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Tama opinnaytetyd on toteutettu olemassa olevan sovellusidean kehittamista
varten. Sovellusidea on saanut alkunsa epaonnistuneesta ravintolakokemuk-
sesta, jonka kautta syntyi halu ja idea helpottaa asiakkaiden ravintolakokemuksia
nykyaikaisen mobiilisovelluksen avulla. Sovelluksen lahtokohtaisena ideana on
nopeuttaa tilaamis- seka maksamisprosessia ravintoloissa mobiilisovelluksen
avulla.

Opinnaytetyon tavoitteena oli kerata asiakasymmarrysta uuden ravintola-alalle
kehitteilla olevan sovelluksen kehittamista varten. Sovellusidea on viela hyvin al-
kuvaiheessa, eika sita varten ei ole keratty mitdan aiempaa dataa. Tyossa kera-
taan asiakasymmarrysta siitd, mita asiakkaiden ravintolakokemukset talla het-
kella todellisuudessa sisaltavat ja mita asiakkaat kokemuksiltaan toivovat.

Opinnaytetyon tutkimusosuus toteutettiin kvalitatiivisesti. Tutkimus toteutettiin
teemahaastattelulla, johon osallistui yhdeksan ravintolapalveluita kayttavaa
haastateltavaa. Tutkimuksesta saatu aineisto analysoitiin teemoittain. Tuloksia
verrattiin tyon teoreettiseen viitekehykseen. Tutkimuksessa pyrittiin saamaan ko-
konaisvaltainen kuva asiakkaiden ravintolakokemuksista: mitka asiat toimivat jo
hyvin, mitka vaativat kehitysta ja mita asiakkaat toivovat tulevilta ravintolakoke-
muksiltaan.

Tutkimustuloksista selvisi etta asiakaspalvelulla ja sen laadulla seka kokemuksen
helppoudella on merkittava vaikutus ravintolakokemukseen. Kokemuksen help-
pous nousee esille mm. ravintola-asiointia ennen tapahtuvissa asioissa, kuten
poydan varauksessa, ravintoloiden vertailussa seka tietojen 16ytymisessa. Tu-
loksissa ilmeni myds, etta asiakkaat kaipaavat digitaalisuutta helpottamaan ra-
vintolakokemuksia.

Asiasanat: palvelumuotoilu, asiakasymmarrys, asiakaslahtoisyys, asiakaskoke-
mus, palvelupolku
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This thesis was implemented for the development of an existing application
idea. The inspiration for the app came from a bad dining experience, which
sparked the desire and idea to improve restaurant experiences for customers
using modern mobile applications. The application's main goal for the mobile
application was to speed up the ordering and payment processes at restau-
rants.

The goal of the thesis was to gather customer understanding for the develop-
ment of a new application being developed for the restaurant industry. The idea
for the application is currently in its very early stages, and no prior data has
been gathered for it. In this study, information was collected from customers
about what their restaurant experiences entail and what they hope to get out of
it.

The research part of the thesis was carried out qualitatively. Nine interviewees
who use restaurant services took part in the theme interviews used for the re-
search. The information obtained from the research was divided into theme cat-
egories. The outcomes were contrasted with the work's theoretical foundation.
The study intended to obtain a whole picture of customers' dining experiences,
including what is now effective, what needs improvement, and what patrons
want from future food categories.

According to the study's findings, the simplicity of the experience as well as the
standard of the customer service have a big impact on the dining experience.
The simplicity of the experience is evident, for instance, while reserving a table,
rating restaurants, and doing research before dining. The findings demonstrated
that customers require digital technologies to enhance their dining experiences.

Key words: service design, customer understanding, customer experience, ser-
vice path
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1. JOHDANTO

Menestyvan palveluliiketoiminnan keskiossa on asiakkaan arjen kaytantojen tun-
teminen ja ymmartaminen. Asiakaslahtoisyys edellyttaa sita, etta ymmarretaan,
mita on asiakkaan kokema arvo ja mista asioista se syntyy. (Arantola & Simonen
2009, 2.) Keraamalla asiakasymmarrysta yritys voi seka hankkia, kehittaa ja pitaa
kiinni asiakkaistaan. Syvallista asiakasymmarrysta liiketoimintaan voidaan hank-
kia esimerkiksi monin eri palvelumuotoilun keinoin (Ojasalo & Moilanen & Rita-
lahti 2015, 72). Asiakasymmarryksen ja kayttajatietojen avulla voidaan |0ytaa uu-
sia kaupallistamisen mahdollisuuksia (Miettinen 2011, 61).

Taman opinnaytetyon aiheena on asiakasymmarryksen keraaminen ravintola-
alalle suunnitteilla olevaa palvelukokonaisuutta varten. Asiakasymmarrysta kera-
taan, jotta palvelukokonaisuuden keskiossa olevaa sovellusta voidaan lahtea ke-
hittdmaan asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Sovellusidea sai alkunsa aidosta tar-
peesta. Huomasimme puolisoni kanssa ravintolaillallisen aikana, kuinka hanka-
laa hyvan ja toimivan palvelun saaminen oli ravintolan kiireisena aikana. Ongel-
malliseksi koimme sen, kuinka kauan esimerkiksi juomien tilaaminen, seka las-
kun saaminen kestivat. Kokemuksemme mukaan tarjoilijaa ei saanut helposti
edes pieneksi hetkeksi pysahtymaan kiireen keskella. Tasta lahti idea sovelluk-

sesta, joka voisi helpottaa ravintoloissa asiointia.

Olen aloittanut projektin tekemisen syksylla 2022. Taman sovelluksen tarkoituk-
sena on helpottaa asiakkaiden ravintolassa asiointia, seka parantaa ravintoloiden
tehokkuutta. Ideana on tuoda ravintola-alaa nykyaikaisemmaksi laajalti eri ravin-
toloissa toimivan sovelluksen avulla. Sovellus toimisi myos ravintoloille markki-
nointialustana, silla ideaalitilanteessa sovelluksessa olisi tarjolla useita eri ravin-

toloita asiakkaiden l6ydettavaksi ja valittavaksi.

Alustava idea sovellukselle on olemassa ja taman tyon avulla tahdon kehittaa
tulevalle yritykselle kilpailuetua asiakaslahtoisyyden kautta. Haluan todella ym-
martaa asiakasta ennen, kun lahden sovellusta jatkokehittdmaan. Sovellus tulee
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toimimaan ravintoloissa, joissa on poytiin tarjoilu seka poydista tilaus, joten pika-
ruokaravintolat seka buffetravintolat jaavat tyon ulkopuolelle.

Sovelluksen tarkoituksena on palvella ja tuottaa hyotya niin yritysasiakkaille el
ravintoloille, kuin henkiloasiakkaille eli sovelluksen loppukayttajille: ravintoloista
tilaaville asiakkaille. Tassa opinnaytetyossa keskityn loppukayttajiin eli ravinto-
loista tilaaviin asiakkaisiin. Otan yritysasiakkaat mukaan sovelluksen kehitykseen
tata tyota seuraavassa jatkokehitysvaiheessa. Tassa tyossa en tule keskittymaan
siihen, mita ominaisuuksia ravintoloista tilaavat asiakkaat sovellukseen tahtoisi-
vat, vaan siihen mita ravintolakokemuksissa tapahtuu ja mita niilta toivotaan. Nai-
den kokemusten perusteella voidaan 10ytaa se, mita asiakkaat aidosti ravintola-

kokemuksiltaan haluavat ja miten sovellus voisi naihin tarpeisiin vastata.

1.1 Tyon tavoite ja tarkoitus

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kerata asiakasymmarrysta ravintola-asiak-
kaiden kokemuksista sovelluksen asiakaslahtoista kehittamista varten. Sovelluk-
sen jatkokehitys on suunniteltu tapahtuvaksi tdman opinnaytetyon ulkopuolella,
hyodyntaen tassa tyossa saatuja tuloksia.

Opinnaytetyon tarkoituksena on haastatteluiden avulla selvittaa nykyiset kehitys-
kohteet ja vahvuudet ravintola-asioinnissa. Pyrin myos selvittamaan, millaisia
mahdollisia uusia toiveita asiakkailla on koskien heidan ravintolakokemuksiaan.
Naiden tietojen pohjalta voin tehda johtopaatoksia siita, voiko sovellus tarjota li-
saarvoa asiakkaille ravintolakokemuksien parantamiseksi. Jos sovellus voi tuoda
lisdarvoa ravintola-asiointiin, haluan selvittaa, millaisissa tilanteissa tama lisaarvo

voisi ilmeta.



1.2 Opinnaytetyon rakenne

Tama opinnaytetyd (kuvio 1) koostuu johdannosta, teoreettisesta viitekehyk-
sestq, tutkimuksen menetelmista, tutkimuksen tuloksista, johtopaatoksista seka
pohdinnasta. Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitellaan kolmea eri kokonai-

suutta, jotka ovat: palvelumuotoilu, asiakasymmarrys seka asiakaskokemus.

JOHDANTO
Ty6n taustat, tavoite ja tarkoitus, seka rakenne.

4

TEOREETTINEN VIITEKEHYS
1. Palvelumuotoilu 2. Asiakasymmarrys 3. Asiakaskokemus

3

TUTKIMUS
Mita tutkimuksessa on tehty ja milla keinoin

TUTKIMUKSEN TULOKSET
Tutkimus ja tulosten avaaminen

TULOSTEN ANALYSOINTI JA JOHTOPAATOKSET
Tulosten analysointi ja johtopaatdkset

6. POHDINTA
Tyon pohdinta osuus

Kuvio 1. Opinnaytetyon kulku

Palvelumuotoilun teoriakokonaisuus liittyy opinnaytetyon teorian taustaan vah-
vasti, ja sita on tyon ymmarrettavyyden kannalta tarkeaa avata. Monet tassa opin-
naytetyossa kasiteltavat teemat ovat 1ahtoisin palvelumuotoilun malleista ja teo-
rioista. Palvelumuotoilu osiossa ei syvennytd koko palvelumuotoilun laajaan

maailmaan, vaan keskitytaan tyon kannalta oleellisiin asioihin.

Asiakasymmarrys on tarkea osa opinnaytetyotani ja se toimiikin pohjana tyon tut-
kimusosana toteutettavalle teemahaastattelulle. Asiakasymmarrys osiossa kay-

daan muun muassa lavitse erilaisia asiakasymmarryksen hankkimisen keinoja,
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jotta opinnaytetyohon valitaan varmasti eniten tyon tutkimusosuutta hyodyttavat
tavat toimia ja kerata uutta tietoa.

Asiakaskokemuksen osuudessa perehdytaan siihen, etta mita asiakaskokemuk-
sella tarkoitetaan. Asiakaskokemus osiossa avataan myds palvelupolun teoriaa.
Asiakaskokemus ja palvelupolku toimivat taman opinnaytetyon tutkimuksen tee-

moina ja runkona teemahaastattelulle.

Tutkimus osiossa avataan tarkemmin sita, miten ja milla keinoilla tutkimus on to-
teutettu. Tassa osiossa kaydaan lavitse tutkimuksen reliabiliteettia seka validi-
teettia, seka perusteita tutkimusmenetelman seka aineiston keruun valinnoille.
Tutkimuksen tulokset osiossa esitellaan tutkimuksesta nousseet tulokset ja si-
taatteja haastateltavien vastauksista. Tulosten analysointi ja johtopaatokset osi-
ossa tarkastellaan tavoitteen ja tarkoituksen nakokulmasta tarkeimpia tuloksista
nousseita johtopaatoksia, analysoidaan tuloksia seka viitataan tyon teoriaosuu-
teen. Lopuksi pohdinta osiossa pohditaan tyohon liittyvia vaiheita, seka miten

tyon toteutus on kokonaisuudessaan sujunut.



2. PALVELUMUOTOILU

Tuulaniemi (2011, 60 & 11) kertoo palvelumuotoilun (service design) olevan suh-
teellisen uusi osaamisala. Palvelumuotoilu on syntynyt tallaisenaan kun sen tun-
nemme 1990-luvun alkupuolella, kun palvelualat kasvoivat merkittavasti. Viimei-
sen kymmenen vuoden aikana palvelumuotoilu on noussut niin Suomessa kuin
maailmalla keskeiseksi lahestymistavaksi palvelukehittamisessa (Koivisto 2019,
16). Arantola ja Simonen (2009, 10) kertovat, etta palvelumuotoilu on yksi keino
kehittaa asiakaslahtoisesti palveluliiketoimintaa. Palvelumuotoilu yhdistaa sosi-
aalisen, kulttuurisen ja inhimillisen vuorovaikutuksen osa-alueet ja siind kayte-

taan muotoilualan menetelmia (Miettinen 2011, 22).

Palvelumuotoilua voidaan pitaa yhdistajana eri osaamisalojen palveluiden kehit-
tamisessa. Palvelumuotoilun avulla palvelun kehittgja voi luoda omaan toimin-
taymparistoonsa paremmin toimivia tyovalineita ja -menetelmia, ja naiden avulla
kehittaa palveluitansa entista toimivimmaksi. (Tuulaniemi 2011, 58.) Palvelumuo-
toilu auttaa I6ytamaan mahdollisuuksia, tuottamaan uusia ideoita, seka ratkaise-
maan ongelmia (Moritz 2009). Palvelumuotoiluin ydin on luoda palveluita, jotka
ovat tehokkaita, toivottuja, helposti kaytettavia ja hyodyttavia. (Stickdorn etc.
2018, 18.)

Palvelumuotoilu ei ole lyhytaikainen projekti, joka on mukana vain palvelun lan-
seeraukseen asti, vaan se on jatkuva prosessi (Moritz 2009). Jotta voimme ym-
martaa mista palvelumuotoilussa on kysymys, taytyy ensin muodostaa kokonais-
kuva asiasta pienempien osien ja kokonaisuuksien kautta. On tunnistettava ja
sisdistettava kyseisen palvelun ominaisuudet seka tiedostettava sen haasteet.
On tarkeaa tuntea aiheeseen liittyva terminologia seka hallittava tydomenetelmat.
(Tuulaniemi 2011, 58.)
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2.1 Palvelumuotoilun hyodyt

Palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa useissa eri tilanteissa ja useisiin eri tarpei-
siin. Palvelumuotoilu luo loogisen toimintamallin ja yhdistaa liikketoiminnan tavoit-
teet asiakkaan nakokulmaan. Palvelumuotoilu on hyva kehikko, jonka avulla pal-
veluiden kehittamiseen paastaan kasiksi ja kehittdjan on mahdollista syventaa
osaamistaan, seka rakentaa paremmin sopivat menetelmat ja valineet omaan
toimintaymparistoonsa. (Tuulaniemi 2011, 58 & 95.) Palvelumuotoilu on tuonut
kehittamistydhon mukaan aidomman ja laajemman asiakasnakokulman, seka ko-
kemuksellisuuden. Palvelumuotoilussa kehittdmisen taustalla on palveluiden
kayttajien toiveiden, toiminnan ja tilanteiden, seka muiden taustalla olevien teki-

joiden syvallinen ymmartaminen. (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2015, 73.)

Palvelumuotoilu on hyddyllista organisaatioille, koska sen avulla voidaan havaita
palveluiden strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa. Palvelumuotoilua hyo-
dyntamalla voidaan luoda my06s uusia innovaatioita, seka sen avulla voidaan ke-
hittda jo olemassa olevista palveluista kaytannollisempia. (Stickdorn etc. 2018,
18; Tuulaniemi 2011, 24.) Palvelumuotoilun mukaan ottaminen palveluiden ke-
hittdmiseen huomioi ja ennakoi niin palvelun tuottajan kuin asiakkaan tarpeet.
Palvelumuotoilua voidaan kuvata prosessina, jonka avulla voidaan havainnoida
missa, milloin ja miten organisaatio voi muokata palvelustaan arvokkaamman niin

asiakkaalle kuin itselleen. (Tuulaniemi 2011, 12 & 95).

Suurin arvo palvelumuotoilussa ei ole lopputulemassa, vaan prosessissa (Jaak-
kola 2019). Palvelumuotoilu tarjoaa kehittamisotteen, jota hyodyntamalla yritys
voi menestya muuttuvassa kilpailuymparistossa. Asettamalla asiakas etusijalle
toiminnassa seka paatoksenteossa, yritys voi nostaa menestytaan korkeammalle
tasolle. Tama tarkoittaa kehittdmistoiminnassa kehittamisen siirtamista entista

asiakaslahtoisemmaksi. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 48.)
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2.2 Palvelumuotoilun asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtdisyys on noussut palvelujohtamisen ja laatuajattelun mukana suo-
malaisiin yrityksiin 1980-luvulla. Kaytannon maaritelmaksi asiakaslahtoisyydelle
muodostui se, ettd asiakkaan tarpeet taytetaan. (Arantola & Simonen 2009, 3.)
Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan usein tutkimuskirjallisuudessa sita, etta orga-
nisaatiolla on kyky ennakoida asiakkaiden jatkuvasti muuttuvia tarpeita. Organi-
saatio kykenee reagoimaan tarpeisiin ja oppii niistd luomalla uusia palveluita ja
tuotteita, jotka tuottavat ylivertaista arvoa. (Saarijarvi 2020.) Jotta yritys voi olla
asiakaslahtoinen, edellyttad se keinoja ymmartaa asiakkaan odotuksia, selvittaa
tarvetta ja toteuttaa ratkaisuja asiakasymmarrykseen perustuen. Jotta yritys voi
tassa onnistua, tulee sen arvojen, kulttuurin ja asenteiden perustua aidosti asiak-
kaiden tarpeisiin. (Koivisto 2019, 166.)

Asiakaskokemuksen ja asiakaslahtoisyyden merkitys yrityksien strategisena Kkil-
pailukeinona on vaikuttanut merkittavasti palvelumuotoilun kysyntaan. (Koivisto,
Saynajakangas & Forsberg 2019, 21). Palveluiden keskiossa on aina palvelua
kayttava ihminen eli asiakas (Tuulaniemi 2011, 71). Uusia palveluinnovaatioita
voidaan tuottaa asiakasymmarryksen pohjalta (Miettinen 2011, 13). Palvelumuo-
toilu auttaa yrityksida nakemaan omat palvelunsa asiakkaan nakokulmasta
(Stickdorn etc. 2018, 19). Palvelumuotoilussa puhutaan paljon kayttgjista, kayt-
tajatiedoista, asiakkaista ja asiakasymmarryksesta. Asiakkaan rooli on palvelulii-
ketoiminnan mallien myo6ta muuttunut enemman palvelun vastaanottajista aktiivi-

sempien kayttajien rooliin. (Miettinen 2011, 13.)

Eri tutkimuksissa parempaan menestykseen on yhdistetty organisaation kyky olla
aidosti asiakaslahtoinen. Asiakaslahtoisyys ei ole kuitenkaan pelkastaan sita,
etta yritetdaan miellyttaa asiakasta kaikin mahdollisin keinoin tarjoamalla aina
kaikkea, mita asiakas haluaa. Asiakaslahtoisyydessa halutaan tarjota paras mah-
dollinen ratkaisu kilpailulliset ja liiketaloudelliset realiteetit huomioiden. (Saarijarvi
2020.)
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Arantola & Simonen (2009, 2) kertovat, ettd nykyaan monien yrityksien arvot tai
visio sisaltaa jonkinlaisen maininnan asiakkaasta. Kuitenkin liikkeenjohdon ajat-
telussa asiakaslahtoinen ajattelu on suhteellisen uusi nakokulma. Saarijarvi
(2020) kertoo, etta asiakaslahtdisyys on ollut organisaatioiden kehittdmisessa
mukana koko 2000-luvun, mutta silti useilla organisaatioilla on ollut vaikeuksia
sen kaytantoon viemisessa. Usein yrityksissa puhutaan siita, etta ollaan asiakas-
lahtdisia asiakkaan tarpeet tayttamalla. Kun ajatellaan tarve edella, johtaa se re-
aktiiviseen toimimiseen. Kun asiakas puhuu itse omista tarpeistaan, on han jo
tunnistanut ne, ja kykenee tarkasti esittamaan ne ratkaisun toimittajalle. Asiak-
kaan tunnistaessa tarpeen voi han itse maaritella halutun ratkaisun ja tehda kil-
pailutusta. (Arantola & Simonen 2019, 3.)

Palveluliiketoiminnan kehittaminen asiakaslahtoisesti edellyttda kykya kehittaa
liketoimintaa keratyn asiakasymmarryksen perusteella. Palveluliiketoimintaa ke-
hittdessa, avain menestykseen on luoda kannattavan liiketoiminnan perusta uu-
sista ideoista ja osaamisesta. Kehittdessa palveluliiketoimintaa keskitytaan kol-
meen eri aihealueeseen: asiakasymmarryksen johtaminen, palveluliiketoiminnan

kehittdaminen ja innovaatioiden johtaminen. (Arantola & Simonen 2019, 4.)

Eri osapuolten, kuten oman henkiloston, loppukayttajien, asiakkaiden, kumppa-
neiden ja muiden sidosryhmien osallistaminen kehitystyohdn on palvelumuotoi-
lussa hyvin tarkeaa. Palveluita kehittdessa keskiossa ovat palvelun kayttajat ja
onkin hyvin tarkeaa saada heidat aktiivisesti mukaan kehitysprosessin eri vaihei-
siin. Talla tavoin voidaan saada paljon taysin uusia ideoita, jotka eivat valttamatta
muuten nousisi esille, seka paastaan testaamaan eri ideoita ennen kuin niihin on

sijoitettu suuria maaria rahaa ja aikaa. (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2015, 72.)
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2.3 Palvelumuotoilun prosessi

Tuulaniemi (2011, 126) kuvaa palvelumuotoilun prosessia luovan ongelmanrat-
kaisun periaatteita noudattelevaksi. Prosessilla tarkoitetaan toistuvia toimintoja,
jotka etenevat sarjoittain loogisesti. Aina kun palvelua kehitetaan, on se uuden
luomista ja sen kautta ainutkertaista. Taman vuoksi palvelumuotoilun taysin yh-
denmukaiseksi prosessiksi kuvaaminen ei ole mahdollista. Miettinen (2011, 32)
tuo esiin, etta palvelumuotoilun prosessissa painottuu vahvat sosiaaliset taidot,
luovuus, visuaalinen ajattelu seka empatia kayttgjia kohtaan. Muotoilijalla on kes-
keinen rooli palvelumuotoiluprojektin koordinaattorina kaikkien sidosryhmien va-

lissa.

Usein palvelumuotoilun ja muotoiluajattelun prosessia esitetaan brittildisen De-
sign Councilin 2005 esittamalla Tuplatimantti prosessimallilla (kuvio 2). Tuplati-
mantissa on kaksi toistaan seuraavaa vaihetta, eli timanttia. Ensimmaisessa ti-
mantissa keskitytaan hankkimaan asiakasymmarrysta, seka kiteyttamaan sita.
Toisessa timantissa keskitytaan ratkaisun kehittamiseen. (Koivisto 2019, 43.)

Tuplatimantti prosessissa vuorottelevat divergentti- ja konvergentti- ajattelu. Di-
vergentti vaiheessa vaihtoehtoja luodaan lisaa, ja konvergentti vaiheessa karsi-
taan, arvioidaan seka testataan jotta paras vaihtoehto voidaan tunnistaa. (Koi-
visto 2019, 43; Innanen 2018.) Koivisto (2019) kertoo, etta tuplatimantissa on eri
paavaiheita nelja: 16yda, maarita, kehita ja tuota. Ahtola (2020) puolestaan maa-
rittelee nelja vaihetta seuraavasti: tutki ja kartoita, ymmarra ja maarittele, kehita
ja ideoi seka toimita ratkaisu.
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Tutki ja Ymmarra ja Kehita ja Toimita
kartoita médrittele ideoi ratkaisu
Ratkaise oikea Ratkaise ongelma
ongelma oikein

Kuvio 2. Tuplatimantti. (Mukaillen Koivisto 2019, 43; Ahtola 2020)

"Tutki ja kartoita” -kohta, eli tuplatimantin ensimmainen osa koostuu usein tavoit-
teiden asettamisesta, projektin suunnittelusta ja monipuolisesta tiedonkeruusta.
Tarkoituksena on saada ja kerata mahdollisimman paljon tietoa asiakkaiden toi-
veista, motiiveista ja kokemuksista. (Ahtola, 2020.) Tiedon keraamisessa hyo-
dynnetaan palvelumuotoilun asiakas- ja kayttajatiedon keruun menetelmia, jotka
lahtokohtaisesti ovat laadullisen tutkimuksen menetelmia. Kyseiset menetelmat
voidaan jakaa kolmeen eri ryhmaan:

1) Perustutkimuksen menetelmat kuten haastattelut, ryhmakeskustelut ja kyselyt.
2) Kontekstuaalisen tutkimuksen menetelmat eli havainnointi.

3) Eksploratiivisen tutkimuksen menetelmat kuten luotaimet, joilla kartoitetaan
tietoa, jota voidaan ihmisista oppia esimerkiksi heidan tuotoksiaan ja luomuksi-
aan tulkitsemalla. (Koivisto 2019, 44.)

"Ymmarra ja maarittele” -kohdassa kerattya tietoa analysoidaan, luokitellaan ja
tyostetdan (Maijala 2018). Lopputuloksena tulisi muodostua maaritelty mahdolli-
suus tai ongelma, jolloin seuraavassa prosessin vaiheessa voidaan aloittaa rat-
kaisun ideoiminen. Tuloksena voi syntya myos syvallinen ymmarrys asiakkaiden
kayttaytymismalleista ja tarpeista, tai vaatimusmaarittely kehitettavalle ratkai-
sulle. (Koivisto 2019, 45-46) Ensimmaisen vaiheen eli tiedonkeruun jalkeen ti-
mantin supistuva muoto kuvaa sita, etta tieto tiivistyy. Projektin kannalta on tar-

keaa, etta turhaa tietoa karsitaan pois, jotta paastaan kaikista oleellisimman ja
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tarkeimman tiedon aarelle. Nain asiakasta opitaan ymmartamaan ja voidaan rat-

kaistava ongelma kiteyttaa. (Ahtola 2020.)

"Kehita ja ideoi” -kohdassa kun asiakasymmarrysta on saatu riittavasti ja ratkais-
tava ongelma on selvitetty, ongelmaan voidaan ryhtya keksimaan erilaisia ratkai-
suja. Innovaatiotyokalujen avulla kehitetdaan paljon erilaisia ratkaisuja, joita voi-
daan yhteiskehittaa tyopajoissa henkilokunnan, asiakkaiden ja muiden sidosryh-
mien kanssa. Samalla voidaan hyodyntaa heilta saatavaa kritiikkia ja luovia pa-
rannusehdotuksia. Kaikista potentiaalisimpia ratkaisuja voidaan testata aidoissa
tilanteissa ja oikeassa elamassa prototyyppien avulla. Talla tavoin varmistetaan
etta paperilla hyvalta kuulostavat ideat toimivat myos todellisuudessa. (Koivisto
2019, 46; Ahtola 2020.)

Palvelumuotoilulle ominaista on kokemuksellinen suunnittelu, missa korostuu
prototypointi ja visualisointi. Talla tarkoitetaan sita, etta syntyneista ideoista pyri-
taan luomaan visuaalisia malleja, joiden avulla ideaa tai kehitettya konseptia voi-
daan konkretisoida. Visualisoimisen keinoja ovat esimerkiksi piirrokset, kuvat,
animaatiot ja kartat, joiden avulla voidaan rakentaa prototyyppeja eli esimerkiksi
testiymparistoja, seka mallikappaleita. Nain idea tasolla olevien palvelutilanteiden
havainnollistaminen on helpompaa, joka edesauttaa niiden testaamista seka
niista keskustelua. (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2015, 72.)

"Toimita ratkaisu” -kohdassa aikaisempien kohtien avulla tehty tyo eli konsepti
esitellaan seka toimitetaan asiakkaalle. Taman perusteella tehdaan paatokset
siitd, miten konsepti toteutetaan vai tarvitseeko ideointia viela jatkaa eteenpain.
(Maijala 2018.) Tavoitteena vaiheen lopuksi on tuottaa maaritelty idea, jonka poh-
jalta tehdaan paatos siita, toteutetaanko kehitetty ratkaisu vai ei (Koivisto 2019,
46).
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3. ASIAKASYMMARRYS

Asiakasymmarryksella tarkoitetaan keinoa, jolla yritys voi ymmartaa mita heidan
asiakkaansa todellisuudessa haluavat. Asiakasymmarrys perustuu kayttaytymi-
sen tulkintaan, seka sen ymmartamiseen. Tavoitteena on ymmartaa asiakkaiden
motivaatiota, kiinnostusta, uskollisuutta, mielialaa seka ostoinnostusta. (Sara-
mies & Tornroos 2021, 37.) Asiakasymmarryksen avulla voidaan muuttaa asia-
kastieto merkitykselliseksi nakemykseksi ja hyodyntaa sita liikketoiminnassa.
Asiakasymmarrys ja sen hyodyntaminen liiketoiminnassa on tarkeaa yrityksen
menestymisen kannalta. Asiakasymmarryksen avulla yritys voi kehittaa liiketoi-
mintaansa niin, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia ja palvelu sopii eri asiakkaiden tar-
peisiin. (Korhonen, Valjakka & Apilo 2011, 3 & 7.)

Tuulaniemen (2011, 70 & 73) mukaan on omituista kuinka vahan pienet ja keski-
suuret organisaatiot kayttavat aikaansa asiakkaidensa ymmartamiseen, kuiten-
kin syvallinen ymmarrys asiakkaista on liiketoiminnassa yksi keskeisimmista asi-
oista. Asiakasymmarrysta keraamalla, yritys voi ymmartaa miten heidan asiak-
kaansa toimivat ja elavat todellisuudessa. Tarkoituksena on ymmartaa, mista asi-
oista arvo asiakkaalle muodostuu muun muassa heidan arvojen seka odotusten
pohjalta. Asiakasymmarryksen avulla voidaan luoda uusia palvelukonsepteja
seka kehittaa asiakaskokemuksia muista palveluista erottuviksi.

Asiakasymmarrys on keino saada vastaus kysymykseen; miksi asiakas toimii niin
kuin toimii, jonka vastaus auttaa tuotteiden kehittamisessa seka asiakkaiden pal-
velemisessa (Holma 2021). Digitaalisten palveluiden myo6ta asiakkaan ja toimit-
tajan valiset kohtaamiset ovat voineet vahentya, mutta palvelut voidaan myos
sahkoisesti suunnitella niin, etta henkilokohtaisuus ja asiakasymmarrys valittyy
niista (Martinsuo & Karri 2017, 40).
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3.1 Asiakasymmarryksen keraaminen

Parhaiten asiakasymmarrysta hankitaan paasemalla mahdollisimman lahelle asi-
akkaan maailmaa, eli ynmartamalla asiakasta seka hanen tarpeitaan. Jo palve-
lua kayttavien asiakkaiden lisaksi on tarkeaa kerata ymmarrysta myos niilta ihmi-
siltd, jotka eivat palvelusta pida tai eivat sita kayta. Ymmartamalla myos heita,
yritys voi saada arvokasta tietoa siita, miten palvelua voisi kehittaa viela parem-
maksi. Taman avulla voidaan luoda uusia palvelukonsepteja tai oppia palvele-
maan kokonaan uusia asiakasryhmia. (Alhonen & lloranta 2021, 6.)

Asiakasymmarryksen keraamiseksi kaytetaan paljon erilaisia menetelmia, joissa
asiakkaiden toimintaa tarkkaillaan ja havainnoidaan, seka pyritdan saamaan asi-
akkaat kertomaan asioista (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2015, 72). Asiakas-
ymmarryksen tiedonkeruumenetelmina toimivat esimerkiksi, asiakkaista jo ole-
massa oleva tausta-aineisto eli valmiit I1ahteet. Menetelmina toimivat myos koh-
deryhman osallistaminen suunnitteluprosessiin, itsedokumentointimenetelmat el
kulttuuriset luotaimet tai verkossa tapahtuvat online etnografiat ja tutkimukset.
Ymmarryksen keraamisena toimivat myos usein erilaisilla menetelmilla toteutet-
tavat kyselyt seka haastattelut ja havainnointi. Havainnointia voidaan toteuttaa
joko kohderyhman elamaan eriasteisesti osallistumalla tai passiivisesti tarkkaile-
malla. Haastatellessa on hyva huomioida, etta asiakkailta suoraan kysymisella ei
valttamatta saada tarpeeksi syvallista tietoa asiakkaiden odotuksista seka tar-
peista. Voi olla hankalaa kuvitella tai kertoa asiasta, jota ei ole viela olemassa.
(Tuulaniemi 2011, 146 & 73.)

Asiakaspalautteen saaminen on tarkea keino kerata asiakasymmarrysta. Palaut-
teen vastaanottaminen viestii asiakkaille myos siita, etta heista valitetaan. Nega-
tiivisen ja rakentavan palautteen vastaanottaminen saattaa tuntua haastavalta,
mutta niista on mahdollista I0ytaa asiakkaille erityisen tarkeita asioita, joiden
avulla yritys voi kehittda toimintaansa entista paremmaksi. (Alhonen & lloranta
2021, 8.)
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Kuunteleminen on erinomainen tapa saada, seka syventaa ymmarrysta asiak-
kaista. Asiakasymmarryksen keraaminen voi olla keskustelua asiakkaan kanssa
jokapaivaisissa kohtaamisissa. Asiakasymmarrysta voi kerata keskustelemalla
asiakkaan kanssa esimerkiksi arkisissa hetkissa. Tallaisia hetkia on esimerkiksi
kun asiakas saapuu yrityksen fyysisiin tiloihin tai kun han varaa aikaa palveluun.
Asiakkaalta voi kysya yksinkertaisiakin kysymyksia ymmarryksen saamiseksi ku-
ten: Mista asiakkaasi on tulossa? Miksi asiakas paatti tulla juuri sinun luoksesi?
Mita han toivoisi palvelulta? (Alhonen & lloranta 2021, 7.)

Asiakasymmarrysta rikastuttavia keinoja Oberhofer & Hechler & Milman & Schu-

macher & Wolfson mukaan (2015) on esimerkiksi:

1) Sentimenttianalyysi
2) Vaikuttajamaarittely aihepohjaisesti
3) Sosiaalinen verkosto

Sentimenttianalyysin avulla voidaan tutkia miten asiakkaat, analyytikot, kilpailijat
ja tyontekijat nakevat tuotteen tai palvelun. Vaikuttaja maarittelylla tarkoitetaan
sita, etta onko joitakin tiettyja henkiloita, jotka vaikuttavat vahvasti muiden asiak-
kaiden kayttaytymiseen ja mielipiteeseen. Sosiaalisen verkoston avulla voidaan
kertoa siita, miten asiakkaat ovat yhteydessa toisiinsa. Esimerkkeja sosiaalisista

verkostoista ovat esimerkiksi ystavapiirit, yhteisot ja perheet.
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3.2 Asiakasymmarrys osana liiketoiminnan suunnittelua

Kun ajatus uudesta palvelusta syntyy, tai aloitetaan jo olemassa olevan palvelun
kehitys, kehitysprosessi alkaa. Jo heti tassa vaiheessa asiakasymmarrysta tarvi-
taan, jotta voidaan selvittad, onko palveluidealle jo olemassa olevaa markkinaa
vai aiotaanko luoda kokonaan uusi markkina. Kun asiakas pidetaan lahella kehit-
tamistydssa, asiakasnakokulma pysyy prosessissa mukana. (Arantola & Simo-
nen 2019, 6.) Kehittaminen asiakaslahtoisesti luo parempia palveluita, joita asia-
kas haluaa kuluttaa seka suositella muille ja tama nakyy positiivisesti yrityksen
tuloksessa (Alhonen & lloranta 2021, 2).

Jos lahdetaan suunnittelemaan uutta palvelua ilman yhteytta liiketoiminnan ta-
voitteisiin, on se turhaa toimintaa. Myoskaan liian kunnianhimoiset tavoitteet lii-
ketoiminnassa ilman asiakasnakokulmaa ja osaavaa palvelumuotoilun lahesty-
mista eivat toimi kestavasti. Liiketoiminnalliset sekd muut tavoitteet ohjaavat or-
ganisaatiota, kun palvelua suunnitellaan. (Tuulaniemi 2011, 102.) Kehittaessa
ratkaisua tulee huomioida tekninen toteutettavuus, kayttgjien tarpeet seka yrityk-
sen liiketoiminnalliset tavoitteet, jotta ratkaisu on yritykselle menestyksekas seka
hyodyllinen asiakkaille (Koivisto 2019, 51).

Onhjaava tekija liiketoiminnan tavoitteiden lisaksi on ymmarrys asiakkaista seka
heidan tarpeistaan. Liiketoiminnan tavoitteiden seka asiakasymmarryksen suun-
nittelua voidaan kaytannossa ohjata esimerkiksi palvelumuotoilutoimisto Palmu
Incin kolmivaiheisella lahestymistavalla (Kuvio 3), jossa yhdistyy niin liiketoimin-
nallinen kuin asiakkaan nakokulma. (Tuulaniemi 2011, 102.)
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1. 2. 3.
SAAVUTETAAN

ASIAKKAIDEN ENNALTA MAARITELLYT
TARPEET TAVOITTEET PALVELUN
JATKUVA
MITTARIT LINKITTAA SEURANTA

LIKETOIMINNAN LIKETOIMINNAN JA
TAVOITTEET ASIAKASKOKEMUKSEN
TAVOITTEET

KUVIO 3. Liiketoiminnan ja asiakasymmarryksen kolmivaiheinen lahestymistapa.
(Mukaillen Tuulaniemi 2011, 104)

Ensimmaisessa kohdassa projektiryhman taytyy erottaa seka tunnistaa mitka
ovat asiakkaiden tarpeita ja mitka liiketoiminnallisia tavoitteita. Taman jalkeen tu-
lee asiakkaiden tarpeet seka liiketoiminnalliset tavoitteet muuttaa mitattaviksi ta-
voitteiksi palvelussa. (Tuulaniemi 2011, 104.) On tarkeaa etta mittarit linkittyvat
asiakkaan prosesseihin ja asiakkaan kannalta merkityksellisiin asioihin, kuten
kuinka vaivattomaksi asiakas kokee palvelun, tai kuinka nopeasti asiakkaan yh-
teydenottoihin vastataan (Alhonen & lloranta 2021, 24).

Toisessa kohdassa palvelun toimittaminen taytyy suunnitella ja toteuttaa niin, etta
sille ennalta maaritellyt tavoitteet saavutetaan. Mittareiden tulee yhdistaa asia-
kaskokemuksen ja liiketoiminnan tavoitteet. (Tuulaniemi 2011, 104.) Naiden poh-
jalta voidaan mitata, kuinka kehittaminen nakyy mm. asiakasmaarissa, myyn-
nissa tai asiakaspysyvyydessa (Alhonen & lloranta 2021, 24).

Kolmannessa kohdassa palvelulle pitaa toteuttaa jatkuva seuranta niin, etta pal-
velun tuottamisessa olevat kriittiset vaiheet voidaan arvioida. (Tuulaniemi 2011,
104.)
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4 ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus on saanut suuren maaran tieteellista huomiota, koska se pys-
tyy selittamaan esimerkiksi asiakkaiden uskollisuutta ja tyytyvaisyytta seka yri-
tyksen suorituskykya. Kun suunnitellaan ja tarjotaan palvelua, on oleellista ym-
martaa asiakkaan kokemus palvelusta, seka miten ja milloin ihmiset kohtaavat
yrityksen tarjoaman. (Yrjola, Rintamaki, Saarijarvi, Joensuu & Kulkarni 2019).
Asiakaskokemus pitaa sisallaan koko yrityksen tarjoaman: asiakaspalvelun laa-
dun, mainonnan ja muut kontaktit ennen palvelua, kayton helppouden, luotetta-
vuuden seka palveluominaisuudet (Tuulaniemi 2011, 74). Asiakaskokemus
muotoutuu kaikissa tilanteissa, joissa asiakas ja organisaatio ovat vuorovaiku-
tuksessa keskenaan ja naita tilanteita kutsutaan kosketuspisteiksi (fouch points)
(Saarijarvi 2020).

Loytana & Kortesuo (2011, 7) tuovat ilmi, etta asiakaskokemus on asiakkaan
yrityksesta muodostama kokonaisuus, johon vaikuttaa asiakkaan kohtaamiset
yrityksen kanssa, mielikuvat seka tunteet. Asiakaskokemus ei siis ole tietoinen
paatos, vaan kokemus, johon vaikuttaa vahvasti asiakkaan alitajuntaiset tulkin-
nat seka tunteet. Taman vuoksi yrityksella ei ole taytta mahdollisuutta vaikuttaa
siihen, minkalaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa. Yritys voi kuiten-
kin paattaa sen, millaisia kokemuksia se pyrkii muodostamaan asiakkailleen.
Yrjola & kumppanit (2019) kertovat, etta asiakaskokemukselle ominaista on sen
kokonaisvaltaisuus ja moniulotteisuus, joka sisaltaa asiakkaan kognitiiviset,

emotionaaliset, sosiaaliset ja fyysiset reaktiot.

Korkiakoski (2023, 11-12) toteaa, etta asiakaskokemuksesta on paljon erilaisia
maaritelmia, ja ongelmallista usein on se, etta organisaatiossa sille ei ole yh-
teista tiettya maaritelmaa. Talloin jatetaan liikkaa tulkinnan varaa sille, mita asia-
kaskokemuksella missakin tilanteessa tarkoitetaan. Organisaation sisalla on siis
tarkeda ymmartaa mita asiakaskokemus maaritelmana sisaltaa ja yhta tarkeaa

on ymmartaa mita asiakasymmarrys ei sisalla.
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Asiakaskokemukseen liittyvat kaikki asiakkaan reaktiot, ajatukset, tunteet ja ais-
timukset, joita palvelutapahtumat saavat aikaiseksi (Jaakkola 2019). Kun halu-
taan kehittaa asiakaskokemusta, liittyy se aina helppouteen, tunteeseen tai te-
hokkuuteen, jolloin asiakaskokemuksen mittarit tulisi valita naiden pohjalta. Tal-
I6in puhutaan kokemusmittareista. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 164) Asiakasko-
kemusta voidaan kuvata sisaisena ja omakohtaisena reaktiona, joka muodostuu
epasuorassa tai suorassa kontaktissa palveluntarjoajan kanssa. Epasuorakon-
takti ei ole suunniteltu tapahtuma, kun taas suora kontakti yleensa syntyy asiak-
kaan aloitteesta, esimerkiksi oston, kayton ja palvelun yhteydessa. (Meyer &
Schwager 2007, 2.)

4.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemuksen avulla voidaan konkreettisesti toteuttaa kaytannon asia-
kaslahtoisyytta. Asiakaskokemus voidaan Tuulaniemen (2011, 74) mukaan ja-

kaa seuraavasti kolmeen osaan (kuvio 4): toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin.

TEE
MERKITYS MINUSTA
PAREMPI
IHMINEN

YMMARRA JA
TUE MITA
TUNTEET HALUAN TUNTEA

TARJOA JUURI
MINULLE SOPIVIA
VAIHTOEHTOJA

TEE ASIASTA HELPPO
TOIMINTA

AUTA MINUT PROSESSIN LAPI

MAHDOLLISTAA ASIAN TOTEUTTAMISEN



23

Kuvio 4. Arvon muodostumisen pyramidi — asiakaskokemuksen tasot. (Mukail-
len Tuulaniemi 2011, 75)

Toiminnan tasolla olevat asiat tulee tayttya, jotta palvelun on edes mahdollista
toimia markkinoilla. Talla tasolla keskidssa ovat siis vaivattomuus ja sujuvuus
asiakkaan nakokulmasta. Toimintakohdassa on tarkeaa mahdollistaa palvelun
toteutuminen asiakkaalle ja tehda siita mahdollisimman helposti toimiva. Asia-
kas on autettava prosessin lapi vaivattomasti. Talla tasolla tulee asiakkaalle
mahdollistaa asian toteuttaminen ja auttaa asiakas prosessin lapi mahdollisim-
man helposti. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Tunne tasolla tarkoitetaan sita, miten hyvin palvelu vastaa asiakkaan tunneta-
son odotuksiin, eli niita heti asiakkaalle syntyvia tuntemuksia seka henkilokoh-
taisia kokemuksia: kokemuksen miellyttavyytta, helppoutta, innostavuutta, kiin-
nostavuutta, tunnelmaa, kykya koskettaa aisteja ja tyylia. Sopiiko konsepti asi-
akkaan haluamiin tuntemuksiin ja mielikuviin. On tarkeaa tukea ja ymmartaa
asiakkaan tahtotilaa siita mita han haluaa kokemuksessa tuntea, seka tarjota
juuri hanelle sopivia vaihtoehtoja. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Ylimmalla tasolla eli merkitystasolla tarkoitetaan kokemukseen liittyvia merki-
tysulottuvuuksia seka mielikuvia eli kokemuksen henkilokohtaisuutta, unelmia,
tarinoita, oivalluksia, kulttuurillisia koodeja lupauksia, suhdetta asiakkaan ela-
mantapaan ja omaan identiteettiin. Talla tasolla selviaa mahdollistaako konsepti
asiakkaalle asioita, joita han haluaa oivaltaa, saavuttaa ja oppia. Asiakas kokee
olevansa merkityksellinen ja parempi ihminen kokemuksen ansiosta. (Tuula-
niemi 2011, 74.)
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4.2 Asiakaskokemus ravintola-alalla

Ravintolat eivat voi enaa nykypaivana toimia vain tuottamalla hyvaa kohtuu hin-
taista ruokaa siistissa ravintolassa. Erottuakseen ravintoloiden taytyy tarjota joh-
donmukaisesti kiinnostavia ja ikimuistoisia kokemuksia asiakkailleen. Jokainen
kosketuspiste on kriittisempi kuin koskaan aikaisemmin. (Reichheld, Samotny,
Page & Goldstein 2017, 3.) Asiakkaat ovat nykyaan valmiita maksamaan hyvan
ruuan ja seurustelu mahdollisuuden lisaksi ison osan myos mukavasta sisustuk-

sesta ja laadukkaasta palvelusta (Andersson & Mossber 2004).

Reichheld, Samotny, Page & Goldstein (2017, 3) kertovat, etta ravintoloiden ydin-
tehtava on nykypaivana sama kuin aina ennenkin: tarjota ruoka, jonka asiakas
haluaa syoda, paikassa jossa sen haluaa syoda, hintaan johon asiakas on sen
valmis maksamaan. Tasta huolimatta asiakkaat haluavat nykyaan kuitenkin
enemman. Esiin nousi viisi asiaa jotka vaikuttavat merkittavasti asiakkaan koke-

mukseen:

1) Tunne minut: Asiakkaat tahtovat etta heidat ja heidan mieltymyksensa muiste-

taan, seka muuttuvat tarpeet huomioidaan.

2) llahduta minua: Ravintolan taytyy luoda personoituja hetkia jotka ylittavat asi-
akkaan odotukset. Asiakas jakaa ja muistaa tallaiset kokemukset.

3) Kuule minua: Tunnista asiakkaan tarpeet ja kuuntele asiakkaiden uniikkeja toi-

veita.

4) Sitouta minut: Kommunikoi asiakkaan kanssa ystavallisesti. Kohtele asiakasta

vieraanvaraisesti ja aidosti.

5) Voimaannuta minua: Anna asiakkaalle mahdollisuus kustomoida henkilokoh-

taiset tarpeet. Arvosta asiakkaan palautetta ja vastaa siihen asiallisesti.

Ravintola-alalla tyytyvaiset asiakkaat ovat niita, jotka palaavat takaisin ravinto-
laan ja kertovat positiivisista kokemuksistaan muille. Ravintolat, jotka tuottavat
toistuvia asiakassuhteita omaksuvat kuusi seuraavaa asiaa: ruuan laatu, palve-

lun laatu, johdonmukaisuus palvelussa ja ruuassa, ruokalistan valikoima, hinta ja
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hinta-arvio suhde, ilmapiiri ja tunnelmallisuus seka puhtaus ja hygieenisyys. (Jau-
hari 2017, 10.) Ravintolakokemukseen vaikuttavia ominaisuuksia ovat ravintolan
siisteys seka nopea ja avulias henkilokunta. Myos ravintolan tunnelma, kuten ti-
lasuunnittelu ja muut asiakkaat vaikuttavat ravintolakokemukseen. Asiakaskoke-
mukseen vaikuttaa my0s ravintolan saamat arvosanat ja sen maine, ravintolan
sijainti seka pysakoinnin helppous. Myos ruokaan liittyvat asiat ovat tarkeita, ku-

ten esillepano, paivan erikoisuudet, ruokalistan monimuotoisuus ja annoskoot.

Ravintolakokemuksiin monipuolisesti vaikuttavat asiat voidaan jaotella kolmeen

eri rynmaan:

1) ruuan laatu
2) palvelun laatu
3) fyysisen ympariston laatu

Ruuan laatu on vaistamaton osa asiakaskokemusta, ja sen laatu nakyy yleensa
herkullisuudessa, ravintoarvoissa tai ruuan estetiikassa. Palvelun laatu pitaa si-
sallaan ruuan tarjoilun niin kuin on alun perin tilattu, seka ennakoivan ja nopean
palvelun. Ravintolan fyysisen ympariston laadulla tarkoitetaan ominaisuuksia ku-
ten visuaaliset elementit, musiikki, sisustus, tilan estetiikka ja muiden asiakkaiden
lasnaolo. (Yrjola, Rintamaki, Saarijarvi, Joensuu & Kulkarni 2019.)

4.3 Asiakkaan palvelupolku

Palvelupolku on tapa visualisoida asiakkaan kokemaa palvelukokonaisuutta (Al-
honen & lloranta 2021, 12). Kun asiakas kuluttaa palvelua, on se tietylle ajalle
sijoittuva kokemus. Palvelu on prosessi ja palvelupolku kuvaa sita, mita asiakas
tuntee ja kokee prosessin aikana. (Tuulaniemi 2011, 78.) Palvelupolun avulla voi-
daan selkeyttaa sita mita asiakas tekee ennen asiointia ja sen jalkeen (Alhonen
& lloranta 2021, 12). Palvelupolku koostuu tuotantoprosessista, seka asiakkaan

tekemista valinnoista. Palvelupolku voidaan jaotella eri vaiheisiin, jolloin sita



26

voidaan analysoida, seka tarkastella kriittisesti. (Kumpulainen & Pakarinen 2019,
26.)

Palvelupolku voidaan jakaa kolmeen eri osioon: esipalveluvaihe, ydinpalvelu-
vaihe ja jalkipalveluvaihe. Esipalveluvaiheessa asiakkaalle valmistellaan arvon
muodostumista, eli asiakas voi olla esimerkiksi yhteydessa ravintolaan puheli-
mitse tai varannut poydan internetin valityksella. Ydinpalveluvaiheessa asiak-
kaalle muodostuu palvelun varsinainen arvo, eli asiakas esimerkiksi ruokailee ra-
vintolassa. Jalkipalveluilla tarkoitetaan asiakkaan kontaktia palveluntarjoajaan ta-
pahtuneen palvelun jalkeen. Esimerkiksi asiakkaan ravintolalle antama asiakas-
palaute sijoittuu jalkipalvelu kohtaan. (Tuulaniemi 2011, 78; Kumpulainen & Pa-
karinen 2019, 26.)

Palvelupolku voi auttaa yritysta viestimaan asiakkaalle myos selkeammin omista
arvoista. Palvelupolun avulla jokaisesta kohtaamisesta palvelun kanssa voidaan
saada valitettya asiakkaalle juuri se, mita yritys haluaa tarjota. Esimerkiksi jos
asiakkaalle halutaan viestia raikkaudesta, taytyy sen valittya nettisivuilla, fyysi-
sissa tiloissa, kielessa miten asiakkaalle viestitaan seka muissa pienissakin yksi-
tyiskohdissa palvelupolun varrella. Usein sahkoiset palvelut ovat asiakkaan ensi
kontakti yritykseen, jonka vuoksi kannattaa tarkasti miettia asiakkaan palvelu-
polku kokonaisuudestaan alusta loppuun saakka. (Alhonen & lloranta 2021, 12.)

Asiakkaan palvelupolussa on my0Os useita asiakkaalle tarkeita osia, jotka eivat
nay perinteisissa prosessin kuvaus kaavioissa. Naihin tilanteisiin yritys ei ole suo-
raan vaikuttamassa, mutta ne ovat tarkea osa asiakaskokemusta. Tallaisia asi-
oita ovat esimerkiksi: kolmannen osapuolen arvostelut tai keskustelut ystavan
kanssa. (Stickdorn 2018.)
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5 TUTKIMUS

5.1 Tutkimusmenetelman valinta

Tutkimusmenetelman valinta perustui opinnaytetyon tavoitteeseen ja tarkoituk-
seen. Tutkimus on toteutettu kayttaen kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmene-
telmaa, jotta sain kerattya asiakasymmarrysta mahdollisimman syvallisesti seka
asiakaslahtoisesti. Jos tutkimusosuus olisi toteutettu maarallisesti eli kvantitatii-
visesti, ei se olisi vastannut halutun syvallisen asiakasymmarryksen hankkimi-
seen parhaalla mahdollisella tavalla. Maarallisessa tutkimuksessa tietoa tarkas-
tellaan numeerisesti, ja se vastaa kysymyksiin kuinka moni, kuinka paljon ja
kuinka usein (Vilka 2007,14). Laadullisessa tutkimuksessa puolestaan keskity-
taan merkitysten maailmaan ja tavoitteena on saada selville ihmisen omat nake-

mykset hanen kokemastansa todellisuudesta (Vilka 2021).

Maarallisessa tutkimuksessa tutkimusmenetelmina kaytetdan ennalta tarkkaan
strukturoituja haastatteluja, havainnointilomakkeita tai kyselyita (Vilka 2007, 27).
Tama tarkoittaa sita, etta tutkimuksen sisalto ja jarjestys olisi pitanyt maaritella
ennalta hyvinkin tarkasti. Maarallinen tutkimusmenetelma olisi poistanut tutki-
muksesta haastateltavilta mahdollisuuden vapaasti kertoa omista kokemuksis-
taan ja nakemyksistaan. Tama menetelma ei olisi ollut sopivaa tyon tavoitteen ja

tarkoituksen kannalta.

Valinta laadulliseksi tutkimusmenetelmaksi korostui viela entisestaan, koska lii-
ketoimintaa ei ole viela olemassa, eika sen vuoksi ollut mahdollisuutta tutkia jo
olemassa olevaa dataa. Samasta syysta ei mydskaan ollut mahdollista tehda ky-
selyita jo sovellusta kayttaneille asiakkaille ja sen perusteella syventaa asiakas-
ymmarrysta. Tastakin syysta koen, etta tutkimuksen kannalta hyodyllisin seka
laadukkain valinta tutkimusmenetelmaksi on laadullisesti toteutettu teemahaas-
tattelu.
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5.1.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisesti toteutetussa tutkimusmenetelmassa keskitytaan merkitysten
maailmaan. Merkitykset nakyvat ihmisten valisina sosiaalisina suhteina ja niista
syntyneina merkityskokonaisuuksina. Kun tutkitaan merkitysten ja laatujen maa-
ilmaa ei ole tilannetta, etta asiat ja ilmiot olisivat vain yhdella tavalla. Merkitysko-
konaisuudet nakyvat ihmisista lahtevina ja paattyvina tapahtumina, esimerkiksi
ajatuksina, toimintana, paamaarien asettamisina, yhteiskunnan rakenteina ja hal-
lintavaltana. Kun tutkitaan laadullisin tutkimusmenetelmin, sisaltyy tutkimukseen
aina kysymys: mitd merkityksia tutkimuksessa tutkitaan? Tutkimuksen tekijalta
tama vaatii tasmentamista siita, etta tutkitaanko kasityksiin vai kokemuksiin liitty-
via merkityksia. (Vilka 2021.)

Kvalitatiivisessa tutkimusmenetelmassa on yleista se, etta tavoitteena ei ole 10y-
taa totuutta tutkittavasta asiasta. Tavoitteena voi olla tutkimuksessa muodostu-
neiden |0ytojen avulla tuoda esiin esimerkiksi ihmisten toiminnasta jotakin, jota ei
valittémalla havainnoinnilla voi nahda. Monesti tutkimusmenetelmaksi valitaan ih-
misten daneen puhutut kokemukset, eli haastattelut. Erilaisia laadullisia tutkimus-
haastattelumuotoja ovat lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastat-
telu. (Vilka 2021). Laadulliset tutkimukset muodostuvat kolmesta eri osa-alueesta

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka; Vuori):

1) jo olemassa olevista tutkimuksista seka teoriasta
2) empiirisista, eli havaintoihin ja kokemukseen perustuvasta aineistosta

3) tutkijan pohdinnasta seka ajattelusta.

Tama opinnaytetyd koostuu naiden mukaisesti teoreettisesta viitekehyksesta,
opinnaytetyon tutkimuksen kohderyhman kokemuksista, sek& minun eli tutkijan
tulosten johtopaatoksista ja analysoinnista seka koko opinnaytetyon pohdinta

osuudesta.
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5.2 Aineiston keraaminen haastatteluilla

Laadullisen tutkimusmenetelman erilaisia tutkimushaastattelumuotoja ovat avoin
haastattelu, lomakehaastattelu ja teemahaastattelu. Haastatteluja voidaan to-
teuttaa ryhma-, pari- tai yksilohaastatteluina. Yksilohaastattelu sopii esimerkiksi
hyvin henkilon omakohtaisten kokemusten tutkimiseen, kun taas ryhmahaastat-
telu yhteison kasitysten tutkimiseen. (Vilka 2021.) Tutkimuksessa tarkoituksena
oli tutkia yksildiden kokemuksia ravintola-asioinnissa, jonka vuoksi taman opin-
naytetyon tutkimuksessa paadyttiin toteuttamaan haastattelut yksilohaastatte-

luina.

Pohdin tarkoin, mika on paras tapa tutkimuksen aineiston keruun toteuttamiselle.
Pohdinnassa olivat mukana lomakehaastattelu, avoin haastattelu ja teemahaas-
tattelu. Haastattelu aineiston keruu muotona valikoitui, koska se tukee taman
opinnaytetyon tarkoitusta kerryttda asiakasymmarrysta ravintola-asiakkaiden ko-
kemuksista. Laadullisten tutkimusten aineisto kerataankin usein haastatteluina,
jotta inmiset voivat kertoa kokemuksistaan puheen muodossa (Vilka 2021).

Lomakehaastattelu tai toisin tunnettu strukturoitu- tai standardoitu haastattelu to-
teutetaan ennalta suunnitellussa jarjestyksessa ja ennalta harkitussa muodossa.
Tama ei kuitenkaan tarkoita sita, etta vastaaja vastaisi juuri siina jarjestyksessa
kun haastattelija on ajatellut. Lomakehaastattelu toimii hyvin, kun tavoitteena on
esimerkiksi yhden tietyn rajatun asian nakemyksen, mielipiteen tai kokemuksen
tutkiminen. (Vilka 2021.) Lomakehaastattelun tarkka suunnittelu, ennalta harkitut
muodot ja tiukempi rajaaminen yhteen tai muutamaan teemaan eivat tukeneet
tutkimukseni tavoitetta ja tarkoitusta. Lomakehaastattelu olisi rajoittanut tutki-
musta kasittelemaan suppeampaa kokonaisuutta.

Avoin haastattelu eli syvahaastattelu tarkoittaa taas sita, etta tutkimusongelman
aiheista kaydaan keskustelua useita kertoja ja haastateltava voi puhua kertojen
aikana vapaasti omasta nakokulmastaan. Tutkimushaastattelua ei siis ennalta
rakenneta tutkimuksen teemojen ja kysymysten ymparille. (Vilka 2021.) Avoi-
messa haastattelussa olisi ollut erittdin positiivista, ettd haastateltavat olisivat
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voineet kertoa kokemuksistaan hyvin tarkasti ja omakohtaisesti. Kuitenkin avoin
haastattelu olisi saattanut laajentaa tutkittavaa aihealuetta liikaa. Koin, etta valit-
semallani teemahaastattelulla pystyin paremmin tuomaan esiin ja rajaamaan

juuri ne teemat, jotka ovat olennaisia taman opinnaytetyon kannalta.

5.2.1 Teemahaastattelu

Tutkimuksen aineiston keraaminen toteutettiin teemahaastatteluilla. Teemahaas-
tattelu eli puolistrukturoitu haastattelu on yksi yleisemmin kaytetyista tutkimus-
haastattelumuodoista. Toisin kun avoimessa- tai lomakehaastattelussa teema-
haastattelussa poimitaan tutkimusongelmasta ne kaikista keskeisimmat teemat
tai aiheet, joita on valttamatonta kasitella tutkimusongelmaan vastaamiseksi. Ka-
sittelyjarjestyksella ei ole valia tutkimushaastattelun aikana. Tavoite on, etta vas-
taaja voi antaa kaikista teemoista oman kuvauksensa seka se, etta haastattelu-
teemat kasitellaan vastaajan nakokulmasta luontevassa jarjestyksessa. (Vilka
2021.)

Teemahaastattelu toimi hyvin tutkimuksessa sen avoimuuden vuoksi. Haastat-
teluista saatiin jokaisen haastateltavan kanssa omannakadinen, ja haastateltavat
paasivat kertomaan teemoihin liittyvista asioita juuri heille tarkeimmat asiat.
Koen teemahaastattelun olevan tutkimusmuotona sellainen, joka tukee hyvin
asiakaskokemuksen tutkimista. Haastatteluissa avointen kysymysten ja tarken-
tavien "miksi?” kysymysten merkitys nousi vahvasti esiin, jotta haastateltavat

saatiin tarkentamaan seka syventamaan kertomiaan asioita.
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5.3 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen validiteetti eli patevyys kertoo siita, kuinka hyvin tutkimuksessa
kaytetty menetelma mittaa juuri sita, mita tutkimuksessa on tarkoituskin mitata.
Tutkimuksen kasitteiden, perusjoukon ja muuttujien tulee olla tarkkaan maaritel-
tyja, seka aineiston kerdaminen ja mittarit huolellisesti suunniteltuja, jotta kysy-
mykset kattavat koko tutkimusongelman. (Vilka 2021). Tassa tutkimuksessa tut-
kittiin juuri niita asioita, joita tyon tarkoitus oli tutkia, eli ravintola-asiakkaiden ra-
vintolakokemuksia ja niihin liittyvia tapahtumia, ja tama todentuu tyon tulosten
analysoinnissa seka johtopaatoksissa.

Tutkimuksen kohderyhmana oli ravintolapalveluita kayttavat ravintola-asiakkaat,
jotka olivat vuoden 2023 aikana kaynyt vahintaan kerran ravintolassa syo-
massa. Tutkimusmenetelmana kaytettyyn teemahaastatteluun tehdyt teemat on
suunniteltu ennalta tutkitun teorian pohjalta. Tutkimus on alusta loppuun toteu-
tettu Tampereen ammattikorkeakoulun ohjeita seka vastuullisia tieteellisia kay-
tantdja noudattaen.

Laadullisesti toteutetun tutkimuksen reliabiliteettia eli luotettavuutta mitataan tut-
kimusaineiston keraamisessa. Jotta aineisto on luotettava, tulee sen olla koottu
sielta, missa kyseinen ilmio esiintyy. Tutkimuksen raportissa tulee esiintya tutki-
muksen suorittamisen vaiheet. Kun aineisto keratdan esimerkiksi haastattele-
malla, tulee raporttiin kirjata kysymykset ja teemat, joita on kaytetty. Haastatte-
luissa muodostuvaa vuorovaikutusta ja sen tekijoita on hyva arvioida. Myos haas-
tatteluun kaytettya aikaa ja sen riittavyytta on syyta arvioida. (Hyvari & Vuokila-
Oikkonen 2020) Tassa opinnaytetyossa on esitetty tutkimuksen haastatteluissa
kysytyt kysymykset seka teemat liitteissa (liite 1 & liite 2). Aineisto on koottu ra-
vintola-asiakkaita haastattelemalla eli sieltd missa ilmio esiintyy, seka haastatel-
tavien ja haastattelijan vuorovaikutusta arvioidaan kriittisesti tassa opinnayte-

tyossa.

Haastateltaviksi valikoitui yhdeksan vuoden 2023 aikana ravintolapalveluita kayt-
tanytta henkil6a, joiden ikahaarukka on 25-54 vuotta. Viisi haastateltavaa oli
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naisia ja nelja miehia. Haastateltavien ialla tai sukupuolella ei ollut merkittavaa
vaikutusta haastattelun tuloksiin. Haastatteluissa olisi kuitenkin voinut olla viela
suurempi ikdhaarukka, jotta esimerkiksi ian vaikutuksia tuloksiin olisi voitu tutki-

mustuloksissa tarkastella tarkemmin.

Haastattelut tehtiin huhtikuussa ja toukokuussa 2023. Kahdeksan haastatteluista
toteutettiin sahkoisesti Zoom haastatteluina ja yksi lasna ravintolassa. Haastatte-
lut olivat kestoiltaan 30—-50 minuuttia. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin. En-
nen haastatteluja toteutettiin my6s yksi harjoitushaastattelu haastattelurungon
testaamiseksi, mutta tata ei ole otettu mukaan tuloksiin. Haastattelut litteroitiin
Word palvelun litterointiohjelmaa hyodyntaen. Haastattelujen litteroinnissa kay-
tettiin osittaista litterointia.

Tutkimus on toteutettu minun, eli haastattelijan oman liikeidean kehittamista var-
ten. Osa haastateltavista oli osa minulle entuudestaan tuttuja henkil6ita ja osa
taysin ennestaan tuntemattomia. Tutkimuksessa haettiin haastattelijasta taysin
rippumattomia asiakaskokemuksia, jolloin haastateltavat eivat pyri esimerkiksi
miellyttdmaan haastattelijaa. Nain varmistetaan, etta haastateltavilla ei ole vaiku-

tusta tutkimuksen luotettavuuteen.

Haastateltaville ei ennen haastatteluja kerrottu, etta haastattelua toteutetaan so-
velluksen kehittamistd varten, vaan ravintola-alalle kehitteilld olevaa uutta lii-
keideaa varten, ideasta ei kuitenkaan enempaa kerrottu. Tama rajaus tehtiin,
koska tutkimuksessa tahdottiin aitoja asiakaskokemuksia ilman, etta ajatus har-

hautuu sovelluksen ideointiin tai kehittamiseen.

Kohderyhmaan kuuluvaksi maariteltiin sellaiset henkilot, jotka olivat vuoden
2023 aikana kaynyt vahintaan kerran ravintolassa syomassa (pl. pikaruokara-
vintolat & buffetravintolat), jotta kokemukset olisivat viela varhaisessa muistissa.
Pikaruokaravintolat & buffetravintolat poissuljettiin haastatteluista, koska tulevan
sovelluksen idea ei ole toimia taman tyylisissa ravintoloissa. On kuitenkin huo-
mioitava, etta vaikka haastatteluissa mainittiin, etta taman tyyliset ravintolat
poissuljetaan, saattaa jotkin haastateltavat mieltaa pikaruokaravintolat seka
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buffetravintolat ravintolakokemuksiksi, jonka vuoksi ne ovat voineet myos vai-

kuttaa tuloksiin.

5.4 Tutkimuksen toteuttaminen

Haastattelun teemat perustuivat opinnaytetyon teoreettiseen osuuteen (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 75). Opinnaytetyon teoreettista viitekehysta varten luin paljon eri-
laista kirjallisuutta seka tutkimuksia. Naiden perusteella valitsin opinnaytetyoni
tavoitetta ja tarkoitusta tukevat teoriaosuudet. Pyrin etsimaan mahdollisimman
uutta ja validia tietoa tarkastelemalla lukemaani materiaalia Iahdekriittisesti. Huo-
mioin tarkasti kuka tekstin on kirjoittanut, seka missa ja milloin se on julkaistu.
Olen etsinyt tietoa suomalaisista, kuin myds ulkomaalaisista lahteista. On hyva
kuitenkin huomioida, ettd muutamat tydssani kayttamat lahteet ovat yli 10 vuotta
vanhoja, joten ne voivat joiltakin osin olla vanhentuneita. Paadyin kuitenkin kayt-
tamaan naita lahteita, silla niista saamani tieto oli arvokasta tyoni kannalta, enka
I0ytanyt vastaavaa tietoa uudemmista lahteista, tai kirjoittaja oli merkittava aiheen

tiimoilta.

Tyon teemoiksi valikoitui asiakkaan palvelupolku seka asiakaskokemus. Palvelu-
polun avulla haastatteluihin saatiin runko, jossa haastateltava voi kertoa vapaasti
omin sanoin kokemuksistaan ravintolassa. Asiakaskokemus teorian pohjalta
muodostuneet kysymykset taas syventavat keskustelua tarkempien kysymysten

myota.

Teemahaastatteluja varten loin eri [&hteista koostetun yleisesti ravintoloihin sopi-
van palvelupolun (lite 1), jotta tama voitiin haastateltavien kanssa kayda lapi, ja
loytaa tarkeimmat kosketuspisteet heidan kokemiin ravintolakokemuksiin. Taman
yleinen palvelupolun olen muokannut neljan eri kohderyhmaan sopivan ravinto-
lan palvelupolun perusteella, seka palvelupolun teorian mukaan. Taman palvelu-
polun ei ole tarkoitus olla kaikkien ravintoloiden toimintaan yleispateva, vaan aut-
taa teemahaastattelussa olevaa haastateltavaa visuaalisesti hahmottamaan
oman ravintola-asioinnin eri vaiheita ja saada ajattelemaan koko ravintola-asioin-

nin kokonaisuutta.
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Haastateltavat saivat haastattelun ensimmaisessa osiossa kertoa itse vapaa-
muotoisesti taman asiakkaan palvelupolun avulla omasta ennalta mietitysta ra-
vintolakokemuksesta. Palvelupolun nayttaminen saattoi ohjata haastateltavia ta-
man tyylisen palvelupolun lapi kdymiseen, joten on mahdollista, etta tassa osi-
ossa jotakin oleellista on haastateltavilta saattanut jaada sanomatta. Taman
vuoksi haastattelun toisessa osassa syvennyttiin asiakkaiden ravintolakokemuk-
siin avoimien kysymysten myota, jotta haastateltavat paasevat mahdollisimman
avoimesti kertomaan kokemuksistaan (liite 2.)

Tutkimuksen toinen osio oli asiakaskokemus, jossa keskityttiin asiakkaan koke-
miin ravintolakokemuksiin laajemmalla alueella. Ensimmaisessa palvelupolku
kohdassa haastateltavat kertoivat yhdesta taman vuoden aikana tapahtuneesta
kokemuksesta, kun taas asiakaskokemus kohdassa keskusteltiin kaikista koke-
muksista, jotka haastateltavalle oli jaanyt mieleen. Kysymysten runko (ks. liite 2)
muodostui tyon asiakaskokemus teorian pohjalta.

Tutkimuksessa tarkeana lahtokohtana oli kerata syvallista asiakasymmarrysta,
jotta sovellusta voidaan lahtea jatkokehittdamaan. Kuten Tuulaniemi (2011, 73) toi
esiin, on tarkeaa huomioida se, ettad asiakkaalta suoraan jostakin asiasta kysy-
malla ei valttamatta saada tarpeeksi tietoa siita mita asiakas oikeasti tahtoo. Ta-
man vuoksi tutkimusta ei tehty tassa vaiheessa siita, millainen sovellus olisi hyva
ja toimiva asiakkaiden mielesta. Ensin on mielestani oleellisempaa ottaa askel
syvemmalle ja tutkia niita oikeita ravintola-asioinnista syntyneita kokemuksia ja
tunteita.

Tutkimukseen liittyvat teemahaastattelun kysymykset ja teemat lahetin haasta-
teltaville etukateen, jotta haastateltavalla oli mahdollisuus valmistautua ja jo etu-
kateen muistella kokemuksiaan. Haastatteluihin oli ennalta maaritelty runko (liite
1 & 2.), mutta teemahaastatteluille tyypilliseen tapaan, sen jarjestyksesta poiket-
tiin, sekad teemoista keskusteltiin eri nakokulmista eri haastateltavien kanssa.
Haastattelun tuloksissa on mahdollisuus sille, ettéd haastateltavilla sekoittuu use-

ampi kokemus keskenaan, tai ettd muisto on muuttunut todellisesta
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tapahtumasta erilaiseksi, mutta juuri tdman vuoksi kysymykset lahetettiin haas-
tateltaville etukateen, jotta kokemuksia olisi helpompi ennen haastattelua palau-

tella mieleen.

Teemahaastattelun analysointia toteutettiin teemoittelulla. Teemoittelussa noste-
taan aineistosta esiin ne tutkimuksen kaikista keskeisimmat asiakokonaisuudet
ja usein esiintyvat piirteet. Tutkimusraportissa tuodaan usein esiin katkelmia ai-
neistosta, eli sitaatteja. Sitaattien avulla havainnollistetaan sita, mihin teemoittelu
tyossa pohjataan. (Juhila n.d.)
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Ravintolakokemuksista tehdyissa teemahaastatteluissa nousi selkeasti esille tie-
tyt teemat. Tuloksissa esiintyi ravintolakokemuksista niin kehityskohtia, kuin jo
todella hyvin toimivia asioita. Tuloksissa nousi esiin my0s asioita, joita asiakkaat

toivoisivat tulevilta ravintolakokemuksiltaan.

Haastateltavia henkil6ita oli mukana yhdeksan. Haastattelujen analysoinnissa
nostettiin esiin eniten nousseiden teemojen lisaksi myos yksittaisia muista tulok-
sista erottuvia ajatuksia. Naista yksittaisista ajatuksista mainitaan haastattelujen
analysoinnissa erikseen. Haastatteluissa eniten nousseet teemat (kuvio 5) on ja-
oteltu haastattelussa runkona toimineen asiakkaan palvelupolun eri vaiheiden
esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu- mukaan tulosten selkeyttamisen vuoksi.

HAASTATTELUISTA KESKEISESTI NOUSSEET TEEMAT

RAVINTOLAKOKEMUKSIA

ESIPALVELU YDINPALVELU JALKIPALVELU HELPOMMAKSI
RAVINTOLAN
VALINTA JA PALVE;:TtA SEN PALAUTE DIGITAALISUUS
ENSIKONTAKTI
VARAAMINEN RUOKALISTAT

Kuvio 5. Havainnointikuva haastatteluissa keskeisesti nousseista teemoista

Esipalveluiden osalta nousi kaksi selkeaa teemaa “ravintolan valinta ja ensikon-
takti” seka "varaaminen”. Ydinpalveluissa korostui palvelun laadun merkitys seka
ruokalistojen selkeys. Jalkipalveluissa selkein haastatteluista noussut teema oli
palaute ja sen merkityksellisyys. Ravintolakokemuksia helpommaksi kohta nousi
"asiakaskokemus” kohdassa olleen kysymyksen "Mika tai mitka asiat voisi hel-
pottaa sinun ravintolakokemuksiasi?” seurauksena, jossa digitaalisuus korostui

merkittavasti.
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6.1 Esipalvelu

Haastatteluissa esipalveluiden osalta haastateltavat kertoivat kokemuksistaan
ravintolan valinnassa, seka ensikontaktista ravintolan kanssa. Ennen ravinto-
lassa vierailua tahdotaan selvittaa mm. ravintolan aukioloaikoja ja ruokalistan si-
saltdoa. Myos poytavarausta kaytetaan usein ennen ravintolaan saapumista. Ta-

ten haastatteluissa nousi my0s varausjarjestelmiin liittyvia havaintoja.

Ravintolan valinta ja ensikontakti

Ravintolan valitsemiseen vaikuttavista tekijoista selkeimmiksi haastatteluissa
nousi muiden kokemukset ja internetista I10ytyvat arvostelut. Ravintolan valintaan
kaytetaan haastattelujen mukaan erilaisia sahkoisia kanavia, kuten ravintolan
omia nettisivuja sekd Googlea. MyOs ravintolan varaamisessa sahkodinen poy-

danvarausjarjestelma nousi esiin positiivisena asiana ravintolakokemuksissa.

Haastatteluista nousi esille, etta ravintolavaihtoehtoja on helposti nykypaivana
loydettavissa mm. Google Mapsin ja hakukoneiden kautta. Viisi haastateltavaa
kertoi, etta kayttaa usein ravintoloiden omia nettisivuja ennen ravintolassa vierai-
lua mm. ruokalistan tai aukioloaikojen tarkistamiseen. Omien nettisivujen lisaksi

apuna kaytetaan myos Googlen hakukonetta ja Google Maps palvelua.

Haastateltava 4: Ma oon aika tarkkaavainen, kun mé menen ravinto-
laan k&ymaén, tykkdan verkkosivujen kautta katsoa sitd ruokalistaa
mité sielld on tarjottavaa ja katsoa véahén sité hintatasoa.

Haastateltava 4: Oon katsonut, ettd esim. Google Maps on aika hyvé
véline siihen, ettd nédkee mitd on suoraan lahellé ja kaikki aukiolot
sité kautta.
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Kaksi haastateltavaa kertoi ongelmakohdan nykyisistd sahkoisista palveluista.
Ongelmaksi osoittautui ravintoloiden heikko eri tyylisten ravintoloiden kategori-

sointi mahdollisuus nykyisissa sahkaisissa palveluissa.

Haastateltava 7: Koen etté uusia ravintoloita on helppo etsid, mutta
ehka se, ettd mité sé sieltd haluat kategorioida, on sitten taas ehké

vadhén kiven alla.

Haastateltava 1: Vélilla kun yrittda etsié jotain ravintolaa niin kyllé
maékin niitd googlailen ja yritén etsia sieltéd jonkun "Helsinki parhaat
ravintolat”, mutta tuntuu etté sillé tavalla ei jotenkin niin kun 16ydéa
yhta hyvéé tietoa, kun vaikka just tolleen, etté joku kaveri tai tuttu on

k&dynyt ja kehunut.

Nelja haastateltavaa mainitsi, etta ravintolan valitsemiseen vaikuttaa millaisia ko-
kemuksia on kuullut suoraan muilta ihmisilta tai I0ytanyt sahkoisten palveluiden
kautta. Myos omat onnistuneet ravintolakokemukset saavat asiakkaat palaa-
maan samoihin ravintoloihin takaisin. Haastatteluista ilmeni, ettd muiden koke-
muksiin luotetaan enemman, kun siihen, mita ravintola itsestaan nettisivuillansa

kertoo.

Haastateltava 1: Usein menee niin, ettd on kuullut joltain, etta joku
on ké&ynyt ja oli tosi hyvé ravintola. Tai sitten vaihtoehtoisesti joku on
katsonut somesta, etté joku influensseri on kdynyt ja kehunut.

Haastateltava 7: Esimerkiksi jos me ollaan jossain reissussa tai etsi-
tdén uusia ravintoloita, niin kylld mé aika paljon katson esimerkiksi
Tripadvisorista arvosteluja tai sitten ihan googlen arvosteluja. Jos
sielld on niin kun yksi téhti viidestéa ja ravintolan omilla sivuilla se on

rankattu maailman parhaaksi, niin en vélttdméattad mene.
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Viidessa haastattelussa esille noussutta sahkoisten ravintoloiden poytienvaraus-
jarjestelmien helppoutta pidettiin erittdin positiivisena ja ravintolakokemusta hel-
pottavana asiana. Haastatteluista ilmeni, ettd sahkoistd mahdollisuutta poydan
varaamiseen suositaan enemmin kuin puhelimitse tehtavaa poytavarausta. Esille
nousi, etta jos ravintolassa on mahdollista tehda varaus vain puhelimitse, saattaa
se olla kynnys poydan varaamisen tekemiselle. Kahdessa haastattelussa poydan
varaamisen helppous nostettiin jopa yhdeksi tarkeimmista asioista asiakaskoke-

muksissa.

Haastateltava 1: Kun jossain on se, ettd sun pitééa soittaa ravintolaan
ja varata, niin sitten on siing aina vdhan kynnys. Mun mielesté on
kyllé kiva, etté pystyt varaamaan suoraan sieltd nettisivuilta niin n&-

kee, et milloin on vapaata.

Vaikka tuloksista selvisi, etta pOytien varausjarjestelmat toimivat nykyaan sahkaoi-
sesti hyvin, nousi haastatteluissa esiin muutamia nostoja niiden kehittamiseksi.
Pdydanvaraus jarjestelmilta toivottiin muun muassa sita, etta vapaat ajat nakyisi-
vat suoraan jarjestelmasta, eika tarvitsisi arvuutella onko ravintolassa tilaa poy-

taseurueellemme tiettyina aikoina vai ei.

Haastateltava 8: On hirvedn monta ravintolaa, missé on avoin va-
rausjérjestelmaé, eli s& laitat sen haluamasi kellonajan ja vékimé&éaran,
multta sitten kaykin silleen, etté ravintolassa on taytta ja ne ei tarjoa
siihen, vaikka suoraan seuraavaa mahdollista kellonaikaa. Sitten on
myds ravintoloita, joissa on saman tien, ettd méa haluan menng
vaikka lauantaina ja se néyttda vihreété, ettd vaikka kello 11-17 on
tilaa ja 17—19 on punaisella, etté siihen ei mahdu, niin se auttaa va-

rausta jo huomattavasti.
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6.2 Ydinpalvelu

Ydinpalveluissa haastatteluista selkeasti eniten esille nousivat asiakaspalvelu,
seka sen laatu. Asiakaspalvelu heratti tunteita ja ajatuksia niin onnistuneissa ra-
vintolakokemuksissa arvon tuojana, kuin epaonnistuneissa kokemuksissa asiana
joka jai harmittamaan. My06s ruokalistat ja niiden selkeys nousi tarkeaksi asiaksi

ydinpalveluissa.

Palvelu ja sen laatu

Palvelu on tulosten mukaan ravintolakokemuksissa se, joka luo asiakkaalle ko-
kemuksia ja nostaa monia eri tunnetiloja vahvasti esiin. Tuloksissa yksi keskei-
simmista ja toistuvimmista teemoista olikin toimiva ja hyva asiakaspalvelu. Haas-
tateltavat nostivat esille mita niin hyva, kuin huono asiakaspalvelu heille tarkoit-
taa. Kuusi haastateltavista mainitsi asiakaspalvelun olevan yksi tarkeimmista asi-

oista ravintolakokemuksissa.

Kun haastateltavilta kysyttiin kysymys "Mika on tarkeinta ravintolakokemuksissa’
oli mielenkiintoista huomata, etta viisi haastateltavaa mainitsi hyvan asiakaspal-
velun kronologisesti ennen onnistunutta ruokaa. Nelja haastateltavista mainitsi
hyvan asiakaspalvelun paikkaavan huonoa ruokaa. Kuusi haastateltavista arvosti
asiakaspalvelua yhdeksi tarkeimmista asioista ravintolakokemuksissa. Haastat-
teluissa nousi myos selkeasti esille hyvan ruuan tarkeys ravintola-asioinnissa,
mutta sen lisaksi onnistuneen asiakaspalvelun merkitys korostui lahes kaikissa
haastatteluissa.

Vastauksia kysymykseen: Mita arvostat eniten ravintolakokemuksissa?

Haastateltava 6: No asiakaspalvelu. Ensinndkin se on monesti sel-
lainen, vaikka olisi vahdn huono ruoka tai keskinkertainen, niin

yleensé se paikkaa aika paljon.
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Haastateltava 3: No palvelua mé& arvostan todella paljon, sitd miten
se asiakas kohdataan. Toinen on sitten niin kun ruuat, ettd millaista

ruokaa siellé on.

Haastateltava 5: Hyvédéa palvelua, sité ettd huomioidaan heti ja esi-
merkiksi saa tehdé juomatilauksen ihan ensimmaéiseksi ja sitten voit

rauhassa tutustua ruokalistaan.

Kun haastateltavilta kysyttiin, mitka asiat ovat jaaneet ravintolakokemuksissa
harmittamaan, liittyivat ne pitkalti huonon ruuan lisaksi asiakaspalveluun. Eniten
nousseita asioita oli hitaus, virheelliset aika-arviot, kiireen nakyminen asiakaspal-
velijoissa kireytena seka epakohteliaisuus. Myos tassa osiossa huono asiakas-

palvelu korostui tuloksissa huomattavasti enemman kuin huono ruoka.

Haastateltava 1: Harmittamaan on jadényt huono asiakaspalvelu tai
Jotenkin jos on semmoinen fiilis, ettd on vahéan niin kun vaivana. Jos-
kus jossain ravintoloissa tulee sellainen fiilis, etta silla tarjoilijalla on
hirveé kiire koko ajan, ja sille tulee kaikesta mité pyytéé ekstra vai-

vaa.

Haastateltavat kertoivat myos, mita heille erinomainen asiakaspalvelu tarkoittaa.
Ystavallisen ja positiivisen asiakaspalvelun lisdksi palvelun laadusta puhuessa
nousi esille eri teemoja kuten: henkilokunnan tietamys, aika-arviot ja nopeus seka

ensikohtaaminen.

Aika-arviot ja nopeus nousivat esille seitsemassa haastattelussa. Pitka odotus-
aika niin ruokien, kuin juomien osalta vaikuttaa tutkimuksen mukaan negatiivi-
sesti asiakaskokemukseen, mutta siihen pystyy asiakaspalvelun avulla vaikutta-
maan. Pitkat odotusajat voivat johtua monista asioista. Milla todella haastattelu-
jen mukaan on merkitysta, on se, etta asiakas on tietoinen aika-arvioista, varsin-

kin silloin, jos tilauksessa kestaa.
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Haastateltava 2: On térkeda, etta ruoka tulee kohtuu ajassa ja jos on
odotettavissa, etté siind menee aikaa, niin se sanottaisiin. Oltiin yksi
péivd sybméssé ja ne el sanonut mitédén, ettd ruuassa kestéisi, ja
siella ei ollut edes paljon porukkaa. Meni yli tunti, ettd saatiin ruoka.
Se ei kuitenkaan ole mikdan kauhean fiini mesta, ettd olisi sen ar-
voista odottaa. Jos tietéisi aika-arvion, niin sitten pystyisi ehka tehdé
paétbksen jo heti alkuun, etté jaéké vai eiké.”

Henkilokunnan tietamys nousi myos viidessa haastatteluissa esille. Henkilokun-
nan tietamyksella tarkoitettiin sita, ettd henkilokunta osaa kertoa jotain viineista
seka ruokalistasta ja he osaavat esimerkiksi suositella jotain tiettyja juomia an-
nosten kanssa. Annoksista halutaan tietaa niiden raaka-aineista, mutta myos ta-

rinasta sen taustalla.

Haastateltava 3: Ja sitten siis tietdmys. Jos mé& meen johonkin hie-
nompaan A la carte ravintolaan tai ihan fine dingin ravintolaan, niin
ettd heilléd on tietdmysté kertoa esimerkiksi viineista. Tai he osaavat
kertoa jos mé syén 10 ruokalajin menuun, niin se on mun mielestéa

tosi kiehtovaa kun he osaavat kertoa niista.

Nelja haastateltavaa nosti ensikohtaamisen yhdeksi tarkeimmaksi asiaksi asia-
kaspalvelusta puhuttaessa. Haastatteluissa nousi ensivaikutelman merkitys mm.
siind, etta ollaanko ravintolassa ottamassa asiakkaita vastaan ja millaisen vas-

taanoton asiakas saa.

Haastateltava 9: Kun mennaén ravintolaan, niin se on kaikissa po-
luissa mité tuossa on ja kaikissa tapahtumasarjoissa, se on se en-
simmdéinen minuutti. Se on tosi tarked. Silld saadaan se suunta sii-

hen tekemiseen.
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Haastateltava 8: Erinomainen asiakaspalvelu, silléhdn nyt ei oikeas-
taan ole reseptid, mutta kylldhdn se kaikki l&htee siitd hyvasté ensi-
vaikutelmasta. Eli kylléh&n se vaatii sen, ettd kdytdnndssé kun mé
astun sinne ravintolaan niin mut huomioidaan. Toivotetaan tervetul-
leeksi. Ei mua tarvitse heti sinne poytédan ldhted raahaamaan, mutta
on ainakin huomioitu ja ma tiedan, ettd mua tullaan ainakin kohta pal-

velemaan

Ruokalistat

Ruokalistat nousivat keskusteluun neljassa haastattelussa. Haastatteluissa nousi
esiin selkeiden ja helppolukuisten ruokalistojen merkitys. Helppolukuisuudesta
puhuttaessa nousi esille kuvien merkitys valinnan tekemisessa. Kuvia toivottiin

my0s lisda ravintoloiden ruokalistoihin.

Haastateltava 2: Kylla se helpottaa, jos ruokalistaan on avattu véhén
muutakin kun otsikko, ja mé tykkdan Woltissa ainakin kun on vélill4

Kkuvia niistd annoksista.

Haastattelujen mukaan on merkityksellista, etta allergeenit ja annoksessa olevat
elementit ovat niissa selkeasti esilla. Tarkeaa on myos, etta lista on visuaalisesti
miellyttava. Tuloksissa nousi myos esille, etta jos ruokalistoissa olisi ruuan alla

esimerkiksi suoraan juomasuositus, niin se voisi helpottaa tilauksen tekemista.

Haastateltava 9: Liittyen vdhén ruokavalintoihin ja ehké& td&mmodisiin
makuihin niin se, etté info olisi semmoinen riittdvéa siellé ruokalistoilla.
Kun mé valitsen jotakin, niin mulla olisi heti siind otsakkeen alla. Jos
valitsen kanasalaatin niin mé tieddn mitad mulle siihen lautaselle on

tulossa.
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6.3 Jalkipalvelu

Jalkipalvelut olivat haastattelujen mukaan ravintolakokemuksissa usein hyvin su-
juvia. Maksujen suorittamisessa tai ravintolasta poistumisessa ei haastatteluissa
esiintynyt juurikaan ongelmia tai hienoja elamyksellisia hetkia. Yksi teema kuiten-
kin jalkipalveluista nousi esille: palautteen antaminen. Palautteen antamisesta
nousi esiin syita, miksi sita pidetaan tarkeana. Haastatteluissa nousi esiin myos

huomioita siita, miksi palautteen antaminen voi tuntua hankalalta.

Palaute

Seitsemassa haastattelussa nousi ilmi, etta palautteen antaminen koetaan tarke-
aksi ravintola kokemuksissa. Syita miksi palautteen antamista pidettiin tarkeana,
oli mm. se, etta ravintola voi parantaa omaa toimintaansa palautteen perusteella,
seka monelle palautteen saaminen itselleen oli tarkeaa, jonka vuoksi piti sen an-
tamista myos tarkeana muille. Haastattelujen mukaan, palautetta jaa myads paljon
antamatta. Neljassa haastattelussa nousi ilmi, ettad varsinkin rakentavan palaut-

teen antaminen on hankalaa.

Haastateltava 6: Koen etté on tarkeétd antaa palautetta, ja se tulee
alka luonnostaan, jos on oikeasti tosi tyytyvéinen. Jos on semmoinen
kokemus, ettd ei ole heréttédnyt mitéén erityisié tunteita, ihan perus
neutraali tai jopa negatiivinen, niin sitten ehka tulee harvemmin an-
nettua palautetta suullisesti ja myds harvemmin tulee kirjallista pa-
lautetta annettua.

Rakentavan palautteen antaminen koettiin neljassa haastattelussa hankalaksi ja
se saattoi myos valilla nousta syyksi olla antamatta palautetta. Yksittaisissa haas-
tatteluissa nousi ajatus siita etta rakentavaa palautetta annettaisiin mieluummin

anonyymisti jalkikateen esimerkiksi digitaalisten kanavien kautta, kuin suoraan
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kasvotusten. Palautteen antamattomuutta perusteltin mm. myos silla, etta on

tunne siita, etta palautteella ei loppupeleissa ole valia ravintolan toimintaan.

Haastateltava 5: Ihminen ei halua loukata toista ja sitten helposti tun-
tuu silta, ettd kun antaa palautetta tarjoilijalle niin mé& sanon jotain
rumaa miké aiheuttaa huonoa oloa muissa. Sitten kun sen tekee ns.
anonyymisti ei suoraan ihmiselle, niin sitd kautta ravintola pystyy

saamaan enemman relevanttia kokemusta.

Haastateltava 2: En tiedé oonko mé jotenkin kyyninen, kun mé ajat-
telen etta jos antaa jotain palautetta niin se ei kuitenkaan vaikuta yh-

tdédn mihinkaan.

6.4 Ravintolakokemuksia helpommaksi

"Ravintolakokemuksia helpommaksi” on nostettu omaksi osaksi tuloksia, silla
useilta haastateltavilta nousi tahan teemaan liittyvia samankaltaisia ajatuksia mi-
ten ravintolat voisivat helpottaa asiakkaiden ravintolakokemuksia entisestaan.
Kun puhuttiin helppoudesta ravintolakokemuksissa suurin osa haastateltavista,

nosti esiin digitaalisuuden.

Digitaalisuus

Haastatteluissa kohdassa "Mitka asiat voisivat helpottaa ravintolakokemuksiasi?”
nousi seitsemassa haastattelussa esiin digitaalisuus erilaisissa muodoissa. Siita
miten digitaalisuus voisi helpottaa asiakaskokemusta oli eri variaatioita, kuten
ideoita erilaisista ravintolakokemuksia helpottavista sovelluksista, sahkdisesta ti-
lauslomakkeesta, josta voisi esim. tehda tilaukset etukateen ja digitaalisesta blok-
kivihosta.
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Haastateltava 3: Voihan kaikkea nykyaikana helpottaa. Yksi mika
mulla on tullut mieleen jo aikaisemmin, ettd kun kaikkeen tehdééan
nykyéén applikaatioita, etta olisi yks applikaatio misté I16ytyisi ravin-
tolat ja niiden listat sun muut. Niin se helottaisi, vaikka ne I6ytyvét
tosi helposti Googlesta, niin olisihan se nyt kiva etta ravintola pysyisi
itse sinne laittaa vaikka paljon tietoja itsestéén ja -. Sulla olisi kaikki
yhdessé paikkaa tosi tiiviisti. Jos haluaisit verrata ettd meenké mé
tdnne tai tdnne niin semmoista pystyisi tehdé siiné helposti.

Haastateltava 8: Kyllda mé toivon mahdollisuutta juuri omalle suku-
polvelle sille, ettd tilaaminen olisi niinku mahdollisimman helppoa.
Periaatteessa nékisin sellaisenkin ihan toimivana ratkaisuna, etté
pbydéassé olisi joku generoitu QR koodi, millé pystyisin saman tien jo
esimerkiksi laittamaan vaikka juomia tilaukseen tai ruokaa, jos se on
mulle tarpeellista siind hetkesséa, ettd mé saisinkin asiat hoidettua
nopeasti.

Haastatteluissa nousi myds esiin esimerkiksi kauneuspalveluiden varaamisen
mahdollistava Timma, seka jo ravintola-alalla suuresti kaytossa olevat Foodora
ja Wolt. Taman tyylisia ratkaisuja toivottaisiin tulosten mukaan myos take away

palveluiden liséksi siihen, kun olet menossa paikan paalle ravintolaan syomaan.

Haastateltava 4: Helpottaisi jos mé pystyisin tilaamaan ruuan ennak-
koon. Eli sitten kun tulee paikalle ja etenkin tietdd kun on perjantai
tai lauantai ja sielld on ruokajonot, sitten harmittaa odottaa, kun tie-
tédé jo ennakkoon mité tulee tilaamaan. Joku tdmmdoinen online lo-
make tai vastaava Foodora palvelu mutta vaan tété ravintolaa kos-
kien, olisi ihan mahtava lisé ja kannustaisi ainakin mua kdymaéaéan

enemmaén ravintoloissa.

Haastateltava 1: Vaikka on néité Tripadvisoreita ja mitd onkaan, niin
jotenkin musta tuntuu, ettd netistd on hirvedn vaikea I6ytdad sem-

moista kunnon listausta eri ravintoloista. Se olisi kiva, jos olisi vaikka
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Joku sovellus tai joku missé nékyisi vaikka esimerkiksi kartalla tai lis-
tattuna vaikka Helsingin alueen ravintoloita ja sitten pysyisi siité kat-
somaan ihmisten kirjoittamia arvosteluja. Tai yleisesti nékisi vaikka
ruokalistaa, hintaa ja voisi varata pdydén. Jos miettii vaikka jotain
Timmaa esimerkiksi, niin se miten se toimii, etta siind ndkyy kartta ja
siind nékyy niité eri paikkoja ja sitten s& voit suodattaa vaikka etté
missé olisi tdndén vapaata. Semmoinen yhteinen just ravintoloihin,

niin koen etté helpottaisi.

Digitaalisuudesta puhuttaessa, nousi myos yksittaisia ideoita pelillisyyteen ja
ekologisuuteen liittyen, sekd nykyisesta poikkeavaan malliin ottaa ravintoloihin
yhteytta.

Haastateltava 8: Mé léhtisin pelillistémé&én sovellusta, nimenomaan
Joku téllainen Pokemon Go tyylinen, vdhén niin kun pyydystetééan ra-

vintoloita ja s& voit merkata niité.

Haastateltava 8: ...Ehké vastuullisuusasiatkin tulisi sitéd kautta huo-
mioiduksi koska sitten jéisi pois myoés kaikki téllainen ylimééréinen
paperi ja kaikki blokkivihot. Se on pienia maéaria paperia, mutta se on
kuitenkin paperia mista tehdaan roskaa.

Haastateltava 3: Toki ymmérrén, etta ravintoloissa on kiireisi& aikoja,
multta jos siellé olisi joku chatti tyyppinen josta voisi suoraan Kirjoittaa
ravintolalle ja kysyéa. Tiedan, ettd moni ei tykké&é soittaa, mutta nyky-
aan ei ole oikein muita kun sadhképosti ja soitto ja sdhkdposti on
yleensé aika hidas, niin joku tdmmdinen olisi nopeampi tapa kommu-

nikoida.

Digitaalisuuden esille nostaneista haastateltavista yksi ilmaisi, etta ei koe digitaa-
lisia olemassa olevia tilausalustoja ainakaan tallaisessa muodossa itselleen tar-

peellisiksi tai ravintolakokemuksia helpottaviksi.
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Haastateltava 9: Mé en ole sitd mielté, ettéd nda tdmmoiset uudet mo-
biiliasiat, tablettitiaaminen ja puhelintilaaminen siiné tilausvai-
heessa, niin mé& en liputa niille. Ne ei mun mielesté helpota sité asi-
akkaan tekemistéd ainakaan semmoisissa paikoissa miké ei ole sel-

kedsti tiammdinen nouda ja lédhde pois tyyppinen ratkaisu.

Kyseinen haastateltava oli otannan vanhimmasta paasta, ja tassa kohtaa on
mahdollista etta vastaajan ika vaikutti siihen, etta se erottui muista vastaajista
selvasti. Koska digitaalisuudesta ei haastatteluissa suoraan kysytty, on vaikea
taysin vetaa johtopaatoksia siita, onko tama sukupolveen liittyva kysymys vai yk-

sittainen mielipide.
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7 TULOSTEN ANALYSOINTI JA JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kerata asiakasymmarrysta, ravintola-asioin-
nissa toimivan sovelluksen asiakaslahtoisesti kehittamista varten. Tyon tarkoituk-
sena oli haastattelujen avulla saada tietaa, millaisia kehityskohtia ja vahvuuksia
ravintola-asioinnissa talla hetkella on. Tarkoitus oli myds selvittaa, millaisia toi-
veita asiakkailla on koskien heidan ravintolakokemuksiansa. Naiden avulla oli tar-
koitus tehda johtopaatoksia siita, voisiko sovellus tuottaa lisaarvoa asiakkaille ra-
vintolakokemuksien tukena. Ja jos voisi, niin millaisissa tilanteissa sovellus voisi

lisdarvoa tuottaa.

Tavoite ja tarkoitus toteutui tydssa kohtalaisen hyvin, silla tarkempaa tietoa asi-
akkaiden mieltymyksista, seka toiveista saatiin kerattya ja ty0sta saatuja tuloksia
voidaan hyodyntaa sovelluksen kehittamisessa tulevaisuudessa. Tutkimuksessa
nousi kuitenkin paljon esiin jo ennalta niin sanottuja itsestadan selvia havaintoja,
kuten esimerkiksi se, etta ravintolassa hyvan ruuan merkitys on tarkea, seka se,
ettd asiakaspalvelun onnistumisella on suuri vaikutus asiakkaan asiakaskoke-
mukseen. Silti nama ennalta itsestaan selvat asiat saivat vahvistusta tutkimuksen

myota, joten tamakin tieto oli hyodyllista ja arvokasta.

Naiden havaintojen lisaksi tutkimuksessa nousi esiin uutta tietoa mm. siita, mita
asiakkaat toivovat tulevaisuudessa ravintolakokemuksiltansa seka miten ravinto-
lakokemuksia voisi entisestaan helpottaa. Tassa osiossa esittelen tutkimustulos-
ten tarkeimmat johtopaatokset tutkimuksen tavoitteen ja tarkoituksen nakokul-

masta katsottuna.
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7.1 Asiakaspalvelun merkitys

Tutkimustulokset osoittivat asiakaspalvelun olevan yksi tarkeimmista osa-alu-
eista onnistuneissa ravintolakokemuksissa. Niin onnistunut, kuin epaonnistunut
asiakaspalvelukokemus ravintolassa vaikuttaa vahvasti asiakkaiden mielipitee-
seen ravintolasta. Olikin oletettavaa jo tehtyjen tutkimuksien seka tydssani esiin
tuoman teorian pohjalta, ettd asiakaspalvelulla on suuri merkitys asiakaskoke-

muksissa.

Mielenkiintoista oli mielestani se, kuinka suuren merkityksen asiakaspalvelu tut-
kimustulosten mukaan sai. Kuten Reichheld & kumppanit (2017) kertoivat, ravin-
toloiden ydintehtava hyvan ja hintalaatusuhteeltaan kunnossa olevan ruuan tuot-
tajana on edelleen sama kuin aina ennenkin, mutta asiakkaat haluavat kokemuk-
silta kuitenkin nykypaivana enemman kuin ennen. Tutkimuksen pohjalta voidaan
sanoa, etta nykyaan hyvan ruuan lisaksi toimiva ja erinomainen asiakaspalvelu
on yksi kriittisimmista ravintolan onnistumisen mittareista, kun mitataan ravinto-

lakokemuksia.

Reichheld ja kumppaneiden (2017) mukaan asiakkaan sitouttamiseen vaikuttaa
merkittavasti hyva huolenpito, joka ilmenee vieraanvaraisuutena ja aitona valitta-
misena, eli hyvana asiakaspalveluna. Tama ei kuitenkaan vastauksista selkeasti
sitouttamisen nakokulmasta noussut esiin. Tuloksista ei selkeasti iimennyt, onko
asiakkaiden paluu ravintolaan enemman motivoitunut hyvan ruuan, hyvan asia-
kaspalvelun perusteella vai jonkun muun asian perusteella. Haastateltavien ker-
toessa ravintolan valinnasta suurin osa mainitsi tekevansa paatoksen muiden ih-
misten kokemuksiin perustaen, mutta kukaan ei eritellyt tarkemmin, mita koke-
muksilla tarkoitti. Uskon kokonaisvaltaisesti tuloksia tulkiten, etta tassa yhtey-
dessa viitataan laaja-alaiseen asiakaskokemukseen, joka sisaltaa seka tuloksista
ilmenevat hyvan ruuan, ettd hyvan asiakaspalvelun seka muut kokemukseen po-

sitiivisesti vaikuttavat tekijat.
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7.2 Asiakkaat odottavat digitaalisuutta

Yksi toistuvuudeltaan merkittavimmista tuloksista nousseista teemoista oli digi-
taalisuus. Tulosten mukaan, asiakkaat odottavat jotain olemassa olematonta di-
gitaalista helpotusta ravintola-asiointiin. Digitaalisuus nakyy niin vahvasti jokapai-
vaisessa elamassamme, etta se heratti muutamissa haastateltavissa ihmetysta,

miksei ravintola-asioinnissa sita viela kovinkaan usein Suomessa nay.

Tuloksissa noussut digitaalisuus linkittyi suoraan siihen, kun puhuttiin ravintola-
kokemuksen helppoudesta. Uskon, etta digitaalisuus korostui vastauksissa hel-
pottavana tekijana jo olemassa olevien ravintola-alan kotiinkuljetuspalveluiden
takia. Foodora ja Wolt ovat helpottaneet asiakkaille kotiin toimituksia viime vuo-
sina, jonka vuoksi uskon, etta digitaalisuus tuli niin monelle haastateltavalle mie-
leen helpottavana tekijana. Digitaalisuuteen liittyvia ideoita haastateltavilla nousi
esiin useampia erilaisia, joten uskon etta digitaalisuus tulee viela tulevaisuudessa
vahvasti vaikuttamaan ravintola-asioinnin eri osa-alueisiin, seka helpottamaan

asiointia entisestaan.

Tulosten mukaan voidaan tehda johtopaatos siita, etta vaikka asiakkaat toivoivat-
kin lisaa digitaalisuutta ravintola-asiointiin, eivat he talla hetkella tahdo minkaan
digitaalisen ratkaisun korvaavan henkilokohtaista ihmiselta ihmiselle toteutuvaa
asiakaspalvelua. HenkilOkohtainen asiakaspalvelu herattaa asiakkaissa elamyk-
sellisyyden tunnetta, jota on vaikeaa tai jopa mahdotonta sahkdisella toteutuk-
sella sellaisenaan korvata. Kuten Reichheld & kumppanit (2017) toi esiin, ravin-
tolan taytyy luoda hetkia jotka ovat asiakkaalle personoituja ja jotka ylittaa asiak-
kaan odotukset, ja tallaisia kokemuksia tulosten mukaan loistava ja onnistunut

asiakaspalvelu luo ravintolakokemuksissa.

Digitaalisuus nousi tuloksissa myos hyvana palautteen antamisen kanavana.
Reichheld & Kumppanit nostivatkin asiakkaan nakokulmasta tarkeaksi asiaksi
sen, etta asiakkaat voivat antaa palautetta ja se huomioidaan seka siihen vasta-
taan asianmukaisesti. Digitaaliset palautteenantamis kanavat pystyisivat siis pa-
rantaa asiakaskokemusta siind maarin, etta asiakkaat voisivat sita kautta antaa
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palautetta pienemmalla kynnyksella, anonyymisti niin kuin sita tulosten mukaan
toivottiin. Tama voisi helpottaa myoOs ravintoloiden palautteen keraamista seka

siihen reagoimista, silla palautteet saadaan kerattya yhteen paikkaan.

7.3 Tulokset sovelluksen nakokulmasta

Tutkimus osoittautui sovelluksen kannalta erittain hyodylliseksi, silla tutkimuksen
myota ymmarrys asiakkaiden kokemuksista syveni seka tutkimuksella kerrytettiin
uutta tietoa ravintola-asioinnista, asiakkaan nakokulmasta. Kuten Arantola & Si-
monen (2009, 4) mainitsi, palveluliiketoiminnan kehittdminen asiakaslahtoisesti
edellyttaa kykya kehittaa liiketoimintaa keratyn asiakasymmarryksen perusteella.
Naiden tulosten pohjalta on mahdollista Iahtea kehittdmaan sovellusta asiakkai-
den oikeiden tarpeiden seka kokemusten perusteella.

Ennen tata tutkimusta idea tasta ravintola-asiointia helpottavasta sovelluksesta
keskittyi vahvasti ravintoloissa sahkoiseen tilauksen tekemiseen ja tilauksen
maksamiseen. Ideana oli siis kaytanndssa vahentaa konkreettista asiakaspalve-
lua ja sen kautta nopeuttaa ravintoloissa asiointia. Tassa kohtaa tutkimus osoit-
tautui sovelluksen kannalta elintarkeaksi. Tutkimustuloksista selvisi, kuinka asi-
akkaat eivat ole halukkaita luopumaan asiakaspalvelusta, koska se on yksi ravin-
tolakokemuksien tarkeimmistd merkityksen luojista. Merkityksellisyys selkeasti
tapahtuu ihmiskohtaamisissa, ja niiden kautta syntyvat vahvimmat tunteet ja
muistot. Jos sovellusta olisi ilman tata tutkimusta lahdetty kehittamaan asiakas-
palvelusta pois vievaksi, olisi se voinut vaikuttaa merkittavasti sen kayttohaluk-
kuuteen. Pahimmassa tapauksessa olisin voinut kayttaa hyvin paljon rahaa so-
velluksen kehittamiseen, joka ei todellisuudessa olisikaan vastannut asiakkaiden

ongelmiin ja tarpeisiin.

Tulosten mukaan, sovelluksen avulla voitaisiin kuitenkin lahted kehittamaan esi-
palveluita (kohtaaminen, kontakti, saapuminen) seka jalkipalveluita (maksami-
nen, palaute, ravintolakaynnin paattyminen) asiakkaille viela nykyista helpom-
maksi seka tehokkaammiksi. Tuleva sovellus voisi tulosten mukaan helpottaa
asiakkaan kokemusta, tuomalla kaikki ravintolat asiakkaiden helposti saataville
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yhdelle sovellusalustalle. Sovelluksen kautta asiakkaat voisivat hoitaa ravintolan
valinnan ja vertailun, pdydan varauksen, palautteen antamisen seka tarkempien
tietojen ja arvosteluiden tarkastelemisen yhdesta ja samasta paikasta, joka tulok-

sissakin nousi ravintola-asiointia helpottavana toiveena.

Tuloksista nousi suoraan esiin myos ideoita elamyksellisyyden luomiseen digi-
taalisuuden avulla, kuten ravintola-asioinnin pelillistdminen sovelluksen avulla.
Uskon, etta tama voisi tuoda uuden ulottuvuuden ravintola-asiointiin sellaisella
tavalla, jota ei ole aiemmin koettu. Tama nakokulma on myos merkityksellinen
sovelluksen jatkokehittamisen kannalta, kun tarkastellaan, miten sovelluksesta
voisi tehda mielenkiintoisen seka lisata toivottuja elamyksia ravintolakokemuk-

siin.

Kun sovellusta lahdetaan taman tyon tuloksien perusteella jatkokehittamaan,
osaan ottaa asiakaspalvelun tarkeyden, seka asiakkaiden toiveet ja tarpeet tay-
sin eri tavalla huomioon, kuin ennen tata tutkimusta. Sain myos runsaasti arvo-
kasta lisatietoa muun muassa siita, mita toivotaan lisda poydanvaraukseen, pa-
lautteen antamiseen, ruokalistojen toimivuuteen ja ravintolan valintaan liittyen.

Liséksi hahmotin, mitka naissa asioissa toimivat jo ennestaan sujuvasti.
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8 POHDINTA

Taman opinnaytetyon toteuttaminen on ollut minulle todella merkityksellista, silla
kyseessa oleva tyo on tehty omaa tulevaa yritystani varten. Opinnaytetyon aihe
antoi minulle paljon motivaatiota ja positiivista innostusta opinnaytetyon tekemi-
seen. Koen, etta aihe on hyvin ajankohtainen, silla yritysmaailmassa keskitytaan
jatkuvasti enemman ja enemman asiakkaiden tarpeiden ymmartamiseen seka
digitaalisuus on kokoaika vahvemmin mukana jokapaivaisessa arjessamme.
Tata opinnaytetyota tehdessani paasin tutustumaan laajasti minulle entuudes-
taan tuntemattomiin aihealueisiin, kuten asiakasymmarrykseen, asiakaskoke-
mukseen seka tutkimuksen toteuttamiseen. Koen, etta opin minulle jatkossakin

hyodyllisia taitoja aiheeni tiimoilta, kuten haastattelu- seka tiedonetsintataitoja.

Haasteitta en kuitenkaan tyon tekemisesta selvinnyt. Minulle yksi haasteellisin
asia opinnaytetyossa oli suurien teoriakokonaisuuksien tiivistaminen. Tydssani
avainasemassa olleet aiheet kuten palvelumuotoilu ja asiakaskokemus ovat it-
sessaan erittain suuria teemoja. Tama opinnaytetyo vaati todella paljon teoreet-
tisen viitekehyksen rajaamista, mutta koen etta I10ysin juuri tdhan opinnaytetyo-
hon kaikista oleellisimmat asiat ja kattavan teoriapohjan. Myo6s palkkatyoni, kou-
lun ja opinnaytetyon aikataulujen yhteensovittaminen oli haasteellista opinnayte-
tyon teon aikana. Opinnaytetyon loppua kohden kuitenkin halusin antaa itselleni
tilaa ja rauhaa opinnaytetyon tekemiseen. Taman vuoksi vahensinkin tyovuoro-
jani, jotta sain rauhassa keskittya opinnaytetydhoni tekemiseen. Koen, etta lop-
pujen lopuksi sain aikatauluhaasteet kuriin, silla opinnaytetyo pysyi ja toteutui hy-

vin sovitussa ja suunnitellussa aikataulussa.

Tama opinnaytetyon tutkimus antoi minulle paljon uutta ajateltavaa sovellu-
sideastani. Se vahvisti tunnetta siita, ettd sovellukselle on tarvetta ja kysyntaa,
mutta muutti myos vahvasti ajatustani alkuperaista ideaa kohtaan. Tyon tulokset
antoivat paljon motivaatiota lahtea jatkokehittamaan sovellusta eteenpain tulok-
sien ja teorian pohjalta. Martinsuo & Karri (2017, 40) toi esille kuinka digitaalisten
palveluiden myota asiakkaan ja toimittajan valiset kohtaamiset ovat voineet va-
hentya, mutta palvelut voidaan sahkaoisestikin suunnitella niin, etta niista valittyy
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henkilokohtaisuus. Uskonkin, ettd taman opinnaytetyon tuloksista saatavalla tie-
dolla voin ohjata sovelluksen kehitysta oikeaan suuntaan niin, ettd henkilokohtai-

suus valittyy asiakkaille my0s digitaalisessa muodossa.

Tutkimuksessa keskityttiin tuplatimantin (ks. kuvio 2) ensimmaiseen timanttiin
kohtiin "tutki ja kartoita” seka "ymmarra ja maarittele” koska tavoitteena oli kerata
asiakasymmarrysta, eli uutta tietoa seka analysoida saatua tietoa. (Koivisto 2019;
Maijala 2018) Tasta tutkimuksesta saadun tiedon ja uusien oivalluksien perus-
teella voin jatkaa kehitystyota kohti tuplatimantin seuraavaa timanttia "kehita ja
ideoi” seka "toimita ratkaisu”.

Seuraava vaihe sovelluksen kehittamisessa on lahtea tekemaan prototyyppia
naiden tulosten perusteelle sovelluksesta, jonka jalkeen jatkan tiiviisti asiakkai-
den kanssa kehitysty6ta kohti toimivaa ja asiakkaita parhaalla mahdollisella ta-
valla palvelevaa sovellusta. Prototyypin tarkoituksena on havainnollistaa idea pa-
remmin, seka edesauttaa sovelluksen testaamista. Kun sovelluksesta on saatu
kehitettya asiakkaiden kanssa ensimmainen prototyyppi, on aika ottaa yhteytta

ravintoloihin.

Uskon, etta tutkimuksen tuloksista on hyotya sovelluksen jatkokehittamisen li-
saksi myos ravintola-alan toimijoille. Oli mielestani merkittavaa myos isomassa
mittakaavassa huomata, kuinka asiakkaat kaipaavat mm. digitaalisuutta helpot-
tamaan asiointia, mutta samalla arvostavat asiakaspalvelun yhdeksi tarkeim-
mista asioista. Myos merkittavaa oli se, etta en loytanyt suomenkielista tutkimus-
materiaalia yleisista ravintolakokemuksista. Kaikki tyossani oleva teoria ravintola-
alaan liittyvistd kokemuksista koostui kansainvalisista lahteista. Joten olkoon

tama tyo yksi askel eteenpain ravintola-alan asiakaskokemuksien tutkimisessa.

Minulle opinnaytetyon tekeminen oli suuri ja paljon henkisia voimavaroja vaativa
rutistus, mutta monin tavoin omaa ammatillista kasvuani, seka henkilokohtaista
osaamistani edistava prosessi. Suuri kiitos viela tutkimukseen osallistuneille in-
nokkaille haastateltaville. Haluan myos kiittaa opinnaytetyoohjaajaani seka lahi-

piiriani, jotka ovat tukeneet minua taman prosessin lapi.
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ASIAKKAAN PALVELUPOLKU

1. KOHTAAMINEN
MITA ASIAKAS TEKEE ENNEN KUN
VALITSEE RAVINTOLAN?

Miten asiakas paattad mihin ravintolaan
ESIPALVELU menee syémaan?
Mita kautta asiakas on kuullut ravintolasta?

Tutustuuko asiakas ravintolaan
entuudestaan? Miten?

4. VASTAANOTTO

MITA TAPAHTUU KUN
ASIAKAS SAAPUU
YDINPALVELU RAVINTOLAAN?

Miten asiakas huomioidaan?

8. MAKSAMINEN

MILLOIN JA MITEN ASIAKAS MAKSAA?
MITA MAKSAMISEN YHTEYDESSA
TAPAHTUU?

JALKIPALVELU

5. TILAAMINEN

2. KONTAKTI

MITEN ASIAKAS KONTAKTOI
RAVINTOLAN ENNEN VIERAILUA?

Varaako asiakas poydén ravintolasta? Mita
kautta?

Tarvitseeko asiakas jotain lisatietoja? Mita
kautta?

MITEN ASIAKKAAN
RUOKIEN JA JUOMIEN
TILAAMINEN SUJUU JA
MITA SEN YHTEYDESSA
TAPAHTUU?

8. PALAUTE

ANTAAKO ASIAKAS PALAUTETTA JA
KOKEEKO HAN SEN TARKEAKSI?

Miten asiakas antaa palautetta?

6. RUOKA & JUOMA

MILLOIN RUOKA JA JUOMA
SAAPUVAT ASIAKKAALLE?
MILLAISIA NE OVAT?

3. SAAPUMINEN

MITEN ASIAKAS SAAPUU PAIKALLE?

Miten asiakas I8ytaa ravintolaan perille?

7. LISATILAUKSET

TEKEEKO ASIAKAS
LISATILAUKSIA?

Miten lisatilausten tekeminen
onnistuu asiakkaan
nékokulmasta?

10. RAVINTOLAKAYNNIN
PAATTYMINEN

MITEN ASIAKAS HUOMIOIDAAN KUN
HAN POISTUU RAVINTOLASTA? ONKO
KONTAKTIA VIELA TAMAN JALKEEN?

Liite 1. Asiakkaan palvelupolku (Mukaillen: Tuulaniemi 2011, 78; Lehtinen 2014,

18; Tuominen 2021, 29)
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Haastattelu osio 1.

ASIAKKAAN PALVELUPOLKU (ks. liite 1)

Kuvaile ennalta pohtimaasi ravintolakayntiasi alusta loppuun vapaamuotoisesti aloittaen tuosta
kohdasta yksi (Pl. pikaruokaravintolat, buffetravintolat). Olet saanut avuksesi asiakkaan
palvelupolku mallin, jota voit kdyttdd apunasi.

Haastattelu osio 2.

ASIAKASKOKEMUS:

Mitd asioita arvostat eniten ravintolakokemuksissa?

Millaiset asiat ovat jddneet harmittamaan ravintolakokemuksissa?

Millaiset tai mitka asiat voisivat helpottaa sinun ravintolakokemuksiasi?

Millaisena kuvailisit ravintolassa sinulle erinomaisen asiakaspalvelun?

Tuleeko mieleesi joku ravintolakokemus, joka herétti sinussa vahvoja tunteita?

Liite 2. Teemahaastattelu kysymykset.



