

kiksi painetuin julistein.

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn kommentteja ja kehittdmisehdotuksia kirjanneet olivat
useampaan otteeseen maininneet lahipelialueen turvallisuuden puutteesta. Asiak-
kaiden turvallisuus tulisi olla taattua yrityksessa tapahtuvassa kaikessa toimin-
nassa. Lahipelialueelle oltiin toivottu vastaajien toimesta selkeitéa toimintaohjeita,
joita tdman tyon tekija kannattaa jarkevana vaihtoehtona selkeyttden lahipelialueella
tapahtuvaa harjoittelua. Tutkija ehdottaakin, ettéa lahipelialueella tapahtuvaan har-
joitteluun laadittaisiin pelisddnnét, jotka toteutettaisiin nékyvien julisteiden muo-
dossa asiakkaiden néahtaville lahipelialueen yhteyteen. Lahipelialueen toiminnan
suunnittelulla ja toteuttamisella on suuri merkitys asiakkaille, koska asiakastyytyvai-
syystutkimuksessa vastaajat olivat valinneet lahipelialueen kayton toiseksi suosi-

tuimmaksi palveluksi yrityksen tarjoamista palveluista.

Haastattelututkimuksessa haastateltavana ollut L6fman totesi, ettd tama tyd antaa
suunnittelupohjan kauden 2017-2018 asiakaspalvelun suunnitelman laatimiseksi.
Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneet olivat pd&osin erittain tyytyvaisia yrityksen
asiakaspalvelua koskeviin kyselylomakkeen kohtiin. Tutkija kuitenkin ehdottaa, etta
asiakaspalvelijoiden maaraan kiinnitetddn erityisesti talviharjoittelukauden 2017-
2018 aikana huomiota, jotta asiakaspalvelupisteelle ei kertyisi lilaksi jonoa ja tyon-
tekijoilla jaisi aikaa myos asiakkaiden kanssa jutusteluun. Haastateltavana ollut Ant-

tila toivoikin, etté asiakkaiden kanssa pystyisi jutella enemman ja olla lasnéa.

Taman tyon tekijalla ei ole tietoa yrityksen parkkipaikoitusta koskevasta asvaltoin-
nista. Vastaajien kommenteista ja kehittamisehdotuksista kavi ilmi, etta yrityksen
asiakaspaikoitukseen toivotaan asvalttipaallystysta. Yrityksen asiakaspaikoitus si-
jaitsee osaksi Vuosaaren jaahallin parkkipaikalla, joka ei ole asvalttipaallysteinen.

Kommenteista kavi lisdksi ilmi, ettd asiakkaat ovat kokeneet parkkipaikan saannin
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haasteellisena, mikali jaahallissa on ollut samanaikaisesti toimintaa. Tutkija ehdot-
taa, etta yritys toimisi yhteistydssa jadhallin kanssa siten, ettd ennalta tiedettavat
tapahtumat kerrottaisiin puolin ja toisin, jotta yritykset voisivat ilmoittaa asiakkailleen
mahdollisesta parkkipaikkojen ruuhkautuneisuudesta etukateen. limoitukset voisi-
vat esiintya yritysten kotisivuilla, yritysten kayttdmissa sosiaalisen median kana-
vissa ja esimerkiksi tulosteversioina yritysten ilmoitustauluilla tai muilla n&kyvilla pai-

koilla tavoittaen yritysten asiakkaat.
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LIITE 1 Informatiivinen teksti

I PLanMECA ASIAKASTYYTVAISYYSKYSELY

ARVOISA ASIAKAS, VASTAATHAN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYYN,
MIELIPITEENNE ON YRITYKSELLE ENSIARVOISEN TARKEA.
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN ON LUONUT SEINAJOEN
AMMATTIKORKEAKOULUN OPISKELIJA, ELINA HOISKA, OSAKSI
OPINNAYTETYOTAAN. KAIKKIEN KYSELYYN VASTANNEIDEN KESKEN
ARVOTAAN PLANMECA GOLF AREENA HELSINKI OY -TUOTEPAKETTI.

KITOS VASTAUKSISTANNE JO ETUKATEEN SEKA PANOSTUKSESTANNE

PLANMECA GOLF AREENA HELSINKI OY:N ASIAKASPALVELUN JA
TOIMINNAN KEHITTAMISEKSI.

VIIHTYISIA HARJOITTELUHETKIA!

PLANMECA GOLF AREENA HELSINKI OY
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LIITE 2 Asiakastyytyvaisyyskysely

) e APNVRRSA AL ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Arvoisa asiakas, timdn kyselyn tarkoituksena on kartoittaa Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n
asiakastyytyviisyyttd harjoittelukauden 2016—2017 ajalta. Asiakastyytywiisyyskyselyn on luonut
Seindjoen ammattikorkeakoulun liiketalouden opiskelija, Elina Hoiska, osaksi opinndytetydtddn. Tiedot
ovat luottamuksellisia ja wvastaajien henkiléllisyys ei paljastu tutkimuksen missddn vaiheessa,
Mielipiteenne on yritykselle ensiarvoisen tirked, kiitos vastauksistanne jo etukdteen. Kaikkien kyselyyn
vastanneiden kesken arvotaan Planmeca Golf Areena Helsinki Oy -tuotepaketti.

Taustatiedot
Ikiryhmai: []12—12v.
[]113—17v.
[]118—30v.
[]131—49w.
[ ]150—64v.
[]yli 65v.
Sukupuoli: Mainen: 0 Mies: O
Kyselylomakkeen tayttdpaivamadrd ja -kellonaika: - 5 v AN

1. Kuinka usein kiytitte Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n palveluita?
[15-7 krt viikossa [ ] 1-4 krt viikossa [ ] Muutaman kerran kuukaudessa [ ] Harvemmin

[ ] Ensimmaistd kertaa

2. Mitkd kolme (3) tirkeintd tekij3i vaikuttavat silhen, ettd asioitte Planmeca Golf Areena Helsinki
Oy:ssa? [Numeroi tekijdt tirkeysjdrjestyksessd, tirkein numerclla yksi (1), toiseksi tdrkein
numerolla kaksi (2] ja kelmanneksi tirkein numerella kolme [3).)

[1Palvelut [] Henkilbkunta [ ] Sijainti [ ] Tilat ja puitteet

[ ] Aukicloajat [ ] Hinta-laatusuhde [] Muu, mika?

3. Mistd olette saaneet tiedon Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n olemassaolosta?
[ ] Internetistd (yrityksen kotisivut, Facebook tai Instagram, hakukoneelta: Google, Yahoo tms.)
[ ] Mainoksesta [painettu media, esimerkiksi: golf -lehdet, esitteet tai flyerit)

[ ] Sukulaiselta, ystaviltd tai tuttavalta [ ] Muualta, mista?

SeAMK A o
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} PLAMNMECA ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

GOLF AREEMA

Asiakaspalvelu

4. Asiakaspalvelu on ystivillisti ja asiantuntevaa
Tidysinsamaamieltd 5 4 3 2 1 Tdysiner mieltd
5. Asiakaspalvelua on nopeasti ja helposti saatavilla
Tdysinsamaamieltd 5 4 3 2 1 Taysiner mieltd
6. Asiakaspalvelijoita on riittivasti
Tdysinsamaamieltd 5 4 3 2 1 Tdysiner mieltd
7. Minua tervehdittiin ja palveltiin vilittdmasti

Tdysinsamaamieltd 5 4 3 2 1 Thysin erl mieltd

Palvelut

B. Mitd palvelua tai palveluita kiytitte eniten Planmeca Golf Areena Oy:n tarjonnasta?
[]1Simulaattori [] Lahipelialue

[ ] Ly&ntipaikka [ ] Kahwila

9. Millaisena koette kiyttdmienne palveluiden toimivuuden?

Erinomainen 5 4 3 2 1 Helkko

10. Palveluvalikeima on

Erinomainen 5 4 3 2 1 Helkko

11. Hinta-laatusuhde on

Erinomainen 5 4 3 2 1 Helkko

12, Kahvilatuotteiden laatu on

Erinomainen 5 4 3 2 1 Helkko

13. Flanmeca Golf Areena Helsinki Oy:n aukioloajat ovat kauden 2016—2017 aikana olleet hyvit

Tdysin samaamieltd 5 4 3 2 1 Tdysin eri mieltd

SeAMK A Dot s
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PLAMNMECA ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

GOLF AREENA

Sijainti, tilat ja puitteet

14, Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n sijainti on mielestiini

Erinomainen 5 4 3 2 1 Heikko

15. Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n Eihipelialueen siisteys ja toimivuus ovat mielestini
Erinomainen 5 4 3 2 1 Heikko

[ ] Minulla ei ole kiayttékokemusta ldhipelialueesta

16. Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n lyntipaikkojen toimivuus ja harjoittelumahdollisuudet ovat
mielestani

Erinomainen 5 4 3 2 1 Heikko

[ ] Minulla ei ele kiyttékokemusta lyéntipaikoista

17. Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n simulaattorin teimivuus ja harjoittelumahdellisuudet ovat
mielestini

Erinomainen 5 4 3 2 1 Heikko

[ ] Minulla ei ole kayttdkokemusta simulaattorista

18. Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n WC -tilojen siisteys on mielestdni
Erinomainen 5 4 3 2 1 Heikko

[ ] Minulla ei ole kiyttékokemusta WC -tiloista

19. Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n kahvilatilan siisteys ja vilhtyvyys ovat mielestiini
Erinomainen 5 4 3 2 1 Heikko

[ ] Minulla ei ole kayttdkokemusta kahvilatilasta

20. Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n yleinen siisteys on mielestiini

Erinomainen 5 4 3 2 1 Heikko

SeAMK4#
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A L LINURRIEA A ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Suositteleminen

Kuinka todennik&isesti suosittelisit Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:td ystdvillesi ja tuttavillesi?

Erittdin todenndkdisesti 5 4 3 2 1 Erittdin epdtodenndkdisesti

Kommentit

Kehittimisehdotuksia tai muuta kommentoitavaa:

Kiitos vastauksistasi!

Jatdthin yhteystietosi osallistuaksesi tuotepaketin arvontaan. Yhteystietojen jattdminen ei johda
suaramarkkineintiin.

Voittajaan ollaan yhteydessa kyselyn pdityttysi.

Etunimi:
Sukunimi;
Sdhkdpostiosoite:
Puhelinnumero;

SeAMK A ez



LIITE 3 Haastattelukysymykset

A PLAMNMMECS

A HAASTATTELUTUTKIMUS
Asiakastyytyviisyyden tutkiminen ja kehittdminen Case: Planmeca Golf Areena Helsinki Oy

Haastattelukysymykset

Teimitusjohtaja: Kari Anttila
Markkinocintijohtaja: Pekka Ldfman

1.

Minkilainen asiakaspalvelun malli tai suunnitelma asiakaspalvelun toteuttamiseksi on luotu
ennen toiminnan aloittamista, esimerkiksi selkedt toimintaohjeet?

Milld tavoin keskusteltiin asiakaspalvelun toteuttamisesta kiytdnndssd ennen lilketoiminnan
aloittamista?

Millaista ehk3isevdd toimintaa pohdittiin mahdollisten ongelmatilanteiden vilttdmiseksi tai
selvittimiseksi ennen likketoiminnan aloittamista? Harjoiteltiinko tilanteita ennen lilketoiminnan
aloittamista?

Miten asiakaspalvelu on toteutunut kauden 2016—2017 aikana halutun mukaisesti ja onko
aslakaspalvelussa ilmennyt millaisia epdkohtia?

Miten tai milld tavoin olet omalla kehdallasi panostanut parhaan mahdollisen asiakaspalvelun
toteutumiseen?

Mitsi parannettavaa nikisit asiakaspalvelutaidoissasi?
Mitkd arvot ovat tirkeimpid Planmeca Golf Areena Helsinki Oy:n asiakaspalvelussa?

Mitd mahdollisia toimintoja tai parannuskeinoja ehdottaisit asiakkaiden wiihtyvyyden ja
harjoittelukokemuksen parantamiseksi?

Tullaanko asiakkaiden viihtywyyteen ja asiakaspalveluun panostamaan kaudella 2017-2018
enemmdn ja luodaanko toiminnalle suunnitelmaa tai mallia? Onke mahdollinen suunnitelma tai
malli jo luotu?

1(1)
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LIITE 4 Asiakkaiden kommentit ja kehittamisehdotukset

} GOLF AREENA sl Kommentit ja kehittimisehdotukset

Asiakastyytyviisyystutkimus

— Kahvila monipuolisempi valikaima, pallojen hinta alemmas

— lkkunat clisivat kivat!

—  Enemman lydntipaikkoja. Kaupan ympdrille voisi tulla erilliset seindt =) KIITOS!

— 1. kerta hammastytti upeudellaan, nyt olen tottunut hieman halliin

— Pallojen hinnassa olisi tarkistamistarvetta, alaspdin.

— Kahvilavalikoimaa lisda. Kahvilan viihtyisyyttd voisi parantaa.

— Lybntipaikkojen kumituttien kestdvyydelle pitdisi tehda jotakin

— Muuten upea, mutta matka Espoosta pitka

— ilmasta pullaa

— lahipelialueiden matot voisi valilld tasoittaa ts. vetdd paikoilleen

— Isénmaan palveluksen jdlkeen ottakaa xooooo teille téihin, Kotiutuw 14.12.2017 =(

— ([PEGOM) Talvitreeni tunneille ilmoittautuminen lyhyelld 1-3 pv varoitusajalla oli netin
kautta hankalaa eika kassalla tiedetty mitd ja miten tunti pitdisi maksaal

— - hallin edustan [piha/paikoitus) vield tekemattd
= suuri vaikutus yleisilmeeseen
- ldhipelialue usein ruuhkainen, ehka yleiset toimintasaannot valilla hukassa, mutta viela
toistaiseksi toiminut
- kahvio, jos olisi ylatasolla, niin mukavampi seurata hallin mukavaa “péhinaa”
- halli takaa golf-harrastamisen ympérivuotisesti| &

— - Hallin sijainti byva
- Parkkipaikkoja hieman lilan vihan, mikali jgahallilla on myds tapahtuma samaan aikaan
- Yhteistydtd koulujen kanssa Vuosaaressa toisi myds lisaa lapsia ja nuoria innokkaita
pelaajia.
- itse mietin, ettd aivan ensikertalaisen alisi hyvéd saada pieni “ohje lappunen” kuinka hallilla
toimitaan mm. lghipelialueella. Olisi silloin varmempi ja rohkeampi kokeilemaan.
- Hyvas tyotal

—  Karut tuolit ja poydat. Kahvila viihtyisammaksi. Ota vaikka konsultti apuun.

—  PYSAKOINTIALUEIDEN PAALLYSTYS!

— Lihipelialue oli ahdas

— - AAVISTUKSEN VOISI OLLA LAMPGISEMP
- TUT/TUTIT? PITKAT RAUDAT, PUUT? VAIN *YKSI” PITUUS = AIURI
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PLAMMEC O

[ Kommentit ja kehittdmisehdotukset
Asiakastyytyviisyystutkimus

Tunnin mydhempaan auki kevittalvella?

Selvidt sddnndt lGhipelialueille

Vililli kivid ja muovin patkia greenill3

PALLON LENTOMATEA VOISI OLLA PITEMPI

ZIPPI JA PUTTI ALUE ERIKSEEN

Lihipelialueen sadnndt (kerdtkdd pallot.... mistd voi lydda minne ym.) pallot ovat nyt hujan

hajan ja jotkut aiheuttavat vaaratilanteita toimillaan

Pari "ammattilaista”, joista toinen xooooo, [Givat ldhipelialueella riskilydntejd

turvallisuuden kannalta. Kerran pallo esim. simulaattorissa, jossa pelaajia

Mama kyselyt pitdisi voida palauttaa suljettuun laatikkoon, koska kuitenkin yhteystiedot

kysytdan.

Kahvilapalvelut voisi olla parempi sesongin aikana ja henkildkunta voisi olla enemman

asiakaspalvelusta kiinnostunut muuten erinomainen paikka

Seindlld etdisyydet lyontipaikoista, jopa keskell3 lattiaa. Voi mitata lyontinsa ilmassa ym.

WC:n oveen lappu, ettd ovi on tiukalla

Erittdin toimiva ja henkildkunta 10+

Talvella vetda ja sormet on kohmeessal

Kahvilatarjontaa voisi lisatd

- Voisi avata viikonloppuna jo klo. 8.00

- Suurempi kahvileipa valikoima

Upea kokonaisuus ja sopivalla paikalla. Kun itse olen vuosaarelainen.

KAIKEN KAIKKIAAN HYVA

MONIPUOLISUUTTA KaHVILA TARJONTAAN

- Kahvilapdytien siisteystaso laski, kun naiscaddie lopetti tiskin takana

- |loistava konsepti, jolle on tilaus!

- avulias ja ystavallinen hldkunta

- Konsepti on erinomainen. Hyvd paikkal

- Kahvilan siisteys antaa toivomisen varaa.

2(2)



