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Tiivistelma

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda yrityksen asiakastyytyvaisyytta seka I6ytda kehittdmisehdotuksia yrityksen
toiminnalle. Tutkimuksen tavoitteena oli I16ytda jo olemassa olevia hyvia ja toimivia asioita yrityksen toiminnasta
seka kehittamisideoita asiakkaiden ndkokulmasta, joiden avulla my6s asiakastyytyvaisyytta voidaan parantaa. Tut-
kimuksessa keskitytddn paaasiassa yrityksen kesélounaaseen.

Tutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Asiakkaiden tyytyvaisyyttd tutkittiin puolistruktu-
roidun kyselylomakkeen avulla, jossa oli suljetulla vastausvaihtoehdolla olevia kysymyksia sek& avoimia kysymyk-
sid. Kysely kohdistettiin yrityksen kesdlounasasiakkaille ja sen ajankohta oli kesélla 2014. Kysely toteutettiin seka
paperisessa etta sdhkodisessd muodossa. Vastauksia kyselylle kertyi yhteensa 136.

Opinnaytetydn teoriaosuudessa kasitellddn markkinoinnin kilpailukeinoja, asiakaskokemusta ja asiakastyytyvaisyyt-
t4 sekd tutkimuksen teoriaa. Liséksi opinndytetytssa esitellddn toimeksiantajayrityksen historia ja nykytila sekd
kasitellaan asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia ja kyselyssé esiin nousseita kehittdmisideoita.

Kyselyn tuloksista ilmeni, ettd asiakkaat ovat p&dasiassa tyytyvaisia yrityksen toimintaan, kuten ruokaan, palve-
luun ja henkilékuntaan, miljodseen seka yleiseen tunnelmaan. Vastauksista saatiin myo6s selville tekijoitéa, jotka
vaikuttivat alentavasti asiakastyytyvaisyyteen. Yrityksen toiminnan kehittdmiseen loydettiin myds ehdotuksia ja
toiveita asiakkailta. Kyselyn avulla saatiin monipuolisia vastauksia siitd, mita tuotteita tai palveluita asiakkaat yri-
tykseltd toivovat. Naitd olivat esimerkiksi ruokiin, juomiin, tapahtumiin ja palveluihin sekéd kahvilan ja puodin tar-
jontaan liittyvét toiveet.
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Abstract

The purpose of this thesis was to find out the customer satisfaction of the company and also to find develop-
ment propositions for the company. The aim of the research was to find good as well as already existing things
about the company and discover development ideas from the customers’ point of view which can improve the
customer satisfaction. The main focus was on the summer lunch of the company.

In this research was used quantitative research method. The satisfaction of the customers was researched with
a half-structured questionnaire which included both closed-ended questions and open-ended questions. The
survey was targeted to the company’s summer lunch customers and it was executed in the summer of 2014.
The survey was both in paper form and in electronic form. The questionnaire was answered by 136 customers.

The theory part of the thesis deals with competitive marketing strategies, customer experience, customer satis-
faction and the theory of making research. In the thesis the history and the present state of the company is also
introduced and the results and development ideas that came up in the customer satisfaction questionnaire are
dealt with.

From the results of the questionnaire it came up that the customers were mainly satisfied with the company’s
operations, such as the food, the service and the personnel, the surroundings and the general atmosphere. The
factors that affected negatively customer satisfaction were also discovered from the answers of the question-
naire. Propositions and for developing the operations of the company were found from the customers. By way of
the questionnaire varied answers came from the customers of what products or services they wish for the com-
pany. For example these were wishes linked with food, drinks, events, services and the selection of the café and
the shop.

Keywords
customer satisfaction, customer experience, lunch, restaurant, marketing




