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Tassa opinnaytetydssa kasitellaan ravintola-alan strategista suunnittelua ja sen roolia lilketoimi-
nalle. Strategia on keskeinen tytkalu, joka edistaa kilpailuetua ja taloudellista kannattavuutta
ravintola-alalla. Korostetaan asiakaslahtbisen strategian merkitysta, missa keskitytaan entista
enemman asiakkaiden tarpeiden ymmartamiseen ja tyydyttdmiseen. Tavoitteena on tehda asi-

akkaista tyytyvaisempia ja parantaa yrityksen menestysta.

Opinnaytetydn toimeksiantaja on uusi ravintola-alan yritys. Opinnaytetydn paatavoitteena on
luoda asiakaslahtdinen strateginen opas kyseiselle yritykselle. Oppaassa kasitellaan asiakas-
l&htoista strategiaa, sen hyotyja, edellytyksia, ja onnistumisen tekijoita. Lisaksi kasitelladn asia-
kaslahtoisen liiketoiminnan kehittamisen mallia ja siihen liittyvia elementteja. Teimme asiakasky-
selyn ravintolassa parannusmahdollisuuksien ja asiakkaiden kayttaytymisen ymmartamiseksi.
Kaytimme kyselyssa asiakaspalautteen analysointia ja sen pohjalta tehtyja kehitysehdotuksia,

jotka esitamme oppaassamme.

Opinnaytetydn tarkoituksena on tukea kohdeyrityksen lilkketoimintaa ja auttaa heita [6ytamaan
parhaat tavat menestya ravintola-alalla. Opinnaytetyd tarjoaa perustan ymmartaa liiketoiminta-
strategian merkitysta ja sen soveltamista kaytantoon ravintola-alalla. Opinnaytety® on tehty syk-

syn aikana 2023.

Asiasanat
Ravintola, liiketoiminta, strategia, asiakastyytyvaisyys




Sisallys

N o T o =T 0 ) (o USSP 1
2 Ravintola-alan liiketoiminNan Strategial.........ccuvveiiiiee e e e e e e e eas 3
2.1 Liiketoimintastrategian ValiNta ...............ooiiiiiiiiie e e e 3
2.2 Liiketoimintastrategian totEULUS ............coviiiiiiiiiiii e e e e eeeeeeeeeees 4
R NS o e T = L (o T T = L (=T o - R 6
3.1 Asiakaslahtdisen liiketoimintamallin SISAIG ............cccvviiiiiee e 7
3.2 HyOdYt Ja EUEIIYLYKSEL ....cee ettt e e 10
3.3 Asiakasstrategian maarittelySsa menestyMINEN ..........c..vvveviiee i e 10
3.4 Asiakassegmenttipohjainen asiakastyytyvaisyysjarjestelma.........ccccccccoovviiiiiieniee e, 12
3.5 Asiakaslahtdinen strategian yhdeksi kokomaisuudeksi ..........cccvvveveeeieieiiieiiviiieeeeeeeeeeeeeeeee, 14
4 ASIBKASTYYLYVAISYY'S ....veeeiiiiitiie ettt e e ettt e e ettt e e ettt e e ettt e e e et e e e e b et e e e anbe et e e e e e e e e e nne e e e e e nrn e e e 16
4.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaja tekijat..........c.eeeiiiiriieiiiiie e 16
4.2 ASIaKaStyYLYMATIOMYYS ...ceiieeiiiiiiiiei e e e e e e e s r e e e e e s s ssan e e e e aaeesssnanraaaeeeaeeaseannnes 17
5 Oppaan toteUtUSTAPAKUVAUS ..........cuviiiiiee et e s e e e s e et e e e e e s e s st e e e eaeeessnaneereees 19
5.1 RaKeNNE Ja SISAID ......cooviieiiiiiiic e 19
5.2 ASIAKASKYSEIY ...t 20
5.3  AsiakaskySelyiden tUIOKSET..........cuuiiiiiiiiiee e 22
L =0 o 1 ] = SRR 26
6.1 ProdUKEIN @rVIOINT ....ciuveiieiiiiiie ettt ettt e e e et e e s et e e e s st e e e e e nnbne e e s snreeeeeas 26
6.2 OpiNNAYtetyOProSESSIN @rVIOINTi.........cciiiiiiiiiiieii e e e e ee e ereeeeeees 26
6.3 Jatkotoimenpiteet ja kehitySENAOtUKSEL .........oooviiiiiiiei e 26
6.4 OmMan OPPIMISEN AIVIOINT ......vviiiiiiiiieeiiiie ettt e e e e e et e e e s s e e e s anneeeeas 27
= 15T = SRRSO 29
1= PP 32
Liite 1. AsiakaslahtOinen Strategial OPAS ........uveeiieeiiiiiiiiiiiiee e e e e s e e e e e s s e enarrreeeeas 32

Liite 2. ASIaKasKySEIYIOMAKE ........uuuuuii s 41



1 Johdanto

Ravintoloiden liiketoiminta perustuu samoihin perusperiaatteisiin kuin monet muutkin liiketoiminnat.
Strategialla ravintola-alan toimija voi saavuttaa tarvittavaa etua, jotta liiketoiminta on kannattavaa.
Strategioita kaytetdan liiketoiminnan tydkaluina, koska niiden vaikutus on merkittdva. Niiden avulla
voidaan linjata toimenpiteet, seka toimintasuunnitelmat, jolloin yritys voi saavuttaa visionsa. (Aho-
nen, Koskinen & Romero 2009, 25.) Strategian luomisessa on pyrittdva huomioimaan kaikki seikat,
jotka voivat vaikuttaa vision toteutumiseen. Strategia on suunnitelma, jonka organisaatio luo. Talla
suunnitelmalla pyritdan paasemaan haluttuun pdamaaraan ja se sisaltdd konkreettisia tekoja. Stra-
tegia kasitetddn usein myds joukoksi valintoja, keinoja ja toimintaa, joilla paéstaan asetettuihin

paamaariin tai tavoitteisiin. (Lato 2023.)

Viime aikoina on alettu ymmartaa, etta asiakkaat ovat oikeastaan kaikkein tarkeimpia. Heidan tar-
peitaan ja toiveitaan pitdisi kuunnella tarkemmin. Siksi on tullut esiin uusi tapa suunnitella asioita,
nimeltdan "asiakasstrategia”. Siina keskitytdan enemman asiakkaisiin ja pyritdan tekeméaan asiat
niin, etta asiakkaat ovat tyytyvaisempia ja yritys menestyy paremmin niiden avulla (Hellman, Peuh-
kurinen & Raulas 2005, 155-156).

Yrityksen asiakasstrategia on kuin kartta, joka nayttdd, miten yritys suunnittelee toimintansa ja re-
surssien kayton ottaen huomioon asiakkaiden tarpeet ja yrityksen suunnitelmat. TAma auttaa yri-
tystd menestymaan pitkalla aikavalilla. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 46-48.)

Tama opinnaytetydn toimeksiantaja on juuri aloittaneen ravintola-alan yritys, joka on avannut
ovensa syyskuu 2023. Alun perin ravintola aloitti tarjoamalla annos lounaita, mutta muutaman vii-
kon jalkeen yritys siirtyi buffet-lounaisiin, koska asiakkaille haluttiin tarjota useampia makuja, sekéa
helpottaa annoksen valintaa. Talla hetkella he seuraavat tarkasti prosessia nédhdéakseen, toimiiko

buffet-lounas paremmin.

Taman toiminnallisen opinnaytetydmme pééatavoitteena on luoda asiakaslahtdinen strateginen
opas kohdeyritykselle. Oppaassa kasittelemme asiakaslahtoista strategiaa, sen hyotyja ja edelly-
tyksia, onnistumisen tekijoita asiakasstrategian maarittelyssa, asiakaslahtoisen liiketoiminnan ke-
hittdmisen mallia ja siihen kaytettavia elementteja, seka asiakaspalautteen analysointia ja siita joh-

dettuja kehitysehdotuksia.

Opinnaytetydbmme alatavoitteena on varmistaa, ettd opas ei ainoastaan tayta kattavuuden ja kay-

tannollisyyden vaatimuksia, vaan myo6s toimii tietolahteena jatkokehityksen tueksi.



Opinnaytetydmme tarkoituksena on tukea kohdeyrityksen liiketoimintaa eiké tulla muuttamaan yri-
tyksen jo olemassa kaikki olevien toimenpiteitd. Tavoitteena on auttaa yritysta I6ytdmé&an parhaat

tavat toimia likketoiminnan menestyksen saavuttamiseksi tulevaisuudessa.

Tassa opinnaytetydssa keskeisia kasitteitéa ovat teoreettinen ravintola-alan perinteinen ja asiakas-
l[&htbinen liiketoimintastrategia, asiakastyytyvaisyys seké asiakaspalautteiden keraaminen. Nama
kasitteet auttavat luomaan asiakaslahtodisen strategisen oppaan kattavaksi ja kaytannélliseksi sekéa

hyvaksi tietolahteeksi jatkokehittamiseen.

Tyo teoriaosuudessa kasitelladn ravintola-alan liiketoimintastrategiaa, asiakasstrategiaa ja laajoista
strategisesta kokonaisuuksista seka asiakastyytyvaisyytta ja niiden vaikuttavia tekijoita. Tama mo-
nipuolinen tieto antaa toimeksiantajalle perustan ymmartaa liiketoimintaansa ja arvioida. onko ra-
vintola kulkemassa oikeaan suuntaan. Liséksi auttaa toimeksiantajaa tekemaéan informoituja paa-
toksia ja arvioimaan, ovatko heidan ravintolansa toimintasuunnitelmat ja -toimenpiteet oikeansuun-

taisia, jotta liiketoiminta menestyisi ja kasvaisi toivotulla tavalla.



2 Ravintola-alan liiketoiminnan strategia

Ravintola-ala on jatkuvassa muutoksessa. Ravintoloita perustetaan lahes paivittain, seka liiketilo-
jen omistajat vaihtuvat. Vauhdikas ravintola-ala vetoaa yrittgjiin ja inmisia ryhtymaan ravintoloitsi-

jaksi, joka on varmasti monelle mieluisa uusi elinkeino (Ahonen, Koskinen & Romero. 2009, 8.)

Ahonen, Koskinen & Romero (2009, 8) toteaa, etta ravintoloitsijan ammatti on kiehtova, monipuoli-
nen ja toisaalta se on rankka niin fyysisesti kuin henkisestikin, seka riskialtis ala. Ravintola-ala tar-
joaa alan yrittdjille mahdollisuuksia menestyéd, mutta my6s epaonnistua. Menestyksen takaa-

miseksi tulisi olla tarkka suunnitelma, seké huolellisesti valmistautunut tuleviin haasteisiin.

Ravintolat ovat kokeneet viime vuosina todella vaikeita aikoja ja kaikkien ravintoloitsijoiden on pita-
nyt miettid omia liiketoimintamallejaan, jotta kannattavuus ja asiakkaille tuotetut palvelut kohtaavat.
Asiakkaille tuotetut palvelut ovat jatkuvan tarkkailun alla, koska nykypaivan kuluttajat ovat kaytan-
nossa jatkuvasti linkittyneind kanaviin, joissa arvostellaan palveluita tai vastaavasti luetaan annet-

tuja arvosteluita.

Strategian luominen on tarkeda riippumatta siitd, onko kyseessa pienempi vai suurempi yritys. Mo-
lemmat tarvitsevat strategian, jolla mahdollistetaan eri osa-alueiden huomioon ottaminen ja nain
ollen kannattavan liiketoiminnan edellytykset. Esimerkiksi kannattavan kasvun strategia osaltaan

ohjaa toimintaa operatiivisen toiminnan tehostamiseen, jos niin halutaan.
2.1 Liiketoimintastrategian valinta

Liiketoimintastrategiaa valittaessa on otettava huomioon useita seikkoja niin sisaisten kuin ulkois-
ten tekijoiden osalta. Valintaan vaikuttavat tekijat tulee huomioida huolella, jotta strategian onnistu-
minen voidaan mahdollistaa. On tarkeaa tiedostaa alan erikoisuudet ja siihen vaikuttavat yksittaiset
seikat, jotta analysointia voidaan suorittaa riittavalla tarkkuudella. Taman avulla on mahdollista
luoda kilpailuetua muihin nahden.

Diagnoosivaiheessa analysoidaan organisaation siséisia ja ulkoisia tekijoita, kuten markkinaolo-
suhteita, kilpailutilanne, asiakastarpeita ja resursseja. Taman pohjalta muodostetaan kasitys orga-

nisaation vahvuuksista. (Kamensky 2015, 66.)

Holvipedian (2023) mukaan strategiaa voidaan pitdd patevana, jos sen kaytettyjen ennusteiden

pohjalla on faktat tai hyvat ennusteet ja valittuja toimintamalleja on kaytetty oikeassa ymparistossa.

Keskeisinta on valita liiketoimintastrategiat, jotka ovat keskindisessa vuorovaikutuksessa strategian

ytimen kahden muun osan kanssa (Kuva 1.) Jos diagnoosi ei riittavan tarkka ja kattava, oikeisiin



liketoimintastrategioihin ei pysty paasemaan. Naiden tekijéiden ymmartaminen auttaa organisaa-

tiota tunnistamaan vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. (Kamensky 2015, 66.)
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Kuva 1. Strategioiden valintakartta (Kamensky 2015, 66)

Kamensky (2015, 67) Mukaan markkina-analyysi on keskeinen tydkalu strategisessa paatoksente-
0ssa, koska se auttaa ymmartamaan markkinoiden dynamiikka, kilpailutilannetta ja asiakkaiden

tarpeita.

Kohderyhmastrategian valinnalla yritys kertoo, kenelle yrityksen tuottamat tuotteet tai palvelut halu-
taan tuottaa. Yrityksen on myds hyva verkostoitua oman alansa toimijoiden kanssa, koska sidos-

ryhmié tarvitaan aina riippumatta siitd mita strategiamallia yritys kayttdé. (Rebekca 17.6.2019.)

Strategian valinnan voi ilmaista seuraavalla lauseella, jossa on tiivistettyna strategiavalintojen vai-

kutus ja mink&a vuoksi ne tehdaan.

"Elamantehtavan eli toiminta-ajatuksen, vision ja arvojen on tuettava liiketoimintastrategioiden valintaa, ja

strategiavalintojen on oltava synkroniassa eliméantehtdvan kanssa’” (Kamensky 2015, 66).

2.2 Liiketoimintastrategian toteutus

Strategiat méarittelevat suunnan ja tavoitteet, kun taas toimenpiteet konkretisoivat strategian kay-

tannon teoiksi.

Kamensky (2015, 71) mukaan toimenpiteet ovat strategian kolmantena ydinkohtana. Strategian ja

sen hierarkian rakentamisessa kolmannelle hierarkiatasolle otetaan tarkeimmaét toimenpiteet ja



nailla toteutetaan keskeiset strategiat. Toimenpiteet toimivat sillanrakentajina keskeisten strategi-
oiden ja lopullisten toimenpiteiden, seka toimenpideohjelman valilla. Tavoitejohtamisessa on hyva

kayttaa tata systematiikkaa (kuva2).
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Kuva 2. Strategisen toimenpideohjelman suunnittelusystematiikka (Kamensky 2015, 71)

Strategisen toimenpideohjelman suunnittelusystematiikan avulla jokainen keskeinen strategia muo-

kataan toimenpideohjelmaksi, joka sisaltda nelja keskeista elementtia (Kamensky 2015, 71):

1) Tulostavoite. Jokaisen keskeisen strategian osalta on tarkedé pysahtya kysymaan, mita
hyotya tai tulosta tavoitellaan. On tarkeda ymmartaa, mika hyotya tai tulosta tavoitellaan.
On tarkedd ymmartad, mika olotila tai tilanne halutaan saavuttaa strategian avulla. Tama
auttaa selkeyttamaan strategian paamaaraa ja mahdollistaa sen arvioinnin, onko strategi-
nen toimenpideohjema onnistunut tavoitteidensa saavuttamisessa.

2) Toimenpiteet. Tarkeiden toimenpiteiden maarittelyssa strategiahierarkiamme toimenpi-
deaihiot toimivat perustana, mutta usein tarvitaan lisatdsmennyksia.

3) Suoritustavoite. Toimenpiteiden onnistumisen arvioimiseksi on tarkedd maarittaa, kuinka
hyvin toimenpide tulee suorittaa, jotta voimme odottaa sen johtavan asetettuihin tulotavoit-
teisiin. Tallaisia suorituksia kutsutaan myos mittareiksi.

4) Vastuu. Vastuuhenkild asettaminen jokaiselle suoritustavoitteelle on tarkeaa. Vaikka toimit-
taisiin tiimin&, yksildtason vastuu on edelleen olennainen. Jokaiselle suoritustavoitteelle tu-

lisi nimeta selkea vastuuhenkil®, joka vastaa sen saavuttamisesta.



3 Asiakaslahtoinen strategia

Asiakaslahtoinen strategia eli asiakasstrategia tarkoittaa taitoa, jossa yritys ohjaa resurssejaan ja
toimintaansa asiakkaiden tarpeiden ja yrityksen strategian mukaisesti. Se on osa strategia johtami-
sesta. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 47.)

Yritys tarvitsee asiakasstrategia, koska nykyaan yrityksille asiakkaat ovat erittain tarkeita, ja yrityk-
set keskittyvat nyt enemman heihin suunnitelmissaan. Tama voi kuitenkin olla haastava, koska
vanhat toimintatavat eroavat uusista. Tieto asiakkaista on avainasemassa, ja strateginen suunnit-
telu vaatii selkeytta ja muutoksia, jotta asiakkaiden tarpeet tayttyvét. Yritysten on seurattava tulok-
sia ja varmistettava, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia. Yksinkertaisesti, keskittyminen asiakkaisiin

vaatii muutoksia ja hyvia suunnitelmia. (Hellman 2003, 140-141.)

Asiakasstrategia on kuin kartta, joka auttaa yritysta liikkumaan oikeaan suuntaan ja saavuttamaan
tavoitteensa asiakaslahtoisesti. Se eroaa perinteisesta strategiasta siing, etta se keskittyy vahvasti

asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. (Hellman 2003, 141.)

Perinteinen strategia tarkoittaa sita, etta yritys miettii, miten se voi tehda omat tuotteensa ja toimin-
taansa paremmiksi (Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 156), jotta se voi ansaita enemman ra-
haa ja voittaa muita yrityksid. Tassa tavassa ajatella, asiakkaat ovat tarkeitd, mutta ei niin tarkeita

kuin se, miten yritys itse toimii.

Asiakasstrategian luominen alkaa méaarittelemalla selkeat ja konkreettiset tavoitteet, jotka liittyvat
suoraan asiakkaisiin. Nama tavoitteet voivat kasittada esimerkiksi uusien asiakkaiden hankinnan,
olemassa olevien asiakassuhteiden syventamisen tai asiakaskannattavuuden kasvattamisen. Kun
tavoitteet ovat selvat, strategia kokoaa kaikki tarvittavat suunnitelmat ja resurssit niiden saavutta-
miseksi. (Hellman 2003, 141.)

Asiakasstrategian ydinkysymys on, miten yritys voi tehda asiakkailleen asiat paremmin asiakkail-
leen, keskittyen asiakassuhteiden kehittdmiseen, asiakkaista saatavan arvon lisdéamiseen ja erilais-
ten asiakaskanavien tehokkaampaan hyddyntamiseen. On tarkedd huomioita, etta asiakasstrategi-
assa otetaan huomioon seka yrityksen sisdiset etta ulkoiset tekijat, ja sen tulee yhteen sovittaa or-
ganisaation eri osastojen tarpeet, jotta kaikki vetavat yhta koytta kohti yhteisia asiakastavoitteita.
Asiakasstrategia ei ole vain ohimeneva juttu, vaan se muuttaa perusteellisesti yrityksen tapaa aja-
tella ja suunnitella. Se panostaa pitkaaikaiseen menestykseen ja vahvoihin asiakassuhteisiin, mika

voi tuoda kilpailuetua ja tyytyvaisia asiakkaita pitkalla aikavalilla. (Hellman 2003, 142.)



Taulukossa 1 esitetddn perinteisen ja asiakaslahtbisen strategian tarkeimmat eroavuudet, mutta

samalla huomataan, kuinka ne voivat tadydentéa toisiaan strategisesta nédkokulmasta.

Perinteinen strategia Asiakasstrategia
- Tavoitteet asetetaan usein rahan, kuten - Tavoitteet keskittyvat asiakassuhteisiin.
likevaihdon ja myynnin, perusteella, ja - Asiakkaat ovat yrityksen tarkein voima-
ne keskittyvat yleensa yrityksen tuottei- vara.
siin. - Uskotaan, etta kun asiakassuhteita hoi-
- Yrityksen tarkein voimavara ovat sen detaan hyvin, se johtaa liikevaihdon
tuotteet. kasvuun.
- Yleisesti uskotaan, etta kasvava liike- - Tavoitteet liittyvat voiton tekemiseen
vaihto auttaa parantamaan asiakassuh- asiakassuhteiden kautta.
teita. - Strategiat ja kohderyhmat ovat vahvasti
- Tavoitteena on usein tuotteiden kannat- yhteydessa toisiinsa.
tavuus. - Tavoitteet tukevat suunniteltuja toimen-
- Strategiat ja kohderyhmat eivét ole vah- piteita.
vasti yhteydessa toisiinsa. - Saadut kokemukset ovat hyédynnetta-
- Tavoitteet tukevat laajoja toimenpiteitd, vissa johtamisessa jatkossa: oppiminen
jotka kohdistuvat suureen asiakasmaa- kulkee mukana ja auttaa seuraavan toi-
raan. mintajakson suunnittelussa.
- Tulokset ohjaavat enemmaén toistuvia - Saavutetut tulokset vaikuttavat organi-
toimia eivatka aina johda organisaation saation paatoksiin ja auttavat kehitta-
toiminnan muutoksiin. maan osaamista.

Taulukko 1. Perinteisen ja asiakasléhttkohtaisen strategiamaarityksen erot (mukailen Hellman
2003, 143)

3.1 Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin sisalto
Asiakasstrategia

Asiakasstrategiassa paatetdan, miten asiakkaat jaetaan ryhmiin. Nama ryhmat vaikuttavat siihen,
miten myynti, markkinointi ja tuotevalikoima suunnitellaan. Strategian osana maaritelladn myas,
mita tarjotaan kullekin ryhmalle ja miten hoidetaan asiakassuhteita eri tavoilla, kuten myymaldiden,
henkildkohtaisten yhteyshenkildiden, asiakaspalvelukeskusten ja sahkoisten itsepalvelukanavien
avulla. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 23.)



Asiakasstrategia on kuin suunnitelma, jonka yritys tekee paremman asiakaspalvelun ja enemman
myyntien tavoittelemiseksi. Tama suunnitelma sisaltaa erilaisia toimia, kuten sen, miten yritys te-
kee asiakkaistaan tyytyvaisia, kuinka se pitda yhteytta heihin, miten se mainostaa tuotteitaan ja
kuinka se pyrkii luomaan pitkakestoisia asiakassuhteita. Kaikki timéa on tehty sen vuoksi, etta yritys

menestyisi ja saisi enemman asiakkaita, jotka palaavat uudelleen.
Toimintamallit

Toimintamalleissa asiakasstrategia tarkoittaa sita, miten kaytanndssa toimitaan erilaisten asiakas-
ryhmien kanssa. Se sisaltda ohjeet siita, miten asiakkaan kanssa toimitaan ja miten toimintaa ohja-
taan. (Pennanen 6.5.2004.)

Kun puhutaan asiakasstrategian kaytannon toteutuksesta, ajatellaan erilaisia tapoja toimia eri asia-
kasryhmien kanssa. Naitd tapoja kutsutaan toimintamalleiksi. Ne eivat ole vakinaisia prosesseja,
vaan ne kertovat, miten organisaatio suunnittelee asiakassuhteita, maarittelee vastuut, hankkii tar-
vittavan osaamisen, asettaa tavoitteet, seuraa niita, tunnistaa asiakkaat ja paattaa, mika on tar-
keéa niin asiakkaille kuin organisaatiolle. Toimintamalli on siis kuvaus siita, miten yhteistydta asiak-
kaiden kanssa tehdaan ja miten se ohjataan. Mitd paremmin organisaatio johdetaan ja ohjataan,

sitd véhemman tarvitaan yksityiskohtaisia toimintaohjeita. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 23.)
Liiketoimintaprosessit

Asiakaslahtoiset liiketoimintaprosessit ovat kuin asiakkaan toiveiden ja tarpeiden palvelijoita. Nii-
den tehtdvana on tehda asiakkaiden elamasta helpompaa ja antaa heille hyva tunne asioinnista
yrityksen kanssa. (Businesscredit 2022.) Naihin prosesseihin sisaltyy esimerkiksi asiakkaiden aut-
taminen, suunnatut tarjoukset, asiakasuskollisuuden yllapito ja asiakkaiden toiveiden ymmartami-

nen ja hydédyntaminen yrityksen toiminnassa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 23.)
Tiedonhallinta ja tietoteknologia

Tiedonhallinta on tarke&a asiakashallinnassa, ja se auttaa ohjaamaan liiketoimintaa. Se sisaltaa
tiedon kerdamisen, jalostamisen ja sen jarjestamisen, seka tietojarjestelmien hyddyntamisen paivit-
tdisessa tydssa. Tarkeaa on, ettd asiakastiedot jarjestetdan asiakkaiden mukaan, koska muuten
voi kadottua asiakasndkdkulma. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 24.)

Tiedonhallinnan tavoite liiketoiminnassa on ennustaa ja reagoida tuleviin muutoksiin. Se kattaa
strategian, asiakasstrategian, asiakassegmentit, toimintamallit ja menestystekijat, ja se auttaa oh-
jaamaan liiketoimintaa. Tiedonhallintaa kaytetadn paatoksenteossa, seka yrityksen johdon etta ar-
kipaivan tyossa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 100-101.)



Strategian seuranta ja ohjaus

Strategian seuranta ja ohjaus voidaan jakaa kahteen osaan. Ensinnakin diagnostinen osa auttaa
ymmartdmaan, miten hyvin strategia toimii ja miten se vaikuttaa yrityksen toimintaan. Toiseksi ra-
kenteellinen osa auttaa ohjaamaan yrityksen toimintaa niin, ettd se on linjassa strategian kanssa.
Tama voi siséltaa esimerkiksi asiakassegmenttien ja toimintamallien kaytto. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 24.)

Asiakasstrategian seuranta ja ohjaus (Lato 2023):
- Maarita tavoitteet
- Keréda asiakaspalaute
- Analysoi asiakastiedot
- Arvioi tuloksia
- Tee tarvittavat muutokset

- Viesti ja kouluta organisaatiossa
Markkina- ja asiakastuntemus

Tarkeintd asiakashallinnassa on tuntea asiakkaat ja markkinat hyvin. Uusien toimintatapojen kayt-
toonotto edellyttdd vahvaa johtamista. Kirja ehdottaa, ettéd voi tehd& eri asioita samanaikaisesti.
Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli vaatii jatkuvaa kehittdmistd, koska asiakkaat, markkinat ja kil-
pailu muuttuvat. Uusi liiketoimintamalli vaatii my6s uusia tapoja ja ohjausta toiminnassa. (Ala-
Mutka & Talvela 2004, 24-25.)

o Markkina- ja

asiakastuntemus o Toimintamallit ] 0 Se:':ilan::la

Ulkoinen analyysi
T
Sisainen tiedonkeruu >
a analyysi I Asiakkaat Kasvu
o Liiketoiminta-
© Asiakasstrategia prosessit
= Muutoksen
“—Or
Eg{dg o johtaminen

Tyokalujen opettelu

\

Toimintamallin

@ Tiedonhallinta %
Kasitteet ja A i
tietomallit Strategian viestinta

Tiedon jalostaminen L‘s\gmﬂgr

Tietojarjestelmat

omassa tyossa

Kuva 3. Asiakasléhtoisen liiketoiminnan kehittdminen — "vesiputous” (Ala-Mutka & Talvela 2004,
25)
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3.2 Hyddyt ja edellytykset

Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli tarjoaa useita hyoétyja ja edellyttaa tietyt tekijat otettavaksi huo-

mioon. Alla on lueteltu esimerkkeja asiakaslahtoisen liiketoimintamallin hyotyja ja edellytyksia (Ala-
Mutka & Talvela 2004, 25-39 & Proinno 2023):

Hyodyt

Tyytyvéiset asiakkaat: Kun yritys pitéda asiakkaistaan hyvin huolta, he ovat onnellisempia ja
haluavat pysya yrityksen asiakkaina.

Kilpailuetu: Yritys voi erottua muista kilpailijoistaan tarjoamalla parempaa palvelua tai tuot-
teita.

Tehokkuus: Ymmartamalla, mitd asiakkaat todella tarvitsevat, yritys voi kayttaa resursse-
jaan fiksummin ja vahentaa hukkaa.

Uusien asioiden luominen: Kun kuunnellaan asiakkaita, yritys voi kehittda uusia tuotteita tai
palveluita, jotka vastaavat heidan tarpeisiinsa.

Hyva maine: Kun yritys nayttdaa huolehtivan asiakkaistaan hyvin, sen maine paranee, ja se

houkuttelee enemman asiakkaita.

Edellytykset

Ymmarrys asiakkaista: Yrityksen taytyy tietda, mita sen asiakkaat haluavat ja tarvitsevat.
Johtajuus: Yrityksen johto on esimerkkina ja tukee ajatusta, ettd asiakkaat ovat tarkeita.
Tiedon hallinta: Tietoa asiakkaista kerataan ja analysoidaan, jotta voidaan tehda parempia
paatoksia.

Muutoksen valmius: Siirtyminen asiakaslahtbiseen tapaan toimia voi vaatia muutoksia yri-
tyksen tavoissa toimia.

Tyontekijoiden koulutus: Tyodntekijoitd koulutetaan ymmartamaan ja toteuttamaan asiakas-
lahtoista ajattelua.

Jatkuva parantaminen: Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin on jatkuva prosessi, joku muut-

tuu asiakkaiden tarpeiden mukana.

Asiakaslahtdinen liiketoimintamalli tarkoittaa, etté yritys keskittyy asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin.

Tama voi auttaa yritysta menestymaan pitkalla aikavalilla ja kasvattamaan kannattavuutta, koska

tyytyvaiset asiakkaat palaavat ja ostavat enemman.

3.3 Asiakasstrategian méaarittelyssa menestyminen

Kun yritys haluaa tehda asiakasstrategian, sen taytyy ensin tietdd paljon asiakkaistaan. Tama tieto

voi olla erilaista, kuten numeroita, tietoja ja asiantuntemusta. Tata tietoa taytyy osata kayttaa oi-

kein, ja siihen tarvitaan erityista tapaa. (Hellman 2003, 145.)
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Mainittujen lisdksi on olemassa kolme muuta tarkeda asiaa, jotka vaikuttavat siihen, miten hyvin
asiakasstrategia toimii (Hellman 2003, 145-147):

Yksiselitteinen asiakasmaarittely

Yrityksen taytyy selvasti kertoa, kuka on heidéan asiakkaansa, kuka ei ole, ja minkélaisia asiakkaat
ovat. Kaikki tydntekijat pitaisivat ymmartaa ja hyvaksyd ndma maaritelmat. Tata tietoa voidaan
kayttaa yrityksen tietojarjestelmassa, jotta ymmarrettéisiin, miten liiketoiminta liittyy asiakkaisiin ja
kuinka saavuttaa tavoitteet. ilman selkedd maarittelyd on vaikeaa muuttaa liiketoimintatavoitteita

asiakasystavallisiksi ja toteuttaa niitd kaytannossa yrityksessa.
Liiketoimintatavoitteiden tarkka muunnos asiakastavoitteiksi

Kun suunnitellaan, miten yritys hoitaa asiakkaita, on tdrkeda muuttaa tavalliset tavoitteet niin, etta
ne keskittyvat enemman asiakkaisiin. Nama uudet tavoitteet ovat perusta sille, mita yritys aikoo
tehd&. On tarke&a tehda tamé muutos huolellisesti, selvittdd, mita asiakkaat tarkalleen ottaen ha-
luavat, ja vahentaa tavoitteiden sekaannusta. Lopulta menestyminen riippuu siitd, kuinka hyvin
nama tavoitteet voidaan toteuttaa ja konkretisoida suunnitelman kautta, varsinkin kun tavoitteet

voivat olla monimutkaisia ja vaativia paljon aikaa ja resursseja.
Yrityksen strategiamaarityksen soveltaminen yksikdittain ja yksildittain

Yrityksen eri osastojen liiketoiminta ja tavoitteet voivat olla hyvin erilaisia, joten yksi yleinen suunni-
telma ei sovi kaikille. Mutta yrityksen suunnitelma asiakkaista antaa pohjan sille, miten jokainen yk-
sikko voi tehd& omat tavoitteensa ja suunnitelmansa asiakkaita varten. Jos yksikot eivat ota téata
yleistd suunnitelmaa huomioon omassa tyéssaan, se voi jaada vain teoriaksi ja ei toimii kaytan-
ndssa. Tama suunnitelma auttaa koko yritysta toimimaan yhdessa ja saavuttamaan yhteiset tavoit-
teet. Se antaa selvat ohjeet ja yhteiset ajatukset siitd, miten hoidetaan asiakkaita ja auttaa pitkajan-

teisesti parantamaan asiakassuhteita seka kayttdmaan resursseja tehokkaasti.

Keskeista asiakastyytyvaisyyden strategiassa on painottaa asiakkaan tarpeet, hydodyntaa ohjelmis-
toa asiakastietojen seurantaan, tarjota koulusta verkossa, korostaa oman tuotteen tai palvelun ar-
voa asiakkaille, ottaa teknologia avuksi samalla sailyttden ihmiskontaktin, reagoida asiakaspalaut-
teeseen tehokkaasti ja jatkuvasti kehittaa liketoimintaa asiakasvaatimusten mukaan. (Mercer
4.4.2023.)



1. ¥Ymmadrrd asiakkaitasi:

Ennen kuin suunnittelet, miten
autat asiakkaita menestymdsn,
sinun tadytyy tuntea asiakkaasi ja
jakaa heidat ryhmiin heidan
tarpeidensa perusteella. Tama
auttaa sinua lucmaan
paremman suunnitelman, joka
vastaa eri asiakkaiden
tarpeisiin.

2. Kehitd prosesseja:

Kun olet selvitt@nyt, mink3laista
apua eri asiakasryhmat
tarvitsewvat, mieti, miten voit
jarjestaa asiat niin, ettd woit
auttaa heitd parhaiten. Kaikilla
ei tarvitse olla omaa avustajaa.
Suunnittele, miten jarjestat
gsiat eri asiakkaille, jotta he
menestywat. Tallg tavoin
varmistat, ettd seka tiimisi etta
asiakkaasi voivat menestyd
asiakkaan
menestysstrategiassa.

3. CRM-tyokalu:

Jos et vield tieda, miten
asiakkaasi kokevat yrityksesi,
hankki asiakaszuhteen hallinta
(CRM) -tySkalu. 5 auttas
pitdmaan kaiken jarjestyksesss
ja auttaa myynti- ja tukitiimid
ymmartdmaan asiakkaiden
tilannetta paremmin.

4, Kouluta ennakoivasti:
Auttamalla asiakkaita ennen
kuin he tarvitsevat apua,
ennakoiva tuki on erinomainen
tapa edistdd heidadn
menestymistdaan. Tama voi
sisdltdd ohjeita, esim.
webinaareja ja muita
opetuskeinoja, jotka auttavat
asiakkaita ymmartdmaan
tuotettasi ja palveluasi
paremmin. Tawvoitteena on
tehdd asiakkaille helpoksi laytaa
tarvittavat tiedot ja kouluttaa
heitd ennen kuin he joutuivat
pyytamddn apua.

5. Hyddynna automaatiota:
Kaytad automaatiota tiimisi
awuksi vapauttaaksesi heidat
tarkeampaan tyohon.
Automaatio poistaa
rutiinitehtivia ja |dhettas oikeat
viestit oikeille ihmisille cikeaan
aikaan.

6. Loydd arvo-ocivalluksen
hetki:

Etsi hetki, jolloin asiakkaasi
ymmartdwat tuotteesi arvan.
Tawoitteena on ohjata heitd
kohti ndita térkeitd hetkia. Luo
suunnitelmia ja sisaltha, jotka
auttavat asiakkaita
saavuttamaan ndama arvokkaat
hetket nopeasti ja helposti.
Téma on keskeista asiakkaan
menestyksen kannalta.

7. Kuuntele asiakkaitasi:
Selvitd, mikd heita ilahduttaa ja
miks hankaloittaa, ja kiytd t3ta
tietoa parantaaksesi
asiakaskokemusta. Pyri
helpottamaan asiakkaiden
palautteen antamista ja vastaa
siihen aina. Muista pyytdd
palautetta myds niillta, jotka
lopettavat tuotteen kiytdn,
jotta voit ynmartad, miksi he
ldhtevat. Analysoi sanndllisesti
saamasi palautetta ja painota,
mikd vaikuttaa eniten
liikewvaihtoon.

&. Ole inhimillinen:

Ole mukawva ja aito asiakkaille.
Ald anna keneiden hoitaa
kaikkea. Kun palkkaat uusia
tyontekijdita asiakaspalveluun,
valitse sellaisia, jotka ovat
wstawillisid, joustavia ja
karsivallisiid. He auttavat
asiakkaita oikealla tavalla.
Vaikka numeeriset mittari owvat
tarkeita, huolehdi siitd, etta
tiimissasi on henkilditd, jotka
todella valittavat asiakkaista.
Esim. kun kirjoitat
automaattisia vastauksia tai
wviestejd, yritd kayttaa kieltd,
joka kuulostaa siltd ithminen
olisi sen kirjoittanut eikd kone.

3. Mittaa ja kehita:

Seuraa ja paranna asiakkaan
tyytywaisyyttd mittareiden
avulla. Tarkkaile, miten
asiakkaat voivat ja kuinka hywvin
strategia toimii. Mittaa
esimerkiksi
asiakastyytywiisyytts,
wvaivattomuutia ja suosittelun
halukkuutta. Seuraa muutcksia
ajan mydta ja korjaa
tarvittaessa. Mittarit antavat
ymmartamaan, miten prosessit
wvaikuttawvat asiakkaisiin.

12

Taulukko 2. Vinkki 9 tarkein asiakkaiden menestysstrategian keskeisia nakokohtia (Mercer
4.4.2023)

3.4 Asiakassegmenttipohjainen asiakastyytyvaisyysjarjestelméa

Erilaisten asiakasryhmien huomioimista tiedon kerdamisessa tapahtuu asiakassegmenttipohjaisen
asiakastyytyvaisyysjarjestelman avulla, joka keraa palautetta eri kanavista. Tarkeaa on, etta taman
jarjestelma ei ole pelkka tutkimus, vaan laajempi tapa keraté asiakkailta tulevaa palautetta heidén
nakokulmastaan. (Ala-Mutka 2004, 113.)
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KERAAMINEN JALOSTAMINEN JOHTOPARTOKSET VASTUUTTAMINEN

Konsernitaso

Suora palaute Liiketoimintayksikdt
tieto
- myynti
B P

Valittomat
prosessimittaus Kerta-asiakkaat
toimenpiteet

Aluetaso
toimipisteet
asiakaspalvelukeskus \
internet
muut {
\\\
; “u
Asiakassegmentti- .
Avainasiakkaat
Tutkimukset / l kohtainen
tieto
ety _
yrityskuva

muut erillistutkimukset

Kuva 4. Asiakastyytyvaisyysjarjestelma (mukailen Ala-Mutka 2004, 114)

Alla olevat esimerkit ovat tarjoavat erilaisia tapoja, joilla voimme keraté asiakaspalautetta ja hyo-

dyntaa sita tehokkaasti liiketoimintamme parantamiseksi seké asiakastyytyvaisyyden lisdamiseksi:

Strategiset Prosessimittaukset Suoran palautteen Erillistutkimukset
asiakastyytyviisyystutkimukset jérjestelma (havitettyjen/voitettujen
- internet kauppojen analysointi)
- syvihaastattelut - palautelomakkeet - henkilskunta
- puhelinhaastattelu - internet - sywvidhaastattelut
Menetelmavalinta - palautelomakkeet - internet
asiakassegmentin mukaan Nopea palaute heti kontaktin jne. - palautelomake
jélkeen
Kanavavalinta asiakkaan Sagnndlliset yhteenvedot
ratkaisu
HYODENTAMINEN
Avainasiakashallinta Palveluprosessin kehittiminen Nopea reagointi Myynnin kehittiminen

asiakaspalvelussa

Kuva 5. Asiakaspalautteen kerdaamisesta ja hyédyntamisesta (mukailen Ala-Mutka 2004, 114)

Asiakastyytyvaisyysjarjestelma on kuin tydkalu, joka auttaa keraamaan asiakkaiden mielipiteita ja
tekee niista hyodyllista tietoa (Koho 1.7.2021). Tiedolla auttaa yritystd ymmartamaan, mita asiak-
kaat haluavat ja tarvitsevat. Jarjestelma ottaa huomioon erilaiset asiakasryhmat ja kerda palautetta

heiltd. Se myds auttaa yritysta jakamaan taté tietoa oikeille ihmisille ja ryhmille. Esimerkkina
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voimme ajatella, ettéd asiakkaat jaetaan neljddn ryhmaan: pienet asiakkaat, palveluasiakkaat, po-

tentiaaliasiakkaat eli mahdolliset uudet asiakkaat ja avain asiakkaat. (Ala-Mutka 2004, 115-116.)

Pienasiakkaat ovat niitd, jotka ostavat tavaroista kaupoista tai verkosta. Heitd houkutellaan mai-
noksilla. Koska pienyrityksid on paljon, tAma asiakasryhma on suuri. Yritys tarkkaillee, miten mai-
nokset toimivat ja miten tyytyvaisia nm asiakkaat ovat, esimerkiksi kyselyiden avulla. (Ala-Mutka
2004, 116.)

Palveluasiakkaat ovat yrityksen tai organisaation asiakkaita, jotka ostavat yrityksen tarjoamia pal-
veluita tai ratkaisuja. Nama asiakkaat voivat olla esimerkiksi yrityksid, joiden tarpeisiin tarjotaan eri-
laisia palveluita kuten konsultointi, ohjelmistokehitys, markkinointipalvelut tai tukipalvelut. Palvelu-

asiakkaat eroavat tuoteasiakkaista, jotka ostavat fyysisia tuotteita. (Grant 29.3.2023.)

Potentiaaliasiakkaat ovat yksiloita tai organisaatioita, jotka saattavat olla kiinnostuneita ostamaan
jotakin sinulta, mutta eivat ole viela paattaneet tehda ostoa. Kun teet mainontaa oikein, nama kiin-
nostuneet voivat muuttua asiakkaiksi. He ovat kuin sijoitus, joka voi tuottaa voittoa, ja niiden tavoit-

taminen vaatii erilaisia keinoja. (Mackeviciute 10.6.2022.)

Avainasiakkaat ovat henkildita tai ryhmia, jotka ovat vahvasti yhtenevaisia tarjoamiesi tuotteiden ja
palveluiden kanssa, palaavat saannoéllisesti hankkimaan niita ja ovat valmiita tukemaan yritystasi
tarvittaessa. He ovat uskollisia asiakkaita, jotka usein jattavat positiivisia arvosteluja, vaikka heidan

kokemuksensa ei olisikaan taydellinen. (Knott 1.10.2020.)

Asiakastyytyvaisyysjarjestelmassa tarvitaan seka numerotietoa etté asiakkaiden mielipiteita. Yksin
laadullinen palaute tai numeerinen arvo eivat riita. Yksi kysely ei mydskaan riitd — tarvitaan erilaisia
tapoja kerata tietoa asiakkailta. (Ala-Mutka 2004, 119.)

3.5 Asiakaslahtdinen strategian yhdeksi kokomaisuudeksi

Yrityksen asiakasstrategian luominen alkaa tilanteesta, jossa on jo olemassa yleinen yrityksen
strategia, mutta tarvitaan erityinen suunnitelma asiakassuhteiden hoitamiseksi ja asiakastyytyvai-
syyden parantamiseksi. (Hellman 2003, 162—-163.)



15

Lz3jat strategiset kokonaisuudet:
- Aszigkazkannan kehitys ja investoinnit
- kanawahallinta, tuotteet ja palvelut
- Asizkaskannattavuus
ASIAKASSTRATEGIA - aAszigkastiedon hallinta ja kaytwd
- Lliittoumat ja verkostot

- Os3aminen, resurssit

- Tominnan panostuotos
- Organizaaticraksnnz

- \Wastuut

Kuva 6. Asiakasstrategian kokoaminen yhtenaiseksi kokonaisuudeksi (mukailen Hellman 2003,
163)

Tahan suunnitelma voi sisaltya useita osa-alueita, kuten yrityksen osaaminen, kaytettavissa olevat
resurssit (erityisesti taloudelliset ja tekniset), organisaatiorakenne ja vastuut asiakassuhteiden hoi-
dossa. Henkiloston osaaminen on merkittava tekija, ja se sisaltaa ei vain yksildiden taidot vaan
myos kyvyn ymmartad kokonaiskuvaa, tehda yhteistyota ja hallita monimutkaisia vaatimuksia.
(Hellman 2003, 163.)

Asiakastiedon ja asiakassuhteiden hallinnan rooli on kasvamassa, ja se vaikuttaa kilpailuun ja yri-
tyksen strategiaan. Rajapintojen hallinta, niin sisdiset kuin ulkoiset, on strategisesti tarkeda. Kaikki
naita osa-alueita yhdistamalla yhdeksi selkeéksi suunnitelmaksi ei ole helppoa, mutta se on téar-
keda saada aikaan, jotta kaikki yrityksen toimijat ymmartavat suunnitelman tavoitteet ja aikataulun,
ja kuka vastuussa sen toteuttamisesta. Tallin on hyodyllisia keskittya yrityksen asettamiin asia-
kastavoitteisiin parantaakseen ymmarrettavyytta ja varmistaakseen, etta suunnitelma saa aikaan
halutun vaikutuksen. (Hellman 2003, 164.)
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4 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys viittaa asiakkaiden kokemukseen ja arvioon yrityksen tuotteista, palveluista tai
kokonaisvaltaisesta asiakaskokemuksesta. Se kuvaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ja mielipiteista yri-

tyksen tarjoamiin ratkaisuihin.

Asiakastyytyvaisyys tekijoita voivat olla hinta, tuotteen laatu seka hyva asiakaspalvelu. N&ita olisi
hyva seuralla saanndllisesti. Seuraamalla asiakastyytyvaisyys saa selville mista yritys on hyva ja

missa olisi viel& parannettavaa (Suomi.fi 2022.)
“Asiakastyytyvaisyys on aina asiakkaan yksildllinen, yksittdinen kokemus” (Suomi.fi 2022).

Asiakastyytyvaisyyden merkitys on suuri, silla tyytyvaiset asiakkaat todenndkbdisemmin palaavat
takaisin, suosittelevat yritysta muille ja ovat uskollisempia brandille. Tyytyméattémat asiakkaat puo-

lestaan voivat vaihtaa palveluntarjoajaa ja levittdd negatiivista palautetta. (Trustmary 2023.)

Jotta pystytdan tarjoamaan asiakkaille odotuksen mukaisen kokemuksen ja lopputuloksen, on en-
sin sijaisesti tarkea ottaa huomioon asiakkaiden tarpeet. llman tietoa asiakkaiden tarpeista on vai-
kea tayttaa niitd. Siksi on tarkea kuunnella asiakkaita ja olla aktiivisesti heidan kanssaan vuorovai-
kutuksessa. Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen auttaa yrityksen luomaan tuotteista ja palveluita,
jotka vastaavat heidan tarpeisiinsa ja odotuksiinsa. Taman puolestaan edistaa asiakastyytyvai-

syytta ja auttaa yritys menestymaan kilpailussa. (Trustmary 20223.)
4.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaja tekijat

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaja tekijat (Kuva 7) ovat niita keskeisia elementteja, jotka voivat mer-
kittdvasti muokata asiakkaan kokemusta ja vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteensa yrityksen tarjoa-
maan palveluun tai tuotteeseen. On tarkedd huomata, ettda ndma vaikuttaja tekijat voivat vaihdella
eri toimialojen ja yritysten valilla, mutta ne voidaan yleisesti jakaa useisiin osa-alueisiin kuten ku-

vassa 7.

Tuotteen laatu | | Palveluiden laatu |

N/

4’;_/__| Vaikuttaja tekijat
Asiakasviestinta |

[N

| | Toimitusten luotettavuus |

‘ Asiakaspalvelu

| Hinnoittelu

Kuva 7. Asiakastyytyvaisyys vaikuttaja tekijat (mukaillen Suomi.fi 2022)
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Vaikuttaja tekijat (mukailen Suomi.fi 2022):

- Tuotteen laatu: Laatu on erittain tarkeda tekija asiakastyytyvaisyyden kannalta. Laadukas
ruoka ja juoma tarjoavat asiakkaille miellyttavan ja maukkaan ruokaelamyksen. Tyytyvaiset
asiakkaat myds palaavat todenndkodisemmin uudelleen.

- Palveluiden laatu: Palvelun laatu on erittéin tarkea ravintola-alan tekija. Hyva palvelu luo
positiivisen asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden. Myds riittavasti koulutettu henki-
I6kunta voi edistaa ravintolan toimintaa, sekd osaaminen mahdollistaa laadukkaan palve-
lun.

- Asiakaspalvelu: Asiakaspalvelu on tarkea tekija asiakastyytyvaisyyteen.

- Toimitusten luotettavuus: Ravintolan liiketoiminnalle on oleellista sen kayttdmien raaka-ai-
neiden toimitusten luotettavuus. Ravintola jalostaa hdma raaka-aineet ja tarvitsee ne oikea-
aikaisesti ja luotettavasti sovittuna aikana kaytt6onsa.

- Hinnoittelu: Hinnoittelulla on suuri merkitys ravintolan liikketoiminnalle, koska se vaikuttaa
suoraan kassavirtaan, asiakkaiden ostoskayttaytymiseen ja kilpailukykyyn markkinoilla. Hy-
vin hinnoitellut tuotteet myos lisaavat asiakastyytyvaisyytta.

- Asiakasviestintd: Hyva asiakasviestinta on olennainen osa asiakastyytyvaisyytta.

Nama tekijat voivat olla keskeisid asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa ja ne edellyttavat huo-

lellista tarkastelua ja hallintaa yrityksen pyrkiessa tarjoamaan parempia kokemuksia asiakkailleen.
4.2 Asiakastyytymattomyys

Asiakkaat saattavat olla tyytymattomia, kun he huomaavat, etta heidan odotuksiaan ei tayteta.
Tama tyytymattomyys voi johtaa tilanteeseen, jossa he ilmaisevat pettymyksensa julkisesti, mik&
puolestaan saattaa vaarantaa yrityksen maineen ja aiheuttaa luottamuksen menetyksen laajem-
man yleison keskuudessa. Tyytymattdmyyden tilanne voi pahentua, ellei organisaatio reagoi asiak-
kaiden huolenaiheisiin asianmukaisesti ja ryhdy tarvittaviin toimenpiteisiin ongelmien korjaa-
miseksi. (Userpilot 11.10.2022.)

Jokaiselle yritykselle tulee joskus vastaan vaativia ja epaystavallisia asiakkaita. Asiakkaalla voi olla
erilaisia odotuksia ja tapoja ilmaista tarpeitaan. Joskus asiakas voi yrittéda ottaa yhteytta epasopi-
vaan aikaan tai tuntea kiukkua eri syistéd. On myds mahdollista, etté asiakas saattaa pyytaa jotain,

mit& yritys ei ole valmis tai kykene tarjoamaan. (Norja 10.8.2021.)

Asiakasta tulee kuunnella tarkasti ja ottaa vastuu hanen esittamistaan asioista. Asiakkaan antama
palaute ja huolenaiheet ovat arvokasta tietoa ravintolalle, silla niiden avulla voidaan tunnistaa kehi-

tyskohteita ja tehd& tarvittavia parannuksia. On tietysti asiakkaita, jotka taas valittavat turhasta,
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mutta heitdkin on pakko kuunnella. Asiallisesti valittavaa asiakasta voidaan kuitenkin ajatella ar-
vokkaana. Vaikka valitukset voivat tuntua syytokseltd ja hyvin negatiiviselta, mutta perusviestinsa
on positiivinen. Viestin oikein kuuleminen ja ymmartaminen on aarimmaisen tarkea. Asiakkaan ha-
lua jatkaa ja kehittéda yhteistyota on erittain positiivinen merkki. Usein asiakas ei vaivaudu valitta-
maan henkilokunnalle, mutta jahkaavat asiasta muille ja he taas edelleen muille. (Pitkdnen 2006,
129))
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5 Oppaan toteutustapakuvaus

Hyvien oppaiden ja ohjeiden laatiminen on tarke&a, koska niiden avulla voidaan auttaa ihmisia
saavuttamaan haluamansa tavoitteet. Oppaiden ja ohjeiden kirjoittamisessa on otettava huomioon
useita tekijoitd, kuten se, ettd ne ovat ymmarrettavia ja selkeité kaikille lukijoille. Oppaiden ja ohjei-
den tulivat keskittya oleellisiin asioihin ja valttaa liiallista yksikohtien tarjoamista. Niiden jarjestys on
tarked, jotta oppaat ja ohjeet ovat helppolukuisia ja sopivat kohdeyleisdlle. (Kankaanpaa & Piehl
2011, 295.)

Onhjeiden kirjoittaminen vaatii selkeytta ja ymmarrettavyyttd, oli kyse sitten arjen toimintaohjeista tai
virallisista asiakirjaohjeista. Reseptit ovat hyvia esimerkkeja onnistuneista ohjeista, ja niiden perus-
periaatteet voivat soveltua muihinkin ohjeisiin. Tarkedé ohjeiden laatimisessa on kayttdé suoria
kaskyja, erottaa olennaiset tiedot ja vaiheet ja esittda ohjeet helposti ymmarrettavassa muodossa.
Tama auttaa ohjeiden lukijoita saavuttamaan halutun tuloksen vaivattomasti. (Kotimaisten kielten
keskus 20023.)

Hyvin Kirjoitetut ohjeet voivat olla hy6dyllisia monissa tilanteissa, kuten ruoanlaitossa, teknisten lait-
teiden kaytdssa tai projektien hallinnassa. Kun ohjeet ovat selkeita ja helppoja seurata, ne voivat
saastaa aikaa ja vahentaa virheiden mahdollisuutta. Siksi on tarkeaa kiinnittda huomiota ohjeiden
laatimiseen ja varmistaa, ettéd ne tayttavat tarvittavat kriteerit selkeyden ja ymmarrettavyyden suh-
teen. (Kankaanpaa & Piehl 2011, 295.)

5.1 Rakenne ja sisalto

Asiakaslahtoinen strateginen opas (Liitel) on suunniteltu niin, ettd se on mahdollisimman selkeé ja
helppolukuinen, johon auttaa ymmartaa asiakaslahtoisen strategian kasitteen ja sen lilkketoiminnan
kehittamisen malli. Liséksi opas tarjoaa syvallista ymmarrysta asiakaslahtdisesta strategiasta ja

auttamaan yrityksia kehittamaan tehokkaampia liikketoimintamalleja asiakkaidensa tarpeisiin perus-

tuen.

Olemme suunnitelleet oppaan, silla kaymme ensin lapi teoreettisen osuuden asiakasstrategiasta.
Tavoitteena on tarjota toimeksiantajalle alustava kasitys, joka auttaa ymmartdmaan asiakaslahtoi-
sen liiketoiminnan kehittdmismallin. Oppaan lopussa esitimme kerattyjen kyselyiden asiakaspa-
lautteen analysoinnin ja sen perusteella tehtyja kehitysehdotuksia, joista yritys voi hyotya tulevai-

suudessa.

Oppaan ensimmainen sivu on kansi ja kolmas on siséllysluettelo. Oppaan toisella sivulla on l&ht6-

kohta, joka kertoo, mit& kaikkia keskeisia asioita kasitellaén. Oppaassa kasitelladn asiakaslahtoi-
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sen strategian merkitysta, sen hyotya ja edellytyksid, onnistumisen avaimia asiakasstrategian maa-
rittelyssa, asiakaslahtoisen liikketoiminnan kehittamismallia ja siihen liittyvia tekijoita sekd asiakas-

palautteen analysointia ja siité johdettuja kehitysehdotuksia.

Oppaan ensimmainen o0sio on teoreettinen o0sa, joka on 4-8 sivussa, ja tdssa osiossa kasitellaan
monia aiheita. Naihin aiheisiin kuuluvat asiakaslahtéinen strategia, perinteisen ja asiakaslahtbisen
strategiamaaritykset erot, asiakasléahtbisen strategian tuomat hyddyt ja niihin vaadittavat edellytyk-

set seka asiakasstrategian maadrittelyssa onnistuminen.

Oppaan toinen osio on asiakaslahtoisen liiketoiminnan kehittdmisen malli kohdeyritykselle, jossa
kerrotaan kehittdmiseen prosessista. Kehittdmisprosessi jaetaan kolmeen osaan: tutkimus, suun-
nittelu ja kehitys. Tutkimuksen vaiheessa kerrotaan, milla avulla he voivat keréta tietoa, joka auttaa
heita tekema&an perustellut paatokset asiakaslahtoisen liiketoiminnan kehittdmisessa ja varmista-
maan, etta toimenpiteet perustuvat vahvaan asiakasymmarrykseen ja markkinatietoon. Suunnitte-
luvaiheessa kerrotaan tarkeimmista vaiheista, jotka auttavat kohdeyritysta suunnitelmaan ja toteut-
tamaan asiakaslahtoisen liiketoiminnan kehittamisen tehokkaasti ja jarjestelmallisesti. Viimeinen
vaihe on kehitys eli toteutus vaihe. Toteutusvaiheessa kerrotaan keskeisista osa-alueista, joihin

kohdeyrityksen on hyva pyrkid panostamaan kaytannén toimenpiteissa.

Oppaan viimeisessa osiossa kasitellaan asiakaspalautteen analysointi ja siitd johdettuja kehityseh-
dotuksia. Tassé osiossa me analysoimme meidan kerddmamme asiakaspalautteita kohdeyri-

tysesta ja sen perusteella ehdotamme kehitysehdotuksia kohdeyritykselle.
5.2 Asiakaskysely

Jotta saimme selville mahdollisia kehityskohteita ravintolan toiminnassa, seké lisétietoa asiakkai-
den kayttaytymisesta ja laadullisista tekijoista suoritimme asiakaskyselyn. Asiakaskysely oli suh-
teellisen nopea tapa kerata tietoa kavijdilté ja sen avulla oli mahdollista ndhda asioita, joita ei valt-
tamatta itse tekijana ottanut huomioon. Laadimme yksinkertaisen kyselylomakkeen (Liite 2), jossa
asiakkaan kynnys vastata kysymyksiin oli tehty matalaksi. Asiakkaita kannustetiin osallistumaan
naihin kyselyihin, jotta tarvittava maara dataa saatiin kerattya. Opinnaytetydn teoreettisessa viite-
kehyksessa annetaan paljon esimerkkeja siita, miten voi kerata asiakaspalautetta ja hyodyntaa sita
tehokkaasti liiketoiminnan parantamiseksi, seké asiakastyytyvaisyyden lisaamiseksi. Naiden asia-

kaspalautteiden kerdaminen kuului osaksi asiakasstrategian kehitysprosessissa.

Aineisto keréttiin ravintolassa kyselylomakkeella, jonka asiakkaat tayttivat manuaalisesti. Kyselylo-

makkeen laatiminen ja kyselyn analysointiprosessi tehtiin Wordilla ja Excelilla. Lomakekyselyéa kay-



21

tettiin kvantitatiivisessa menetelméssa eli maarallisessa lahestymistavassa. Kyselyssa ei kuiten-
kaan saa nakya ainoastaan itsea kiinnostavat asiat, vaan siina tulisi nakya miten yritys voi hyddyn-

téda naita kysymyksid parantaakseen omaan toimintaansa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 74-75).

Kyselylomaketta laadittaessa on tarkeda kiinnittaé huomiota siihen, mita kysymyksia siihen tulisi
siséllyttaa ja millaisessa muodossa ne tulisi esittaa, jotta ne olisivat helposti ymmarrettavia. Vas-
taajat voivat olla eri ikéisia seké eri ammateissa, joten tulisi valttaa vaikeita sanaston termeja kysy-
myksissa. Ja suositeltavaa kayttda lyhyita kysymyksia, jotta vastaajat pystyvat ymmartamaan ne
helposti. (Hirsjarvi ym. 2004,191-192.)

Tassé opinnaytetydssa toteutettu kysely oli manuaalinen, jossa vastaajat tayttivat lomakkeen itse-
naisesti. Kyselylomake julkaistiin 26.10.2023 ja vastausaikaa oli 2.11.2023 saakka. Pyrkimyksena
oli saada mahdollisimman paljon vastauksia ja tarjota mahdollisuus vastata kysymyksiin myds
niille, joilla ei ole kaytdssaan sosiaalisen median palveluita. Sosiaalisen median kautta tuli myos

yleispalautteita, mutta kyselya ei varsinaisesti jarjestetty somekanavilla.

Valitsimme kyselyn toteutukseen monivalintakysymykset, seké erilaiset arvoasteikot vastaamisen
sujuvuuden ja nopeuden takaamiseksi. Osallistujat voivat valita valmiista vaihtoehdoista sen, joka
parhaiten vastaa heidan mielipidettd&n. Monivalintakysymykset tarjoavat yhdenmukaisen ja stan-
dardoidun tavan kerété tietoja, joka helpottaa vastausten analysointia ja vertailua. Kyselylomak-
keessa on mainittu, etté kyselylomakkeeseen vastaaminen on taysin anonyymia ja osallistujien an-
tamat tiedot pysyvat luottamuksellisina. Talla varmistetaan, etta vastaajat voivat ilmaista ajatuk-

sensa ja mielipiteensa turvallisesti ja avoimesti.

Manuaalisessa kyselyssa on etuna sen nopeus ja mahdollisuus nopeaan tiedonkeruuseen. Manu-
aaliseen kyselylomakkeeseen liittyy myds hyvid puolia, kuten mahdollisuus vastaajien nopeaan
avun saamiseen, jos he eivat ymmarra kysymysté. Lisaksi taman menetelman avulla vastaamatto-

muus jaa vahaiseksi.

Kyselylomake siséltaa yhteensa viisi kysymysta, yksi on taysin avoin kysymys, jossa vastaajalta
kysytdan missa palvelussa yritys voi viela parantaa. Loput kysymykset ovat monivalintakysymyk-
sid, joissa vastaajalle annetaan eri vaihtoehtoja ja he merkitsevat valintansa vastaukseksi. Osa ky-
symyksista on pakollisia, kuten ika ja palvelun tuotteiden arviointi. Tdméa koska huomattiin, etta yri-
tyksella on hieman epaselvyytta oman kohderyhménsa ién suhteen, joten kyselyssa tama esite-

tdan heti ensimmaisena kysymyksena.
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5.3 Asiakaskyselyiden tulokset

Asiakastyytyvaisyyskyselymme tuloksista saimme tukea oppaamme luomiseen. Sen avulla py-
rimme selkeyttdmaéan yritykselle heidan asiakasryhméansa ja antamaan heille paremman kasityk-
sen siita, mitd asiakkaat toivovat ja odottavat. Asiakastyytyvaisyystulokset auttavat yritystd ymmar-
tamaan, kuinka tyytyvaisia ja tyytymattomia asiakkaat ovat tuotteisiin, palveluihin tai kokonaisval-

taiseen asiakaskokemukseen.

Toteutimme ravintolassa 26.10- 2.11.2023 asiakastyytyvaisyyskyselyn, johon osallistui yhteensa

20 vastaajaa. Valitettavasti vastausprosentti jai pieneksi aikarajoitteen vuoksi.

Saadut vastaukset siirrettiin Excel-taulukkolaskentaohjelmaan, seka sen jalkeen muutettiin tulokset

graafiseen muotoon, joka helpottaa tulosten analysointia ja tulkintaa.

Kysymyksisté yksi oli avoin kysymys, jossa vastaajalta kysyttiin missa yritys voisi vield parantaa.
N&ama vastaukset olivat meille erityisen kiinnostavia, silla niista selvida mihin asiakkaat ovat koh-
deyrityksessa tyytyvaisia ja missa olisi parannettavaa. Nostamme esille kolme tulosta, joista halu-

taan kertoa enemman, koska ne ovat ravintolalle tarkeita tietoja jatkokehitykseen.

Ensimmaisen haluttiin selvittdd asiakkaiden ikdryhmaa, koska se auttaa ravintolaa ymmartamaan
paremmin asiakkaidensa tarpeita, mieltymyksia ja odotuksia. Myds eri ikaryhmilla voi olla erilaisia

ruokailutottumuksia, ruokavalioita, ravintolakokemuksen odotuksia tai budjettirajoituksia.

Tuloksien selvittyd huomattiin (Kuva 8), etta ravintolan asiakkaat ovat suurin osa 41-50-vuotiaita.
Tulkitsemme, ettd nama ikaryhmat ovat lahialueen toimistontydntekijoita, jotka kayvat myos useita
kertoja viikossa lounaalle. Taméan ikaryhméan asiakkaat ovat oletettavasti saavuttaneet vakaan ta-
loudellisen tilanteen ja voivat kdyda ravintoloissa saanndllisesti, kun taas nuoret saattavat kayttaa
pikaruokaravintoloita, evaita tai lahikaupan ruokatarjontaa. Tosin vuoden 2021 lopulla tehdyn kyse-
lytutkimuksen mukaan nuoret ikAryhmastéa 15-24-vuotiaat olivat lisédmassa kayntejaan lounasra-

vintoloissa. Tastd emme kuitenkaan saaneet viitteitd omassa kyselyssa. (Peltoniemi 2022).
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Ikdaryhmat
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kuva 8. Asiakkaiden ikaryhmaét

Seuraavassa kuvassa (Kuva 9) selvitimme eri ikAryhma kuluttajien ruokailun tiheyden. Seuraa-
malla kuinka usein asiakkaat kayvat sydmassa, yritys saa paremman kasityksen kuluttajien ruokai-
lutottumuksista ja mieltymyksistd. Tama auttaa yritysta tarjoamaan oikeita palveluja ja tuotteita,
joka vastaavat asiakkaiden tarpeisiin.

Excel-taulukon tuloksesta huomattiin etta 41-50-vuotiaita vastaajista kayvat ravintolassa useita
kertoja viikossa. Keskimaarin kerran viikossa olivat 51-60- vuotiaita, seka yli 60- vuotiaita vastaajia

ja harvemmin vaihtelevat 31-40- vuotiaat ikarajan valilla.

Vastaajien ikdjakauma

3,5

2,5

1,5
0

alle 20v. 21-30v. 31-40v. 41-50v. 51-60v. yli 60v.

o]

[y

w

W useita kertoja vk kerranvk mkerrankk mensimmdinen kerta myht.

Kuva 9. Vastaajien ikdjakauma

Palvelutuotteen aihepiirista asiakkailta tiedusteltiin mielipidetté valikoiman monipuolisuudesta, tuot-

teen tuoreudesta ja henkilokunnan palveluksesta ndma selviavat kuvassa (Kuva 10.)



24

Ruoan maku ja henkilékunnan palvelu saivat erinomaisen yleisarvosanan, joka oli yli 90 %. 80 %
kaikista vastaajista olivat ehdottomasti samaa mielestd, etta tuotteen valikoimat olivat erinomaisia.
Jokaisesta ikaryhmasta yli puolet antoivat erinomaisen arvosanan tuotteen tuoreudesta. Tuotteen
tuoreus jai kuitenkin alle 80 % syyna voi olla lampétilan hallinnassa, jossa esimerkiksi uppopais-
tettu tuotteet olivat vaikeampia pitaa lampimana koska liian lampdisessa ja hdyryssa tuotteen saat-
taa muuttua pehmeéksi. Hallitsemalla ruokatarjoilu niin, etté ruokaa lisataan buffet-poytaan tarvitta-
essa ja kauan seisonut ruoka pois tai omaan kayttddn nain voi parantaa tuotteen tuoreutta (Kuva
10.)

Palvelut

Ravintola sisatilat ovat siistit

Henkilokunnat olivat kohteliaita ja
ystavallisia

Ruoka on maukasta

Ruokavalikoimat ovat hyvia

Ruoka tarjotaan tuoreena ja kuumana

0% 20% 40% 60 % 80% 100 %

B ehdottomasti saa mieltd M samaa mieltd en 05aa sanoa eri mieltd

Kuva 10. Palvelut

Suosittelisitko paikkaa tutuillesi?

H]l m2 m3 u4 m5

Kuva 11. Suosittelisiko paikkaa tutuillesi?

Kuvassa 11 esitdmme vastaajien tuloksen siitd, suosittelisivatko he tata paikkaa tutuilleen. Kysy-
myksessa oli annettu vaihtoehdot asteikolta 1-5 ja 75 % vastaajista olivat vastanneet asteikon ar-
von viisi eli suositellevat ehdottomasti paikkaa tutuilleen. Yli 60- vuotiaat vastaajat, jotka ovat 25 %
vastaajista olivat vastanneet 3—4 valilla. Taman ryhman vastaukset voivat johtuen vieraasta ruo-

asta ja ruoan mausteisuudesta, joihin heidan ikdisensa eivat ole tottuneet. Suurin osa vastaajista
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tulosten perusteella haluaa kokeilla erilaista ruokakulttuuria ja ovat innokkaita kokeilemaan uusia

elamyksia.

On huomioitava, etté asiakkailta on vaikea saada tarkkoja palautteita. Yleenséa palautteet ovat
suurpiirteisia ja yksilon mieltymyksiéa. Useat asiakkaat eivat ole mydskaan aktiivisia antamaan pa-
lautetta, ellei heité pyydeta sitéd antamaan. He ovat tyytyvaisia tai tyytymattémia palveluun, mutta
eivat valttamattd ilmaise sita. Joillakin asiakkailla voi olla epavarmuutta siita, mita palautetta heidan

odotetaan antavan tai miten palautetta tulisi esittaa.
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6 Pohdinta

6.1 Produktin arviointi

Mielestamme oppaan rakenteessa on selkea logiikka, joka auttaa lukijaa ymmartdmaan asiakas-
l&htbisen strategian kasitteeseen ja sen soveltamisen liiketoiminnan kehittamisessa. Lisaksi us-

komme, ettd opas on hyva tydkalu yrityksille.

Oppaan teksti on selked ja hyvin jasennelty, mika auttaa lukijoita hahmottamaan oppaan sisallén
kaytanndllisesti. Kaytannonlaheisyys on positiivinen piirre, silla se tarjoaa selkeitd ja konkreettisia
vaiheita strategian toteuttamiseen kaytannossa. Jos meilla olisi enemman aikaa, voisimme harkita
syvallisimman selityksen ja esimerkkien lisaamista, jotta lukijat voivat ymmartaa kasitteet viela pe-

rusteellisemmin ja tarjota kaytannon oivalluksia strategian soveltamiseen erilaisissa tilanteissa.
6.2 Opinnaytetydprosessin arviointi

Opinnaytetydn eteneminen vaati aikataulullisesti tiukkaa kurinalaisuutta, ja alkuvaiheessa kohta-
simme haasteita erityisesti aiheen ja tavoitteen maarittelyssé. Kuitenkin sinnikkdan tyén tuloksena

saimme alkuvaiheen kuntoon, mik& merkittavasti helpotti tydskentelya.

Aiheen selkiydyttya ja tavoitteiden maarittelyn tarkentumisen myoté keskittyminen parani ja paa-
simme syventymaan tyohon entista tehokkaammin. Opinnaytetyén paéatavoite, joka oli asiakaslah-
tbisen strategisen oppaan luominen, edustaa konkreettista lahestymistapaa ja tarjoaa yritykselle

kaytannollisen tyokalun.

Teoreettinen pohja, joka kasitteli ravintola-alan keskeisia kasitteita ja teoriaa, vahvisti ymmarrys-
tamme liikketoiminnan taustalla vaikuttavista tekijoista. Kuitenkin suurimpina haasteina opinnayte-
tyoprosessissa oli raportointi, ja tulevaisuudessa voimme parantaa raportointia, jotta eri vaiheet ja

paatdkset olisivat entistd selkeampia jalkikateen tarkastellessa.

Aikataulun hallinnassa kohtasimme haasteita ja huomasimme, etta tarkempi suunnittelu voisi va-
hentda stressia ja auttaa paremmin aikataulun noudattamisessa. Kokonaisuutena opinnaytety6pro-
sessi oli onnistunut ja tuotti konkreettisen ja hyédyllisen tuloksen. Katseen suuntautuessa tulevai-

suuteen voimme edelleen kehittya ja ottaa oppia naisté arvokkaista kokemuksista.
6.3 Jatkotoimenpiteet ja kehitysehdotukset

Meidan tekema opas on vasta ensimmaéinen vaihe tavoitteen saavuttamiseen. Kohdeyrityksen tulisi

toteuttaa liiketoiminnan kehittamismalli paivittamalla sitd saanndllisesti, aluksi voisi 3—6 kuukauden
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valein ja mydhemmin vuoden valein, kun asiakastyytyvaisyys tasaantuu. Nain liiketoiminta pysyy

paivitettyna, ja jatkotydssa voisi arvioida sen kdytannon toteuttamista.

Opinnaytetydn tulosten pohjalta I16ysimme muutamia kehitysideoita ja mahdollisia jatkotoimenpi-
teitéd. Kehitettdvaa voisi olla ainakin palvelun nopeudessa ja henkilokunnan tavoitettavuudessa, jos
jotain konkreettista parannettavaa haluaa esittdd. Pienellda henkilékunnalla voi olla vaikeuksia ehtia
jokaiseen palvelupisteeseen nopeasti, kun henkildokohtaista palvelua pitéda pystya tarjoamaan lou-
nas- ja tuoretiskilla, seka kassalla. Nykyaikana pienetkin odotukset saattavat tuntua asiakkaan
mielesta ikuisuudelta. Kun myyntid halutaan kasvattaa, on myés hyva huolehtia henkildkunnan

maarasta ja hyvinvoinnista. (Rajala 2021, 31.)

Ravintolassa kaytannoéllisyys on tarkeda, mutta tunnelma vaikuttaa merkittavasti asiakkaiden viihty-
vyyteen ja asiakaskokemukseen. Ravintolan sisustuksella voi herattd&é mielenkiintoa ja kohottaa
ensivaikutelmaa ravintolasta. Kehitysehdotuksemme oli, etta ravintola voisi tuoda sisustuksessa
enemman esille jo ruoassa olevaa teema kuten itAmaisuus. Itdmaisuuden korostaminen voi luoda
kiinnostavan ja uniikin tunnelman ravintolassa. Itamaisia elementteja voivat olla esimerkiksi vari-
maailma, tekstiilit, taiteelliset yksityiskohdat ja koristeet. Musiikilla voi myds vaikuttaa tunnelmaan.
Naiden sisustuselementtien avulla asiakas voisi saada hyvan ja kokonaisvaltaisemman ruokailuko-
kemuksen. Ravintolan sisustaminen on kallista ja aikaa vievaa, joten on hyva aloittaa ensin koriste-
esineista, tauluista ja valaistuksesta. Ravintolan uudelleen sisustaminen voi houkutella uusia asi-

akkaista ja lisata yrityksen erottautumista muista ravintoloista.
6.4 Oman oppimisen arviointi
Janyarat:

Tata opinnaytetyota tehdessa olen oppinut paljon ravintola-alan liiketoiminnanstrategian kasitteita,
seka nahnyt kuinka asiakastyytyvaisyydelld voi olla suuri vaikutus yrityksen toimintaan. Olen oppi-
nut ymmartamaan myads sen, ettd miten tarkeata on kuunnella asiakkaiden tarpeita ja niiden toteut-
taminen, koska silla voi olla paljon vaikutusta yrityksen menestymiseen. Olen myds huomannut,
ettd strategian valinta on tarkeaa liikketoiminnalle, koska strategian valinnalla voi auttaa yritysta

saavuttamaan tavoitteet ja painopisteet.

Strategian kasite oli itselleni vierasta ja kasite tuntui niin laajalta, mutta opinnaytetydn tehdessa
olen sisaistanyt asian ja uskon ettéd pystyn hyddyntamaan néaita teorioita tulevaisuudessa. Aikatau-

lutuksen oli liian tiukka, joten tiettyihin asioihin ei ollut tarpeeksi aika.
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Saranya:

Taman opinnaytetyon aikana olen syventynyt ravintola-alan liiketoimintastrategian maailman ja
asiakaslahtodiseen suunnitteluun. Ymmarsin, ettd avain menestykseen piilee asiakkaiden tarpeiden
kuuntelemisessa, mika on keskeista yrityksen menestykselle. Strategian luominen paljastui tarke-

aksi suunnitelmaksi, joka ohjaa yritysta kohti tavoitteitaan.

Uusi kasite, asiakasstrategia, heratti kiinnostukseni siind, miten yritys voi parantaa asiakkaiden tyy-
tyvaisyytta. Opin myds, etta asiakkailta keratty palaute on arvokasta ja sen hyédyntaminen on
olennaista yrityksen kehittamisessa. Palautteen avulla ymmartaa, mita asiakkaat ajattelevat ja mi-

ten yritys voi jatkuvasti parantaa toimintaansa.

Kaiken kaikkiaan tdma opinnaytety6 on auttanut minua oppimaan uusia asioita ravintola-alasta ja

strategiasta, ja ole valmis soveltamaan néita taitoja tulevaisuuden haasteisiin.
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Liite 1. Asiakaslahtdinen strategia opas

ASIAKASLAHTOINEN
STRATEGINEN
OPAS

Saranya Pinthang & Janyarat Sinlapakaen

LAHTOKOHTA

T&mé& opas on asiakaslihtéinen strateginen opas
kohdeyritykselle. Oppaassa késittelemme
asiakasl&ht&ista strategiaa, sen hydtya ja
edellytyksi, onnistumisen tekijsita
asiakasstrategian maérittelyssa, asiakasléhtdisen
liilketoiminnan kehittdmisen ja siihen kiytettavia
elementtejs, sekd asiakas-palautteen analysointia ja

siitd johdettuja kehitysehdotuksia.

15.11.2023 Asiakaslahtainen strateginen Ag
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15.11.2023 Asiakaslahtoinen strateginen opas

ASIAKASLAHTOINEN
STRATEGIA

Asiakasstrategia tarkoittaa sitd, miten yritys aikoo huolehtia
asiakkaistaan ja tehd& heista tyytyvéisia. Se on suunnitelma
siitd, miten yritys hankkii uusia asiakkaita, pitéé huolta
nykyisistd asiakkaista ja yrittds tehdd yhteistydtd heidin

kassaan mahdollisimman hyvin.

Tavoitteena on ymmartas, mité asiakkaat tarvitsevat ja
haluavat, jotta yritys voi toimia paremmin ja erottua téirked
osa yrityksen menestysté, ja sen on tehdi asiakkaille asiat

mahdollisimman helpoiksi ja miellyttaviaksi.

Asiakasldhtainen strateginen opas 4
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PERINTEISEN JA ASIAKASLAHTOISEN
STRATEGIAMAARITYKSET EROT

Perinteinen strategia Asiakasstrategia
. Tavoitteet asetetaan usein rahan, kuten lilkkevaihdon ja myynnin, . Tavoitteet keskittyvat asiakassuhteisiin.
perusteella, ja ne keskittyvat yleensa yrityksen tuotteisiin. . Asiakkaat ovat yrityksen tarkein voimavara.
* Yrityksen tarkein voimavara ovat sen tuotteet. . Uskotaan, etta kun asiakassuhteita hoidetaan hyvin, se johtaa likevaihdon
. Yleisesti uskotaan, ettd kasvava liikevaihto auttaa parantamaan kasvuun.
asiakassuhteita. . Tavoitteet liittyvat voiton tekemiseen asiakassuhteiden kautta.
. Tavoitteena on usein tuctteiden kannattavuus.

. Strategiat ja kohderyhmat ovat vahvasti yhteydessa toisiinsa.
. Strategiat ja kohderyhmat eivat ole vahvasti yhteydessa . Tavoitteet tukevat suunniteltuja toimenpiteita.
toisiinsa. . Saadut kekemukset ovat hyddynnettavissa johtamisessa jatkossa: oppiminen
. Tavoitteet tukevat laajoja toimenpiteitd, jotka kohdi:

kulkee mukana ja auttaa seuraavan toimintajakson suunnittelussa.

suureen asiakasm3araan. *  Saavutetut tulokset vaikuttavat organisaation paatoksiin ja auttavat

Tulokset ohjaavat enemman toistuvia toimia eivatka ajng j kehittimaan osaamista.

organisaation toiminnan muutoksiin.

Asiakaslahtd in=n strateginen o|

HYODYT JA EDELLYTYKSET



HYODYT:

Tyytyvaiset asiakkaat: Asiakastyytyvaisyys lisaa
asiakkaiden uskollisuutta.

Kilpailuetu: Laadukas palvelu tai tuotteet erottavat
yrityksen kilpailijoista.

Tehokkuus: Asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen
auttaa resurssien tehokkaammassa kaytossa.
Uusien asioiden luominen: Asiakaspalautteen
hyédyntaminen uusien innovaatioiden
kehittamisessa.

Hyva maine: Laadukas asiakaspalvelu rakentaa

yrityksen mainetta ja houkuttelee uusia asiakkaita.

EDELLYTYKSET:

Ymmarrys asiakkaista: On tarkeda tunnistaa asiakkaiden tarpeet ja
toiveet.

Johtajuus: Yrityksen johto rooli on toimia esimerkkina ja korostaa
asiakkaiden merkitysta.

Tiedon hallinta: Keréattya asiakastietoa kaytetaan paatoksenteon
tueksi.

Muutoksen valmius: Siirtyminen asiakaslahtdiseen toimintamalliin
saattaa edellyttada yrityksen toimintatapojen uudistamista.
Tyontekijoiden koulutus: Tydntekijoita koulutetaan ymmartdmaan ja
toteuttamaan asiakaslahtoista ajattelua.

Jatkuva parantaminen: Asiakaslahtdisen liiketoimintamallin on

jatkuva prosessi, joku muuttuu asiakkaiden tarpeiden mukana.

strateginen o
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ASIAKASSTRATEGIAN
MAARITTELYSSA
ONNISTUMINEN

Asiakasstrategian méaérittelyssa onnistuminen edellyttida
asiakkaiden tarpeiden ymmaértamists, selkeiden tavoitteiden
asettamista, koko organisaation sitoutumista, tarvittavien
resurssien varmistamista, sddnnéllistd seurantaa ja arviointia seka
joustavuutta. Niiden tekijéiden huomioiminen auttaa
varmistamaan, etti asiakasstrategia on tehokas ja vastaa

asiakkaiden tarpeisiin.

Asiakaslhtinen strateginen apas



ASIAKASLAHTOISEN LIIKETOIMINNAN
KEHITTAMINEN
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ELEMENTIT:

Markkina- ja
asiakastuntemus
+  Liiketoimintatieto

Kilpailukyky
Liiketoiminta-

Strategian
seuranta |

ohjaus

A Tiedonhallinta ja

tietoteknologia
=



37

ASIAKASLAHTOISEN LIIKETOIMINNAN
KEHITTAMISEN:

[+]
[e]
[+]
[+]

o

H=
==
=

TUTKIMUS SUUNNITTELU KEHITYS

1. Markkina-ja 3. Tomintamallit 6. Seuranta ja ohjaus
asiakastuntemus 4. Liiketoiminta 7. Muutoksen

2. Asiakasstrategia prosessit johtaminen

5. Tiedonhallinta

TUTKIMUS

Analysoi tilannetta seka ulkoisesta etta sisaisesta nakokulmasta

ULKOINEN: SISAINEN:

Tunnista kukin asiakassegmentin strateginen merkitys
yritykselle sisaisesta nakékulmasta seka nykyisessa
tilanteessa etta tulevaisuudessa.

Tutki asiakkaiden ajatuksia ja odotuksia haastatteluilla ja
kyselyilla, vertaillen niitd oman yrityksesi ja kilpailijoiden
toimintaa.

5ta asiakkalstasi: Keraa palautetta asiakkailtasi: Analysoi olemassa olevia tietoja:

- asiakaskyselyja -m
- palautekanavia
- sosiaalisen median seuranta

- analys
- tunnista asiakkaiden tarpeet ja
odotukset

Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen: Tarkastele markkinoita ja kilpailua: Vertaa omaa suorituskyky3si kilpailijoihin
-> saa syvempaa ymmarrysta asiakkaistasi - analysoi kilpailija ja toimialan yrityksiin:

- seuraa trendin ja markkinan muutos a kasitys, miten voit parantaa
Esim. haastattelu, palautteiden keraaminen| asiakaslahtoisyyttasi
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SUUNNITTELU

rita selkeat tavoitteet

2. Analysoi ja tunnista tarkeammat asiakassegmentit seka niiden
tarpeet ja odotukset

3. Avioi kilpailijoiden vahvuudet ja heikkoudet seka tunnista
mahdollisuudet erottua kilpailijoista

4. Laadi suunnitelma, miten aiot kehittaa lilketoimintaa
asiakaslahtoisernmaksi, mukaan lukien resurssien kohdentaminen ja
toimenpiteiden aikataulu

5. Valitse ja laita tarkeimmat asiat etusijalle seka aseta niille
aikataulu, jotta voit toteuttaa suunnitelmasi asiakkaiden varten

mittarit, joiden avulla voit seurata kehitysta ja varmistaa,
etta tavoitteet saavutetaan

7. Arvioi tarvittavat resurssit ja budjetoi suunnitellut toimenpiteet

8. Viesti suunnitelmasta ja varmista, ettd organisaation jasenet
ymmartavat sen ja sitoutuvat sen toteuttamiseen

KEHITYS

Toteuta kaytannon toimenpiteitd perustuen aikaisemman tutkimusvaiheen tietocn ja suunnitelmiin, jotta vahvistat asiakaslahtoisyytta ja

kehitat lilketoimintaa asiakaslahtoiseksi.

Kayta asiakaspalautetta
ja mittareita kehityksen
seuraamiseen ja
reagointin

Paranna
asiakaskokemus

Tee tarvittavat muutos
tuotteisiin ja palveluihin
asiakkaiden tarpeita ja

odotuksia mukaisesti Kehita
asiakaspalvelu

Hyodynna
teknologiaa ja kehita
prosesseja s
asiakaspalvelun

. - organisaatiokulttuun,
tehostamiseksi 9

joka korostaa
asiakaslahtoisyytta

Muokkaa myynti- ja
markkinointistrategiat
asiakkaiden tarpeiden

vastaaviksi

Kehitystyo on jatkuva

prosessi, vaatien saannollista

seurantaa ja toistuva
tarkastelua.




ASIAKASPALAUTTEEN ANALYSOINTI

ANALYSOINTI

PALVELU LAATU SIISTEY
= 1. Erimielta = 3. Sama mieltd
= 2. Ei osaa snoa = 4. Ehdottomasti sama mielta
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KEHITYSEHDOTUKSET

Tapoja kehittéa ravintolaa

PALVELU LAATU MUUTA
Riittdvin henkilskunta mahdollistaa +  Buffet-pdyta lisdtdan *  On hyva seurata jatkuvasti
paremman tarvittaessa ja kauan kavijan maaraa silla se
asiakaspalvelun, tehokkuuden, seka seisonut ruoka heitetdan auttaa vahentdamaan
henkilskunnan hyvinvointia pois tai omaan kayttdon. havikkiruoat.
Ravintola voisi tuoda enemmin esille MNa&in voi hallita tuotteen
ruoassa jo olevaa teemaa kuten lzatua.
itamaisuutta. Korostamalla nita voi
houkutella uusia asiakkaita ravintolaan.

15112023 I ' hiakaslahtsinen stratBinen opas
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Liite 2. Asiakaskyselylomake

Asiakastyytyvdisyyskysely

Mihin seuraawvista ikdryhmistd kuubut? * Rastita ymipyrd
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Kuinka usein kidyt Red chili ravintolassa? * Rastita ympyrd
Panvittdin
Usein kertoja vilkassa

Kerran kuwssa

0o 00 0

Tama on ensimmainen kerta

3. Mtd mieltd olet seuraavista vaittamista: © Rastita ruutu

[Ehdottomasti Samaa Enosaa | Lri
samaa mieltd mieltd snoa mieltd

Ruoka
tarjotaan
kuumana ja
tuoresna
Ruoka
valikaimat
owat hyvid
Rucka on
maukasta
Tyintekijak
owat
yutdwdllisia ja
kohteliaita
Ravitolan
sisdtilat ovat
shistit

4. Kuinka todenndkisesti suosittelisit ravintolaamme perheenjdsenslle tai tuttavalle 1-57 *

— I I | |
| | | | |

1 2 3 4 5

5. Miten voimme parantaa palveluamme?

Kiitos palautteestasil
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