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Asiakkaille tarjotut palvelut ovat yrityksen tarkeimpia prosesseja. Kehittamalla palveluita
voidaan luoda uutta liiketoimintaa ja hyvalla palvelulla voidaan parantaa yrityksen
kannattavuutta.

Palveluita voidaan kehittaa palvelumuotoilun avulla, jossa palveluiden kehittaminen rakentuu
asiakaskokemuksen ja asiakasymmarryksen ymparille. Palvelumuotoilussa asiakkaan toiveet
ja tarpeet pyritddn ymmartdmaan kokonaisvaltaisesti. Palvelumuotoilussa asiakas
osallistetaan osaksi muotoiluprosessia ja kehitystyota.

Tassa opinnaytetyossa tutkittiin ravintola Kuparipajan asiakaskokemusta ja tutkimuksessa
pyrittiin 16ytamaan ravintolan toiminnasta kehityskohteita. Tutkimuksen taustalla oli halu
kehittda ja yllapitdd ravintolan toimintakykya. Lahtokohdaksi luotiin Service Blueprint -
palvelumalli, jossa hahmotettiin asiakaspolku, asiakaspalvelutoimijat ja naiden keskinaiset
kontaktipisteet visuaalisesti. Sen avulla voitiin tarkastella asiakasprosesseja suhteessa
yrityksen toimintoihin.

Kvalitatiivisen tutkimuksen aineisto kerattiin kahtena kyselyna, joista toisessa kaytettiin
Mystery shopper -menetelmaa, jossa ennakkoon valitut asiakkaat kuvailivat
palvelukokemustaan sanallisesti. Toinen kysely tehtiin Webropol-kyselyna ravintolassa
vierailleiden ryhmien edustajille. Molemmat kyselyt toteutettiin kesakautena, jolloin ravintolan
toiminta oli kiireisimmillaan.

Tutkimuksen tavoitteena oli I0ytaa kehityskohteita ravintolan toiminnasta. Kehityskohteita I0ytyi
monesta palvelupolun eri kohdasta runsaasti ja tutkimuksen lopuksi ne on tiivistetty ja jaoteltu
palvelutoimijoiden mukaisesti palvelumalliin. Tuloksena saatiin lista kehitystoimenpiteista
palvelun laadun ja asiakkaan palvelukokemuksen parantamiseksi.
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Services provided to customers are the most important processes of a company. By developing
services, new business can be created and the profitability of the company can be improved.

Services can be developed with service design, where the development of the services is built
around the customer experience and customer understanding. In service design, the aim is to
understand the customer’s wishes and needs holistically. The customer is involved as a part
of the design process and development work.

In this thesis the research aim was to find areas for development in restaurant Kuparipaja. The
research was based on the desire to develop and maintain the operational capacity of the
restaurant. The starting point was the Service Blueprint model, which visually outlined the
customer path, customer service actors and their mutual contact points.

The material of the qualitative research was collected in two questionnaires. One of them used
the Mystery shopper method, in which the customers described their service experience
verbally. Another questionnaire was performed by using Webropol. The surveys were
conducted during the busy summer season.

Development targets were found at several points in the service path, and at the end of the

research, they were condensed and divided according to service providers into a service
blueprint model.

" Keywords: Service Design, Food Tourism, Customer experience
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni perustuu ajatukseen, ettd hyva ja onnistunut palvelu lisaa yrityksen
kannattavuutta. Tyytyvainen asiakas palaa palvelun pariin mahdollisesti uudelleen ja
parhaimmillaan kertoo kokemuksestaan ymparilleen. Onnistuneen palvelukokemuksen
tavoitteeseen paasemisen yksi keino on palvelumuotoilu. Opinnaytetyodlla tavoitellaan
ajankohtaista tietoa ravintola Kuparipajan asiakastyytyvaisyydesta ja pyritaan loytamaan

mahdollisia kehittamiskohteita.

Tutkimuksen ja kehitysideoiden taustalla on halu yllapitad ravintolan toimintakykya
ajantasaisena kilpaillulla ravintolasektorilla. Tutkimusongelman paakysymys on: Milla kaikilla
tavoilla ravintola Kuparipajan toiminnan laatua voidaan kehittda? Vastaus pyritaan ldytamaan
kahden kyselyn avulla sekd palvelumuotoilun keinoin kuvaamalla ravintolan asiakkaiden
oletettu palvelupolku ja henkildston palveluprosessi. Tyossa keskitytdan palveluun asiakkaan
nakokulmasta ja opinnaytetyosta on rajattu pois mm. ravintolan toiminnan kulurakenne,

sosiaalinen media, henkilokunnan tyohyvinvointi seka tutkimuksen tekijan oma havainnointi.

Ravintola Kuparipaja on alueellisesti tunnettu fiskarsilainen ravintola Uudellamaalla. Ravintola
on toiminut pitkalti samalla konseptilla useita vuosia. Kilpailu ravintola-alalla on kovaa ja
tunnettuuden ja ymparivuotisen asiakasvirran hankkiminen alueella on haastavaa. Yrityksen
kannalta on tarkeaa pystya vastaamaan alan kehittymisen haasteisiin ja parjata kilpailussa
muiden alueen toimijoiden kanssa. Ravintola Kuparipajasta ei aikaisemmin ole tehty tutkimusta
kehityskohteena. Toiminnan kehittdminen ravintolassa on perustunut omistajien
ammattitaitoon ja pitkalliseen kokemukseen ravintola-alalta seka niiden tuomiin nakemyksiin

ravintolan tyylista, suunnasta ja kehitystarpeista.

Opinnaytetyossa kaytetaan kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tutkimusmenetelminad ovat
Mystery shopper -kyselyt kuudelle asiakasparille ja kysely ravintolaa kayttaneille ryhmille.
Tuloksien perusteella on tarkoitus loytaa palveluprosessista haasteellisia tilanteita, joissa
kehittdmisella voidaan vaikuttaa asiakaspalvelun laatuun. Sijoittamalla kyselyissa nousseet
parannuskohteet Service Blueprint -palvelumalliin I6ydetdan kehityskohteita ravintolan
asiakaspalvelusta. Kyselyn aineiston koko pidetdan pienena, eika tarkoitus ole saada

yleistettavissa olevaa tietoa vaan otos tutkimusajankohdan asiakaskunnan nakemyksista.



Teoreettisessa viitekehyksessa tarkastellaan matkailun ja ruokamatkailun kasitteita,

palveluiden kehittdmista palvelumuotoilun keinoin, palvelupolkua ja palvelumallia.



2 RUOKAMATKAILU SUOMESSA JA FISKARSIN RUUKISSA

2.1 Matkailu Suomessa

Matkailu voidaan maaritellda toiminnaksi, jossa henkild matkustaa elinpiirinsa ulkopuolella ja
oleilee siellda yhtajaksoisesti korkeintaan vuoden ajan (Tilastokeskus 2020a).
Matkailuteollisuus on merkittava teollisuuden ala Suomen taloudelle. Matkailulla on yha
suurempi rooli kansainvalisesti ja Suomella on kaikki edellytykset parjata kansainvalisessa
kilpailussa (Business Finland 2019). Ennen globaalin koronaviruksen vaikutusta
matkailuteollisuus kasvoi Suomessa yli neljan prosentin vuosivauhdilla ja se on ollut Suomen

toiseksi suurin palveluviennin ala.

Tyo6- ja elinkeinoministerion raportin, Yhdessa enemman — kestavaa kasvua ja uudistumista
Suomen matkailuun: Suomen matkailustrategia 2019-2028 (2019), mukaan ennatyksellinen
kasvu matkailutuloissa oli vuonna 2019, jolloin matkailun bruttokansantuoteosuus Suomessa
oli 2,6 %. Kasvu oli suurempaa kuin muiden palveluviennin alojen. Samana vuonna matkailun
bruttokansantuoteosuus oli Suomessa 2,6 prosenttia. Vientitoimialoista matkailu on ainoa, jota

koskee arvonlisaverovelvollisuus ja sen kulutus tapahtuu Suomen rajojen sisapuolella.

Matkailun kehittaminen lisdd Suomen matkailutuloja. Matkailulla on positiivinen vaikutus myos
muihin  elinkeinoihin, kuten tekstiili-, elintarvike- ja rakennusteollisuuteen seka
finanssipalveluihin. Matkailu luo tydpaikkoja ja jakaa varallisuutta niin paikallisesti kuin
globaalistikin. Matkailun lisaantyminen vahvistaa kansallista identiteettia, mutta samalla myos

lisaa kansainvalisyytta. (Business Finland 2019.)

Koronaviruksen vaikutus matkailuun on ollut musertava ja matkailuteollisuuden toipuminen
kestaa viela pitkaan. Tyottomien ja lomautettujen maara matkailualalla on kasvanut
merkittavasti ja lukuisat alan yritykset ovat suurissa taloudellisissa vaikeuksissa. Matkailualan

palautuminen koronapandemiaa edeltéaneelle tasolle kestaa vuosia.

Tilastokeskus (2020a) maarittelee kotimaanmatkan vapaa-ajan matkustamiseksi, jolloin on
kaytetty maksullista majoituspalvelua. Kotimaanmatka voi olla myods tyo- tai kokousmatka
kotimaan sisalla. Touko-elokuussa 2020 Suomessa tehtiin rekisterodityja yopymisia 5,7
miljoonaa, naista heindkuussa 2,6 miljoonaa (Visitory 2021). Suosituimmat matkakohteet

sijaitsivat Uudellamaalla, Pohjois-Pohjanmaalla ja Lapissa (Tilastokeskus 2020b).
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2.2 Ruokamatkailu

Ruokamatkailu pitaa sisallaan kaikki ruokaan ja juomaan liittyvat matkailuelamykset. Matkailijat
syovat ja juovat aina jossain vaiheessa. Ruuan ja juoman avulla matkailijalle tuodaan lisaarvoa

ja parannetaan kokonaisvaltaista matkailuelamysta. (Stone ym. 2020.)

Maailman matkailujarjesto UNWTO maarittelee ruokamatkailun turismin muodoksi, jossa
matkailuelamys linkittyy ruokaan ja siihen liittyviin tuotteisiin. Maaritelma pitaa sisallaan
tuottajien luona vierailua, ruokafestivaaleja seka perinteiset ja autenttiset ruokakokemukset.
(UNWTO, [viitattu 19.9.2021].)

Ravitsemustoiminnan osuus matkailusta on noin 50 % (Havas ym. 2020). Ruokamatkailun
motiivina ovat makueldmykset, jotka linkittyvat paikalliseen kulttuuriin. Usein ruokamatkailuun
littyy tarinallistamista. Suomen ensimmaisessa ruokamatkailustrategiassa, vuodelta 2015,

suomalainen ruokamatkailu maaritellaan seuraavasti:

"Matkailijoiden paikallisuuteen ja tarinoihin perustuva maukas ravintolaruokailu,
kotiruokailu, katuruoka, suomalaisen ruoan tekeminen ohjatusti, luonnonantimiin
ja kerailyyn liittyvat reitit ja tapahtumat, torit, kappahallit, erikoismyymalat, kuten
juustolat, viinitilat seka pienpanimot ja niiden ymparille rakennettu ohjelma”
(Havas, Adamsson & Sievers 2015, 4).

Ruokamatkailuala rakentuu ravintola-alasta, matkailu- ja vieraanvaraisuusalasta seka naita
tukevista yrityksistd ja organisaatioista (Stone ym. 2020). Suomalaisina vahvuuksina
ruokamatkailussa pidetaan puhtautta, paikallisuutta ja luovuutta (Business Finland 2019).
Ruokamatkailu mahdollistaa ymparivuotisen matkailun kehittdmisen pitkalti olemassa olevilla
resursseilla ilman suuria investointeja ja se tukee paikallisten yritysten, asukkaiden ja

yhteisdjen toimintaa (Havas ym. 2020,13).

Ruokamatkailijat ovat kohderyhmana merkittdva. World Food Travel Associationin (WFTA)
vuoden 2020 tutkimuksessa (WFTA 2020) 86 % matkailijoista kertoi, ettd heidan

kohdevalintaansa vaikuttaa suuresti sen ruoka- ja juomatarjonta.

Ruokamatkailijat voidaan jakaa kolmeen eri tyyppiin, joita ovat selviytyjat, kokijat ja nauttijat.
Selviytyjat eivat juurikaan koe mielenkiintoa ruokaa kohtaan, mutta pitavat merkityksellisena
ruuan turvallisuutta. Kokijat valitsevat kohteensa ruoka vaikuttimenaan, he ovat avoimia

kokeilemaan ja etsivat aktiivisesti tietoa matkakohteen ruoka- ja juomamahdollisuuksista ja
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tarjonnasta. Nauttijoilla on positivinen asenne ruokaa kohtaan matkustettaessa, mutta

matkustettaessa paapaino on rentoudessa. (Bjork & Kauppinen-Raisanen 2016, 188.)

Suomen ruokamatkailustrategiassa (Havas ym. 2020) vuosille 2020-2028 ruokamatkailun

kulmakiviksi maaritellaan:

e tuotteistaminen

e asiakasymmarrys, raataloity, valiton palvelu

e vastuullinen liiketoiminta

e yrityksella ja tuotteilla on kasvot ja tarina

e verkostoituminen ja yhteisty6 alueen yritysten ja toimijoiden kanssa
e asiakkaan osallistumismahdollisuus

e milj6od, sisustus, estetiikka

e tarinat

e oikeanlainen hinnoittelu

e mietityt juomat

e ruuan hyva maku

e o0saava henkildkunta, ylpeys omasta tydsta

e paikallisuus, perinteisyys, suomalaisuus (ei tavanomaisuus)

e sesonkien hyodyntaminen.

Ruokamatkailu on yksi nopeimmin kasvavista matkailija-aktiviteettien muodoista. Matkailijat
ovat kiinnostuneet ruuan alkuperasta, tuotantotavoista ruokaan liittyvista erikoisuuksista ja

autenttisuuden tunteesta. (Stanley & Stanley 2015, 72.)

Ruokamatkailun tulevaisuuteen vaikuttaa erilaiset suuntaukset ja trendit. Useiden
kansainvalisten trenditalojen selvitysten perusteella tehty Haaga-Helian LAB8 Service
Experience Laboratory -tutkimuksessa (2019) lahitulevaisuuden trendeiksi on nostettu eri

suuntauksia:

e tiedostava ruokamatkailu
e autenttisuuden ja paikallisuuden merkitys lisdantyy
e sukupolvi Z:sta uusi superfoodin asiakasryhma

e ruokatarinat ja tarinallistaminen
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¢ lyhytlomat ja mikrolomat

e matkustetaan yksin, mutta sydédaan yhdessa
e usean sukupolven ruokamatkailu

e teknologiset ruokamatkailuelamykset

e kasvis- ja vegaaniruuan suosion nousu

e ruoan rooli tapahtumissa ja festivaaleilla.

World Food Travel Association ennustaa vuoden 2020 raportissaan erityisruokia myyvien
vahittaiskauppojen ja ruokafestivaalien suosion kasvua. Myds katuruuan, viinifestivaalien,
kotona tapahtuvien elamysten ja erilaisten aktiivisten yhdistelmakokemusten suosion
ennustetaan kasvavan. (WFTA 2020.)

Ruokaan liittyvat kokemukset ja elamykset nostavat ruuan painoarvoa matkailussa myos
Suomessa ja tulevaisuudessa ruokamatkailulla on yha suurempi merkitys. Kehittamalla
ruokamatkailua, ruokakulttuuria ja ruokaan liittyvia elamyksia voidaan parantaa ja nain kehittaa

matkailua ulkomaisten ja kotimaisten matkailijoiden parissa.

Ruokamatkailutuotteiden ja kehittamisen lahtokohtana tulisi olla asiakasymmarrys; mita
asiakas haluaa juuri kyseiseltd kohteelta. Opinnaytetyéssaan Emmi Partanen (2020) kartoitti
kotimaisten ruokamatkailijoiden motiiveja ruokapaikan valintaan. Yli puolet vastaajista (58 %)
perusteli valintaansa hyvalla maulla ja neljasosa vastaajista valitsi paikkansa miljoon, hinnan

ja elamyksellisyyden mukaan.

2.3 Fiskarsin ruukki

Fiskarsin ruukista Lansi-Uudellamaalla on kehittynyt merkittava kotimainen matkailukohde.
Ruukin historia alkaa vuodesta 1649, jolloin hollantilainen Peter Thorwoste sai oikeuden
rakentaa Fiskarsinjoelle kankirautavasaran ja masuunin. Talldin ruukkiin perustettiin verstaita
ja pajoja. (Fiskars Group 2019.) Valuraudasta valmistettiin Fiskarsissa mm. patoja ja

paistinpannuja, kankiraudasta mm. nauloja, veitsia ja kuokkia.

1700-luvulla Fiskarsin ruukin ovat omistaneet useat eri likemiehet, mm. John Montgomer seka

Robert Finlay ja John Jennings. 1700-luvun lopulta 1800-luvun loppupuolelle ruukin tuotanto
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oli keskittynyt Iaheisen Orijarven kuparikaivoksen kuparimalmin jalostamiseen. (Fiskars Group
2019.)

Vuonna 1822 ruukin toiminta myytiin Johan von Julinille vararikon jalkeen. Von Julin kehitti
ruukin toimintaa aktiivisesti ja edistyksellisesti. Fiskarsiin perustettin Suomen ensimmainen
konepaja. Maataloutta, metsanhoitoa, terveydenhuoltoa ja koulutusta ruukilla kehitettiin.
Alueelle muodostui lukuisia yhdistyksia, jotka tarjosivat ruukin tyolaisille vapaa-ajantoimintaa
kuten urheilu- ja musiikkiseuroja ja vapaapalokuntatoimintaa. Nykyinen Fiskarsin kyla on

suurelta osin Julinin aikaansaannosta. (Fiskars Oyj Abp 2014.)

1850-luvulla, von Julinin kuoltua, ruukkia johti holhoojahallinto. Kymmenen vuotta myohemmin,
vuonna 1863, perustettiin Fiskars Aktiebolag -osakeyhtio. Yhtidittaminen vaikutti ruukin
kehitykseen ja siitd tuli osa isompaa kokonaisuutta. Nykyaan Fiskarsin ruukin Kkiinteistot
omistava Fiskars Oyj on monialainen kansainvalinen yhtid, joka tunnetaan useista eri

brandeista kuten Fiskars ja littala. (Visit Raasepori 2021.)

Fiskarsin ruukki tunnettiin vuosisatoja yhtena suomalaisen raudan ja kuparintuotannon
syntypaikoista. Metallin jalostus muuttui myohemmin konepaja- ja hienotaetuotteiden
tuotannoksi. Talta ajalta ovat peraisin edelleen tutut mm. Fiskarsin sakset. Teollinen
toiminta siirrettiin 1980-luvulla l1aheiseen Billnasin ruukkiin, koska ruukin tilat eivat olleet
enaa ajanmukaisia. Tyhjilleen jaaneet tilat alkoivat houkutella taiteilijoita, kasityolaisia ja
muotoilijoita. Nykyaan Fiskarsissa toimiikin puusepanverstaita, museoita, muotoilutoimisto,

arkkitehtitoimisto, keramiikkaverstaita ja ravintoloita. (Fiskars Oyj Abp 2014.)

Viimeisen neljankymmenen vuoden aikana tapahtuneen rakennemuutoksen seurauksena

rautaruukki on hiljentynyt ja tilalle on tullut vilkas asumis- ja matkailuruukki (Sairinen 2005).

Fiskarsin ruukin muutos liittyy sen erityispiirteisiin historiallisena ymparistona ja yhdyskunnan
fyysisiin rakenteisiin. Rikas luonnonymparisto ja historiallinen rakennettu kokonaisuus antavan
loistavat puitteet ymparivuotiseen asumiseen ja toimivan pohjan alueen matkailullisena

keskuksena. (Sairinen 2019.)

Fiskarsin ruukkialue toimii Lansi-Uudenmaan merkittavimpana ja suurimpana yksittaisena

matkailukohteena. Suuren vierailija- ja matkailjamaaran seurauksena Fiskarsin kylan merkitys
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ruokamatkailukohteena on alueelle merkittdva. Ravintola Kuparipaja on yksi tarkea

ruokamatkailutarjoaja ja toimija Fiskarsissa ja alueella.

Fiskars on palkittu kahdesti parhaana kotimaan matkakohteena vuonna ja Culture EDEN in
Finland -palkinnolla seka kolmanneksi parhaana eurooppalaisena kestavan kehityksen
matkakohteena (Fiskars Village 2021).

Fiskars Groupin arvion mukaan Fiskarsin ruukilla vierailee vuosittain yli 200 000 matkailijaa
(Fiskars Group 2019).

2.4 Ravintola Kuparipajan historia

Varsinaisia ruokaravintolaita Fiskarsin ruukilla on talla hetkella ymparivuotisesti kaksi, yksi joen
kummallakin rannalla: Fiskars Wardshus ja kaksikerroksisessa Kkivitalossa, entisessa

kuparipajassa, toimiva ravintola Kuparipaja.

Alun perin Kuparipaja rakennettiin vuonna 1818 kuparivasarapajaksi. Vuonna 1888 kertaalleen
palaneen ja uudelleen rakennetun kuparivasarapajan tilalle tehtiin hienotaepajan tiloja ja
ylakertaan hiomo. Teollisuuskaytdossa ollessaan rakennus oli toiminnaltaan osa
hienotaepajakompleksia, mutta sen nimeksi on nyttemmin vakiintunut Kuparipaja.

Rakennukseen liitettiin viela ita- ja lansisiivet 1900-luvulla. (Engman 2009.)

Ravintolatoiminta rakennuksessa alkoi kahvilatoimintana ja laajeni ravintolaksi jo ennen 2000-
lukua. 2002 ravintolatoiminnan osti Carl-Gustav Form ja ravintola nimettiin Kuparipajaksi
Fiskars Oyj:n toiveesta. (Form 2021.) Ravintola kunnostettiin, ulos rakennettiin iso terassi ja
asiakaspaikkoja saatiin yli kahdellesadalle asiakkaalle. Myohemmin ravintolaan liitettiin Kulma-
niminen kahvilalaajennus, paikalla toimineen kaupan tilalle. Kulma toi lisaa asiakaspaikkoja
ravintolaan. "Asiakasmaarat kasvoivat ravintolassa tasaisesti ja kanta-asiakkaista tuli nopeasti
merkittdva asiakasryhma,” Form (2021) kertoo. Han toimi ravintolan paaomistaja vuoteen

2015, jolloin yrityksen osti Kuparipajan keittiomestarina vuodesta 2002 toiminut Juha Jarvinen.

”Olin kiinnostunut ostamaan ravintolan ja Carl-Gustav oli kiinnostunut sen myymaan,” Jarvinen
(2021) kertoo. "Ravintolan yhteydessa toiminut hotelli Tegel eriytettiin omaksi yhtidkseen ja
Carl-Gustav jatkoi yrittajana sen kanssa” (Jarvinen 2021). Tegel oli perustettu ravintolan

yhteyteen muutamaa vuotta aikaisemmin. Jarvisen aikana ravintolan tarjontaa on kohdennettu
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enemman ryhmille, ryhmamyyntia on lisatty ja catering-toiminnasta on tullut merkittava lisa
liikevaihtoon. Ravintolan liikevaihto on ollut noususuhdanteista aina koronaviruspandemiaan
asti. "Vuosi 2020 olisi ollut ensimmainen vuosi, kun liikevaihto olisi ylittanyt miljoonan euron,”
Jarvinen toteaa. Vakituista henkilOkuntaa ravintolassa on nelja. Vakituiseen henkilokuntaan
voidaan laskea myOs omistajan tyOpanos. Kiireisella kesasesongilla henkilokuntamaara

nousee, kaikki mukaan lukien, noin kolmeenkymmeneen tyontekijaan.
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3 RAVINTOLAN ASIAKASKOKEMUS JA SEN KEHITTAMINEN

3.1 Palveluiden kehittaminen

Asiakkaille tarjotut palvelut ovat yrityksen tarkeimpia prosesseja alasta riippumatta.

Kehittamalla palveluja voidaan luoda uutta liiketoimintaa ja parantaa yrityksen kannattavuutta.

Tassa opinnaytetydssa palvelulla tarkoitetaan vuorovaikutusta asiakkaan ja yrityksen
tyontekijan valilla. Asiakas on palvelun kayttaja ja yrityksen tyontekija palvelun tarjoaja
(Tuulaniemi 2011, 59). Lisaksi yrityksen johdolla on erityinen merkitys asiakaskokemuksen
luomisessa. Johdon tulisi ymmartaa asiakaskokemuksen johtamisen merkityksellisyys ja

mahdollisuudet yrityksen toiminnan kannalta. (Loytaja & Kortesuo 2011, 76.)

Palveluiden kehittaminen tapahtuu yleensa jo olemassa olevien palveluiden parantamisena
(Kinnunen 2003, 7). Palveluita voidaan tarkastella palveluntuottajan nakokulmasta tai
asiakkaan nakokulmasta. Asiakas kokee palvelun kokemuksena, joka voi herattaa tunteita,
kun taas palvelun tuottajalle palvelu on prosessi. Palvelua kayttaessaan asiakas ei mieti
palveluntuottajan prosesseja vaan ostaa tuotteita niiden tuottamien hyotyjen takia. Taman takia
palveluntuottajan on tarkeaa suunnitella prosessit toimiviksi asiakkaan kannalta. Analysoimalla
organisaation nykyisia palveluja saadaan tietoa vastaavatko palvelut asiakkaiden tarpeita ja
onko palveluprosessi asiakkaiden odotusten mukainen ja tavoitetaanko asiakkaan luoma

kasitys palvelutasosta. (Kinnunen 2003, 52.)

3.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilussa asiakas paattdaa mika hanelle tuottaa arvoa. Taloudellinen arvo on
sidoksissa sosiaalisiin arvoihin. Mikaan tuote tai palvelu, joka ei toimi tai ei saa hyvaksyntaa
asiakkailta ei voi tulla menestystarinaksi ja tehda yrityksestd kannattavampaa. (Ruckenstein
2011, 78.) Palvelumuotoilussa muotoiluprosessin ydin ovat loppukayttajan tarpeet. Asiakas
osallistetaan osaksi muotoiluprosessia eri vaiheissa. (Eljala 2019, 67.) Tassa opinnaytetyossa
asiakas toimii testaajana ja auttaa 16ytamaan ratkaisuja eli asiakaslahtoisyys kytketdan osaksi

yrityksen toimintaa.
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Palvelumuotoilun tarkoitus on ymmartaa asiakkaan ja markkinoiden tarpeita ja nain hyddyttaa
liketoimintaa. Toimijan ja asiakkaan yhteytta lahennetaan. Yritykselle palvelumuotoilu tarjoaa
mahdollisuuksia havaita uusia palvelutoimintoja ja kehittaa liikketoiminnallista suunnittelua.
Palvelumuotoilu tehostaa tyoskentelya ja helpottaa palveluiden toteuttamista ja suunnittelua ja
toiminnan kehittamiskustannukset laskevat. (Tuulaniemi 2011, 114.) Kehittamalla sisaisia
prosesseja asiakaslahtoisiksi ja tarkastelemalla niitd saavutetaan liiketoiminnallisia etuja.
Yrityksen strategia, visio ja missio linkittyy palvelumuotoilun myoéta konkreettisemmin
organisaation palveluihin. Kehittamisen asiakaslahtoisyys konkretisoituu parempina

palveluina, joita asiakas haluaa kayttaa. (Alhonen & lloranta, 2021.)

Kokonaisvaltainen ymmarrys asiakkaan toiveista ja tarpeista rakentaa palvelun
kayttotarkoituksen. Palvelumuotoilun tarkoitus on luoda syvaa asiakasymmarrysta ja syvalla
asiakasymmarryksella luodaan parempaa palvelua. Keskidossa toimii palvelua hyodyntava
asiakas ja palvelu voidaan pilkkoa pienemmiksi elementeiksi. (Miettinen ym. 2011, 7.)
Keskeisia elementteja palvelumuotoilussa ovat asiakaskokemus, palveluprosessi ja

palvelupolku.

3.3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus voidaan jakaa toimintatasoon, tunnetasoon ja merkitystasoon.
Toimintatasossa palvelu vastaa toiminnallisiin tarpeisiin, merkityksellista on palvelun sujuvuus,
kaytettavyys, monipuolisuus ja tehokkuus. Toimintataso pitda sisallaan palvelun teknisen
rungon ja palvelun on vaikea menestya, mikali toimintatason vaatimukset eivat tayty.
Tunnetasossa asiakas kokee henkilokohtaisia tuntemuksia ja kokemuksia kuten helppous,
kiinnostavuus ja miellyttavyys. Syvallisempana asiakaskokemuksessa on merkitystaso, joka
rakentuu oivalluksesta kokemuksen henkildkohtaisuudesta, unelmista, tarinoista ja
lupauksista. (Tuulaniemi 2011, 71-74.) Asiakaskokemukseen luetaan koko yrityksen tarjonta
ensikontaktista ja mainonnasta varsinaiseen palveluun. Merkityksellista on ymmartaa milloin

asiakas ja yrityksen palvelut kohtaavat.

Asiakkaan odotukset heijastavat millaista palvelua pidetaan hyvana. Tuotteen hinta vaikuttaa
usein odotusarvoon, kallis tuote nostaa odotusarvoa ja matalampi hinta laskee sita. (Ylikoski
1999, 123-124.)
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Asiakaskokemus voidaan Loytaja ja Kortesuon (2011, 60-62) mukaan jakaa kolmeen tasoon,
joita ovat ydinkokemus, laajennettu kokemus ja odotukset ylittava kokemus.

Od set

Kuvio 1. Asiakaskokemuksen tasot (mukaillen Loytaja & Kortesuo 2011, 60).

Ydinkokemus on yrityksen tarjoaman ydintuote tai palvelu, jolle asiakaskokemus rakentuu. Se
muodostaa arvon, jonka asiakas on valmis ostamaan. Kyseessa on yrityksen ydintoiminto, jolle
muut asiakaskokemukset rakentuvat. Laajennetussa asiakaskokemuksessa asiakkaalle
tuodaan lisdarvoa ydintoiminnon lisaksi. Yllatyselementeillda kokemuksesta voidaan tehda
odotukset ylittdvaa. Loytajan ja Kortesuon (2011, 63) mukaan naitd elementteja voivat olla
pienet toiminnot kuten vetoaminen tunteisiin, yksilOllisyys tai aitouden tunne. Yleisesti
asiakkaan voidaan sanoa haluavan positiivista, aitoa ja henkildkohtaista palvelua, joka
soveltuu juuri asiakkaan omiin toiveisiin ja tarpeisiin. Yritys, joka pystyy tarjoamaan
asiakkaalleen tunteen henkilOkohtaisesta palvelusta, pystyy my0s kehittamaan
palvelutuotettaan odotukset ylittavaksi. (Loytaja & Kortesuo 2011, 65-66, 73.) Jos asiakasta
onnistutaan palvelemaan vaikuttamalla tunteisiin, syntyy kokemus, tunnetila, jota voi olla

vaikea unohtaa. Positiivinen yllatys luo odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen.
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3.4 Palvelupolku

Palvelupoluksi  kutsutaan aika-akselille jasenneltya polkua asiakaskokemuksesta.
Palvelupolku muodostuu asiakkaan valinnoista ja tuotantoprosessista. Palvelupolku voidaan
vaiheistaa eri vaiheisiin, nain sita voidaan tarkastella kriittisesti ja analysoida. Esipalvelussa
valmistellaan arvon muodostumista asiakkaalle (yhteydenotot, varaukset, siivous ja
esivalmistelutyot). Ydinpalveluvaiheessa asiakkaalle tuotetaan varsinainen arvo (ruokailu
ravintolassa) ja jalkipalvelussa asiakas ottaa kontaktia ravintolaan vierailun jalkeen tai
arvostelee ravintolaa julkisesti. (Palma - Palvelumuotoilulla uutta liiketoimintaa maaseudulle
2019.)

3.5 Palvelutuokiot ja kontaktipisteet

Jokainen palvelu rakentuu osapalveluista, palvelutuokioista, joista asiakkaalle muodostuu
arvoa tuottava kokonaisuus. Palvelutuokiot pitavat sisallaan kontaktipisteita, joissa asiakkaan
ja palvelutuottajan valinen kontakti voi olla aktiivista tai passiivista. (Palma 2019.)
Kontaktipisteitd voivat olla ravintolaymparistd, ihmisten kohtaaminen ja toimintatavat
ravintolassa. Kontaktipisteet ovat palveluhetkia, joissa asiakkaat kokevat, nakevat ja aistivat

palvelun.

Asiakaspalvelijat luovat palvelun. Palveluntarjoajat pyrkivat ennakkosuunnittelulla
kartoittamaan asiakkaan palvelupolkua ja kontaktipisteita. Asiakkaan roolin lisaksi myds
asiakaspalvelijoilla on roolit palvelun tuottamisessa. Palvelumuotoilu auttaa ohjaamaan

asiakaspalvelutilanteita ja luomaan ohjeita ja tydkaluja niihin. (Miettinen ym. 2011, 67.)

3.6 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi voidaan kuvailla monin tavoin. Prosessissa tarkeaa on iteratiivisuus,
toistuvuus, jossa tekemista ja palvelun testausta vuorotellaan (Alhonen 2021, 38). Palvelutuote
muotoutuu lopulliseksi iteraation kautta. Yksinkertaistettuna palvelumuotoiluprosessi voidaan
jakaa kolmeen osaan, oivalluksiin, kehittamiseen ja kokeilemiseen. Prosessi ei aina ole etene

lineaarisesti vaan saattaa olla, etta prosessissa palataan aikaisempiin vaiheisiin.
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e Oivallusvaihe pitaa sisallaan asiakasymmarryksen ja asiakasymmarryksen
kiteyttamisen. Ymmarretaan mita asiakas haluaa ja kiteytetaan se muotoon, jota
voidaan kayttaa suunnittelun pohjana.

¢ Kehittamisvaiheessa ideoidaan vaihtoehtoja palvelulle ja valitaan niista toimivimmat.

e Kokeilemisvaiheessa ideoista kehitetaan nakyvat prototyypit, jotka testataan ja

otetaan kayttoon.

— G ET D
(-Asiakasymmérrys - (o Prototypointi

e Kiteyttaminen e |deointi * Testaus
e \/alinta e Kayttoonotto

. Oivallukset \ A [<okeileminen

Kuvio 2. Palvelumuotoiluprosessi (mukaillen Alhonen 2021).

3.7 Palvelumalli (Service Blueprint)

Service Blueprint -mallilla, eli palvelumallilla, kuvataan palvelun tuottaminen visuaalisesti ja
sen avulla voidaan tarkastella asiakasprosesseja suhteessa yrityksen toimintoihin.
Lineaarisella visualisoinnilla hahmotetaan palvelun rakenne prosessikaavion ja palvelun
yksityiskohtien osien liittamiselld yhteen. Se pitda sisalldaan asiakkaan palvelupolun ja
palveluntuottajalta vaadittavat resurssit. (Palma 2019.) Palvelumalli piirtda kuvan palvelun
nakyvista elementeista ja nakymattomistd elementeista, niinpa se jakautuu asiakkaalle
nakyvaan varsinaiseen palvelutilaan (front stage) ja taustatilaan (back stage), jossa palvelun
tuottaja toimii toiminnan taustalle. Palvelumallissa kuvataan asiakaspalvelun leikkauspisteet
ja siina voidaan kuvata myds mahdolliset tukiprosessit, tukitoimijat ja asiakkaan kohtaamat

fyysiset tilat. Ravintola-asiakkaan palvelupolku hahmotetaan visuaalisesti, jolloin saadaan



ymmarrys asiakkaan nakemyksesta eri kontaktipisteissa. (Stickdorn 2012,158.) Palvelumalli

mahdollistaa virheiden lIdytamisen kontaktipisteissa ja auttaa palvelun johtamisessa.

Palvelumallin pohjalta voidaan suunnitella ja toteuttaa palvelua ja se on hyodyllinen
apuvaline kaikille palvelun kehittdmisprosessissa mukana oleville (Innokyla, [viitattu
4.10.2021)).

Palvelupolun ja palveluprosessin sujuvuus on keskeista yrityksen toiminnan kannalta.
Asiakkaan palvelupolku kokonaisuudessaan on asiakkaan arvioinnin alainen. Asiakkaiden
ja asiakaspalvelijoiden erilaisuus tuottaa prosessille haastetta tasalaatuisen palvelutuotteen
yllapitamisessa. Vakioimalla prosessin osia eli tuotteistamalla voidaan edistaa
tasalaatuisuutta, eika palvelua tarvitse suunnitella asiakaskohtaisesti erikseen. (Toivonen
2010, 72.)

21
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Toimeksiantajan esittely

Ravintola Kuparipaja on alueellisesti tunnettu fiskarsilainen ravintola. Ravintola on toiminut
pitkalti samalla konseptilla useita vuosia. Yrityksen kannalta on tarkeaa pystya vastaamaan

alan kehittymisen haasteisiin ja parjata kilpailussa muiden alueen toimijoiden kanssa.

Nykyinen omistaja on tyoskennellyt ravintolassa vuodesta 2002 ja toiminut paaomistajana
vuodesta 2015.

Ravintolaan mahtuu eri tiloihin yli 200 asiakasta, henkilokuntaa talviaikana on nelja ja
kesakaudella sesongista riippuen henkilokuntamaara voi nousta yli kolmenkymmenen.
Ravintolan palveluun tutkimuksen tekohetkella vaikutti alueen ravintoloita vaivaava

tyovoimapula, joka erityisesti tuntuu kiireisella kesasesongilla.

Ravintola on jaettu eri tiloihin kahdessa kerroksessa. Kesalla ulkona palvelee suuri terassi joen
vierella. Ravintolassa aloitetaan mittava remontti syksylla 2021 ja mm. epakaytanndllisesti

toisessa kerroksessa, sijaitseva keittio siirretaan ja rakennetaan uudelleen alakertaan.

Tutkimuskaudella, kesalla 2021, ravintolan ruokalista pidettiin suppeana. Varsinaisia
alkuruokia ei ollut listalla vaan ainoastaan paaruokakokoisia annoksia ja jalkiruokia. Erillista
lounaslistaa ei ollut vaan a la carte -lista palveli asiakkaita koko paivan. Terassille rakennettu
grillikeittid valmisti asiakkaille hampurilaisia. Grillikeittion yksi tarkoitus oli helpottaa ahtaan

ylakerran valmistuskeittion ruuhkahuippuja.

4.2 Tutkimuksen tausta, tavoitteet ja rajaukset

Tutkimuksen taustalla on halu yllapitaa ravintolan toimintakykya ajantasaisena kilpaillulla
ravintolasektorilla. Fiskarsin ruukilla ja sen lahialueilla sijaitsee useita ravintoloita, jotka
kilpailevat samoista asiakkaista. Tutkimuksen paakysymysta, miten ravintolan toimintaa
voidaan kehittaa, tulisi siis arvioida laajemman ruokamatkailunakemyksen kautta. Haasteita
ravintolan toimintaan Iluovat talvitoiminnan taloudellinen kannattavuus ja vastaavasti

kesatoiminnan Kiireellisyys ja runsas asiakasvirta esim. tapahtumien yhteydessa.
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Onnistunut ja parhaimmillaan odotukset ylittdva asiakaskokemus on yrityksen toiminnan

kulmakivi. Tyytyvainen asiakas palaa uudelleen ravintolaan ja suosittelee ravintolaa muillekin.

Aikaisempia tutkimuksia ravintolan toiminnasta ei ole. Taman tutkimuksen tavoitteena oli Ioytaa
parannuskohteita ravintola Kuparipajan palveluprosessissa. Kehittamiskohteiden loytamista
auttaa prosessin kuvaaminen visuaalisella palvelumallilla, johon kohteet sijoitetaan
kontaktipisteiden mukaan. Asiakaskyselyiden tulosten perusteella arvioidaan, mihin seikkoihin
palveluprosessissa tulee tulevaisuudessa kiinnittda enemman huomiota. Tutkimuksen
tuloksista muodostetaan yhteenveto ja tehdaan johtopaatelmat. Tulosten hyddyntamisesta,
mahdollisesta kehitystyosta tai kehittdmatta jattamisesta ja palveluprosessin muutoksista

vastaa toimeksiantaja.

Tutkimuksessa tuodaan esille ainoastaan asiakkaiden nakemykset toiminnasta ja
prosesseista, ei esimerkiksi toiminnan kustannuksia tai asiakaspalveluprosessinakemysta

henkilokunnan ja asiakaspalvelijoiden kautta.

Tutkimusongelmana on kysymys, miten ravintola Kuparipajan toimintaa voidaan kehittaa.

Vastauksia tahan saadaan asiakasymmarryksen avulla.

4.3 Tutkimuksessa kaytetyt menetelmat ja aineiston analysointi

Tassa opinnaytetydssa kaytetaan induktiivista analyysia, jossa lahtokohtana ei ole teoria vaan
aineiston yksityiskohtainen tarkastelu (Hirsijarvii, Remes & Sajavaara 2009, 221).

Opinnaytetyon tutkimus on kvalitatiivinen.

Aineisto tutkimukseen keréattiin itse (primaariaineisto), koska valmista materiaalia ei ollut.
Aineistoa kerattiin kahdella tapaa: Mystery shopper -kyselylomakkeilla ennalta valituille
asiakkaille ja satunnaisesti Webropol-kyselylla ravintolassa vieraileville ryhmille kaynnin

jalkeen.

Ennen tutkimusta ravintolan toiminnasta muodostettiin Service Blueprint -kaavio (palvelumalli)
(liite 1). Kaavio muodostaa selkean nakyman asiakkaan ja palvelutoimijoiden kontaktipisteisiin
ja pohjautuu asiakkaan palvelupolkuun. Kyselyt rakentuvat palvelumallin ymparille ja

kysymykset on jarjestetty mallin mukaiseen ajalliseen jarjestykseen. Vastaukset on helppo
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sijoittaa palvelumallikaavioon, jolloin tulokset ovat selkeasti nahtavilla ja palvelussa todetut

ongelmakohdat ovat helpommin [0ydettavissa.

Tutkimuksen kyselylomakkeet luotiin itse. Aineiston keruu suoritettiin toimeksiantajan kanssa
sovittuna ajankohtana ja siina otettiin huomioon asiakasvirta ravintolassa. Riittava aineiston
koko pidettiin tutkimuksessa pienena, silla tarkoitus ei ollut saada yleistettavissa olevaa tietoa

vaan otos asiakaskunnan nakemyksista.

Mystery shopper -kyselyt ja vierailut ravintolassa tapahtuivat kaikki heinakuun aikana, jolloin
ravintolan toiminta oli kiireisimmillaan ja asiakkaita eniten. Heinakuu valittiin, koska silloin
oletettiin palveluprosessin olevan haasteellisin. Ryhmakyselyt toteutettiin kaikki elokuun ja
syyskuun aikana, jolloin ravintolassa vieraili ryhmia. Kyselylomakkeilla kerattiin verbaalista
kvalitatiivista tietoa. Kyselyiden kysymykset pyrittiin sitomaan tutkimuksen tavoitteisiin.
Otoskoko on suhteellisen pieni, joten analysointi tapahtui kaikki vastaukset manuaalisesti lapi

kaymalla.

Tutkimuksen reliabiliteetti on hyva ja se on helposti toistettavissa. Vastaukset luonnollisesti
vaihtelevat asiakaskunnan ja tuotteen vaihtuessa. Ravintoloitsijalle jaa kayttéon myohemmin
toistettavissa olevat kyselyt. Validiteetti on korkea ja tutkimuksen kannalta olennaista ja
kayttokelpoista tietoa saadaan valitsemalla tutkimusmenetelma ja kyselylomakkeet niin, etta
saadaan vastauksia kysymykseen, miten ravintolan toimintaa voidaan kehittda. Kyselyiden
vastauksiin hairitsevasti voivat vaikuttaa mm. asiakkaiden halu antaa tietynlaisia vastauksia,

kuten liian kriittisia arvioita.

4.3.1 Mystery shopper -kyselyt

Mystery shopperit  ovat palvelualoilla kaytettyja, havainnointiin perustuvia
tiedonkeruumenetelmia, joita kaytetdan Ilahinnd aineettoman palvelukokemuksen
mittaamisessa. Tassa tutkimuksessa aineisto kerattin ennakkoon valituilta lounas- ja
illallisasiakkailta strukturoituna kyselynd heidan vierailtuaan ravintolassa. Oleellista Mystery
shopper -menetelmdssa on, ettd kohdeyritys ei ole tietoinen havainnoitsijasta ja toimii
asiakaskontaktissa tutkimuksesta tietamatta. Mystery shoppingin tuloksia voidaan kayttaa
ammatillisen osaamisen kehittamisessa, ja ne toimivat parhaimmillaan strategisena valineena

yrityksella.



25

Kyselyssa kartoitettiin asiakkaiden mielipiteitd ravintolan ruuasta, juomista, palvelusta ja
ymparistosta. Tutkimuksessa kyselyyn osallistui kuusi asiakasparia, jotka kaikki kayttavat
ravintolapalveluja aktiivisesti ja joita tutkimuksen toteuttaja pyysi arvioimaan ravintolaa omien
nakokulmiensa kautta. Mystery shoppereiden maara oli sovittu ennakkoon toimeksiantajan

kanssa. Kyselyyn osallistuneet asiakasparit vierailivat ravintolassa ja vastasivat kysymyksiin.

Mystery shopper -haastattelu (lite 2) perustui taytettdvaan kyselylomakkeeseen. Lomake
rakentui ennakkoon ravintolan palveluprosessista tehtyyn Service Blueprint -mallinnukseen.
Lomakkeessa kaytiin lapi aikajarjestyksessa asiakaskontakti varausvaiheesta laskun maksuun
ja poistumiseen prosessin mukaisesti. Lomakkeessa oli myds kenttad vapaille kommenteille.
Kyselyn ydinkysymyksena toimivat viimeiset kysymykset, joissa asiakasta pyydettiin

kertomaan, tulisiko ravintolaan uudestaan ja suosittelisiko ravintolaa muille.

Ravintolan henkilokunnalle ei missaan vaiheessa kerrottu milloin, ja kuka ravintolassa vieraili
tutkimukseen liittyen. Asiakkaiden ravintolassa kayttamat rahat maksettiin kuittia vastaan

takaisin kiitokseksi avusta kehitystydssa. Talldinkin asiakkaiden anonymiteetti sailyi.

4.3.2 Ryhmille suunnattu Webropol-kysely

Ryhmilta keratty kysely tehtiin Webropol-kyselyna (liite 3) sahkopostilla matkanjarjestajille ja
ryhmaruokailujen varaajille. Kyselyssa kartoitettiin ryhmaasiakkaiden ja matkanjarjestajien
tyytyvaisyyttd palveluun, ruokaan ja ravintolan yleiseen toimintaan mm. varauspalvelun,
nakyvyyden ja viestinnan osalta. Ryhmalla tarkoitetaan ennakkoon varauksia ravintolaan
tehneita kokous- tai turistiryhmia, joiden palvelupolku poikkeaa yksityisista asiakkaista mm.

valmiiden, ennakkoon myytyjen pakettien ja menujen osalta.



5 RAVINTOLA KUPARIPAJAN PALVELUMALLI

Tassa opinnaytetydssa asiakaskokemus visualisoidaan palvelumallin eli service blueprintin
mukaan (kuvio 3). Malli siséltaa useita tekstikohtia ja on esitelty selkeammin luettavana
kohdassa liitteet (liite 1).

Malli jaetaan neljaan toimijakomponenttiin ja yhdeksaan aikavaiheiseen, jotka leikkaavat
toisensa kontaktipisteissa. Palvelumalli perustuu ajatukseen ruokaravintolan palvelupolusta
asiakkaan ensihuomiosta poistumiseen ravintolasta ja palautteeseen. Palvelumalli on
pitkalti stabiili ja se sisaltdéd ajatuksen asiakkaan polun samankaltaisuudesta
asiakasryhmasta riippumatta. Toimijakomponenteista tarkein on asiakas, jonka
palvelupolkuun koko blueprint -malli perustuu. Asiakkaan kaytossa ovat kaikki palvelupolun

vaiheet. Toimijakomponentit ovat:

e asiakas (front stage)
e asiakaspalvelija (front stage)
e asiakaspalvelija (back stage)

e tukitoimijat.

Palvelu jaetaan kronologisiin vaiheisiin, joita ovat

e kohtaaminen

e yhteydenotto

e saapuminen

e vastaanotto

o tilaus

e ruoka ja juoma
e lasku

e poistuminen

e palaute.
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5.1 Asiakas

Asiakas (front stage) tarkoittaa asiakkaan kokemaa palvelupolkua, jonka toiminnalle ja

valinnoille koko prosessi rakentuu. Front stage on asiakkaan kokema palvelutila. Asiakkaan

toiminta kuvataan jokaisessa yhdeksassa vaiheessa.

Taulukko 1. Asiakas (front stage)

KOHTAAMINEN | YHTEYDEN- SAAPUMI- | VASTAAN- TILAUS
OTTO NEN OTTO
...tutkii ...tekee ...loytaa ...tutustuu ...tilaa ruokaa ja
nettisivuja. poytavarauks ravintola ravintolatilaa juomaa.
en. n. n.
...tutustuu ...nauttii
ravintolan ...kyselee ...saapu ...Ohjataan aperitiivin.
sosiaaliseen lisatietoja. u sisalle tai
mediaan. ravintola neuvotaan __keskustelee
...tekee an. poytaan. henkildkunnan
...huomaa tarjouspyynn kanssa.
ravintolan on (ryhmalle).
mainoksen.
...hyvaksyy
Tuttu ravintolan
suosittelee tarjouksen.
ravintolaa.
RUOKA JA JUOMA | LASKU LASKU PALAUTE
...nauttii lounaan. ...pyytaa laskun. Henkilokunnan ...antaa palautetta
kontakti lahtiessa. ravintolaan tai
...nauttii illallisen. ...maksaa laskun. ravintolan
someen.
...nhauttii juomia.
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5.2 Asiakaspalvelija (front stage)

Asiakaspalvelija (front stage) pitaa sisallaan asiakaspalveluhenkildstdon nakyvan toiminnan
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Asiakaspalvelijoina toimivat hovimestari, tarjoilijat ja

foodrunnerit, kuten taulukossa 2 ilmenee.

Taulukko 2. Asiakaspalvelija (front stage)

VASTAAN- TILAUS RUOKA JA LASKU POISTUMINEN
OTTO JUOMA
...ottaa ...ottaa ruoka / ...valmistaa ...laskuttaa ...luo kontaktin
kontaktin juomatilauksen ja tarjoilee asiakasta. asiakakkaaseen
asiakkaaseen vastaan. juomat. taman lahtiessa
ravintolasta.
...ohjaa ...suosittelee
asiakkaan
poytaan ...myy
aperitiivin.
...esittelee ja
kertoo ...tekee
ravintolasta lisamyyntia.
asiakkaalle
...keskustelee
asiakkaan
kanssa.

5.3 Asiakaspalvelija (back stage)

Asiakaspalvelija (back stage) tarkoittaa asiakkaalle huomaamatonta tai nakymatonta

toimintaa, joka tapahtuu asiakkaalta piillossa tai valmistelutdina ennen ja jalkeen

vuorovaikutuksen. Asiakaspalvelijoina toimivat edellisten lisaksi myyntipalvelu ja
keittiohenkilokunta.

Taulukko 3. Asiakaspalvelija (back stage)

YHTEYDEN- SAAPUMINEN RUOKA LASKU PALAUTE
OTTO JA

JUOMA
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...vahvistaa ...tekee salin Ruuan
poytavarauksen esivalmistelutoita valmistus.
. ...antaa . ...tekee keittion
lisatietoja esivalmistelutoita
asiakkaalle.
. Siivouspalvelut.
...tekee
tarjouksen
asiakkaalle.
...vahvistaa
varauksen

...laskuttaa
ryhma-
asiakkaat.

...ottaa
vastaa
palautteen
ja vastaa
siihen.

5.4 Tukitoimijat

MyoOs tukitoimijat-komponentti pitdaa paasaantoisesti sisalladn asiakkaalle nakymatonta

toimintaa kuten kiinteistohuoltoa ja siivouspalveluita tai johtamistoimintaa. Tukitoimijoina toimii

myyntipalvelu, yrityksen johto ja kiinteistohuolto.

Taulukko 4. Tukitoimijat

KOHTAAMINEN SAAPUMINEN PALAUTE

Nettisivujen Sisaankaynti Palautteen

yllapito kasittely.
Kiinteistohuolto

Sosiaalisen

median yllapito Parkkipaikat

Mainonta

Siivouspalvelut
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6 ASIAKKAIDEN ARVIOT RAVINTOLAN TOIMINNASTA

6.1 Mystery shopper -kyselyiden tulokset

Mystery shopper -kyselyihin pyydettiin yhteensa kuutta paria ja kaikki vastasivat kyselyyn. Parit
tayttivat kyselylomakkeen yhdessa ja vastauksia saatiin kuusi (n=6): Kaksi paria lounasaikaan
ja nelja paria illallisaikaan. Asiakkaiksi valikoitui eri ikdryhmien edustajia, joiden asuinpaikat
sijaitsevat Etela-Suomessa 5-100 km paassa Fiskarsin ruukilta. Mystery shopper -

asiakkaiden keski-ika oli 37 vuotta (nuorin 19 v., vanhin 64 v.).

Mystery shopper -kysely rakentui ravintolan service blueprint -malliin ja vastaukset voitiin
sijoittaa prosessin lokeroihin. Lomakkeen kysymykset jaettiin seitseman otsikon alle. Otsikoita

olivat:

e kohtaaminen ja yhteydenotto
e saapuminen ja vastaanotto

o tilaus

e ruoka

e juoma

e lasku

poistuminen.

6.1.1 Kohtaaminen ja yhteydenotto

Kohtaaminen ja yhteydenotto -kohdassa asiakkailta kysyttiin ennakkomielikuvasta ravintolan
suhteen, varauksen tekemisesta ja palvelusta varauksen yhteydessa. Kaikki kyselyyn
vastanneet Mystery shopper -asiakkaat tiesivat ravintolan entuudestaan. Kolme paria oli

kaynyt ravintolassa aikaisemmin ja kokemukset aikaisemmilta kerroilta vaihtelivat.

Olen kaynyt useita kertoja ennenkin. Mielikuva vahan kahtalainen. Toisaalta
hienolla paikkaa ja hienoista materiaaleista sisustus jne. Toisaalta palvelu ja ruoka
on ollut aika vaihtelevaa. Joskus ei ole 16ytynyt ketdan, joka palvelisi. Rakennus
on ollut sekava. Mista ovesta mennaan sisaan? Mihin saliin tavalliset pulliaiset
oikein menee sydmaan? Onko koko paikka valilla vain ryhmille? (OH)

Ennakkokasitykset ravintolassa ennen kaymattomilla olivat melko neutraaleja.
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Ennakkomielikuva kesasesonkipaikasta oli omiin ja muilta kuulemiin kokemuksiin
perustuva. Ei kovin positiivinen, mutta ei negatiivinenkaan. Silld on varmasti
paikkansa turisteja pursuavassa kylassa. (MJ)

Nelja vastaajista teki ennakkoon poytavarauksen. Varauksen teko sujui kaikilla hyvin ja

asiakaspalvelua varauksen tekemisen yhteydessa kehuttiin.

6.1.2 Saapuminen ja vastaanotto

Saapuminen ja vastaanotto -kohdassa asiakkailta kysyttiin, miten he olivat I6ytaneet ravintolan,
mika oli sen ensivaikutelma ja milta se naytti, seka miten asiakkaat otettiin ravintolassa
vastaan. Kaikki vastaajat kehuivat ravintolan ulkoasua. Opasteet ravintolaan olivat selkeat ja

parkkipaikat 10ytyivat helposti, vaikka vierailijoita alueella on runsaasti.

Paljon turisteja, Fiskarin kauneus mykistaa joka kerta. (JS)

Erityisesti joen laheisyys, nayttava terassi ja vanha kaunis rakennus heratti asiakkaissa

positiivista huomiota (5/6).

Ulkoapain ravintola nayttaa hyvinkin viehattavalta, vesi on kaunis elementti ja
terassi on hienossa paikassa. Sen ymparilla on paljon vihreytta ja luontoa. (MJ)

Vanha talo totta kai oli hieno itsessaan. Ulkoa terassi naytti viihtyisalta ja vieressa
virtaava joki oli upea. Erittain kaunis paikka terassille. (LT)

Grillin tuoksu tuli jo sillalle ja terassi kutsui luokseen. Terassilla taidettiin tosiaan
grillailla hampurilaisannoksia. Hyvan meiningin tuntua. (OH)

Sisdankaynti ravintolaan oli toimiva ja selkea. Ravintolan sisustusta pidettiin yleisesti melko

kylmana ja askeettisena (6/6), mutta kahden asiakasparin mielesta myos tyylikkaana (2/6).

Alasali keskeneraisen nakoinen. Nayttaa sisustamattomalle eika muutama taulu
auta. Akustiikka kova. (JS)

Sisaltd hallimainen, yksinkertainen, minimalistinen, selkea kalustus, pelkistetty
iime saattaa johtua myos valitsevasta koronatilanteesta, nakyma ei valttamatta
kerro, etta kyseessa on ravintola - baari antaa vinkin. (KK)
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Poytiin ohjaus toimi ravintolassa hyvin, pienista jonoista ja odottamisesta huolimatta. Kaikki

pitivat asiakaspalvelua ystavallisena (6/6).

Vastaanotto oli asiallinen ja ystavallinen. Poytaan ohjaus oli ripeaa ja vaihtoehtoja
tarjottiin parin poydan valilla. (PR)

Hyvin. Kaksi kertaa meille pahoiteltiin, ja pyydettiin odottamaan hetki. Odotimme
4 minuuttia eteisessa, etta hovimestari ohjasi meidat poytaan. Tassa ajassa jonoa
kertyi peradmme useamman pariskunnan verran. (MJ)

Oli helppo tulla ja oli tervetullut tunnelma. (OH)

Ravintolan tiloissa oli myds ongelmia ja erityisesti wc-tilojen siistiytta kritisoitiin (3/6).

Naisten vessa oli epasiisti ja muistutti huoltoaseman vessaa. Yksi vessan ovi oli
rikki, lattialla vessapapereita, yleisilme epasiisti. Ei vastaa ravintolan WC-tiloja.
(JS)

On ne sisatilat sittenkin jotenkin sokkeloiset ja keskeneraisen tuntuiset. - Siina on
se eteistila mihin tullaan sisaan, jossa on vitriini ja sohvia ja tyhjaa tilaa, mika se
oikein on? - Vahan kuin remontti olisi meneillaan. (OH)

6.1.2 Tilaus

Tilaus -kohdassa tiedusteltiin palvelun laatua tilausvaiheessa, tilaustapahtumaa ja asiakkaiden
huomioimista tilausvaiheessa. Kokemukset ruuan tilaamisesta vaihtelivat. Kaikki asiakkaat

ohjattiin poytaan ja henkilokunta otti tilaukset. Osalle kuvailtiin ruokalistaa (2/6).

Hovimestari tyyppi antoi myos ruokalistat ja kysyttaessa kertoi, etta ruoka tilataan
listalta, ei muuta lounasta. (OH)

Hovimestari kysyi viela mihin pdytaan haluamme terassilla, antoi listat ja kertoi
ruoat. (MJ)

Mutta osalle ei ruokalistaa kuvailtu (3/6), eikd asiakkaiden kyselyihin valttamatta osattu vastata
(2/6).

Listaa ei esitelty. (Esim. mika oli paivan kala...) (LT)
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Tarjoilija ei osannut vastata, mita harissa-kastike tofuannoksessa oikein on. (JS)

Mielestamme ravintolassa ei ollut mikaan kiire silla hetkella, joten olisi voinut
rauhassa kertoa esim. ruokalistasta - kaikki mita halusimme tietaa piti itse kysella.
(KK)

Ruokalistan alkuruokien puute heratti neljassa asiakkaassa (4/6) negatiivisia tunteita, mutta

suppea lista sai myOs kehuja selkeytensa vuoksi (1/6).

Lista oli aika kevyt; alkuruokia ei ollut lainkaan, kolme paaruokaa listan alussa voisi
vallan mainiosti olla vaihtoehtoisina alkuruokina, kahdella eri hinnalla. Tilasimme
siis ns. alkuun paaruuat ja sen lisaksi paaruuat. (KK)

Listalla ei ollut erikseen yhtakaan varsinaista alkuruokaa. Kysyessani asiasta,
tarjoilija kertoi etta heilla se ei valitettavasti ole toiminut. (PR)

Erittain selkea ruokalista. ltse asiassa tosi hyva. Vaihtoehtoja oli juuri sopivasti. Oli
helppo valita mita halusi. (OH)

Aperitiiveja ei asiakkaille suositeltu paitsi kysyttaessa (3/6).

Tarjoilija tuli kysymaan mita haluaisimme - ei ehdottanut alkuun jotain drinkkia
vaan tiedusteli heti mita haluaisimme syoda. Poytaan viedessa olisi voitu kysya jo
mitd haluaisimme esim. juoda. Vesi piti pyytaa erikseen ja se oli maksullinen
lahdevesipullo. Vetta pitaisi olla aina tarjolla ilman erillistd maksua. (KK)

Kontakti tilaamisvaiheessa henkilokunnan kanssa oli kuitenkin onnistunut kaikkien asiakkaiden

kanssa. Palvelun ystavallisyys sai kaikilta kehuja (6/6).

Ystavallinen, huomioiva ja mutkaton tarjoilija huomioi meidat hyvin heti
tullessamme eika tullut kiireen tuntua hanen puoleltaan, vaikka terassilla olikin
jonkun verran asiakkaita. (PR)

Palvelu oli hyvaa ja iloista. (LT)

Taysin asiaankuuluvaa. Toiminta oli reipasta, mutta ei hatikoitya. Vahan ajan
paasta tuli tarjoilja. Homma oli alusta loppuun huomattavan helppoa, mutta
samaan aikaan ystavallista. Juuri sellaista, kuin lounaalta toivookin. (OH)
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6.1.3 Ruoka ja juoma

Ruoka ja juoma -kysymyskohdissa asiakkailta kysyttiin, mita he olivat syoneet ja juoneet,
vastasiko ruoka ja juoma tilausta ja odotuksia seka miten hyvin henkilokunta osasi kuvaille

asiakkaille myyntituotteita.

Kysyttdessa "Vastasiko ruoka sita mita olitte tilanneet?”, vastaukset olivat paasaatoisesti
negatiivisia. Asiakkaiden tehtava oli arvioida toimintaa ja ruokaa. Tehtavananto saattoi
vaikuttaa kriittiseen suhtautumiseen. Samat ruuat lounaalla saivat parempaa palautetta kuin
illalla. lllallisen odotusarvo on todennakoisesti suurempi. Ruoka-annokset arvosteltiin
yksityiskohtaisesti ja parien molemmat annokset arvioitiin, alkuruuat, paaruuat ja jalkiruuat.

Yhteensa arvosteltavia ruokia oli 30 kpl. Positiivisia arvioita ruuasta ei tullut paljoa (5/30).

Perunat olivat erinomaisen maukkaat ja lohi ihan priima. Tofu oli rapea ja
hyvanmakuinen. (JS)

Tofu annos maksoi ehka 17 € ja se oli hyvan lounasannoksen nakdinen. Syddessa
se oli mukavan mehukas grillattuine vihanneksineen ja kuitenkin tosiaan myos
rapea. Taa oli hyva, ei mikaan puolivillainen kasvisannos. Makua tosin ei
oikeastaan ollut. (OH)

kumpikaan ei jaksanut juoda enaa kaikkea. Massu pullollaan viela kaksi tuntia
jalkeenpain. (JS)

Ihan perus hyva tiramisu. Mutta, Ruma annos jalleen! Ihan kuin poydalta kaapaistu
kasa kippoon. Annoksessa oli mansikoita, mascarponen sotkemia. (PR)

Jalkkarit toimi. Suklaat tuotiin kivassa Nanna Buyer astiassa, jossa oli samaa
henked, kuin ruoassa. Tosi hyvia ja aivan taydellinen pikku makea ylelliselle
arkilounaalle. Marenki annos oli nayttava. (OH)

Kritiikkia ruuasta tuli merkittavasti (25/30)

Kala-annoksen kanssa ensireaktio oli: "mita hittoa”. Melkein 30 € annos, jossa
muutama kylma peruna ja lohi. Kai se ihan hyvaa oli kuitenkin. (OH)

Harissakastike ei maistunut itamaisille, vaikka tarjoilija niin arvelinkin. Kastike
itsessaan vahan einekset oloinen. Paahdetut kasvikset maistuivat kaikki samalle
eli etikan dominoima. (JS)
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Lautaset kylmia ja jopa kalan keitetyt perunat olivat ehtineet luovuttaa [ampodnsa.
No siita toki naki heti, etta kypsyys oli medium+++. Ja kylmaa sekin. Lisaksi
annokset olivat rumat. Missaan ei ollut sita jotain! Jotain yllatysta tai yritysta. (PR)

Harka oli taysin ylikypsa (tilasimme medium - /medium -). Pyysimme uudet
annokset. Haran kypsyys oli hieman parempi, mutta ei valitettavasti lahellakaan
mediumia. (LT)

Haranfilee oli pohjanoteeraus. - Pihvin sygja katseli kateellisena muiden ihmisten
hampurilaisia, jotka olivat ensinnakin edullisempi, mutta paljon tayttavamman
nakaisia. (MJ)

Yksi asiakaspari valitti ruuan tulon kestaneen liilan kauan.

Paaruokia jouduimmekin odottamaan, odottamaan ja odottamaan... 40 minuuttia.
Naapuripdydan seurue tuli, kun odotimme paaruokia, he saivat juotavat, ruoat ja
jopa tyhjat lautaset kerattiin ennen kuin me saimme paaruoat eteemme. llta oli
pilalla ja mieli oli mustana

Allergioiden huomioimen ei mennyt yhden asiakasparin mukaan hyvin eika toivotulla tavalla.

Allergioiden vuoksi gazpachosta oli jatetty vuohenjuustomousse pois, sen olisi
voinut korvata vuohenjuustolla ja vaikka kaurakermalla tai jotenkin muutoin, koska
se olisi ollut sen makuelamyksen kannalta oleellinen - nyt keitto vaikutti purkista
kaadetulta tomaattimurskalta johon oli laitettu kasa jotain ruskeaa. Kalan kanssa
oli remouladekastike. Se piti korvata jollain muulla, mutta nain ei tapahtunut, en
kommentoinut asiaa vaan jatin syomatta. (KK)

Ennakko-odotukset ruuan suhteen eivat kohdanneet (4/6). Ravintolalta selvasti odotettiin

parempaa ruokaa.

Kysyessani kalasta, yllatyin, ettd se oli kotimaista kasvatettua lohta. Paivan kala
siis, lahes 30 € hintaan saa kasvatettua lohta! No odotukset olivat kuitenkin suuret,
koska hinta oli korkea raaka-aineeseen nahden. Pihvi annos kuullosti
tavanomaiselta, rapeita perunoita, pihvi ja maustevoi. Mutta hinnan puolesta
odotukset olivat tassakin kovat. (PR)

Olimme odottaneet parempaa. Kaikkien annosten ulkonakd oli aika lahella
samanlaista, jota saa myos Karjaan shellilta. (LT)

Jotenkin paivankalaksi odottaisi jotain muuta, kuin lohta. Mutta siis kylla meille
kerrottiin, ettd se on lohta. Jotenkin vaan: paivan kala -> lohi, on aika blaah. (OH)
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Henkilokunnan myynti ja suosittelutaidoissa oli puutteita (6/6).

Viinilista tuntemus olisi voinut olla parempi, samoin ruokalistan. (JS)

Tilasin medium miinus pihvin, johon tarjoilija, etta voi yrittaa!? (PR)

Kutsuin tarjoilijan, kerroin etta nyt on kdynyt moka ja lammin ruokamme on kylmaa.
Mukisematta, ja jopa ihan kuin olisi ennakkoaavistellut, otti tarjoilija pahoitellen
annokset ja vei keittion uumeniin takaisin. Ajattelin viela siina kohtaa, etta ehka
meille nyt vaan sattuu kaikki salin mokat talta illalta. (PR)

Tarjoilija vastasi: Tama on meidan kasityksemme mediumista. Olisimme
arvostaneet huomattavasti enemman jos vastaus olisi ollut, etta pahoittelut se ei
ollut vielakaan ihan medium. (LT)

Tarjoilija ei tiennyt mista paivan kala tai onko se edes suomalaista, kun kysyimme.
Annoksista ei kerrottu erikseen mitaan. (LT)

Tarjoilija olisi voinut kertoa mita annoksissa oli kun ne tuotiin poytaan, eivat
juurikaan kuvailleet - ja tama on mielestamme iso puute. (KK)

Ihan ok, persoonaton ja taitaa olla kaikille sama litania. Mainittiin, etta annokset

ovat niin isoja, etta nalka lahtee. (MJ)

Juomista ei kerrottu mitaan tarjoilijan toimesta. (KK)

Yksi asiakaspari koki henkilokunnan suosittelun toimineen hyvin (1/6).

Kysyttaessa tarjoilja osasi muutamalla sanalla kuvata olutta. Juuri sopivasti
varmistamaan ostopaatds. Perunoista kysyttiin ja niista tarjoilja osasi myos
kertoa. Muutamilla sanan vaihdoilla mentiin, mika oli hyva, koska ei tosiaan ollut
kovin helppo kuulla siina ymparistdssa puhetta. (OH)

Juomiin asiakkaat olivat selkeasti ruokia tyytyvaisempia (3/6).

Hyvat valkoviinit, tofu kanssa ei italoviini ihan napannut mutta etikkaisuus voi olla
syyna? (JS)

Tuollainen 2.8 % olut sopii mainiosti kuumaan kesapaivaan ja lounaalle. Hyva kun
sellainen 16ytyi helposti listalta. (OH)
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Mutta virheet juomien tarjoilussa hairitsivat (3/6) ja muovipullovesia (3/6) kummasteltiin.

Viinilasilliset, jotka tilasimme paaruoan yhteyteen, tulivat loppujen lopuksi
syotyamme lampimat versiot annoksista loppuun!! Tarjoilija oli unohtanut ne! (PR)

Pullovetta tarjoiltiin 1api aterian. Miksi muovipullovetta? Koronaan liittyenko?
Hygieenista? Lopuksi kelpo kahvit ja Hennesey konjakit! (PR)

Juomat vastasivat odotuksiamme. Mutta lasi jossa Pinot noir tuotiin oli tulikuuma
joka lammittaa aika kivasti valmiiksi jo lamminta 12cl viinia. (LT)

Punaviini oli liilan Iammin (KK)

6.1.4 Lasku

Lasku -kysymyskohdassa kysyttiin, miten asiakkaat olivat maksaneet laskun ja kuinka palvelu
sujui laskun maksun yhteydessa. Laskun pyytamisen ja maksamisen kohdalla suurin osa

asiakkaista oli tyytyvaisia palveluun (4/6).

Lasku tuli ripeasti sita pyydettyani. Palvelu oli ystavallista tassakin kohdassa (PR)

Hienon suoraviivaista toimintaa tassakin. Ei tarvinnut odotella mitaan. Tuli
puheeksi, ettda voitaisiin jatkaa matkaa, niin vahan ajan paasta olikin jo
maksupaate tarjolla. Ei silti tuntunut, ettd meista haluttaisiin vain eroon. Niin
toimivaa. Miten maksaminen joskus tuntuu niin vaikealta. Ei taalla. Johtuuko se
siita, etta oli niin hyvin henkildkuntaa? (OH)

Hyvin ja ripeasti. Laskin tarjoilijoita, mutta niita oli niin paljon, etta en ole varma
kokonaismaarasta. Ainakin 8 tarjoiljaa ja palvelu oli koko nopeaa. Nuoret
kesatyolaiset todella ystavallisia. Meita palveli nelja eri tarjoilijaa. (Positiivinen
huomio) (JS)

Mutta oli my6s heikompia kokemuksia (2/6).

Kiitettiin kaynnista. Ei muuta. (LT)

Jouduimme menemaan baaritiskille maksamaan, silla tarjoilijoita ei nakynyt
hetkeen, ja odotimme jonkin aikaa tyhjien lautasten kanssa poydassa. Meille oli
odottamisen takia tullut kiire. Mutta palvelu oli kohteliasta ja pahoittelevaa. (MJ)
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6.1.5 Poistuminen ja ravintolan suositteleminen muille

Viimeisissa kysymyskohdissa tiedusteltin kuinka henkildkunta huomioi asiakkaat
poistumisvaiheessa, mika oli viimeinen vaikutelma ravintolasta, kokonaisuuden hinta-

laatusuhdetta seka suosittelisiko asiakas ravintolaa muille ja tulisiko itse uudestaan?

Asiakkaiden lahtiessa ravintolasta, yhta lukuun ottamatta, henkilokunta otti viela kontaktia

asiakkaisiin.

Laskun maksun vyhteydessa Kkiitettiin. Muuten ei huomiota. Ravintolasta
poistuttaessa jonkinlainen huomionosoitus olisi mieluinen asia. Valitettavasti nain
ei ollut. (LT)

Ottaen huomioon, ettd edellisilla kerroilla ei ole oikein otettu edes vastaan sisaan
tullessa, niin nyt oli miellyttavaa huomata, etta huomioitiin poistuminenkin
toivotuksilla. Tarjoilija tassakin jutteli muutaman sanan ihan kiireettémasti, vaikka
porukkaa ravintolassa alkoi olla jo aikalailla. (OH)

Hyvasteltiin asiallisesti ja toivottiin tervetulleiksi uudelleen. (KK)

Ravintolan viimeinen vaikutelma poistumisen jalkeen vaihteli. Kolme asiakasparia koki

mielikuvan negatiivisena ja kolme oli tyytyvaisia palveluun.

Hintava. Ehdottoman kallis tasoon nahden ja siihen mita lautasella saatiin
aikaiseksi. (LT)

Ei kovin positiivinen, halusi vaan paasta pois, koska oli jo kiire. Sali naytti
mukavammalta kun siella oli asiakkaita, joita tullessamme ei ollut. (MJ)

Lopulta, kaikki toimi niin hyvin. Ei mitaan kankeutta. Ei odottelua. Ei epaselvyyksia.
Ja silti selkeasti palveleva asenne, tyyliin vedet kaadettiin laseihin tarjoilijan
toimesta. Ei mitaan itsepalvelutouhua. Onko taalla uudet omistajat tai uudet
vastuuhenkil6t? Vai onko tama vain kesalla tammaoinen? (OH)

Viimeinen vaikutelma oli hyva palvelun osalta. Meista pidettiin kohtuu hyvin huolta.
Ei liilan paalle tunkevaa, ja oma tarjoiljamme ansaitsee kehut ystavallisyydestaan
ja jaksoi olla iloinen naiden dramaattisten paaruokasekoilujen keskellakin. (PR)

Ravintolan hinta-laatusuhdetta arvioitiin yhta poikkeusta lukuun ottamatta kalliiksi.
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Aika hintava lounaaksi, vatsan taytetta kylla hintansa edesta eli annokset isoja.
Jos olisi ollut lounasajan ulkopuolella alacarttailemassa, niin hinta olisi helpompi
niella. Tosin listalta tilattiin eikd mitdan lounasvaihtoehtoja valmiina ollutkaan. Ei
ainakaan tarjottu. (OH)

Ihan kuin myos toivon keskittymista laatuun ja raaka-aineisiin. Hinta/laatusuhde ei
ollut kohdallaan. Annoksissa oli ihan liikaa hosumisen ja kunnianhimottomuuden
leimaa. (OH)

Kallis! Kallis! (LT)

Hintalaatu paikoin suht surkea, kaukana toisistaan. Hinnoista iso siivu pois, niin
sitten kohtaa. Jos hinnat ovat korkeat, asiakkaalle tulee mielikuva tietysta
laadusta. Talld tavalla tulee huijattu olo.  Annoksissa oli kovin vahan
komponentteja, vaikka se ei aina olekaan negatiivinen asia, mutta niiden tulisi
tuolloin olla laadukkaita ja viimeisen paalle hyvia. Esimerkiksi keitto oli hyva, hinta-
laatusuhde oli kohdillaan ja se oli tayttava siina oleva leivan takia. (MJ)

Helvatin kallis tietenkin kayda nain tyopaivan lomassa. 79 € lounaasta. Ehka
lomalaisilla ei budjetti paina? Hampurilaisen hinta oli noussut parin viikon
takaisesta havainnosta. Saali, etta niin kallis, katselin kun pydrailijoita ajoi ohi ja
voisi olla hyva paikka kayda joskus pyorailyn lomassakin, mutta ei omalle
budijetille. Jos on joku erityinen paiva, niin sitten mennee. Rahalle sai kuitenkin
vastinetta laadukkaan palvelun ja hienon koskiympariston muodossa. (OH)

Kyselylomakkeen lopussa oli kysymykset "Tulisitko uudestaan?” ja "Suosittelisitko muille?”.
Kysymyksissa kiteytyy asiakkaan kokemus ravintolassa. Miten paljon kriittisen tarkastelun
kautta esiintuodut Iahinna negatiiviset kokemukset vaikuttavat poistumisen jalkeen. Onnistunut
kokemus jattaa luonnollisesti tunteen tulla ehka joskus uudelleen. Ydinkokemuksen
onnistuminen on toiminnan perusta ja portti laajennettuun kokemukseen tai odotukset
ylittavaan kokemukseen. Asiakkaista kolme tulisi uudestaan, yksi ehka ja kaksi ei tulisi

uudestaan ravintolaan.

Aivan varmasti. Tehtavanannon mukaisesti olemme tarkastelleet kayntia ja
kokemusta kriittisesti. (JS)

Kylla jos se tammoinen on jatkossakin. (OH)

Voisin sydda ehka hampurilaisen ja oluen miljoon ansiosta seka viihtyisan terassin
ansiosta. (LT)
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Emme mene uudestaan syomaan Kuparipajaan. (PR)

En, ainakaan omalla rahalla. Kokonaisuuteen meilla kului 1 tunti ja 40 minuuttia,
tdssd ajassa saimme nauttia vain kaksi ruokaa. Varsin tehotonta.
Kummastelemme myds, onko ravintolan liikeidea saada ihmisiltd / matkailijoilta
rahat nopeasti pois (vaikka meilla se kestikin), kun ei ole alkuruokia? (MJ)

Samoista asiakaspareista Kuparipajaa suosittelisi vain yksi pari ja toinen ehdollisesti, koska
nakee ravintolan olevan laajempaa kokonaisuutta. Nelja asiakasta kuudesta ei suosittele

ravintolaa muille.

Suosittelen, jos 20 € lounaasta ei hatkahdyta. Jos joku on menossa Fiskarsiin, niin
varmasti mainitsen tasta vaihtoehdota. Taalla paasee monella tapaa Fiskarsin
ytimeen. (OH)

En ainakaan talla kokemuksella lounaspaikkana suosittele. Mutta ruoka on
paaosin hyvaa ja hyvin tehtya, jos joku kysyisi kokemuksia. (JS)

Emme voi suositella ruokapaikkana talla kokemuksella. Viihtyisa ja kiva paikka
kauniissa ymparistdossa, mutta olisipa ruoka resonoinut yhta suurella tenholla, kun
vieressa kuohuva joki. Tuntuu myos silta, ettd ehkd mokat mita keittid/sali teki
(kylmat annokset, unohtuneet juomat), osuivat nyt sattumalta meille, mutta ruoan
ulkonako ja laatu asiaa ei tallainen sattumien summa selita. (PR)

Samalla hinnalla saa ehdottoman paljon parempaa hinta/laatu -suhdetta. (LT)

6.2 Matkanjarjestajille tehdyn kyselyn tulokset

Alkuperaisessa tutkimussuunnitelmassa pyrittiin viiteentoista vastaukseen, mutta vastausten
maara jai odotettua pienemmaksi (10 kpl). Vastausprosentti kyselyssa oli kuitenkin hyva (77
%), mutta koronatilanteesta johtuen ryhmaasiakkaita oli aikaisempiin vuosiin verrattuna
huomattavasti vahemman (Jarvinen 2021). Ydinkysymys kyselyssa oli, vastasiko vierailu
odotuksia.

Ryhmille tehty Webropol-kysely rakentui kahdeksastatoista kysymyksesta, joissa osassa oli

vapaatekstikentta.
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6.2.1 Paikan valinta ja varaukset

Ryhmavastaajista Ravintola Kuparipajan valitsi ulkopuolisen suosituksen perusteella yksi ja

loput ryhmat sijainnin vuoksi alueen kahden ravintolan valilta.

Fiskarsin ravintolatarjonta ei ole jarin suuri. Kuparipajassa en ollut aikaisemmin
ollut. Sijainti oli sopiva ryhmalleni ja Kuparipajassa oli ryhman mahdollisuus
ruokailla omassa erillisessa tilassa.

Puolet vastaajista teki ravintolavarauksen suoraan ravintolaan sahkopostilla, kaksi

puhelimessa ja kolmen varaus tehtiin kokouspalvelumyynnin kautta viereisesta hotellista.

Varausten tekeminen sujui palveluntarjoajan puolelta hyvin.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W 1 Erittdin hyvin  ®2 Hyvin B3 Ei hyvin eikd huonosti ™4 Huonosti B 5 Erittdin huonosti

Kuvio 4. Varauksen tekemisen sujuvuus (n=10)

6.2.2 Ensivaikutelma ravintolassa

Ensivaikutelma ravintolasta oli melko hyva, mutta vahan koulumainen, sekava ja pelkistetty.

Vahan kylma sisustus. minun makuuni liilan pelkistetty.

Terassi oli houkutteleva ja varmasti ihana paikka kesalla. Ravintolan etupuoli
vaikutti viihtyisalta mutta takaosasta tuli mieleen vanha koulu.

Ulkoapain viehattava ja miljod antaa lupauksia hyvasta ruoasta ja erinomaisesta
palvelusta
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Osa asiakkaista joutui hetken jonottamaan.

Ensivaikutelma oli hyva, joskin hieman sekava. Jonossa oli paljon ihmisia. Ehka
ryhmille olisi voinut jarjestaa erillisen tiskin. Paikkahan on mielenkiintoinen melkein
joen paalla

paljon asiakkaita. vastaanotto sujui kutenkin hyvin. hetken jonotimme.

Ruuhkaista (jonoa ovella) mutta muuten kiva.

6.2.3 Saapuminen ravintolaan

Saapuminen ravintolaan sujui hyvin ja 80 %:ia asiakkaista koki, ettd heidat huomioitiin

saapuessa hyvin tai erittain hyvin.

0%

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

m 1 Erittdin hyvin  ®m2 Hyvin ®3 Ei hyvin eikd huonosti ®4 Huonosti =5 Erittdin huonosti

Kuvio 5. Huomiointi ravintolaan saapuessa. (n=10)

6.2.4 Huomioiminen ruokailun aikana

Ruokailun aikana yli puolet kyselyyn vastanneista koki ryhmansa tulleen huomioiduksi ja 40 %

koki

huomioinnin neutraaliksi. Vastaukset eivat kerro miten asiakkaat huomioitiin tai

minkalaista huomiota asiakkaat olisivat odottaneet enemman.



0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m 1 Erittdin hyvin  ®2 Hyvin ®3 Ei hyvin eikd huonosti ®4 Huonosti ®5 Erittdin huonosti

Kuvio 6. Huomiointi ruokailun aikana (n=10)

6.2.5 Lahto
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Vastaukset jakautuivat melkein samoin asiakkaiden huomioimisessa lahtiessa. Tassakaan

kysymys ei anna vastauksia asiakkaiden odotuksista tai miten asiakkaat ovat huomioitu.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m 1 Erittdin hyvin  ®2 Hyvin ®3 Ei hyvin eikd huonosti ®4 Huonosti =5 Erittdin huonosti

Kuvio 7. Huomiointi Iahtiessa (n=10)

6.2.6 Palvelu

Kyselyssa oli tekstikenttda kommentteja palvelusta varten. Suurimman osan (6/10) mielesta

palvelu oli hyvaa.
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Palvelu oli tehokasta ja asianmukaista.

hyva palvelu

Hyvin luonnistui kaikki, vaikka vahan kiireista olikin.

Tein tilauksen ensimmaista kertaa jo viime vuonna, mutta korona sotki meidan
matkasuunnitelman. Palvelu oli mielestani hyva ja nopea ja ruoka oli erinomaista.
Meilla oli hieman kirea aikataulu, mutta kaikki sai ruokansa ajoissa ja missaan
vaiheessa ei tullut kiireen tuntua.

Hyva ja ystavallinen palvelu.

lllallinen sujui hienosti, kaikki toimi oikein loistavasti ja kokemus oli miellyttava.

Asiakkaana annan arvoa jos minulle tulee tunne etta minua on todella palveltu

Muutama asiakas (3/10) oli kokenut asiakaspalvelussa ongelmia.

Lounas meni pieleen alkusalaatissa olleen hoyhenen vuoksi. Siihen reagoitiin
tarjoilijan puolesta epaasiallisesti mutta toisen henkilon kanssa tilanne saattiin
paikattua.

Pyysimme saada suljettu sisaovea, oli kylma paiva mutta sita ei otettu huomioon

Poydan tyhjennys jai kesken, kassalla oli jokin hammennys johtuen ruuan
loppumisesta.

Yksi asiakas antoi suoranaisen kehitysehdotuksen jalkimyynnista.

Yritysryhmalle olisi voinut tehda jalkimyyntia (lounaan upgrade, jalkiruoka), nyt
nama vaihtoehdot huomasimme itse ja tilasimme paivan kalaa ja jalkiruoat toiselle
paivalle.

6.2.7 Ruoka

Kyselyssa kartoitettiin myds mita asiakkaat olivat syoneet. 80 %:ia kyselyn ryhmaasiakkaista

sOi ennakkoon valittua lounasta ja 20 %valitsi itse listalta.
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6.2.8 Mielipide ruuasta

Seuraavaksi kyselyssa tiedusteltiin mielipidetta ruuasta. Nelja kymmenesta (4/10) vastaajasta

oli tyytyvainen ruokaan.
Ihan ok. vahan kallista.
Hyvaa

...kumpaakin ruokaa kehuttiin. Oli mukavaa, ettd menu ei ollut se tavanomainen
ryhmamenu. Poytiin tarjoilu antoi myds mukavan lisdsavayksen ruokailulle.

Erittain maukas, laadukas ja runsas annos.

Kolmen (3/10) ryhman kokemukset olivat neutraaleja tai jakaantuivat positiivisiin ja negatiivisiin

kokemuksiin.

Ok, mutta ei jaanyt mitaan erityista ei hyvassa eika pahassa.

Keitto ja harkaruukku ok, lohi ylikypsaa.

Jauhelihapihvit olivat kylla maukkaita, mutta hieman kumisia ja vaikeita leikata.
Loput kolme (3/10) kyselyyn vastaajista ei ollut tyytyvainen ruuan laatuun.

Ruoka annokset vaihtelivat. Ei kovin houkuttelevia annoksia. Alkuruuat puuttuivat.
Hampurilaiset terassilla oli houkuttelevimmat.

Harkaruukku oli pihvi, artisokkakeitto oli makea ja ruskea mosso.

Valitettavasti menu oli melkein sama molemmat paivat. Ja vegevalikoima oli ihan
sama. Jos oli valinnut salaatin, alkuruoka oli myds salaatti. Se meni vahan
paallekkain.

6.2.9 Juomat

Kolme ryhmaa (3/10) valitsi ruokajuomaksi veden. Muut ryhmat olivat juomiinsa tyytyvaisia.
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Perus ok valikoima. Ei suosituksia juomille.

Hyvat viinit.

6.2.10 Odotusten tayttyminen ja ravintolan suosittelu

Seitseman ryhmaasiakasta kymmenesta koki, etta vierailu oli vastannut odotuksia hyvin tai
erittdin hyvin. Kahden vastaajan mielesta ruokailu oli vastannut odotuksia ei hyvin eika

huonosti ja yksi vastaaja koki kokonaisuuden vastanneen odotuksia huonosti.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m 1 Erittdin hyvin  ®m2 Hyvin ®3 Ei hyvin eikd hunosti ®4 Huonosti ®5 Erittdin huonosti

Kuvio 4. Odotukset vierailun suhteen (n=10)

Avoimia vastauksia kerattiin tarkentavalla kysymyksella "Mitka olivat odotuksenne ravintolan

suhteen ennen vierailua?”.

Ei varsinaisesti odotuksia, mutta kun Fiskars itse on niin tunnelmallinen niin
ravintolasta olisi ehka odottanut myds tunnelmallisuutta.

Odotin rentoa mutta tyylikasta ravintolaa ja hyvaa ruokaa.

Odotin hyvaa ruokaa ja palvelua.

Hyva ruoka ja kiva tunnelma. lllallisella nain olikin mutta lounasaikaan ei ollut sama
tunnelma.

Olin varmaan ajatellut enemman fine dining henkista
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Kaikkiin kysymyksiin vastasi matkanjarjestaja tai varaaja, joka itse myos vieraili paikalla.
Kysymyksella pyrittiin kartoittamaan, miten vastaaja uskoi edustavansa koko ryhman
mielipidetta. Suurin ryhmakoko vastaajissa oli 22 henkea ja pienin 8 henkild. Vastaajat uskoivat
edustavansa hyvin (80 %) tai erittdin hyvin (20 %) koko ryhman mielipidettd. Taman kohdan
tayttyessa tutkimuksessa voidaan yksittaisten vastaajien sanoa vastaavan koko ryhman

puolesta.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m 1 Erittdin hyvin  ®m2 Hyvin ®m3 Ej hyvin eikd hunosti ®4 Huonosti ®5 Erittdin huonosti

Kuvio 5. Ryhman mielipiteen vastaavuus (n=10)

Kysymys "Tulisitteko itse uudelleen ravintola Kuparipajaan?” pitda sisallaan
kokonaismielipiteen kokemuksesta. Tyytyvainen asiakas tulee ravintolaan toistekin ja

tyytymaton taas ei. Seitseman kymmenesta tulisi uudelleen ravintolaan.
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Kylla

En

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 6. Uusi vierailu ravintolaan (n=10)

Samoin vastattiin kysymykseen "Suosittelisitteko ravintola Kuparipajaa muille?”

En

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 7. Ravintola Kuparipajan suositteleminen (n=10)

6.3 Yhteenveto

Molempien kyselyiden vastausten perusteella voidaan sanoa, etta ravintolan toiminnassa on

selkeita kohteita kehittamista ajatellen.

Asiakkaiden havainnot sijoittuvat palvelumallissa nakyvan asiakaspalvelun (front stage)
kohtiin:

e vastaanotto

e tilaus



50

e ruoka ja juoma
e lasku

e poistuminen.

Taustalla toimivan (back stage) asiakaspalvelun kohtiin:

¢ yhteydenotto

e ruoka ja juoma.

Ja tukitoimijoiden osalta saapuminen -kohtaan.

Varausvaiheeseen ja yhteydenottoon asiakkaat olivat tyytyvaisia molemmissa kyselyissa.
Ainoastaan yksi ryhmavaraaja olisi toivonut lisdostomahdollisuutta, joka olisi helposti voitu

toteuttaa varaamisen yhteydessa.

Saavuttaessa ravintolaan paikan sijainti ja kauneus teki vaikutuksen useisiin asiakkaisiin.
Tunnelmallinen sijainti ja ympardiva kauneus nostaa ravintolakokemuksen odotusarvoa. Useat
asiakkaat pitivat ravintolan sisustusta kylmana ja kolkkona, mutta jotkut myos tyylikkaana. Wc-
tilojen puhtautta kritisoitin ja niistd mainittin  kolmeen kertaan erikseen kyselyssa.
Asiakaspalvelu saapumistilanteessa toimi hyvin. Asiakkaat kokivat tulleensa huomioiduksi ja

olivat tyytyvaisia poytiin ohjauksesta, eika pieni jonottaminenkaan haitannut.

Tilaus. Tilausvaiheessa asiakaspalvelukontakti koettiin ystavalliseksi ja sita kehuttiin, vaikka
tilauksissa meni useampikin asia pieleen myds palvelun osalta. Aperitiiveja ei myyty, eika

henkilokunta ei osannut vastata kaikkiin kysymyksiin ruokalistasta.

Ruoka ja juoma. Ruuan kohdalla odotukset eivat tayttyneet. Mystery shoppereiden kohdalla
annoksista 25 kommenttia kolmestakymmenesta (83 %:ia) oli negatiivisia. Vaikka tuloksiin olisi
vaikuttanut ennakkoon valittujen asiakkaiden liian kriittinen suhtautuminen tulos antaa selkean
viestin kehittdmisen tarpeesta. Lohi paivan kalana koettiin negatiivisena, kalan ja lihan
kypsyysasteet eivat olleet oikeat, eivatka tarjoiljat osanneet toimia oikein asiakkaiden
reklamoidessa asiasta. Yleisesti ruokien makuihin ja ulkonakoon ei oltu kovinkaan tyytyvaisia,
mutta erityisesti tunteita heratti annosten kalliina pidetty hinta. Oleellista asiakastyytyvaisyyden
kannalta on, ettd hinta vastaa laatua. Nyt se ei vastannut ja annokset tuntuivat liian kalliilta

tekniseen laatuun ja annoskomponenttien maaraan verrattuna. Juomiin asiakkaat olivat
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tyytyvaisempia, muutamia tarjoiluteknisia kommahdyksia lukuun ottamatta. Pullovesia

kummasteltiin, eika pidetty paikkaan sopivana.

Ryhmaasiakkaiden kohdalla useampi kyselyyn vastanneista oli tyytyvaisempi ruokaan ja
mielipiteet jakautuivat melko tasan. Kypsyyksien kanssa oli ongelmia, eika ruuan ulkonako
miellyttanyt kaikkia. Juomiin asiakkaat olivat tyytyvaisia. Enemmistd myos koki saaneensa
hyvaa palvelua, mutta 30 %:ia ei. Suurimman osan mielestd ryhmia huomioitiin riittavasti

ruokailun aikana ja yhteydessa.

Puolet yksittaisista asiakaspareista koki maksuvaiheen asianmukaiseksi. Poistuminen
ravintolasta sujui hyvin ja melkein kaikki asiakkaat huomioitiin lahtiessa molemmissa

asiakasryhmissa.

Kyselyista nousi myos vastauksia, joita ei pysty asettamaan palvelumallikarttaan. Naita olivat

kysymykset odotuksien tayttymisesta, uudelleen tulemisesta ja ravintolan suosittelusta muille.

"Peak end” saanndksi kutsutaan ilmioéta, jossa palvelusta lopulta muistetaan vain huiput ja
loppu. Huiput voivat olla huonoja tai hyvia. Kokemuksen sekoittaminen muistoon on
kognitiivinen harha (Kylmala 2020, 42). Jokaisella asiakaspalvelijalla on merkitysta
tunnejalkeen, joka asiakkaalle jaa. Yhdysvaltalainen Maya Angelou (s.1928) on sanonut, etta
ihmiset unohtavat mita olet tehnyt tai sanonut, mutta eivat koskaan unohda sita, mita olet
saanut heidat tuntemaan. Tutkimuksen asiakkaisiin ei pystytty vaikuttamaan toivotulla
tunnetasolla. Kaikilla Mystery shopper -kyselyn vastaajista ravintolan hinta-laatusuhde jai
huonoksi. Mielikuva ravintolasta oli kolmella asiakasparilla kriittinen ja kolmella positiivisempi.
Kolme asiakkaista tulisi uudestaan, kaksi ei tulisi ja yksi mahdollisesti. Nelja asiakasta
kuudesta ei suosittele ravintolaa muille. Tulos on ristiriidassa edellisen kysymyksen kanssa,
jolloin osa asiakkaista tulisi itse uudelleen ravintolaan, mutta ei suosittelisi muille. Suosittelu-

kysymyksen tulos on, joka tapauksessa, ravintolalle merkittavan huono.

Ryhmaasiakkaista odotukset tayttyivat 70:1la prosentilla vastaajista ja 10 %:lla ei. 70 %:ia tulisi
ravintolaan uudestaan, mutta 30 %:ia ei tulisi tdman kaynnin perusteella. Vastaukset
jakautuvat samoin ravintolan suosittelun suhteen, 70 %:ia suosittelisi ravintolaa muille ja 30
%:ia ei. Myds tama tulos on ravintolan kannalta huono. Kolmas osa asiakkaista ei suosittele,

eika tule itse ravintolaan uudestaan.
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Asiakaskokemuksessa toimintatasossa palvelu vastaa toiminnallisiin  tarpeisiin,
merkityksellista on palvelun sujuvuus, kaytettavyys, monipuolisuus ja tehokkuus. Kuten
kohdassa asiakaskokemus kuvailtiin, mikali toimintatason vaatimukset eivat tayty on palvelun
vaikea menestya eika palvelu lahene tunnetasoa, saati merkitystasoa. Loytaja ja Kortesuon
(2011) mukainen jako ydinkokemukseen, laajennettuun kokemukseen ja odotukset ylittavaan
kokemukseen pitaa sisallaan ajatuksen palvelun pyramidista, jossa muut kokemukset
rakentuvat ydinkokemuksen paalle. Jos kyselyiden tuloksista tehdaan yleistys Kuparipajan
palvelusta niin ydinkokemus ei aina tayty. Vain osa asiakkaista saa ravintolassa laajennettua
asiakaspalvelua, joka nakyy lahinna hyvana asiakaskontaktitilanteena ja oikeina

toimintatapoina kuten asiakkaitten kulkureittien ohjailuna ja tervehtimisena.

Suurimmat ongelmat ravintolassa nakyivat hinta-laatusuhteen kokemuksena ja huonoina
kokemuksina ruuasta. Kun ongelmat sijoitetaan palvelumalliin, saadaan ravintolan toimijoiden

haasteet ja kehittamiskohteet nakyviin yksittain.

Asiakaspalvelija (front stage):

e Haasteena tilauksien ottaminen asiakkaalta, ruokatuotteen ja juomien kuvailu ja
kertominen.

¢ Ruokalistarakenteen suunnittelu epaonnistunut. Rakenne oli asiakkaille outo ja
epaselva ja kavensi ostomahdollisuuksia.
Aperitiivien myynti puuttui. Juomien tarjoilutekniikka ei toiminut hyvin. Juomia unohtui
tai lampatilat vaaria.

e Asiakaspalvelun toiminta reklamaatiotilanteessa. Reklamaation vastaanottokyky
heikkoa.

o Asiakkaita ei huomioitu tarpeeksi ruokailun aikana.

Asiakaspalvelija (back stage):
¢ Ryhmien ennakkomyynnissa parannettavaa.
¢ Ruoka-annosten laatu heikkoa. Ongelmia raaka-ainevalinnoissa, esillepanossa ja

maussa. Laatu ei vastannut hintaa.

Tukitoimijat:

e Woec-tilojen siivous puutteellista.
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Ravintolassa tulisi kehittaa asiakaspalvelua vastaamaan palvelun tasoa ja asiakkaiden
odotuksia. Kartoittamalla asiakastyypit ja segmentit voitaisiin hahmottaa asiakkaiden toiveet
paremmin. Myyntipalvelun tulisi kiinnittaa enemman huomiota ryhmien ennakkomyyntiin.
Tilojen tulisi olla kaikilta osin puhtaat huolimatta kiireisista hetkista. Henkilokunnan paremmalla
perehdyttamisella ja koulutuksella asiakastyytyvaisyytta voitaisiin parantaa. Henkilokunnan
tulisi osata paremmin kertoa myyntituotteista ja myyda ja suositella niita seka hallita paremmin
tarjoilutekniikat. Myos henkilokunnan taitoon ottaa asiakasta huomioon ja reagoida erilaisissa
palvelutilanteissa tulisi kiinnittdd huomiota. Ruokalistarakenne ja raaka-aineiden kaytto
keittiossa tulisi muuttaa enemman vastaamaan odotuksia. Annosten ja keittiotyoskentelyn

laatua tulisi kehittaa niin esillepanon kuin makujen ja annosrakenteiden puolesta.

Kaikki epakohdat toiminnassa ovat kuitenkin korjattavissa ja toiminta kehitettavissa. Kun
toiminta ongelmakohtien ymparilla on kartoitettu voi kehittamistoimenpiteita tehda vaihe
vaiheelta. Osa ravintolan haasteista on oletettavasti ollut tiedossa yrityksen omistajalle
raportointiaikana ja syita naihin voidaan hakea tydvoimapulasta ja poikkeuksellisesta korona-

ajasta, joka vaikuttaa koko toimintaan ja asiakasmaariin ja kayttaytymiseen.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli saada ajankohtaista tietoa ravintola Kuparipajan
asiakastyytyvaisyydesta ja pyrkia loytamaan mahdollisia kehittamiskohteita. Mielestani tyo
tuottikin  relevanttia ja informatiivista tietoa yrittgjalle ravintolan toiminnasta.
Asiakaskokemuksen aktiivista keraamista tulisi ravintolassa tehda laajemminkin, koska

kehittamiskohteita |0ytyy asiakkaan ydinkokemuksista alkaen.

Tyon lahtdkohtana oli, etta hyva ja onnistunut palvelu lisda yrityksen kannattavuutta.
Asiakaspalveluprosessi pitaa sisalladn monia vaiheita. Toimiva tapa vaiheiden listaamiseksi
oli visualisoida ne palvelumalliksi (Service Blueprint), joka helpottaa palvelun vaiheiden ja
pullonkaulojen havainnointia. Mystery shopper -asiakkaille kysely annettiin tehtavanantona,
jossa pyydettiin tutustumaan palvelupolulle sijoitettuihin kysymyksiin jo etukateen. Mitaan
tietoa ravintolan toiminnasta, paikasta tai toimintatavoista ei etukateen annettu. Tehtavananto
ennakkoon saattoi vaikuttaa vastauksiin kriittisyyden lisaantymisena, jolloin asiakas kokee
menevansa ravintolaan loytamaan virheita ja seuraavansa toimintaa tarkemmin kuin ilman
kyselya. Kyselyn olisi voinut toimittaa myos jalkikateen, kuten ryhmaasiakkaille tehtiin, mutta

talloin asiakaskokemuksen kuvaileminen olisi ollut enemman muistin ja tunteen varassa.

Opinnaytetyon tarkoitus on ollut keratd asiakaskokemusta ravintola Kuparipajan
kehittamiseksi. Varsinaisiin kehitysideoihin tama tyo ei anna vastausta, eika sen tarkoitus ollut
I0ytéa keinoja muutosten tekemiseksi vaan pohtia mita ravintolassa tulisi muuttaa, jotta
asiakaspalvelua voitaisiin parantaa. Kehityskohteet toiminnassa ovat mielestani selvia ja niita
on useita. Toiset kohteet ovat tarpeiltaan mittavampia ja toisten kohteiden kehittaminen on
melko helposti toteutettavissa. Kehityskohteet ovat nahtavissa asiakastoimijoiden haasteina

kuten Tulokset kohdan yhteenvedossa on esitetty.

Tutkimusta olisi voinut laajentaa koskemaan isompaa joukkoa asiakkaita, jolloin otos olisi ollut
isompi ja kuva ravintolan toiminnasta laajempi. Mikali kehittdmistoimenpiteita tehdaan, tulisi
niiden toimivuutta testata uudella vastaavalla tutkimuksella ja verrata tuloksia tahan

opinnaytetydohon.
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Kehitystyo ja toimenpiteet jaavat yrityksen omistajan vastuulle tehdaanko niita vai jatetaanko
tekemattd. Haastetta kehitystydhon luo vastausten tuleminen myohaan, jolloin yksittaisia
tapahtumia tai ongelmatilanteita ravintolassa ei ole mahdollista muistaa. Mikali
kehitystoimenpiteita tehdaan, tulisi tulokset ottaa tarkasteluun ja muodostaa
tarkoituksenmukainen kehittamissuunnitelma. Asiakaskokemuksen parantaminen tulisi ottaa

selkeaksi paamaaraksi.
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Liite 2. Mystery shopper kysymykset

RAVINTOLA KUPARIPAJA, FISKARS

1. Kohtaaminen ja yhteydenotto

Mika oli ennakkomielikuvanne / ennakkotietonne Kuparipajasta?
Teittekd poytavarauksen? Miten?

Miten teita palveltiin varausta tehdessanne?

2. Saapuminen ja vastaanotto

Miten I0ysitte ravintolaan?
Mika oli ensivaikutelma ravintolasta? ulkona / sisalla
Miten teidat otettiin vastaan?

Milta ravintola naytti?

3. Tilaus

Miten teidat huomioitiin saapuessanne?
Minkalaista palvelua saitte alussa?

Miten tilasitte ruuan?



4. Ruoka

Mita soitte?

Vastasiko ruoka sita, mita olitte tilanneet?

Vastasiko ruoka odotuksianne?

Miten henkilékunta osasi kuvailla myyntituotteita (ruoka/juoma)?

5. Juoma

Mita joitte?

Vastasivatko juomat odotuksia?

6. Lasku

Miten maksoitte laskun?

Miten teita palveltiin laskun maksun yhteydessa?

7. Poistuminen

Miten teidat huomioitiin lahtiessanne?

Mika oli viimeinen vaikutelma ravintolasta?

Annoitteko kaynnistanne palautetta? Miten?

Miten kuvailisitte kokonaisuuden hinta/laatu- suhdetta?



Tulisitteko uudestaan Kuparipajaan?

Suosittelisitteko ravintola Kuparipajaa muille?



Liite 3 Webropol kysely ryhmille

Ravintola Kuparipaja

1. Miksi valitsitte ravintola Kuparipajan?

2. Miten teitte varauksen ravintolaan?

Sahkdpostilla

Puhelimessa

Muuta kautta, mista?

3. Miten varauksen teko mielestanne sujui

1 Erittain hyvin 2 Hyvin 3 Ei hyvin eika huonosti 4 Huonosti 5 Erittain huonosti

4. Mika oli ensivaikutelma ravintolasta saapuessanne?

5. Miten teidat ja ryhmanne huomioitiin saapuessanne ravintolaan?



1 Erittain hyvin 2 Hyvin 3 Ei hyvin eika huonosti 4 Huonosti 5 Erittain huonosti

6. Miten teidat ja ryhmanne huomioitiin ruokailun aikana?

1 Erittain hyvin 2 Hyvin 3 Ei hyvin eikd huonosti 4 Huonosti5 Erittain huonosti

7. Miten teidat ja ryhmanne huomioitiin lahtiessa?

1 Erittain hyvin 2 Hyvin 3 Ei hyvin eika huonosti 4 Huonosti 5 Erittain huonosti

8. Kommentteja palvelusta?

9. Oliko ryhmallenne varattu lounas

noutopoydassa

povytiin tarjoiltuna?

Muu, mika?

10. Mita ryhmanne soi paaruuaksi?



Miedosti savustettua lohta, purjomuhennosta ja tilliperunaa

Mureaksi haudutettua possua, sienikastiketta ja rapeita perunoita

Kananpoikaa "Bon Femme”, salottisipulia, porkkanaa, herkkusienia, timjamikastike ja paahdettua perunaa

Muuta, mita?

11. Mita ryhmanne soi paaruuaksi?

Paahdettua siikaa ja muhennosta kauden sienista

Hunajapaahdettua ankankoipea, tummaa korinttikastiketta, paahdettuja kasviksia

Luomukaritsaa, rosmariinikastiketta ja rapeita perunoita

Muuta, mita?

12. Mielipiteenne ruuasta?

13. Mielipiteenne juomista?



14. Miten hyvin vierailunne vastasi odotuksianne?

1 Erittain hyvin 2 Hyvin 3 Ei hyvin eikd huonosti 4 Huonosti 5 Erittain huonosti

15. Mitka olivat odotuksenne ravintolan suhteen ennen vierailua?

16. Miten hyvin uskotte mielipiteenne vastaavan ryhmanne mielipidetta?

1 Erittain hyvin 2 Hyvin 3 Ei hyvin eika huonosti 4 Huonosti 5 Erittain huonosti

17. Tulisitteko itse uudelleen ravintola Kuparipajaan?

Kylla

En

18. Suosittelisitteko ravintola Kuparipajaa muille?

Kylla

En
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