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Asiakaskokemuksen merkitys kasvaa jatkuvasti, ja siihen tulisi panostaa enemman yritysten toi-
mesta, silla tyytyvaiset asiakkaat ovat keskeinen menestyksen mittari. Asiakastyytyvaisyys ku-
vastaa asiakkaan kokemaa laatua suhteessa hanen tarpeisiinsa ja odotuksiinsa, ja laadukas
asiakaspalvelu on tdssa avainasemassa. Mittaamiseen on tarjolla monia menetelmia, kuten
asiakastyytyvaisyyskyselyt, mutta keskeista niiden hyddyntamisessa on syvallinen asiakasym-
marrys ja asiakaslahtoinen ajattelu.

Opinnaytetyd toteutettiin Tmi Pikkurastas Cateringin toimeksiannosta, ja sen tarkoituksena oli
selvittda henkilostoravintolan asiakkaiden kokemuksia seka nykyisen asiakastyytyvaisyyden ti-
laa. Tutkimuksen avulla pyrittiin syventdmaan ymmarrysta asiakkaiden odotuksista ja tarpeista
seka tunnistamaan kehityskohteita kannattavuuden parantamiseksi.

Kyseessa oli kvantitatiivinen, eli maarallinen kyselytutkimus, joka vastasi kysymyksiin mika,
missa, paljonko ja kuinka usein. Kyselylomakkeessa oli myds joitain avoimia, kvalitatiivisia eli
laadullisia kysymyksia, jotka vastasivat kysymyksiin miksi, miten ja millainen. Tall6in analysointi-
menetelmana kaytettiin teemoittelua. Kysely [ahetettiin Webropol-aineistonkeruutydkalun avulla
kayttajayrityksen Sipoon toimipisteen 136 tydntekijalle, ja siihen vastasi 45 tyontekijaa.

Opinnaytetydn rakenne koostui johdannosta, teoreettisesta viitekehyksesta, empiirisesta osasta
seka johtopaatoksista ja kehitysehdotuksista. Teoreettinen viitekehys kasitteli asiakaskokemuk-
sen, asiakaslahtoisen palvelun ja asiakastyytyvaisyyden kasitteita, kun taas empiirisessa

osassa keskityttiin tutkimuksen toteutukseen, tulosten analysointiin ja asiakasprofiilin luomiseen.

Vaikka vastaajia oli suhteellisen vahan, heidan antamansa vastaukset olivat arvokkaita toimek-
siantajalle. Palvelun sujuvuutta ja ystavallisyytta kiiteltiin, kun taas ruoan tasalaatuisuuteen ja
asiakastilaan toivottiin parannuksia. Asiakastyytyvaisyyden nykytila oli kohtalainen. Tulokset tar-
josivat syvallista ymmarrysta henkilostoravintolan toiminnallisista ja asiakaslahtoisista vaatimuk-
sista, mika puolestaan tuki yrityksen kehittamista ja paatoksentekoa.

Tutkimus toteutettiin henkilokohtaisesta kiinnostuksesta yrittajyyteen ja pyrkimyksena saada uu-
sia nakokulmia asiakaskokemuksen tarkeydesta ja asiakastyytyvaisyyden parantamisesta.

Opinnaytetydn tydstaminen alkoi lokakuussa 2023, kyselytutkimus toteutettiin 19.3.-5.4.2024
valisena aikana ja tyd valmistui toukokuussa 2024.
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1 Johdanto

Yritykset kilpailevat omalla alallaan asiakaskokemusten perusteella. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
158.) Yritystoiminnan paamaarana on hankkia ja yllapitaa tyytyvaista ja taloudellisesti kannattavaa
asiakaskuntaa. Asiakkaiden odotusten tayttyessa he todennakdisemmin suosittelevat yritysta
eteenpain ja palaavat itsekin asiakkaiksi. (Kotler, Bowen & Baloglu 2022, 28.) Asiakaskokemukset
voivat olla monenlaisia, ja valtaosa niista ei ole erityisen merkityksellisia. Ne ovat usein hyvin arki-
paivaisia, ja odotukset ovat vakiintuneet ennustettavalle tasolle. Tasta syysta asiakastyytyvaisyys
pysyy usein keskitasolla. Silti myds ndissa tapauksissa voi syntya tilanteita, joissa asiakkaan odo-
tukset ylitetdan, ja tallaiset pienetkin hetket jaavat usein asiakkaan mieleen. (Saarijarvi & Puusti-
nen 2020, 44.)

Historiallisesti kilpailu ja menestysstrategiat ovat muuttuneet teollisen vallankumouksen ajasta ny-
kyiseen asiakaslahtdiseen aikakauteen. Talla hetkelld menestyvat yritykset ymmartavat asiak-
kaidensa tarpeet ja osaavat luoda heille miellyttavia asiakaskokemuksia. (Koivisto, Saynajakangas,
& Forsberg 2019, 20-21.) Palveluiden merkityksen kasvaessa yritysten on ollut pakko uudistaa
ajattelutapaansa ja tunnistaa asiakkaiden aktiivinen rooli arvon luomisessa. Palvelusuuntautuneen

toimintatavan ohelle on noussut asiakaslahtdinen perspektiivi. (Koivisto ym. 2019, 18-19.)

Ravintola-ala on yksi palvelusektorin toimialoista, ja silld on erityinen luonne useista eri syista. Ra-
vintola-alan tarjoama tuote on kokonaisvaltainen palvelukokemus, joka sisaltda seka palvelun etta
fyysisen tuotteen; tdma tuotetaan ja kulutetaan lahes samanaikaisesti, ja asiakkaalla on keskeinen
rooli palveluprosessissa. Toinen alan ainutlaatuisuutta korostava piirre on paikkasidonnaisuus.
Erinomainen paikka voi vetda puoleensa runsaasti asiakkaita, mutta samalla se merkitsee sita, etta

palveluita ei voi siirtdad muualle tai automatisoida. (Stringam & Partlow 2016, 65-67.)

Henkiléstdravintoloiden, joilla voi olla rajattu asiakaskunta, tulisi kerata systemaattisesti palautetta,
mitata asiakastyytyvaisyytta ja -kokemusta, analysoida tuloksia ja kehittda toimintaansa niiden pe-
rusteella. Positiivinen asiakaskokemus ja korkea asiakastyytyvaisyys vahvistavat asiakkaan sitou-

tumista henkilostoravintolaan.

Téassa opinnaytetydssa fokus on asiakaskokemuksessa ja asiakastyytyvaisyydessa, joka on asiak-
kaan kokonaisvaltainen kasitys ja tunne kaikista vuorovaikutuksista yrityksen kanssa, sisaltaen
tuotteet, palvelut, asiakaspalvelun, brandin maineen ja fyysisen ymparistén. Se riippuu palvelun
laadusta seka asiakkaan odotuksista ja tunteista. Hyva asiakaskokemus lisda asiakasuskollisuutta

ja vahvistaa yrityksen kilpailuetua.



Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia millaisia kokemuksia kayttajayrityksen henkildstoravintolan
(Tmi. Pikkurastas Catering) asiakkailla on ja milla tasolla heidan asiakastyytyvaisyytensa on. Li-
saksi pyrittiin syventdmaan ymmarrysta asiakkaiden odotuksista erityisesti ruoan, palvelun ja asia-
kastilan suhteen. Keratyn palautteen avulla pyrittiin 16ytdmaan kehityskohteita, jotka voisivat paran-

taa asiakaskokemusta, kehittda toimintaprosesseja ja tehda toiminnasta kannattavampaa.

Tutkimusotteena oli kvantitatiivinen, eli maarallinen kyselytutkimus, joka vastasi kysymyksiin mika,
missa, paljonko ja kuinka usein. Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin Webropol-kyselytyokalun
avulla maaliskuun lopun ja huhtikuun alun valisena aikana. Kyselyssa oli myds joitakin kvalitatiivi-

sia, eli laadullisia avoimia kysymyksia, jotka vastasivat kysymyksiin miksi, miten ja millainen. Ky-

sely lahetettiin sdhkopostitse kayttajayrityksen henkildstolle, ja siihen vastasi 45 tydntekijaa 136sta.

Johdannon jalkeen opinnaytetydssa kasitelldan teoreettista viitekehysta luvuissa kaksi ja kolme,
joissa tarkastellaan hyvan asiakaskokemuksen merkitysta, sen muodostumista kilpailueduksi ja
asiakkaan asiakaspolun rakentumista. Seuraavaksi kasitelldan laadukkaan asiakaspalvelun vaiku-
tusta asiakastyytyvaisyyteen ja sen mittaamista. Neljannessa luvussa esitelldan tutkimusmene-
telma, tutkimusongelma, tyén rajaus ja toteutus. Viidennessa empiirisessa luvussa esitellaan tutki-
muksen toteutusta, tuloksia kyselytutkimuksen osioiden mukaisesti ja luodaan asiakasprofiili kyse-
Iytutkimuksen vastausten perusteella, jotta toimeksiantaja voi hyddyntaa niita omassa kehittdmis-

tyossaan.

Luvussa kuusi esitetdan johtopaatoksia ja kehittamisehdotuksia kyselytutkimuksen rakenteen mu-
kaisesti niin henkilostoravintolan kayton, ruokatuotteen, asiakastyytyvaisyyden kuin asiakastilan
kehittamisen suhteen. Taman lisaksi nostetaan teemoitettuja huomioita avoimista vastauksista. Lu-
vussa seitseman pohdinnassa tiivistetaan tyon tavoitteita, saavutuksia, arvioidaan tyon etenemista,
omaa oppimista ja mahdollisia jatkotutkimusehdotuksia. Tutkimuksen luotettavuutta ja eettisyytta

tarkastellaan kahdeksannessa luvussa.

Kiinnostukseni aiheeseen syntyi henkilostoravintoloiden vahaisesta huomiosta opintojen aikana.
Opinnaytetyon taustalla on henkil6kohtainen intohimo yrittdjyyteen ja pyrkimys saada uusia nako-
kulmia asiakkaiden odotuksista ja vaatimuksista. Erityinen kiinnostus asiakastyytyvaisyyskyselyn
toteuttamiseen syntyi, koska toimeksiantajalla ei ollut aikaisempaa kokemusta henkilostoravintolan
hoidosta tai tietoa kayttajayrityksen henkiloston odotuksista tai tarpeista. Tutkimuksen tulokset ovat
arvokkaita, silla ne tarjoavat kasityksen henkilostoravintolan toiminnallisista ja asiakaslahtdisista
vaatimuksista ja odotuksista. Lisaksi tulokset ja johtopaatdkset auttavat yrityksen kehittdmisessa,

toimenpiteiden suunnittelussa ja paatéksenteossa.



Taulukossa 1 esitetdan alaongelmien ratkaisemiseksi missa tietoperustan luvussa asiayhteytta

avataan, milla kyselylomakkeen kysymyksilla asiaa selvitetdan ja missa luvussa alaongelmien tu-

loksia esitellaan. Nailla vastauksilla pyritaan selvittdmaan tutkimuksen paaongelma millaisia koke-

muksia kayttajayrityksen henkilostolla on henkilostoravintolasta ja mika heidan asiakastyytyvaisyy-

den tasonsa on.

Taulukko 1. Peittomatriisi

kaita?

Alaongelmat Tietoperusta | Tulokset | Lomakkeen kysymykset
(luku) (luku)
1. Kuinka tyytyvaisia henki-
vy . 3,4 56,8 6,7,8,9, 12, 13, 20, 22, 23, 24,
|[6storavintolan asiakkaat
- R 25, 27, 28
ovat talla hetkella?
2. Mita mielta ja minkalaisia
) N 3,4 5,6,8 13, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 23, 24,
odotuksia henkilostora-
. . . 25, 26, 29
vintolan asiakkailla on
ruoan, palvelun ja asia-
kastilan suhteen.
3. Miten asiakaskokemusta
) 3,4 5,6,8 10, 12, 14, 18, 19, 21, 22, 23, 24,
voidaan parantaa?
25, 26, 27, 30
4. Miten saada lisaa asiak-
3,4 5,6,8 10, 12




2 Hyva asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen kasite on noussut esiin viimeisen vuosikymmenen aikana ja sita voidaan pitaa
asiakkaan aikakautena. (Korkiakoski & Karhinen 2019, 21; Saarijarvi & Puustinen 2020, 6.) Nykyi-
sin yritysten kilpailu keskittyy entistd enemman asiakaskokemuksiin. Asiakaskokemus on monimut-
kainen ja monitahoinen ilmid. Asiakaskokemus muodostuu yrityksen tarjoamista tuotteista, palve-
luista ja kaikista asiakkaan kanssa tapahtuvista vuorovaikutustilanteista, joita usein kutsutaan kos-
ketuspisteiksi. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 6; Korkiakoski & Gerdt 2016, 143.)

Monimutkaisuus ilmenee siten, etta asiakaskokemus koetaan seka tunne- etta jarkitasolla. On tar-
keda ymmartaa myos asiakaskokemuksen ajallinen ulottuvuus. Asiakaskokemus alkaa tuotteen tai
palvelun harkitsemisesta ja jatkuu jalkimarkkinoinnin loppuun asti. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 7.)
Se muodostuu asiakkaan vaikutelmista yrityksesta, jotka syntyvat kokemusten, tunteiden ja mieli-
kuvien pohjalta. Korkiakoski & Gerdt (2016, 143) korostavatkin, etta asiakaskokemus muodostuu
paaosin tunteista (70 %) ja teknisesta toimivuudesta (30 %). Tunteilla on siis merkittdvampi rooli

asiakaskokemuksen muodostumisessa kuin teknisella toimivuudella.

Loytanan ja Kortesuon (2011, 18) mukaan keskista on arvo, jonka asiakas kokee saavansa. Asia-
kas muodostaa seka arvon ettd kokemuksen omista lahtokohdistaan. Yritys ei siis pysty suoraan
luomaan valmiita arvoja tuotteillaan tai toiminnallaan, vaan ainoastaan tarjpamaan edellytyksia,

jotka mahdollistavat arvon muodostumisen.
2.1 Asiakaskokemus ja asiakasodotus

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 39—40) nostavat esille seuraavanlaisia huomioita asiakaskokemuk-

sesta ja asiakasodotuksesta. Asiakaskokemuksen kasite on laaja-alainen, kokoava termi, joka in-

tegroi monia teorioita ja kasitteita liketoiminnan kontekstissa. Se on myds vahvasti sovellettavissa
kaytannon liiketoimintaan, hyddyntéden olemassa olevaa tieteellista tutkimustietoa. He jatkavat, etta
asiakaskokemuksen tarkeimmat kasitteet ja teoriat liittyvat toisiinsa, kuten asiakaslahtodisyys, osto-
prosessi, asiakastyytyvaisyys, -uskollisuus ja -suosittelu, palveluiden markkinointi, palvelumuotoilu
ja -laatu, asiakkuudenhallinta (CRM), kulutustutkimus, elamyksellisyys, digitaalinen markkinointi ja

brandays.

Asiakaslahtdisyys ja -orientaatio ovat keskeinen johtamisperiaate, joka painottaa asiakkaan nako-

kulmaa ja ohjaa organisaation toimintaa. Nama periaatteet muodostavat tarkean lahtékohdan asia
kaskokemuksen hallinnalle ja kehittamiselle. Asiakkaan ostopaatdsprosessi on monisyinen tapah-
tumasarja, joka etenee ajallisesti ja prosessimaisesti. Ostopaatoksiin liittyy aina tunne- ja tiedollisia

ulottuvuuksia.



Asiakastyytyvaisyys, -uskollisuus ja -suosittelu ovat olennaisia asiakasodotusten ymmartamisessa
ja mittareina asiakaskokemuksen johtamisessa. Naiden tekijéiden analysoinnissa on huomioitava
vaikuttavat tekijat ja niiden vaikutukset yrityksen kannattavuuteen. Suhdeasiakkuuksien hallinta
(CRM) ja suhdeasiakkuudet liittyvat Iaheisesti asiakassuhteiden kehittdmiseen ja niiden vaikutuk-
seen asiakaskokemukseen. Naiden avulla voidaan tunnistaa merkittavat kosketuspisteet ja hyo-

dyntaa asiakastiedon roolia seka mitata asiakkuuden arvoa.

Asiakaskokemuksessa on merkittavia ulottuvuuksia ja kokemuksia, kuten elamykselliset kokemuk-
set ja kulutustutkimus. Elamykselliset kokemukset luovat vahvoja ja mieleenpainuvia asiakaskoke-
muksia, kun taas kulutustutkimus auttaa ymmartamaan tuotteiden ja palveluiden merkityksia osana
asiakkaan arkea. Digitalisaatio on muuttanut asiakaspolkua ja mahdollistanut uusia digitaalisia kos-
ketuspisteita. Digitaalinen markkinointi parantaa asiakaskokemusta luomalla erilaisia digitaalisia

elementteja.

Brandays on tarkea osa asiakaskokemusta, silla se rakentaa yrityksen mainetta ja imagoa. Hyva
brandi luo arvoa ja tunnetta asiakkaille, mika vaikuttaa heidan kokemuksiinsa. Brandi ei rajoitu ai-
noastaan logoon tai visuaaliseen ilmeeseen; se edustaa lupauksia, jotka lunastetaan paivittaisissa
vuorovaikutustilanteissa ja toimissa. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 37; Kurvinen & Seppa 2016,
48-51.)

Henkildston rooli ja heidan kokemuksensa yrityksesta, tuotteista ja palveluista ovat olennainen osa
asiakaskokemusta. Hyva tyontekijakokemus heijastuu positiivisesti asiakaskokemukseen, mika voi

parantaa yrityksen menestysta. (Korkiakoski & Karhinen 2019, 29.)

Asiakaskokemuksen viitekehyksessa on keskeista ottaa huomioon henkiloston merkitys ja heidan
kokemuksensa yrityksesta, sen tarjoamista tuotteista ja palveluista. Luukka (2019, 136) painottaa,
etta tyontekijat ovat keskeisessa asemassa muodostaessaan asiakkaille kokemuksen, joka heijas-
taa heidan omia kokemuksiaan organisaatiosta. Vaikka toimialakohtaiset erot voivat vaikuttaa asia-
kas- ja henkildstokokemuksen valiseen suhteeseen, tutkimus viittaa siihen, etta erityisesti ravin-
tola-alalla vahva tyontekijakokemus olennaisesti parantaa asiakaskokemusta. Tasta syysta satsaa-
minen seka asiakas- etta henkildstokokemukseen on kannattavaa liikketoiminnalle (Korkiakoski &
Karhinen 2019, 29). Yrityskulttuurin, joka on orientoitu asiakaslahtoisesti, muotoutuminen edellyt-
taa yhteistyota, tehokasta johtajuutta ja johdon vakaata omistautumista, ja kaikissa naissa ulottu-
vuuksissa on tiedostettava asiakaskokemuksen keskeinen merkitys (Holma, L., Laastio, K., Ruusu-
vuori, M., Sepp3, S. & Tanner, R. 2021, 66.)

Jotta voitaisiin hahmottaa, miten saavutetaan laadukas asiakaskokemus, on olennaista sisaistaa

asiakkaiden odotukset. Nama odotukset toimivat keskeisina tekijoina asiakaskokemuksen



muovaajina. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 64.) Asiakkaat olettavat saavansa palveluista konkreet-
tista hyotya ja arvoa. Viime aikoina palveluiden kokonaisvaikutus on noussut entista tarkeammaksi.
Vaikka sama hydty voitaisiin saavuttaa eri palveluilla tai tuotteilla, asiakkaiden tarpeisiin parhaiten
vastaa sellainen palvelu tai tuote, joka on kokonaisvaltaisesti helppo kayttaa. Lisaksi asiakkaat toi-
vovat, ettd palvelut ovat helposti saatavilla ja etta niiden kaytto on selkeda ja vaivatonta. On tar-
keaa, etta asiakkaiden tarpeet tunnistetaan ajoissa ja etta heille tarjotaan personoituja ja raataloi-
tyja ratkaisuja. Asiakkaat haluavat myos tuntea itsensa arvostetuiksi ja muistetuksi. (Koivisto ym.
2019, 22-23.)

Talla hetkella palvelut ovat myds valine identiteetin rakentamiseen, tarjoamalla asiakkaalle elamyk-
sellisia ja merkityksellisid kokemuksia syntyy heille emotionaalista ja symbolista hyotya. Monille on
merkityksellista, ettd yrityksen edustamat arvot ovat sopusoinnussa heidan omien arvojensa
kanssa. Lisaksi yritysasiakkaiden odotukset vastaavat nykyisin kuluttaja-asiakkaiden odotuksia.
Tuotteen tai palvelun on kyettava tuottamaan yritysasiakkaille merkittavaa arvoa, ja yhteistydon on

oltava saumatonta ja vaivatonta. (Koivisto ym. 2019, 23-24.)

Asiakkaiden odotukset muuttuvat jatkuvasti, ja yritysten on pysyttdva mukana naissd muutoksissa
vastatakseen asiakkaiden tarpeisiin. Digitalisaatio ja teknologian kehitys vaikuttavat merkittavasti
asiakkaiden odotusten muutoksiin. (Gerdt & Eskelinen 2018, 71: Koivisto ym. 2019, 26-27.)

Asiakasodotusten ymmartaminen ja niiden kaytantoon vieminen vaativat osaamista ja johtamista.
Organisaatioiden on kyettava konkretisoimaan asiakasodotukset henkildstolleen ja luomaan edelly-

tyksia hyville asiakaskokemuksille. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 64.)
2.2 Asiakaskokemus kilpailuetuna

Edistaakseen kasvua ja kannattavuutta yrityksen tulee tarjota laadukkaita asiakaskokemuksia.
Tama taas johtaa sitoutuneisiin asiakkaisiin, joiden ansiosta kassavirta pysyy vahvana ja parhaim-
millaan kasvaa. Naita positiivisia asiakaskokemuksia luodaan, kun lupaukset pidetdan, onnistutaan
yhdessa ja saadaan aikaan mieluisia tunteita. Taman saavuttamiseksi tulee yrityksen liiketoiminta-
mallit, tuotteet ja palvelut suunnitella asiakaslahtdisesti. Kuten kuvassa 1 on havainnollistettu, sys-
temaattinen panostus asiakaskokemukseen tuottaa yritykselle konkreettisia taloudellisia etuja.
(Holma ym., 2021, 20.)



Asiakaslahtoisen yrityksen tunnusluvut
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Kuva 1. Tunnusluvut asiakaslahtdiselle yritykselle. (mukaillen Holma ym. 2021, 20)

Yrityksen kyky tuottaa mydnteisia asiakaskokemuksia muodostaa mittavan varallisuuden. Tahan
vaikuttavat useat tekijat, kuten jarjestelmallinen kehitystyd ja monien elementtien yhteisvaikutus:
asiakaslahtdinen yrityskulttuuri, positiivinen tydntekijakokemus ja tiimity®, onnistuneet rekrytointi-
prosessit seka toimivat johtamis- ja kannustusjarjestelmat. Merkittavien asiakaskokemusten saa-

vuttaminen edellyttda perusasioiden asianmukaista hoitamista. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 66.)

Kuvassa 2. esitetdan, miten asiakaskokemuksen merkitys yrityksen tulokselle on kiistaton, silla hy-
vat asiakaskokemukset heijastuvat suoraan seka tuloksen kasvuun ettd kustannussaastoihin. Tu-
losten kasvu selittyy osaltaan asiakkaiden lisdantyneella uskollisuudella: tyytyvaiset asiakkaat ovat
valmiimpia ostamaan useammin eivatka ole yhta herkkia hintavaihteluille. Lisaksi tyytyvaiset asiak-
kaat ovat taipuvaisia suosittelemaan yrityksen tuotteita ja palveluita, mika edelleen lisda myyntia.
Toisaalta kustannussaastot ilmenevat virheiden ja reklamaatioiden vahenemisena seka markki-
noinnin tarpeen vahentymisena suosittelujen myota. Lisaksi tyytyvaisten asiakkaiden myo6ta henki-
I6ston tyytyvaisyys yleensa lisdantyy, mika voi vahentaa sairauspoissaoloja. (Koivisto ym. 2019,
26.)
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Kuva 2. Asiakaskokemukseen investoiminen vaikuttaa myonteisesti yrityksen menestymiseen (mu-
kaillen Koivisto ym. 2019, 25)

Asiakaslahtoisyyden ja asiakaskokemuksen hallinnan todellinen toteuttaminen edellyttaa syvallista
kasitysta siita, kuinka yrityksen toiminta nayttaytyy asiakkaalle ja millaista arvoa tama toiminta asi-
akkaalle tuottaa. Tama tarkoittaa paljon enemman kuin pelkkaa tyytyvaisyyskyselyiden tutkimista.

(Holma ym. 2021, 21.)

Korkiakoski & Gerdt (2016, 13-21, 27.) esittavat, ettd suurin osa yrityksista eivat kuitenkaan ole
valmiita sijoittamaan strategisesti asiakaskokemukseen, vaikka se osoittautuukin kannattavaksi.
Suomalaisissa porssiyhtidissa on tutkittu asiakaskokemuksen merkitysta. Tutkimuksissa havaittiin,
etta vaikka uskotaan, etta asiakaskokemuksen parantaminen lisaa asiakastyytyvaisyytta ja kilpai-
luetua, vain noin 20 % suomalaisista porssiyhtidista sisallyttaa asiakaskokemuksen strategiaansa,
visioonsa tai arvoihinsa. Tama tarkoittaa, etta vaikka asia on saanut laajaa huomiota, asiakaskoke-
mus ei ole toiminnan ohjaava voima. Asiakaskokemuksen sisallyttaminen strategioihin vaatii pitka-

janteista sitoutumista, organisaation laajaa yhteistyota ja jatkuvaa kehitysta.

Nykymaailmassa, erityisesti ravintola-alalla, kilpailu asiakkaista on huomattavan kiivasta. Ahvenai-
nen ja muut (2017, 9) toteavat, etta yritysten on tarjottava jotain ainutlaatuista erottuakseen kilpaili-
joista ja houkutellakseen asiakkaita palaamaan. Yritysten perustoiminta ei enaa riita; asiakkaat

odottavat yllatysta ja heidén odotustensa ylittdmista. Tallainen positiivinen kokonaisvaltainen



asiakaskokemus jattda muistijaljen, joka johtaa positiiviseen suusanalliseen viestintdan ja saattaa

antaa yritykselle uniikin kilpailuedun. (Loytana & Kortesuo 2011, 119.)

Asiakaskokemuksen muuttaminen kilpailueduksi vaatii jatkuvaa sopeutumista ja muutoksia. Tahan
sisaltyy kykya sietda epavarmuutta, nopeaa paatoksentekoa ja kykya vieda yrityksen kulttuuri kay-
tantoihin. Keskeistd on myos kyky oppia uutta. "Asiakkaat odottavat, etta heille tarjotaan palvelurat-
kaisuja, jotka ennakoivat heidan tarpeensa jo ennen kuin tulevat niista itsekaan tietoiseksi”. (Koi-
visto ym. 2019, 28.)

Holman ym. (2021, 141-142) mukaan liiketoiminnallisia hy6tyja saavutetaan, kun asiakaskokemus
on selkedsti havaittavissa, operatiiviset toiminnot ovat asiakaslahtdisia ja koko organisaatio on si-
toutettu tuottamaan positiivisia asiakaskokemuksia. Tama nayttaytyy siten etta esimerkiksi kehitys-
kohteiden tunnistaminen ja niiden priorisointia helpottuu ja resurssien kohdentaminen niihin tuottei-
siin ja palveluihin, jotka tuovat asiakkaille todellista arvoa mahdollistuu. Asiakkaiden suosittelemi-
nen toimii tehokkaana keinona hankkia uusia asiakkaita kustannustehokkaasti. Lisaksi positiivinen
asiakaskokemus mahdollistaa paremman ja tehokkaamman palvelun hyville ja kannattaville asiak-
kaille. Valitusten maara vahenee, jolloin voimavaroja voidaan kohdentaa lisdarvon tuottamiseen.
Asiakkaiden luottamus vahvistuu, mika parantaa vuorovaikutusta myos ongelmatilanteissa. Lisaksi

asiakaspysyvyys kasvaa, ja asiakassuhteiden kesto pitenee.

Nykyisessa kilpailuymparistdossa pelkka perustasoinen suoritus ei enaa riita, vaan yrityksen on tar-
jottava asiakkailleen enemman kuin ndma odottavat. Tama mahdollistaa erinomaisen asiakaskoke-

muksen, joka muodostaa todellisen kilpailuedun. (Vahtola 2020, 23.)
2.3 Asiakaspolku

Tuotteiden ja palveluiden ominaisuuksilla on vaikutusta asiakaspolkuun. Palvelun ja tuotteen luon-
teen mukaan asiakaspolut vaihtelevat. Asiakkaiden kulku ei my6skaan valttamatta ole suoravii-

vaista tai samanlaista (Komulainen 2018, 60—61). Asiakas kokee palvelun aikana tapahtuvan pro-
sessin, joka muovautuu ajan myota. Asiakaskokemuksen parantamiseksi on tarkeaa ymmartaa ja

kartoittaa asiakaspolkuja. (Tuulaniemi 2011.)

Asiakaspolku kaynnistyy asiakkaan tarpeen heraamisesta. Tassa vaiheessa asiakas alkaa etsia
tietoa tarjolla olevista palveluista tai tuotteista, usein suorittaen vertailua eri vaihtoehtojen valilla.
On ensisijaisen tarkeaa luoda luottamusta siihen, etta yrityksen tarjoama ratkaisu vastaa asiak-
kaan tarpeita. Taman jalkeen siirrytdan valinnan ja ostotapahtuman vaiheeseen. Kun asiakas on
tehnyt valintansa, jaljellda on enaa itse ostoksen nauttiminen. Tassa vaiheessa on merkittavaa vah-

vistaa asiakkaan kasitysta siita, ettd han on tehnyt oikean valinnan. (Komulainen 2018, 60-61.)
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5.
2. Ostoksesta
Tiedon haku ja nauttiminen
luottamus
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Valintapaatos - Hankinta

Kuva 3. Asiakas kulkee prosessin lapi eri kosketuspisteiden kautta (mukaillen Komulainen 2018,
59)

Palvelupolku hahmottaa asiakkaan likkumisen ja kokemukset palvelun aikajanteella (Kuva 3).
Tama reitti jakautuu lukuisiin erilaisiin hetkiin, joissa tapahtuu erilaisia kohtaamisia/kosketuksia.
Esimerkiksi yrityksen omia tuotteita, tai ne voivat olla muiden tahojen, kuten yhteistydkumppanei-
den toteuttamia, esimerkiksi kuljetuspalveluita. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 47; Tuulaniemi,
2011.)

Myos asiakkailla on omat kosketuspisteensa, joita yritys ei hallitse. Tallaisia ovat esimerkiksi asiak-
kaan mielipiteet ja hanen levittdmansa viestit yrityksesta. Lisaksi on olemassa sosiaalisia ja ulkoi-
sia kosketuspisteitd, kuten muiden asiakkaiden lasnaolo ravintolassa tai suositukset, jotka jaetaan

sosiaalisessa mediassa. Nailla voi olla suuri merkitys yritykselle. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 47.)

Yrityksella on erilaisia mahdollisuuksia kontrolloida asiakaskokemuksen kosketuspisteita, joista
osa on merkittdvampia kuin toiset. On olennaista tunnistaa ne keskeiset kosketuspisteet, jotka vai-
kuttavat eniten asiakaskokemukseen, ja pitaa niiden hallinta itsella. Erityistd huomiota on kiinnitet-
tava niihin kosketuspisteisiin, jotka ovat asiakkaalle kaikkein merkityksellisimpia. (Saarijarvi &
Puustinen, 2020, 47.)

Ravintolan asiakaspalvelu on olennainen osa ravintolakokemusta. Se kattaa kaikki vaiheet alkuter-
vehdyksesta ruokalistan esittelyyn, tilausten vastaanottamisesta ruoan tarjoiluun ja poydan siistimi-
seen. Asiakaspalvelussa painotetaan ystavallisyytta, asiakkaiden huomioimista, tehokkuutta seka
ympariston siisteytta ja puhtautta. Ravintoloissa niin sali- kuin keittidhenkildkunnan on osattava
palvella asiakkaita odotetulla tavalla, samoin kuin mahdollisten alihankkijoiden, jotka toimivat ravin-

tolan tiloissa.
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Asiakkaiden tulee tuntea itsensa tervetulleiksi ja arvostetuiksi. Heikot vuorovaikutustaidot voivat
vahingoittaa muuten hyvaa palvelua, mutta erinomaisella asiakaspalvelulla voidaan kompensoida
pienia virheita. Ravintolan asiakaspalvelun laadun ja sujuvuuden vastuu on organisaation johdolla
seka esimiehilla, jotka varmistavat kaikkien asiakasrajapinnoissa tyoskentelevien valmiudet asia-
kaskohtaamisiin. (Kannisto & Kannisto 2008, 104—105; Umiten 2022.)

Empatia asiakaspolun eri vaiheissa edistdd parempaa asiakaskokemusta, mika puolestaan voi joh-
taa asiakasuskollisuuteen ja lisaantyneeseen suositteluintoon. (Majaniemi 2021, 117.) Jaaskelai-
nen (2023, 20, 23) korostaa, ettd nimenomaan ihmiskohtaamiset ja odotusten ylittdminen, myds
negatiiviset tunteet, jaavat mieleen. Asiakkaiden aikaisemmat positiiviset kokemukset, niin yrityk-
sen kuin kilpailijoiden kanssa, nostavat odotuksia ja vaatimuksia, nain ollen asiakaskokemusta tu-
lee jatkuvasti kehittaa, vaikkakin sitd ei voida tarkkaan kasikirjoittaa. Hyva asiakaskokemus liittyy
myos saavutettavuuteen, nopeuteen, prosessien sujuvuuteen ja kuinka miellyttavaksi asiointi koe-
taan. Nama tekijat yhdessa muodostavat asioinnin helppouden kokemuksen, jota asiakkaat usein
pitavat hyvan asiakaskokemuksen merkkina. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 229.)
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3 Asiakaslahtoinen palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys

Asiakkaat muodostavat yrityksen toiminnan perustan, silla he ovat paaasiallisia rahoittajia ja edis-
tajia. llman asiakkaita yritys ei voi menestya. (Gibson, 2012, 6, 10.) Asiakas, maariteltyna Kielitoi-
miston sanakirjassa, on henkild tai organisaatio, joka hankkii tai vastaanottaa toisen tahon tarjo-

amia tuotteita tai palveluja. (Kielitoimiston sanakirja, s.a.).

Nykyaan tuotteiden samankaltaisuus kasvaa, mika vaikeuttaa niiden erottumista kilpailijoista.
Koska markkinat muuttuvat nopeasti, brandays, uudet teknologiset ratkaisut tai ydinpalvelut eivat
ehka enaa tarjoa yrityksille riittavaa etua, joten kilpailuetua on haettava muista lahteista. Ennakoi-
vat palveluratkaisut ovat nousseet vahvimmaksi kilpailueduksi. (Koivisto ym. 2019, 22—-23.) Tuot-
teita voidaan aina kopioida, mutta hyvaa palvelua ei. Siksi laadukas palvelu on tullut merkittavaksi
kilpailukeinoksi. Asiakkaiden odotukset ovat jatkuvassa muutoksessa, ja menestys edellyttaa ky-
kya muuntaa ndma odotukset kaytannon teoiksi tarjoten samalla vertaansa vailla olevia asiakasko-
kemuksia. (Ylikoski 1999, 117.)

3.1 Mita palvelu on?

Palvelu on monitahoinen kasite, jota voidaan tulkita monella tavalla. Yleisesti palvelu kasittaa toi-
minnan, joka helpottaa asiakkaan tehtavia ja sisaltaa prosesseja, joiden tavoitteena on ratkaista

asiakkaan ongelmia. Palvelutilanteet liittyvat usein ihmisten valiseen vuorovaikutukseen (Koivisto
ym. 2019, 53). Palvelutilanteessa pyritdan tukemaan asiakasta hanen tarpeidensa tayttamisessa,

ja asiakkaan odotetaan hyotyvan palvelusta (Erdasalo 2011, 12).

Harris (2007, 2) laajentaa palvelun kasitettd kattamaan kaikki toimenpiteet, joiden avulla paranne-
taan asiakkaan kokemusta. Asiakaspalvelijan on tarkeda ymmartaa asiakkaan odotukset ja vastata
niihin. He painottavat, ettd palvelu on asiakkaan kokemus, joka muodostuu hanen tunteistaan, mie-
lipiteistdan ja odotuksistaan. Asiakas osallistuu palvelutilanteeseen, joka sisaltaa erilaisia vuorovai-
kutuksia ja toimia, mutta asiakkuus ei tyhjene yhdessa kayttdkerrassa. Asiakaspalvelu on tiiviisti
sidoksissa myyntitydhon, silla sen tehtdvana on tukea asiakkaan ostopaatdsta tarjoamalla neuvon-

taa ja tukea koko prosessin ajan.

Palveluiden ominaisuudet ovat Gronroosin ja Tillmanin (1998, 53) mukaan samankaltaisia |&hes
kaikissa palveluissa. Palvelu iimentaa aineettomuuttaan tekojen tai toimintojen kautta, ja se syntyy
ja kulutetaan samanaikaisesti, toimien tapahtumana, johon asiakas aktiivisesti osallistuu. Palvelu
voidaan mieltda abstraktiksi ilmidksi, joka jattaa jalkeensa vain immateriaalisia merkkeja, eika sita
voi tdysin mitata tai ennustaa. Erasalo (2011, 12—13) esittaa, etta vaikka palvelun voi varata etuka-

teen, sitd ei voi omistaa tai varastoida. Palvelu koostuu toimista tai toimintasarjoista, ja sen kesto
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vaihtelee pienista hetkista jopa vuosiin. Esimerkiksi, ravintolassa kdynnin seurauksista voi nauttia
pidempaan, vaikka palvelu on kulutettu heti asiakkaan poistuessa. Ylikosken (1999, 25) mukaan
palvelun tarkoitus on aina auttaa asiakasta, joten asiakas osallistuu myds itse palvelutapahtumaan.
Asiakkaan nakdkulmasta palvelu kattaa kaiken toiminnan, joka tehddan hanen puolestaan, ja pal-

velulle on tarvetta vain, jos sille on kayttajia.

Asiakkaat hankkiessaan palveluita ostavat hyotyja. Palvelun tuotteistamisella muutetaan aineeton
hyoty koettavaksi asiakkaalle. (Ylikoski 1999, 215.) Ydinpalvelu on se palvelu, joka ratkaisee asiak-
kaan ongelman. Laajennettu palvelu tai tuote syntyy, kun ydinpalveluun lisataan ylimaaraisia ele-
mentteja, kuten brandi, ulkoasu, jalkimarkkinointi, takuu, jotka vaikuttavat asiakkaan mielikuviin ja
tunteisiin. Nailla lisdelementeilla voidaan myds herattaa asiakkaan kiinnostus ydintuotteeseen.
(Rissanen 2005, 21-22; Ylikoski 1999, 215, 222-225.)

3.2 Palvelun laatu

Palvelu toteutetaan aina asiakkaan tarpeiden ja odotusten mukaisesti. (Rissanen 2005, 17) Laa-
dukkaassa palvelukokemuksessa korostuu asiakkaan tunne siita, ettd hantad kuunnellaan ja hanen
tarpeensa ovat tarkeitd. Gibson (2012, 11) muistuttaa, ettd asiakkaan perustarve on tuntea itsensa
tervetulleeksi, kuulluksi ja ymmarretyksi, mika vaatii aktiivista kommunikointia asiakaspalvelijan ja
asiakkaan valilla. Palvelun luonne vaihtelee asiakkaan yksildllisten lahtdkohtien mukaan, minka
vuoksi se ei voi koskaan olla taysin identtista eri asiakkaiden valilla. On myds mahdollista, etta pal-
velun tarkoitus ei aina toteudu asiakkaan kokemuksessa niin kuin oli alun perin suunniteltu. (Fi-
scher & Vainio 2015, 167.)

Kasite "palvelulaatu” voidaan kiteyttaa siihen, miten hyvin yritys pystyy vastaamaan asiakkaan
odotuksiin, olkoon sitten kyse palvelusta tai tuotteesta. Laadun arvioinnissa keskeista on asiak-
kaan subjektiivinen nakemys siita, miten hyvin palvelu vastaa hanen odotuksiaan. Laatua arvioi-
daan vertaamalla asiakkaan odottamaa laatua siihen laatutasoon, jonka han kokee palvelun tarjoa-
van. Asiakkaan odotukset rakentuvat monista eri tekijoista, kuten hanen tarpeistaan, aiemmista ko-
kemuksistaan, palvelun hintatasosta, markkinoinnin antamista lupauksista, suosituksista ja tilanne-
kohtaisista tekijoista. Asiakas tarkastelee palvelukokemustaan omien odotustensa kautta koko pal-
veluprosessin ajan. Jos palvelu vastaa odotuksia, sitd pidetaan hyvana, kun taas odotusten alitta-
minen johtaa huonoon kokemukseen. Optimaalisinta on, jos palvelu ylittda asiakkaan odotukset.
Palvelun laatu voi myds sijoittua hyvan ja huonon valimaastoon, jota kutsutaan hyvaksyttavan pal-
velun alueeksi. Tilannekohtaiset tekijat maarittavat ne kriittiset odotukset, jotka on taytettava kus-
sakin tilanteessa. Vahaisemman merkityksen omaavien tekijéiden osalta odotukset voivat olla ma-

talampia, ja talléin odotuksista voidaan jossain maarin joustaa. (Ylikoski 1999, 118-125.)
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Groénroos (2009, 101) korostaa palveluymparistén merkitysta asiakkaan kokemaan palvelun laa-
tuun. Esimerkiksi ravintolan puitteet, kalustus, siisteystaso ja taustamusiikki vaikuttavat merkitta-
vasti asiakkaan kokemaan laatuun. Fyysiset puitteet valittyvat eri aistein l1api palvelupolun koske-
tuspisteiden. Ne voivat heijastaa ravintolan omaa tyylid, kulttuuria ja laatutasoa. Esimerkiksi viiden
tahden ravintolassa tunnelma ja sisustus ovat erilaiset kuin lounasravintolassa. Ruoan ja palvelun

laatukriteerit vaihtelevat myds asiakasodotusten mukaan.

Palvelun laadun tarkastelu edellyttda asiakkaan nakdkulman huomioon ottamista, silla laatu maa-
rittyy asiakkaan kokemusten perusteella. Palvelun laatu voidaan jakaa kahteen osaan: toiminnalli-
seen ja tekniseen laatuun. Toiminnallinen laatu keskittyy palveluprosessin vaiheisiin — miten asia-
kasta palvellaan, eli palvelutapahtumiin, kohtaamisiin, vuorovaikutukseen ja ilmapiiriin asiakkaan
nakdkulmasta, miten tai milla tavalla palvelun tuote tai lopputulos toimitetaan asiakkaalle. Kun taas
tekninen laatu viittaa ratkaisun, tuotteen tai lopputuloksen laatuun, joka vastaa asiakkaan tarpeita,

kuten esimerkiksi ruoka-annoksen laatu ravintolassa.

Asiakkaan kokemukseen vaikuttavat koko palvelun tuotantoprosessi, yrityksen voimavarat ja toi-
mintatavat. Hyva palvelu edellyttda sujuvuutta ja vuorovaikutusta asiakaspalvelijan kanssa. Tekni-
nen laatu voi vaikuttaa palvelun laatuun, mutta toiminnallisella laadulla on usein suurempi merkitys
asiakkaan kokemukseen siita, miten henkilokohtaisena ja asiakaslahtdisena palvelu koetaan. Laa-
dukas palvelu voi kompensoida teknisen laadun puutteita. On ehdotettu, etta palvelun laadun kol-
mas ulottuvuus olisi ympariston vaikutus, koska kaikki, mita asiakas havaitsee tai aistii ymparillaan,
vaikuttaa kokonaiskasitykseen yrityksesta. Henkilokunta ja muut asiakkaat vaikuttavat merkittavasti
asiakkaan kokemukseen. Esimerkiksi jonottaminen voi aiheuttaa negatiivisia tunteita, mutta sa-
malla odotusaika voi tarjota mahdollisuuden mukaviin keskusteluihin tai hyodyllisten vinkkien saa-
miseen muilta asiakkailta. (Erasalo 2011, 17-21; Groénroos 2009, 73, 79-80, 101.)

Gronroos jatkaa, ettd asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun vaikuttaa merkittavasti yrityksen
imago eli asiakkaan yleiskasitys yrityksen toiminnasta. Hyvamaineinen yritys voi saada pienet vir-
heet anteeksi, kun taas toistuvat virheet voivat vahingoittaa imagoa. Heikomman maineen omaava
yritys puolestaan kohtaa enemman negatiivisia reaktioita jo yksittaisten epaonnistumisten kohdalla
ja joutuu tekemaan paljon ty6ta imagon parantamiseksi. Lisaksi taloudellinen ulottuvuus vaikuttaa
asiakkaan kokemaan palvelun laatuun, koska asiakas odottaa saavansa rahoilleen vastinetta ja
huomioi palvelun taloudelliset seuraukset. Hamalainen ja Patjas (2018, 129-131) summaavat, etta
palvelun kokonaislaatu muodostuu kahdesta keskeisesta nakdkulmasta: koetusta laadusta ja odo-
tetusta laadusta. Odotettuun laatuun vaikuttavat tekijat kuten markkinointi, yrityksen imago ja asi-

akkaan yksilolliset tarpeet, mutta myés omat ja ystavien kokemukset palvelusta. Yrityksen imago
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vaikuttaa yhta lailla koettuun laatuun, koska se rakentuu teknisen ja toiminnallisen laadun perus-

talle.

Fischer ja Vainio (2014, 132-133) jatkavat, ettd asiakkaan odotukset maarittavat palvelun laadun,
ja vahva asiakassuhde voi lieventaa palvelutilanteiden virheitd. Asiakaspalvelussa ja palvelun laa-
dussa on taytettava asiakkaan tarpeet, jotta asiakas sitoutuu yritykseen. Nain ollen asiakastyyty-

vaisyys riippuu siitd, miten hyvin palvelu vastaa asiakkaan odotuksia.
3.3 Palvelumuotoilusta apua

Palvelumuotoilu on jarjestelmallinen menetelma liiketoiminnan kehittamiseksi, kuten Tuulaniemi
(2011, 27-29) esittaa. Tama prosessi rakentaa palveluun vaikuttavista tekijoista kokonaisvaltaisen
kuvan, joka toimii suunnittelun perustana. Toimintamalli kasittda palvelun jakamisen osakokonai-
suuksiin ja edelleen yksittaisiksi elementeiksi, mika helpottaa niiden kehittdmista asetettujen tavoit-
teiden mukaisesti. Keskeisena tavoitteena on osallistaa kaikki palvelun osapuolet ja sitouttaa hei-
dat yhteistydhdn kehitysvaiheen aikana. Tama lahestymistapa parantaa palveluita, lisda asiakas-

kayttdjia ja edistaa asiakasuskollisuutta, olipa kyse kertahankinnoista tai toistuvista ostoksista.

Palvelumuotoilussa kayttajan nakokulma asetetaan palvelujen kehittdmisen ytimeen. Perinteisessa
palvelukehityksessa on hyddynnetty maarallistd myyntidataa ja asiakaspalautetta, mutta nama me-
netelmat eivat tarjoa kattavaa tietoa kayttajakokemuksesta. Asiakkaan rooli on muuttunut passiivi-
sesta vastaanottajasta aktiiviseksi kayttajaksi palveluliiketoiminnan kehittyessa. Palvelumuotoilun
perusta on inhimillisen toiminnan, tarpeiden, unelmien, toiveiden, tunteiden ja motiivien kokonais-
valtainen ymmartaminen, mikd mahdollistaa uusien palveluinnovaatioiden kehittdmisen (Miettinen
2011, 13).

Tuulaniemi (2011, 10-12, 26) maarittelee palvelumuotoilun systemaattiseksi tavaksi lahestya pal-
veluiden kehittdmista ja innovointia seka analyyttisesti etta intuitiivisesti. Analyyttinen Iahestymis-
tapa hyddyntaa loogista paattelya, tosiasioita ja asiakastutkimustietoa, kun taas intuitiivinen I&hes-
tymistapa keskittyy nakemaan sellaista, mita ei viela ole olemassa. Palvelumuotoilun maarittely on
haastavaa, eika sen tarvitsekaan olla yksiselitteinen. Palvelumuotoilu tuo arkiseen palvelukulttuu-
riin uusia ideoita ja ennennakemattomia nakokulmia, ja sen tavoitteena on voittaa asiakkaan sydan
kokonaan. Asiakas muodostaa henkilokohtaisen kokemuksensa palvelusta jokaisella kayttokerralla
uudelleen. Palvelumuotoilun tavoitteena on optimoida palvelukokemus keskittymalla asiakaskoke-
muksen kriittisiin pisteisiin, kuten palveluprosessiin, tydmenetelmiin, tiloihin ja vuorovaikutukseen.
Lisaksi palvelua hairitsevat tekijat on poistettava, jotta asiakkaan kokemuksesta tulee mahdollisim-

man positiivinen.
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3.4 Asiakastyytyvidisyys

Asiakastyytyvaisyys on monimutkainen ja subjektiivinen kasite, joka heijastaa asiakkaan koke-
musta ja tyytyvaisyytta yrityksen tarjoamiin palveluihin tai tuotteisiin. Se rakentuu asiakkaan arvi-
osta ja vertailusta hanen omiin odotuksiinsa ja yrityksen antamiin lupauksiin. Ylikoski (1999, 77.)
Groénroos ja Tillman (1998, 67) toteavat, ettd asiakkaan ennakkokasitys palvelutilanteen kulusta
vaikuttaa vahvasti lopputulokseen. Kuvassa 4 esitetdan Ylikosken (1999, 152, 155) kuvaus asia-
kastyytyvaisyyteen vaikuttavista moninaisista tekijoista, kuten laatutekijat, joihin yritys voi vaikuttaa,
seka asiakkaasta itsestaan lahtevat tekijat. Asiakastyytyvaisyyteen pyritdan vaikuttamaan seka
palvelun konkreettisilla etté abstrakteilla ominaisuuksilla. Asiakkaat arvioivat palvelun laatua teke-
malla havaintoja ymparistdstaan ja kohtaamalla kaikki laatutekijat, kuten luotettavuuden, palvelu-
varmuuden ja reagointialttiuden. Palvelun laatu perustuu pitkalti luotettavuuteen, mutta siihen vai-
kuttavat myds palveluun liittyvien tavaroiden laatu ja edullinen hinta. (Ylikoski 1999, 49, 153.) Ti-
lanne ja yksilotekijat kuten asiakkaan elamantyyli ja psykologiset tekijat voivat myos vaikuttaa asia-
kaskokemukseen ja tyytyvaisyyteen. Esimerkiksi asiakkaan kiire vaikuttaa siihen, etta han arvostaa
nopeaa palvelua. Ylikoski (1999, 90-91) jatkaa, ettd muiden asiakkaiden lasnaolo ja heidan kayt-
taytymisensa voi myos vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Esimerkiksi hairitseva kaytos voi heiken-

taa palvelukokemusta, vaikka muutoin palvelu toimisi hyvin.

Luotettavuus Palvelun laatu Tilannetekijat

Reagointialttius *
Palveluvarmuus ‘ Tavaroiden laatu |~| Asiakastyytyvaisyys
Empatia .

Palveluymparistd Hinta Yksilotekijat

Kuva 4. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (mukaillen Ylikoski 1999, 152)

Hult ja Morgeson (12.1.2023) painottavat, etta asiakastyytyvaisyys on yritykselle merkittava strate-
ginen resurssi. He kuitenkin varoittavat pyrkimasta maksimoimiseen ja suosittelevat keskittymaan

optimaaliseen tasapainoon. Liiallinen pyrkimys ylittaa asiakkaiden odotukset voi olla kestamatonta
pitkalla aikavalilla. Sen sijaan tarkeampaa on tarjota erinomaisia kokemuksia realistisissa rajoissa.
Majaniemi (2021, 119) lisaa, ettd johdonmukaisuus on olennainen tekija asiakastyytyvaisyyden

kannalta, silld se estaa aiempien virheiden toistumisen.
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Asiakastyytyvaisyyden yllapitaminen vaatii jatkuvaa panostusta jokaisella asiakaskohtaamisella.
Yrityksen on varmistettava, ettd asiakkaiden odotukset ovat realistiset ja etta yritys pystyy taytta-
maan ne. Asiakastyytyvaisyytta voidaan parantaa osoittamalla asiakkaille ymmarrysta heidan tar-
peistaan ja reagoimalla asianmukaisesti palautteisiin. Tama luo pitkaaikaisia ja kestavia asiakas-

suhteita seka vahvistaa yrityksen asemaa markkinoilla. (Suomi.fi s.a.)

Asiakaskokemusta ja asiakastyytyvaisyytta pidetaan laheisesti yhteydessa toisiinsa, silla hyvan
asiakaskokemuksen tavoitteena on tarjota merkityksellisia kokemuksia, jotka johtavat asiakkaan
kokonaisvaltaiseen tyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on tarkeaa yrityksen stra-
tegian ja toiminnan kehittamiseksi, siksi sita tulisi tehda jo heti alkumetreiltad. (Korkiakoski & Gerdt
2016, 157.)

3.5 Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyys ja asiakaskokemus sekoitetaan usein keskenaan, mutta ne eivat ole sama
asia. Harris (2007, 2) korostaa, ettd asiakastyytyvaisyys syntyy, kun palvelutilanteessa asiakkaan
odotukset tayttyvat. Tdma voi tapahtua valittémasti tai ajan mittaan, mutta tyytyvaisyys ei takaa,
ettd asiakas palaa. Han voi kokea tyytyvaisyyttd myds muualla, jossa palveluymparisto tai asiakas-
palvelu on miellyttdvampaa. Ahvenainen ja muut (2017, 43) huomauttavat, etta positiivinen asia-
kaskokemus lisda todennakoisyytta, ettd asiakas palaa ja kayttaa palveluita uudelleen. Laaduk-
kaan asiakaskokemuksen perusta muodostuu olennaisten kokemusten tarjoamisesta asiakkaalle,
mika johtaa asiakkaan kokonaisvaltaiseen tyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyyden arvioinnissa voi-

daan hyoédyntaa monia erilaisia mittareita.

Asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla voidaan arvioida nykyista tyytyvaisyytta, saada ehdotuksia
toiminnan parantamiseksi ja ymmartaa tyytyvaisyyden kehityksen suuntaa. Mittaamisessa tulisi
hyddyntaa useita eri lahestymistapoja, kuten kyselyita, suoraa palautetta ja reklamaatioita. Suora
palaute voi auttaa ymmartamaan asiakkaiden kokemuksia tarkemmin, ja palautteen keraaminen
useista eri kanavista voi parantaa tiedon saatavuutta ja luotettavuutta. Nain saadaan kattava kasi-
tys asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja heidan tarpeistaan. (Léytana & Kortesuo 2011, 189.) Hamalai-
sen ja Patjaksen (2018, 104—105, 108) mukaan palaute tulisi kerata helposti ja kasitella nopeasti,
silla hyvin hoidettu palaute voi vahvistaa asiakassuhdetta ja lisata luottamusta yritykseen. Tama
osoittaa yrityksen sitoutumista asiakaspalveluun, mika puolestaan vaikuttaa positiivisesti asiakas-

tyytyvaisyyteen.

Gerdt & Eskelinen (2018, 82—-83) ovat maaritelleet nelja keskeista tasoa digitaalisen aikakauden
asiakaskokemuksen mittaamiseen: asiakaslahtdisen kulttuurin mittarit, teknologiaa ja prosesseja

tukevat mittarit, digitaalinen preesenssi seka asiakaspalautteen ja tyytyvaisyyden mittarit.
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Yrityskulttuurin ja toimintaprosessien kehittdminen voi olla ratkaisevaa asiakaskokemuksen varmis-
tamisessa pitkalla aikavalilla. Lisaksi digitaalinen preesenssi ja sosiaalisen median seuranta voivat
auttaa tunnistamaan epéakohtia ja parantamaan asiakaspalvelua. Naiden mittareiden avulla voi-

daan seurata asiakaskokemusta reaaliajassa ja tunnistaa mahdolliset ongelmakohdat.

Net Promoter Score (NPS) on yksi tunnetuimmista asiakastyytyvaisyyden mittareista, joka mittaa
asiakkaan todennakdisyytta suositella yritysta muille. Asteikko on 0-10, jossa 0 tarkoittaa hyvin
epatodennakdista ja 10 erittdin todennakoista. Vastaajien vastaukset jaetaan kolmeen luokkaan:
arvostelijat 0—6), neutraalit (7—8) ja suosittelijat (9—10). Laskukaava on melko suoraviivainen: ar-
vostelijoiden prosentuaalinen osuus vahennetdan suosittelijoiden prosentuaalisesta osuudesta,
eika neutraaleja oteta huomioon. Tama antaa lopullisen NPS-luvun, joka voi vaihdella valilla -100
ja +100. Negatiivinen luku -100 edustaa tilannetta, jossa kaikki vastaajat ovat arvostelijoita, kun
taas positiivinen luku +100 osoittaa, etta kaikki vastaajat ovat suosittelijoita. Luvun tulkinta riippuu
toimialasta, mutta yleisesti positiivinen luku katsotaan hyvaksi merkiksi, koska suosittelijoiden suh-

teellinen osuus on suurempi kuin arvostelijoiden. (Ahvenainen ym. 2017, 26.)

NPS-arvon keskiarvotrendia voidaan myo6s seurata. On huomattava, ettd NPS:n yksinkertaisuutta
on kritisoitu luotettavuuden nakdkulmasta. Vaikka se voi tarjota arvokasta tietoa yrityksen maineen
ja asiakastyytyvaisyyden kehityksesta ajan mittaan, se ei valttamatta anna vastauksia milla toimen-
piteilld asiakastyytyvaisyytta voitaisiin parantaa. (Hayes 2008, 104, 116.) NPS:n rinnalle on suosi-
teltavaa lisata vapaa tekstikentta, joka antaa syvallisemman kasityksen asiakkaiden kokemuksista

(Olsson s.a.).

Customer Effort Score (CES) mittarilla mitataan kuinka helpoksi, vaivattomaksi ja sujuvaksi asia-
kas koki asiointinsa, ei siis asiakastyytyvaisyytta. Tama mittari voi auttaa yritysta tunnistamaan on-
gelmakohdat asiakaskokemuksessa ja parantaa kosketuspisteiden sujuvuutta. CES-malli kayttaa
asteikkoa 1-5, jossa 1 tarkoittaa erittain vaivatonta ja 5 erittain vaikeaa. Helppouden indeksi laske-
taan vertaamalla niiden asiakkaiden suhteellista osuutta, jotka kokivat asioinnin vaikeaksi, niihin,
jotka kokivat sen helpoksi — samaan tapaan kuin NPS-laskennassa. Arvon 3 vastanneet jatetaan
neutraaleina tassakin kaavassa pois. Tuloksia vertaamalla saadaan kasitys siita, kuinka sujuvaa
asiakaskokemus on. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 168—169.)

Asiakastyytyvaisyysindeksi Customer Satisfaction Index (CSAT/CSI) mittaa asiakkaiden tyytyvai-
syytta yritykseen tai sen palveluihin. Tulokset pisteytetaan asteikolla 0—100, jossa tyytyvaisten asi-
akkaiden osuus jaetaan kaikkien vastaajien maaralla. Indeksin avulla voidaan seurata asiakastyy-
tyvaisyyden kehitysta ajan mittaan, analysoida trendeja kuten esimerkiksi asiakaspoistumaa, keski-

maaraisia kasittelyaikoja asiakkaan ongelmien ratkaisemisessa tai ensimmaisen kontaktin kautta
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ratkaistujen asioiden maaralla. Lisdksi CSAT/CSI mahdollistaa vertailun kilpailijoihin, mika voi tar-

jota arvokasta tietoa yrityksen kilpailukyvysta (Ahvenainen ym. 2017, 26, 29).

Asiakaskokemuksen johtamisen keskeinen tavoite on parantaa yrityksen taloudellista suoritusky-
kya, mika tekee ROIn (Return on Investment) seurannasta olennaisen osan. ROIn mittaaminen on
suhteellisen suoraviivaista, silla sen tulokset ilmenevat selkeasti tuloslaskelman viimeisella rivilla.
Lisaksi ROIn arviointi voidaan suorittaa yksityiskohtaisemmin hyddyntamalla erilaisia mittareita,
jotka keskittyvat myynnin kasvuun asiakaskohtaisesti, toiminnan tehokkuuteen, kannattavuuteen,

lapimenoaikoihin ja asiakkaiden sitoutumiseen. (Loytdna & Kortesuo 2019, 111)

Asiakaskokemuksen ja -tyytyvaisyyden mittaaminen auttavat yritysta tunnistamaan vahvuudet ja

kehityskohteet, minka perusteella voidaan suunnitella tehokkaasti strategioita ja markkinointia. Mit-
tauksen avulla yritys voi keskittaa resursseja asiakassuhteiden yllapitoon, mika puolestaan paran-
taa pitkan aikavalin kannattavuutta. Lisaksi tyytyvaiset asiakkaat voivat toimia yrityksen tehokkaina

markkinointivalineinad suosittelemalla yritysta muille.

Mittaamisen haasteet voivat liittyd johdonmukaisuuteen, toistettavuuteen ja palautteen kasittelyyn.
Mittaamisen hyoty jaa saavuttamatta, jos sen tuloksia ei hyédynneta toiminnan kehittamisessa. Yli-
koski (1999, 156) toteaa, etta yrityksen osapuolilla voi olla erilaisia kdsityksia asiakkaiden tyytyvai-
syydesta ja yrityksen menestystekijoista vrt. asiakaspalvelijat ja johto. Oleellisia kysymyksia asia-
kaskokemuksen mittauksessa ovat muun muassa se, kenelta tietoa kerataan, mita kysytaan, mil-
loin ja missa kanavassa tiedustellaan (Korkiakoski & Gerdt 2016 157, 159-161) Jatkuva seuranta
mahdollistaa reagoinnin muuttuviin asiakastarpeisiin ja tukee yrityksen toiminnan jatkuvaa kehitta-

mista. Yritysten tulee valita itselleen sopivimmat menetelmat ja mittarit.
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4 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyo toteutettiin toimeksiantona Tmi. Pikkurastas Cateringille. Tutkimus oli hyvin tarkea
toimeksiantajalle, koska henkildstéravintolan pitdminen oli hanelle uutta. Han ei myoéskaan aikai-
semmin ollut kiinnittanyt huomiota asiakaskokemuksen muodostumiseen tai sen kehittamiseen.
Tasta syysta oli tarkoituksenmukaista syventaa ymmarrysta asiakaskokemuksen tamanhetkisesta

tasosta.
4.1 Tutkimuksen rajaus

Tyo rajattiin kasittelemaan toimeksiantajan henkildstoravintolatoimintaa kayttajayrityksen toimipis-
teessa Sipoossa. Tutkimuksen aikana henkiléstoa oli 136 ja he tydskentelivat kolmessa eri raken-
nuksessa. Henkilostoon kuului seka tuotantotydntekijoita etta toimihenkiloita, jotka tyoskentelivat
niin paiva- kuin vuorotyodssa. Kayttajayrityksen henkildstolle teetettiin asiakastyytyvaisyyskysely.
Kysely toimi samalla markkinointivalineena, jolla haluttiin herattaa kayttajayrityksen henkildoston
mielenkiinto uutta yrittdjaa kohtaan. Kysely muotoiltiin niin ettd myods ne, jotka eivat kayttaneet hen-
kilostoravintolan palveluita pystyivat vastaamaan siihen. Tama paatds tehtiin tarkoituksena saada
tietoa siita, miksi osa henkildstosta eivat kayta henkildstéravintolan palveluita ja millaisia mielikuvia

heilla saattoi olla henkilostoravintolasta.

Tutkimuksen ulkopuolelle rajattiin kayttajayrityksen toimipisteessa kayvat hallituksen jasenet, ulko-
puoliset vierailevat ruokailijat, naapuriyrityksista kayvat ruokailijat, hankintaketjut, toimeksiantajan
henkilostd (koska kyseessa yksinyrittdja) seka toimeksiantajan muu cateringtoiminta. Koska kaytta-
jayritys toivoi, ettei ruokalistaan tehtaisi muutoksia (ainakaan kevaan 2024 aikana) ruokalistan an-
nosvaihtoehtoja ei tietoisesti tutkittu. Nama rajaamiset auttoivat keskittymaan olennaisiin seikkoihin

ja tarjosivat selkean suunnan tutkimuksen toteuttamiselle.
4.2 Opinnaytetyon lahestymistapa ja tutkimusmenetelmat

Asiakaskokemus on monimutkainen ja koostuu useista erilaisista tekijoista. Se on seka kasitys etta
tunne, jonka asiakas saa kaikista kohtaamisista yrityksen tydntekijoiden, viestintdkanavien ja pal-
veluiden kanssa. Yrityksen brandi vaikuttaa merkittavasti asiakaskokemukseen. Asiakas, jolla on
syva tunneside brandiin, saattaa olla valmis hyvaksymaan vaihtelut asiakaskokemuksen tasossa.
(Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 10.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyilla voidaan kartoittaa, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat yrityksen tarjo-
amiin palveluihin ja kuinka todennakdisesti he palaavat asioimaan tai suosittelevat yritysta muille.
Tallaiset kyselyt auttavat yritystd ymmartamaan paremmin asiakkaitaan, heidan tarpeitaan ja odo-

tuksiaan, seka havaitsemaan kehitysta kaipaavat asiat asiakaskokemuksessa. Lisaksi
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asiakastyytyvaisyyskyselyt tarjoavat arvokasta asiakaspalautetta ja edistavat vuorovaikutusta asi-
akkaiden kanssa, osoittaen samalla, etta yritys arvostaa heidan mielipiteitdan. (Trustmary 2024.)
Tassa tutkimuksessa asiakastyytyvaisyyskysely oli sopiva aineistonkeruumenetelma, koska se tar-
josi keinon arvioida asiakaskokemuksen nykytilaa, saada selville asiakkaiden ndkemyksia ja tun-

nistaa mahdollisia kehityskohteita

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena on arvioida henkildstoravintolan asiakastyytyvaisyytta,
joten on tarkeaa kerata otos, joka edustaisi luotettavasti tutkimuksen perusjoukkoa. Perusjoukko
viittaa tassa yhteydessa ennalta maariteltyyn ryhmaan, joka voi koostua esimerkiksi inmisista, yri-
tyksistd, kuvista tai teksteista. Se kattaa kaikki havaintoyksikét, joita tutkimus pyrkii kasittelemaan
ja joista halutaan saada tietoa. Otos puolestaan on valikoima naista havaintoyksikdista, joka toimii
tutkimuksen aineistona. (Vilkka 2021, 98.) Tassa tutkimuksessa perusjoukoksi voidaan laskea
kayttajayrityksen henkildstoravintolan asiakkaat tai kaikki ne henkil6t, joilla on mielikuva kyseisesta

henkildostoravintolasta.

Otantamenetelmia on monenlaisia, ja ne mahdollistavat tutkimuksen kohteena olevan perusjoukon
tarkastelun joko kokonaisuudessaan tai edustavan otoksen kautta. Kun kaikki perusjoukon yksikét
sisallytetdan tutkimukseen ilman otantaa, kyseessa on kokonaistutkimus. Otantamenetelman valin-
taan vaikuttavat useat tekijat, kuten tutkimusongelma, tutkimuksen tavoitteet ja kaytettavissa olevat
resurssit. Valitun otantamenetelman tulisi olla optimaalinen naiden tekijoiden suhteen. Lisaksi on
tarkeaa, etta kaikilla perusjoukon yksikéilla on mahdollisuus tulla valituksi otokseen riippumatta tut-
kimuksen toteutustavasta tai sijainnista. Edustavan otoksen koon maarittelyssa otetaan huomioon
perusjoukon ominaisuudet, koko seka tavoiteltu tarkkuusaste. Toteutuneella otoksella viitataan nii-
den henkildiden maaraan, jotka todella vastasivat tutkimukseen. Edustavan otoksen tulisi tuottaa
samanlaiset tulokset kuin koko perusjoukon kokonaistutkimuksella saavutettaisiin. (Vilkka 2021,
98-100.)

Tarkkaa tietoa henkildstéravintolan asiakaskunnasta kokonaisuudessaan eli perusjoukosta (kaytta-
jayrityksen henkildston lisaksi) mm. heidan ominaisuuksistansa, hajonnasta tai kokonaismaarasta
ei ollut. TAman vuoksi kokonaistutkimus ei ollut toteuttamiskelpoinen vaihtoehto. Tutkimuksessa
pyrittiin saavuttamaan edustava otos ja riittdva maara vastaajia. Tutkimusmenetelmaksi valikoitui

kvantitatiivinen, maarallinen kyselytutkimus.

Tutkimuksessa kaytettiin kyselylomaketta aineiston keraamisessa. Kyselylomake on yleisin tapa
hankkia aineistoa kvantitatiivisissa tutkimuksissa. Tassa tutkimuksessa kaytetty menetelma luokit-
tuu survey-tutkimukseksi, mika tarkoittaa, etta kysely on standardoitu ja kaikille vastaaijille esitetaan
samat kysymykset samalla tavalla. Kyselylomaketutkimuksissa vastaajat lukevat itse kirjallisesti

esitetyt kysymykset ja vastaavat niihin kirjallisesti. Tama lahestymistapa soveltuu erityisen hyvin
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suurille ja maantieteellisesti hajautetuille ryhmille. (Vilkka 2021, 94.) Aikataulullisten rajoitteiden
vuoksi itse taytettava survey-tutkimus oli tehokkain keino kerata tutkimusaineistoa. Monivalintaky-
symykset mahdollistavat yksinkertaisemman tulosten analysoinnin, mika tekee kyselylomakkeen
kaytosta tehokkaampaa. Lisaksi vastaajien ndkokulmasta monivalintakysymykset ovat vahemman

tyolaita verrattuna avoimiin tekstivastauksiin, mika vahentaa vastaamisen kynnysta.

Tiedonintressi maarittaa, minkalaista tietoa tutkimuksella pyritdan saamaan. Kvantitatiivisen tutki-
muksen tavoitteena on hankkia numeerista tietoa, ja se on soveltuva menetelma silloin, kun tutki-
muksen kohdetta halutaan kuvailla numeerisesti, kausaalisesti tai teknisesti. Mikali tutkimusai-
neisto voidaan muuntaa mitattavaan ja testattavaan muotoon, kvantitatiivinen tutkimusmenetelma
on varteenotettava vaihtoehto. (Vilkka 2021, 63, 66—67). Kyselyn kysymykset olivat paddosin moni-
valintakysymyksia, mutta lomakkeessa oli myds avoimia kysymyksia, joka toi tutkimukseen kvalita-
tiivisia elementteja. Kvantitatiivinen menetelma valittiin, koska asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat
tekijat voitiin muuntaa mitattaviksi muuttujiksi. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma tarjosi myos
mahdollisuuden kerata vastauksia suurelta joukolta vastaajia, mika ei olisi ollut mahdollista kaytet-
tavissa olevilla ajallisilla resursseilla laadullisessa tutkimuksessa. Avointen kysymysten vastaukset

kerattiin ja ne ryhmiteltiin teemoittain (liite 4.) kvalitatiivisten asioiden analysoimista varten.
4.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen kaytannon toteutus alkoi tutkimusongelman ja tavoitteiden maarittelylld, jota seurasi
perehtyminen tietoperustaan ja kyselylomakkeen laatiminen. Kyselylomakkeen sisalto tarkastettiin
toimeksiantajan kanssa, jotta varmistuttiin sen vastaavan toimeksiantajan tarpeita. Ennen kyselyn
julkaisua lomake testattiin muutamilla koekayttajilla, jotta mahdolliset ongelmat voitaisiin havaita ja
korjata. Kayttajayrityksen edustaja lisasi joitain heita kiinnostavia kysymyksia. Testaajilta meni 3—7
minuuttia kyselyn vastaamiseen. HenkilGilta, jotka kavivat hyvin harvoin tai eivat laisinkaan henki-
Idstoravintolassa arvioitiin vastaamisen kestavan minuutin verran. Vastaajille ei annettu kiitoslahjaa

eikd mahdollisuutta osallistua arvontaan toimeksiantajan ja kayttajayrityksen edustajan toiveesta.

Henkildstoravintolan asiakastyytyvaisyyskysely (liite 1.) toteutettiin sdhkoisessa muodossa Webro-
pol-kyselytyokalun avulla. Asiakastyytyvaisyyskyselyn saatekirje, linkki ja QR-koodi (liite 2.) Iahe-
tettiin kayttajayrityksen HR:n toimesta koko kayttajayrityksen Sipoon toimipisteen henkildstén hen-
kilokohtaisiin tyosahkoposteihin 19.3.2024. Tutkimuksen toteutus rajattiin reiluun kahteen viikkoon
19.3.-5.4.2024. Alkuun vastausajan piti paattya jo 3.4., mutta vahaisen vastaajamaaran takia aikaa
pidennettiin parilla paivalla. Tietoa kyselysta levitettiin sdhkdpostien lisaksi kayttajayrityksen sah-

koisilla infotauluilla seka toimeksiantajani kannusti valittua henkiléstéa vastaamaan kyselyyn.
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Paperilomakkeita ei kaytetty, manuaalisen tietojen siirron virheiden valttamiseksi seka jotta kaikki
vastaukset tallennettaisiin samalla tavalla sahkdiseen muotoon. Sahkdinen kysely tarjosi mahdolli-
suuden vastata mista tahansa, mika poisti tarpeen olla fyysisesti lasna henkilostoravintolassa. Ky-
sely toteutettiin suomen kielen ohella ruotsin ja englannin kielella. Kielivalinnat olivat perusteltuja,
koska yrityksen viralliset tydoskentelykielet ovat suomi ja englanti, mutta moni sipoolainen tyontekija

oli suomenruotsalainen.

Koska tutkimuksen paamaarana oli arvioida asiakastyytyvaisyytta, oli olennaista saada riittava
maara vastauksia, jotta johtopaatdkset olisivat luotettavia. Heikon vastausaktiivisuuden takia vas-
taajille Iahetettiin kahdesti muistutusviestia kyselyyn vastaamisesta (liite 3). Lopulta kyselyyn vas-

tasi yhteensa 45 henkil6a, mikd muodosti tutkimuksen toteutuneen otoksen.

Keratyn datan analyysissa kaytettiin Webropolista Excel-muotoon siirrettyja taulukoita, joita sitten
muokattiin. Tydkalujen valinta tiedon kerddmiseen ja analysointiin perustui niiden helppoon saata-
vuuteen ja kayttdjan kokemukseen niiden parissa. Koska tutkimuksessa ei ollut varattu taloudellisia
resursseja tiedonkeruuseen tai analysointiin, ndma tyokalut valikoituivat, silla niille oli saatavilla op-

pilaitoksen tarjoama ilmainen lisenssi.

Aineiston keraamisen jalkeen analysoitiin ja tulkittiin saatuja tuloksia. Havainnollistamiseksi kaytet-
tiin pylvas- ja ympyrakaavioita, ja avoimet vastaukset ryhmiteltiin teemoihin, kuten ruoka, palvelu,
ravintolaymparistd ja muu palaute. Kyselyn tuloksista kaytiin palautekeskustelu toimeksiantajan
kanssa ja hanelle toimitettiin koko kyselyaineisto. Kayttajayritykselle toimitettiin lyhyt yhteenveto
heidan intressissaan olevista kysymyksista (lounasedun arvosta, asiakastilasta ja valipala-auto-
maatista, henkildstéravintolan koetusta tarkeydesta). Tulosten pohjalta laadittiin johtopaatdkset ja

kehitysehdotukset.
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5 Empiirisen tutkimuksen toteutus ja tulokset

Tassa luvussa esitellaan toimeksiantaja ja tarkastellaan kyselysta saatuja vastauksia. Tmi. Pikku-
rastas Catering on vuonna 2016 perustettu yksinyrittdjan ravintola-alan yritys, joka nykyaan tarjoaa
henkiléstoravintola- ja cateringpalveluja. Yritykselld on ollut kahvilatoimintaa ja catering-palveluita,
mutta joulukuusta 2023 lahtien se on toiminut K. Hartwallin henkildstéravintolan operoijana. Toi-
minta siirtyi kokonaan yritykselle helmikuussa 2024. Tama uusi toiminta tarjosi mahdollisuuden tut-
kia asiakkaiden kokemuksia, odotuksia ja tarpeita tarkemmin. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarve
nousi esiin vahaisen systemaattisen asiakastyytyvaisyyden seurannan ja pandemian vaikutusten

vuoksi, jotka muuttivat kayttajayrityksen henkildstdén ruokailutottumuksia.

Henkildstdravintolan asiakastyytyvaisyyskyselyyn saatiin loppujen lopuksi 45 vastausta kyselyn ol-
lessa auki kahden paivan pidennyksella 19.3.- 5.4.2024 valisen ajan. Lisaksi kyselyyn oli aloitettu
vastaamaan 20 kertaa, mutta vastausta ei ollut Iahetetty. Syyta tdhan ei tiedetd, eikd mydskaan
tiedetd, jos ko. henkil6t olivat avanneet uuden linkin ja vastanneet kyselyyn vai jattivatké he koko-
naan vastaamatta. Keskimaarainen vastausaika oli 10 minuuttia ja 5 sekuntia ja mediaani oli 7 mi-
nuuttia. Kysely toteutettiin suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Suomenkieliseen kyselyversioon vas-

tasi 33, ruotsinkieliseen 8 ja englanninkieliseen 4 henkilda.

Sahkdinen kyselylomake toteutettiin Haaga-Helian tarjoamalla Webropol-kyselytyékalulla. Lomake
koostui viidestd osasta, jotka olivat taustatiedot, henkildstéravintolan kaytto, ruokatuote, tyytyvai-
syys ja ravintolan asiakastila. Lopussa oli myds suosittelumittari NPS. Monivalintakysymysten li-
saksi oli mahdollisuus kommentoida joitain kysymyksia ja lopussa annettiin mahdollisuus antaa va-
paamuotoista palautetta. Avoimiin kysymyksiin ja kommenttikenttiin saatiin 57 erilaista kommenttia

18 henkildltd. Nama vastaukset teemoitettiin (liite 4.) ja huomiot kerrotaan luvussa 5.5.
5.1 Vastaajien taustatiedot

Alkuun vastaaijilta kysyttiin taustatietoja: sukupuoli, ikd, tydsuhteen tyyppi (tuotannossa/toimihen-
kild), tekeekd paiva- vai vuorotydta ja missa rakennuksessa tydskentelee. Nailla demografisilla te-
kijoilla eli taustatekijoilla haluttiin saada tietoa asiakasryhmista, jotka kayttavat henkiléstéravintolaa,
seka onko naiden ryhmien valilla erilaisia tarpeita. Ikaasteikko aloitettiin 18-vuotiaista, perusteluna

talle oli se, ettei alaikaisia ollut tydsuhteessa.

Vastaajista enemmistd, 32 (71 %), oli miehia, naisia oli 10 (22 %) ja kolme henkilda (7 %) ei halun-

nut kertoa sukupuoltaan.

Kuvassa 5 nahdaan, etta eniten vastaajia oli ikékategoriassa 41-50-vuotiaat (22 henkiléa, 50 %),

toisena ja kolmantena lahes yhta suurilla osuuksilla olivat 31-40-vuotiaat (9 henkilda, 20 %) ja 51—
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60-vuotiaat (10 henkilda, 23 %). Vahiten vastaajia oli puolestaan kategoriassa alle 30-vuotiaat (3

henkiléa, 7 %). Kukaan vastaajista ei ollut yli 60-vuotias.

" 7%
23%

20%

50 %

= 18-30v 31-40v 41-50 v 51-60v

Kuva 5. Vastaajien ikdjakauma (n = 44)

Vastaajista suurin osa (33 henkil6a 73 %) oli toimihenkil6ita ja loput (12 henkil6a, 27 %) tuotannon
tyontekijoitd. Vuorotyotd tuotannon tydntekijoista teki 9 henkildd (20 %). Vastausten perusteella
voidaan todeta, ettd henkildstoravintola palvelee enemman paivavuorossa tydoskentelevia toimihen-
kiloita.

Kavijoista suurin osa (32 henkilda, 74 %) tydskenteli Kivitalossa, jossa henkildstoravintola sijaitsee.
Sinkkitalossa tydskenteli 10 henkilda (23 %) ja yksi henkild (2 %) ilmoitti tydskentelevansa Sini-
sessa talossa. Vastausten perusteella voidaan yleistaa, etta henkildille, jotka tydskentelevat Kivita-

lossa henkilostoravintolan kayttd on katevaa jo pelkastaan sijainnin takia.
5.2 Kayttotiheys ja seurue

Toisessa osiossa selvitettiin, kuinka usein henkilo kavi henkildstoravintolassa, syitéa miksi ei kaynyt
tai kdvi muualla seka mika saisi kdymaan henkildstoravintolassa useammin. Jos henkild vastasi,
ettei kay henkilostoravintolassa, hanelta tiedusteltiin syyta siihen ja annettiin mahdollisuus kertoa

mika saisi hanet kdymaan henkilostoravintolassa ennen kyselyn paattymista.

Paivittain henkildstoravintolaa kaytti 11 henkilda (24 %), 2—-3 kertaa viikossa 12 henkilda (27 %),
kerran viikossa 6 henkilda (13 %), muutaman kerran kuukaudessa 9 henkil6a (20 %), harvemmin 3

henkilda (7 %) ja en kay henkiléstoravintolassa 4 henkiléa (9 %). Kuvassa 6 osoitetaan, etta
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vastaajista yli puolet kayvat paivittain tai 2—3 kertaa viikossa sydméassa. Heista 19 on toimihenki-

16ita ja 4 tuotannon tydntekij6ita, yli puolet heistd kuuluu ikdryhmaan 41-50 vuotta.

= 9%

= Paivittain

m 2-3 kertaa viikossa

= Kerran viikossa

0,
20% Muutaman kerran

kuukaudessa

= Harvemmin

= En kdy
henkiléstoravintolassa

Kuva 6. Kuinka usein kdy sydmassa henkildstéravintolassa (n = 45)

Kysyttaessa syyta miksi kay niin harvoin henkildstoravintolassa, vastaaja pystyi valitsemaan use-
amman vaihtoehdon. Vastauksista nousee omien evaiden syonti (9 kpl:tta), lounaan koettu korkea
hinta (4 kpl:tta), lounastarjoilu ei ole mieluinen (3 kpl:tta) ja etatydskentely (2 kpl:tta). Yksi vastaaja

on kertonut kdyvansa muualla sydmassa, koska muualla on viihtyisampi tila.

Henkilostoravintolassa kdydaan noin puolet kerroista (49 %) yksin, 29 % kay tydparin kanssa ja

loput 22 % ryhmassa.

Vastaaja pystyi valitsemaan itselleen 1-3 mieluista seikkaa, jotka vaikuttavat henkil6storavintolan
valintaan. Kuvassa 7 ndhdaan, etta vaihtoehtoja oli yhteensa 12. 41 henkil6a vastasi kysymykseen
tehden 113 valintaa. Tarkeimmiksi nousivat ruoan maku ja laatu (29 valintaa), monipuolinen ruoka-
lista (24 valintaa), sopiva sijainti (14 valintaa) ja etta saa itse annostella annoksensa (13 valintaa).
Vahemmalle arvolle jai edullinen hintataso (10 valintaa), hyva palvelu ja ystavallinen henkildkunta
(8 valintaa), siisteys (7 valintaa), annoskoko (3 valintaa) aiemmat positiiviset kokemukset (2 valin-
taa) ja tunnelma (1 valinta). Kukaan ei valinnut tydkavereiden suositusta. Vastaaijilla oli myds mah-

dollisuus kertoa jokin muu peruste valinnalle, jolloin vastauksiksi saatiin salaattipdyta ja jalkiruoka.
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Kuva 7. Henkildstoravintolan valintakriteerit (n = 41, valittujen vastausten maara 113)

5.3 Ruokatuote

27

Vastaajia pyydettiin arvottamaan lounaan arvoa liikuttamalla liukukytkinta 8 ja 13,50 € valilla. Heille

kerrottiin myds, ettd lounaan verotusarvo oli 13,50 € hanen itsensd maksaessa siita 8,50 €. Ku-

vassa 8 nahdaan, miten vastaajat arvottivat lounaan. Keskiarvoksi saatiin 9,10 €. Tosin sitd emme

tieda, ettd kuinka alhaiseksi vastaajat, jotka vastasivat minimin 8,00 € olisivat halunneet arvon

asettaa.

Lounaan mielletty arvo

12
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N

0

7,00 € 8,00 € 9,00 € 10,00 € 11,00 € 12,00 € 13,00 €

Kuva 8. Lounaan mielletty €-maarainen arvo (n = 32)
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Erikoisruokavalioista kysyttdessa, haluttiin saada selville, kuinka suuri tarve niille on. 41 henkilésta
33 vastasi ettei ole mitaan erityisia tarpeita, yksi kertoi noudattavansa gluteenitonta ruokavaliota ja
yksi vastasi, ettei syo kalaa. Kuusi henkil63 jatti vastaamatta kysymykseen. Koska suurimmalla
osalla ei ole mitdan erikoisruokavaliotarpeita, kannattanee jatkaa laktoosittomien raaka-aineiden

kayttoa ja valmistaa yksittaisia gluteenittomia annoksia tarpeesta.

Kysyttaessa mita yleensa syo, 41sta henkilosta 2/3 osaa (27 henkil6a, 66 %) valitsee linjastoruoan,
kaksi henkilda (5 %) valitsee kasvisruoka-annoksen, yksi henkild (2 %) valitsee salaattiannoksen ja
10 henkilda (24 %) syo vaihtelevasti. Kukaan ei valinnut pasta-annosta ja yksi jatti vastaamatta ky-

symykseen. Kasvis, salaatti ja pasta-annokset eivat olleet paaasiallisia valintoja.

Haluttiin selvittda mitka proteiinit ja lisdkkeet olivat suosituimpia, jotta ruokalistaa voitaisiin tulevai-
suudessa muokata enemman asiakkaiden tarpeisiin. Vastaajat pystyivat valitsemaan 1-3 proteiinin
l&hdetta, jossa 1 olisi mieluisin (possu, nauta, broileri, kala, makkarat, soija/tofu, jokin muu) ja 1-3
lisdkettd, jossa 1 olisi mieluisin (keitetty peruna, perunamuusi, lohkoperuna, ranskalaiset perunat,
bataattiranskalaiset, riisi, pasta, couscous, bulgur, uunijuurekset, jokin muu). 41sta vastaajasta 39

henkil6a valitsi molempiin kysymyksiin kolme vaihtoehtoa, yksi valitsi kaksi ja yksi valitsi yhden.

Kuvassa 9 esitetaan, etta kaksi mieluisinta proteiinin Iahdetta ovat naudanliha ja kala. Kun yhdiste-
tdan mieluisin ja toiseksi mieluisin proteiininlahde broileri nousee suosituimmaksi. Avoimissa kom-

menteissa todetaan kuitenkin useampaan kertaan, etta broileria tarjotaan aivan liian usein.

Possu
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Kala

Makkarat - ‘|:

Soija tai tofu ”'-

Jokin muu .

o
u
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o
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= Mieluisin Toinen Kolmas

Kuva 9. Suosikkiproteiini (n = 41)
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Kuvassa 10. esitettdan, ettd suosikkilisdkkeeksi nousee uunijuurekset. Perunavaihtoehdoista peru-
namuusi on ylivoimaisesti suosituin keitettyjen ja lohkoperunoiden ollessa vahvoja kakkosia. Ba-

taattiranskalaisille ei ole kysyntaa, mika sindnsa on lohdullista, koska niiden laatu karsii linjastossa.

Keitetty peruna [N D e
Perunamuusi I N
Kermaperunat NN I .
Lohkoperunat N e —
Ranskalaiset perunat [ HNNNINIGIGEE D
Bataattiranskalaiset [
Riisi | 0
pasta IIIIIIIEIENEGNGEEEEE D —
Couscous I NN
Bulgur NN -
Uunijuurekset I D
Jokin muu [N

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

m Mieluisin = Toinen = Kolmas

Kuva 10. Suosikkilisakkeet (n = 41)

Esitettiin vaittamia ruokalistan vaihtelevuudesta, annosvaihtoehdoista, ruoan ulkonadsta ja houkut-
televuudesta, annoksen hinta-laatusuhteesta, annoskoon riittdvyydesta, erikoisruokavalioiden huo-
mioimisesta seka ruokalistan trendikkyydesta. Vastaajat kertoivat olivatko he samaa vai erimielta.
Vastausvaihtoehdot olivat:

- Taysin eri mielta

- Jokseenkin eri mielta

- En osaa sanoa

- Jokseenkin samaa mielta

- Taysin samaa mielta.

Ruokalistaa piti monipuolisena ja vaihtelevana 51 % vastaajista (Jokseenkin samaa mielta ja Tay-
sin samaa mielta olevat). Annosvaihtoehtojen maaraa piti sopivana 73 %. Ruuan ulkonakoa ja esil-
lepanoa piti houkuttelevana 63 %. Ruuan makua piti hyvana 68 %. Annoksen hinta — laatu suh-

detta hyvana piti 46 %. Annosteltujen ruokien annoskokoa piti riittdvana 59 %.
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Erityisruokavalioiden huomiointia piti hyvana 27 % ja ruokalistan trendien noudattamista 20 %.
Huomattavaa on, ettd En osaa sanoa vastasi 66 % ja 56 % vastaajista, ilmeisesti koska he eivat

osaa ottaa kysymykseen kantaa (Kuva 11.).

Ruokalista on monipuolinen ja vaihteleva 12% 32% 5% 39% 12%
Annosvaihtoehtoja on tarjolla sopiva maira 2 % 12% i 2% & 46 % 27%
Ruuan ulkonako ja esillepano ovat houkuttelevat 0 #& 18% u 18 % _' 50 % 15%

Ruuan maku on hyva 2% 29% 0% 59% 10%

Annoksen hinta — laatu suhde on hyva 10% 24% 20% 4 32% 15%

Annoskoko on riittdva (salaatti- ja pasta-annokset) 3 %SNI0EE 28% 4 30% 30%
Erityisruokavalioita huomioidaan hyvin 5% 28S 66 % 1 22% 5%
Ruokalista noudattaa trendeja 10% 15% 56 % 17% 2%
0% 10% 20% 30% 40% 50 % 60 % 70% 80 % 90 % 100 %

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta En osaa sanoa Jokseenkin samaa mielta Taysin samaa mieltd

Kuva 11. Mielipiteet tarjottavista annoksista (n = 41)

Toimeksiantaja oli ilmaissut, etta han miettii tarjolla olevan valikoiman laajentamista, joten asian
selvittdminen tuntui relevantilta. Vastaajille ei kuitenkaan haluttu avata "Toiveiden tynnyrid”, joten
vastausvaihtoehdot olivat ennakkoon mietittyja sen mukaan mika olisi mahdollista suhteellisen vai-
vattomasti toteuttaa. Vastausvaihtoehdot olivat:

- Tuskin olisin kiinnostunut

- Harkitsisin

- Olisin kiinnostunut.

Kuvassa 12 nahdaan, etta salaattipoyta ja sosekeitto saivat molemmat noin neljanneksen kiinnos-
tumaan (24 % ja 26 %), pieni jalkiruoka sai 33 % kiinnostuksen ja loput vain 10 % tai 5 %. N&in ol-
len ruokatarjontaan voisi lisata salaattipdydan, sosekeiton ja pienen jalkiruoan. Salaattipdyta olisi
helppo toteuttaa, vaatisi vain lisayksen maksujarjestelmaan. Alkuun voisi kokeilla jonakin viikonpai-

vind sosekeittoa ja jalkiruokia.
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Vaihtoehtona olisi (edullisempaan hintaan) salaattipoyta, leipavalikoima ja levite 37% 39% 24%
Vaihtoehtona olisi (edullisempaan hintaan) sosekeitto, leipavalikoima ja levite 31% 44% 26%
Lounaan yhteydessa kahvin tai teen lisdksi olisi vaihtoehtona pieni jalkiruoka 30% 38% 33%
Kerran viikossa olisi pullaa myynnissa 68% 22% 10%
Jadkaapissa olisi tarjolla salaattiannoksia (sulkemisajan jalkeen) 70% 20% 10%
Jdakaapissa olisi tarjolla hedelmia (sulkemisajan jilkeen) 70% 25% 5%
Jaakaapissa olisi tarjolla smoothieita (sulkemisajan jalkeen) 49% 41% 10%
0 10% 20% 30 40 % 50 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

Tuskin olisin kiinnostunut Harkitsisin QOlisin kiinnostunut

Kuva 12. Kiinnostus valikoiman laajentamiseen (n = 41)
5.4 Tyytyvaisyys

Kuvassa 13 nahdaan, kuinka tyytyvaisia vastaajat olivat linjastoon, kasvis-, pasta-, salaattiannok-
siin seka henkilostoravintolasta kokonaisuutena ja valipala-automaattiin. Vastausvaihtoehtoina:

- Erittain tyytymaton

- Tyytymaton

- En tyytyvainen enka tyytymatén

- Tyytyvainen

- Erittain tyytyvainen.

Nahdaan ettd vaihtoehtojen En tyytyvainen enka tyytymatén seka Tyytyvainen yhteenlaskettu
osuus oli 80 % - 93 %. Suomalaiset eivat helposti iimaise olevansa Erittain tyytyvaisia tai Erittain

tyytymattomia.

Samalla kysyttiin myds Valipala-automaatin valikoimasta, vaikka sita hoitaakin ulkopuolinen toimija
eika toimeksiantaja. Haluttiin saada selville, ollaanko siihen tyytyvaisia vai voisiko sille yrittda kehit-
taa kilpailevaa toimintaa. Koska automaatti sijaitsee tuotantotiloissa ja vastaajista suurin osa oli toi-
mihenkil6ita, 72 % vastasi - ei osannut sanoa. Tyytymattémia oli enemman kuin tyytyvaisia. Jos
toimeksiantaja ei saa itselleen Valipala-automaatin hoitamista, kannattaisi kayttajayrityksen il-

maista toimittajalle henkildston tyytymattomyys.
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Henkilgstéravintolaan kokonaisuutena 0 _— _ 5%

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

= Erittdin tyytymaton = Tyytymaton = En tyytyvdinen enkd tyytymaton = Tyytyvdinen Erittdin tyytyvdinen

Kuva 13. Tyytyvaisyys lounasvaihtoehtoihin (n = 41)

Kun tiedusteltiin asiakkaiden mielipidetta asiakaspalvelusta 90 % koki sen ystavallisena (jokseen-
kin tai taysin samaa mieltd). Henkildkunta on myds helposti tavoitettavissa ja maksaminen on suju-
vaa (molemmat 88 %). Eri mielta oli yleensa vain yksi henkil6 ja suurimmillaankin osuus oli 10 %.
(Kuva 14)

Palvelu on ystavallista o S iGN DG 49%
Palvelu on yksilallista o G AT s — 22%
Palvelu on nopeaa 25 N TSN e — 17%
Palvelu on sujuvaa 0 i SRS T E— 27%
Maksaminen on sujuvaa 0 OGN D22 66 %
Henkilékunta on asiantuntevaa 0 GGG T — 2%
Henkilokunta on helposti tavoitettavissa 0 (I IBSGIEE s 37%
Henkilskunta osaa kertoa tarjolla olevista ruoista 0 S NI 29 22%
Henkilokuntaa on riittavasti - 215 TGN IS 2z 29%
0% 10% 20% 30% 40 % 50% 60 % 70% 80% 90 % 100 %
= Taysin eri mielta = Jokseenkin eri mieltd = En 0saa sanoa » Jokseenkin samaa mielta Taysin samaa mieltd

Kuva 14. Mielipiteet asiakaspalvelusta (n = 41)
5.5 Henkilostoravintolan asiakastila

Viidennessa osiossa selvitettiin miten viihtyisina asiakkaat kokevat henkiléstéravintolan asiakasti-
lat. Viihtyisyys vaikuttaa suoraan asiakaskokemukseen, joten mikali ongelmia ilmenee, kayttajayri-

tyksen pitaisi tehda korjaavia toimenpiteita.
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Aluksi kysyttiin, onko henkilostoravintolan tilaratkaisu asiakkaiden mielesta toimiva. 40 vastaajasta
22 vastasi kylla, 15 vastasi ettd osittain ja kolmen mielesta tilaratkaisu ei toimi. Kommenteissa tilaa

moitittiin kylmaksi, kulahtaneeksi ja epaviihtyisaksi.

Seuraavaksi esitettiin kahdeksan vaittamaa henkilostoravintolasta ja asiakastilasta (kuva 15). Vas-
taajia pyydettiin kertomaan ovatko he samaa vai eri mielta (samat viisi vaihtoehtoa kuin aiemmin-
kin). Vastaajien mielesta henkilostoravintolan sijainti oli hyva ja sinne oli helppo tulla. Samoin auki-
oloajat olivat sopivat ja asiakaspaikkoja oli riittavasti. Ravintolasalin sisustus, tuoksu seka siisteys

saivat heikoimmat tulokset.

Henkilostoravintolaan on helppo tulla 28 20% 78 %
Sijainti on hyva 22% 78 %
Ravintolasali on siisti 2% OGS, 49 % 37%
Ravintolasalissa on hyva tuoksu 2% S0 22% 49 % 20%
Tunnelma on hyva ja viihtyisa 15% 12 % 59 % 15%
Sisustus on miellyttava ja yleisvaikutelma onnistunut 7% 27% 17% 34 % 15%
Asiakaspaikkoja on riittavésti  |[SEaN (5% 41% 49 %
Aukicloajat ovat sopivat 285 10% 29% 59 %
0% 10% 20% 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
Taysin eri mielta Jokseenkin eri mieltd En osaa sanoa Jokseenkin samaa mieltd Tédysin samaa mieltd

Kuva 15. Mielipiteet henkildstoravintolasta ja asiakastilasta (n = 41)

Taman jalkeen vastaajia pyydettiin valitsemaan 1-3 tarkeinta asiaa henkildstéravintolan tilassa
(kuva 16). 41 vastaajaa valitsi yhteensa 112 vaihtoehtoa. Selvasti tarkeimmiksi osoittautuivat siis-
teys (34 vastaajaa), yleinen viihtyisyys (26 vastaajaa) ja astiat ja ruokailuvalineet (14 vastaajaa).
Kasvit ja koristeet eivat olleet vastaajien mielesta niin tarkeita. Siivouksesta ja yleisesta viihtyisyy-
desta vastaa kayttajayritys, kun toimeksiantajani huolehtii yleisesti paivan aikana tapahtuvasta ke-

vyesta siisteydesta.
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sisteys |
Astiat ja ruokailuvalineet _ 14
Akustiikka ||| | [ °
Esteettomyys _ 8
Valaistus _ 6
Kalusteet ja materiaalit - 6
Oma rauha - 5

Jokin muu, mika? . 2
Sisustus, kuten kasvit, koristeet yms. . 2

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Kuva 16. Asiakastilassa tarkeinta asiaa (n = 41, valittujen vastusten maara 112)

Kysyttdessa vastaavatko henkilostoravintolakaynnit yleensa vastaajien odotuksia, vastausvaihto-
ehtoina oli
- Kylla

- Ei (miten voisimme onnistua paremmin?)

30 vastaajaa vastasi kylla ja 11 vastasi ei. Naista 11:sta viisi antoi lisdksi sanallista palautetta ei-
vastauksen syista.

- ”"Med att det finns mat oberoende av vilken tid man kommer under 6ppningstiderna”

- "Liian suuri vaihtelevaisuus ruoan laadun ja maaran suhteen, valilla salaattipdydan, valilla

tila on todella kylma (tuoli jaakylmia)”

- "Ruuan vaihtuvuus, vdhan samoja ruokia joka viikko.”

- "Ruoka voisi olla parempaa. Valilla aika kuivaa ja liikaa kanaa.”

- ”Kylla ruuan laatu ja maistuvuus mennyt huomattavasti alaspain. Jos tulee esim. klo 12 niin

yleensa salaattiastiat ammottavat tyhjyyttaan.”

Taulukossa 2 ja kuvassa 16 esitetaan tulokset siita, kuinka todennakoisesti vastaaja suosittelisi
henkiléstéravintolaa tydkaverilleen (0 = en suosittelisi, 10 = varmasti suosittelisin). Taulukko 2 esit-
taa vastausten %-hajontaa NPS-mittarilla ja kuva 16 NPS-arvoa. Vastausten keskiarvo on 6,8 ja

mediaani 7,0. NPS:n tulokseksi saadaan — 12,2 %. Tulos on huolestuttava ja asialle pitaa tehda
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jotain, jotta yritys voi selviytya ja menestya tulevaisuudessa. Syita tdhan voi olla monia, pettymys

ruoan epatasalaatuisuuteen, riittavyyteen, ravintolasalin viihtyisyyden puutteeseen tms.

Taulukko 2. Vastausten %-hajonta NPS-mittarilla

Arvosana | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Vastaajia | 0 3 0 2 2 3 5 7 9 5 5

Osuus 00% |73% [00% [49% |[49% |73% | 122 17,2 22,0 12,2 12,2
% % % % %

0 1 2 3 4 5 6
-n

Tulos:
0
NPS
-100 100

Kuva 16. NPS-tulos arvona

Henkildstoravintolan kokee erittain tarkedksi 22 vastaajaa, melko tarkeaksi 17 vastaajaa ja vain
kahdelle ei ole valia, onko yrityksessa henkilostdravintolaa vai ei. Tama osoittaa sen, etta tarvetta

henkildstoravintolalle on ja sita tulee kehittdd enemman asiakkaiden tarpeisiin.
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Kuvitteellinen asiakasprofiili

Alla olevaan luetteloon koottiin kaikkien vastaajien suosituimpien/tarkeimpien vastausten perus-

teella kuvitteellinen asiakasprofiili. Yleisesti voidaan todeta, ettd henkildstéravintolakaynnit vastaa-

vat yleensad hanen odotuksiaan, ja han kokee henkildstéravintolan erittain tarkeaksi. Toimeksian-

taja voi hyddyntaa asiakasprofiilia miettiessaan kehittadmistoimenpiteita.

Demografiset tiedot ja kayttaytyminen: Kyseessa on mies, ialtdan 41-50 vuotta, joka
tydskentelee toimihenkildna paivavuorossa Kivitalossa. Han kdy henkiléstéravintolassa 2—3
kertaa viikossa ja saapuu yleensa yksin.

Ravintolakayttaytyminen ja mieltymykset: Ruoan maku ja laatu ovat hanelle tarkeimmat
kriteerit henkildstdravintolan valinnassa, ja han on arvioinut ruoan arvoksi 9,10 euroa. Han
sy0 yleensa linjastosta ja kokee voivansa valita terveellisen annoksen. Hanen suosikkipro-
teiininsa on nauta, ja suosikkilisdkkeensa ovat uunijuurekset tai perunamuusi.

Ravintolan tarjonnasta: Han on jokseenkin samaa mielta siita, etta ruokalista on monipuo-
linen ja vaihteleva, annosvaihtoehtoja on sopiva maara, ruoan ulkonako ja esillepano ovat
houkuttelevat, ruoan maku on hyva seka annoksen hinta-laatusuhde on kohdillaan. Annos-
koko salaatti- ja pasta-annoksissa on hanen mielestaan joko jokseenkin riittava tai taysin
riittdva. Erityisruokavalioiden huomioimisesta ja ruokalistan

Kiinnostus valikoiman laajennuksiin: Mikali valikoimaa laajennettaisiin, han harkitsisi
vaihtoehtoa, jossa olisi edullisempaan hintaan salaattipdyta, leipavalikoima ja levite, tai so-
sekeitto, leipavalikoima ja levite. Han myds harkitsisi vaihtoehtoa, jossa lounaan yhtey-
dessa olisi pieni jalkiruoka. Sen sijaan han tuskin olisi kiinnostunut, jos kerran viikossa olisi
myynnissa pullaa tai jos jadkaapissa olisi tarjolla salaattiannoksia, hedelmia tai smoothieita
sulkemisajan jalkeen.

Asiakaspalvelu: Palvelun osalta han on taysin samaa mielta siita, etta palvelu on ystaval-
listd ja maksaminen sujuvaa. Han on jokseenkin samaa mielta palvelun yksiléllisyydesta,
nopeudesta ja sujuvuudesta, seka henkilokunnan asiantuntevuudesta ja tavoitettavuudesta.
Henkildkunnan riittdvyydesta ja osaamisesta han ei osaa sanoa.

Tilat ja tunnelma: Han pitda henkildstoravintolan tilaratkaisua toimivana. Han on taysin sa-
maa mielta siita, ettad henkildstéravintolaan on helppo tulla ja etta sijainti on hyva. Ravintola-
salin siisteydestd, tuoksusta, tunnelmasta ja sisustuksesta han on jokseenkin samaa
mieltd. Han kokee, ettd asiakaspaikkoja on riittdvasti ja aukioloajat ovat sopivat. Siisteys on

hanelle tarkein tekija henkildstéravintolan tilassa.
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6 Johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Tassa luvussa tarkastellaan opinnaytetydn tulosten pohjalta tehtyja johtopaatoksia ja kehittamiseh-
dotuksia Tmi: Pikkurastas Cateringille. Kyselytutkimuksen tulokset tarjoavat arvokasta tietoa henki-
|6stéravintolan toiminnan kehittdmiseen. Analyysin perusteella tehtiin johtopaatdksia asiakasryh-
mista, kayttotiheydesta, ruokatuotteista, asiakastyytyvaisyydesta ja henkiléstéravintolan asiakasti-
lasta. Naiden perusteella esitetaan kehitysideoita, jotka vastaavat asiakkaiden tarpeisiin ja odotuk-
siin, ja joilla voidaan parantaa asiakaskokemusta, lisata asiakastyytyvaisyytta seka tulevaisuu-

dessa parantaa kayttdastetta ja kannattavuutta.
6.1 Henkildstoravintolan kayton kehittaminen

Ensisijaisesti demografisten tietojen perusteella suurin osa henkildstéravintolan kayttajista kuuluu

41-50-vuotiaisiin toimihenkildihin, joista enemmistd tydskentelee paivavuorossa Kivitalossa. Tama
osoittaa, etta henkildstdravintola palvelee erityisesti tiettya ika- ja tydontekijaryhmaa, mika on tarkea
huomioida palvelun suunnittelussa ja markkinoinnissa. Erityisesti Kivitalossa tyoskenteleville henki-

I6ille henkildstoravintolan sijainti nayttaytyy merkittavana tekijana, joka lisda sen kaytettavyytta.

Kayttétiheyden osalta huomattiin, ettéd suurin osa vastaajista kdy henkildstéravintolassa paivittain
tai useita kertoja vilkkossa. Tama osoittaa vakiintuneen asiakaskunnan olemassaolon, mutta myds
mahdollisuuden lisata kavijamaaraa tarjoamalla houkuttelevampia vaihtoehtoja myds niille, jotka

kayttavat henkildstéravintolaa harvemmin tai eivat lainkaan.

Kehittamisideoita: Jatkossa henkildstoravintolan aukioloaikoja tulisi pohtia niin, ettad ne palvelisivat
paremmin myos iltavuorossa tyoskentelevia tyontekijoita. Lisaksi olisi tarkeaa selvittaa tarkemmin,
miten harvemmin tai ei lainkaan henkildstoravintolaa kayttavia ryhmia voisi palvella paremmin ja

miten muissa rakennuksissa tydskentelevia saadaan tulemaan henkiléstéravintolaan.
6.2 Ruokatuotteen kehittaminen

Ruokatuotteiden osalta korostuu ruoan maun ja laadun merkitys, monipuolinen ruokalista seka an-
nosten annostelumahdollisuus ja riittavyys. Naita tekijoita tulisi edelleen korostaa ruokatarjonnassa
ja varmistaa, etta annokset vastaavat asiakkaiden odotuksia niin makujen, laadun kuin riittavyyden

suhteen.

Kehittamisideoita: Henkildstéravintolan ollessa suljettuna kesalla 2024 tulisi miettia, miten ruoka-
lista saadaan entistd monipuolisemmaksi ja houkuttelevammaksi. Erilaiset teemaviikot voisivat he-

rattada uteliaisuutta ja mielenkiintoa tulla sydmaan, ja ne toisivat vaihtelevuutta muuten kiertavaan
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listaan. Ruokalista tulisi suunnitella siten, ettd mahdollinen ylijaanyt ruoka voidaan jatkojalos-

taa/hyddyntaa seuraavana paivana ja nain parantaa kannattavuutta.

lltavuoroon tuleville tyontekijoille tulisi jatkaa pakattujen lounasruokien myymista, jos ei aukioloihin
tehda muutoksia. Paivittdiset annosmyynnit tulisi kirjata systemaattisesti, jotta ruokahavikkia voi-
daan vahentaa ja optimoida ruokalista vastaamaan paremmin kysyntaa. Lisaksi havikkiruoan myy-

mista esimerkiksi ResQ-sovelluksen kautta tulisi selvittaa.

Lounaiden hintatasoa ja kevyempien salaattipdyta/keitto”-vaihtoehtojen tarjoamista tulisi harkita.
Uunijuuresten ja jalkiruokien lisdaminen olisi tervetullutta. Ruoan riittdvyyteen ja tasalaatuisuuteen

tulee kiinnittaa erityistd huomiota.
6.3 Asiakastyytyvdisyyden kehittamien

Asiakastyytyvaisyyden osalta havaittiin, etta ystavallinen ja avulias palvelu seka sujuvat ja tehok-
kaat palvelutilanteet ovat tarkeita tekijoita asiakkaille. Yksinyrittdjan oma jaksaminen on ensisi-
jaista, silla se heijastuu suoraan asiakaspalveluun. Palvelupolku tulisi konkretisoida, jotta kaikki

kosketuspisteet tulisivat huomioiduksi.

Systemaattinen asiakaspalautteen kerdaminen ja hyédyntadminen toiminnan jatkuvaa kehittdmista
varten on tarkeaa. Asiakkaiden mahdollisuus antaa palautetta helposti ja sdanndllisesti esimerkiksi
"hymynaamakoneen” avulla voisi tarjota paivittaista palautetta ruoasta ja palvelusta. Naita tuloksia

tulisi kerata ja analysoida.

Gourmet Lounge ruokaryhman perustaminen voisi myos olla hyddyllista. Ryhmassa olisi eri osas-
toilta mukana kehittgjia ja ideoija, mika voisi lisata henkiloston sitoutumista henkildstéravintolaan ja

sen palveluihin.
6.4 Asiakastilan kehittdaminen

Siisteys, yleinen viihtyisyys ja ruokailuvalineiden laatu ovat tarkeita tekijoita asiakkaille. Tama ko-
rostaa tarvetta panostaa henkilostoravintolan siisteyteen ja viihtyisyyteen seka huolehtia siita, etta

tilat vastaavat asiakkaiden odotuksia ja tarpeita.

Kehittamisideoita: Henkildstéravintolan tilojen kunnostus olisi suositeltavaa. Tama voisi tarkoittaa
kalusteiden uusimista, tilojen varimaailman paivittdmista ja viherkasvien lisdamista. Asiakastilan
[@mpétilaan ja ilmanlaatuun tulisi myoés kiinnittda huomiota. Nama kehittamisideat olisi kayttajayri-

tyksen toteutettava.
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6.5 Huomioita avoimista vastauksista

Kyselyn avoimiin vastauskonhtiin saatiin 58 erilaista kommenttia 18. henkil6lta. Vastausten perus-
teella henkildstéravintolan toiminnan kehittdmiseksi olisi tarkeaa keskittya kahteen paaasialliseen
teemaan: ruoan laatuun ja monipuolisuuteen seka henkildstéravintolan viihtyisyyteen. Nama vas-

taukset vahvistavat myos kvantitatiivisten kysymysten tuloksia.

Useat vastaajat ilmaisivat tyytymattdomyytensa ruoan laatuun ja monipuolisuuteen. Tarkeimpina
huomioina, ettd ruoka oli ajoittain kuivaa ja mautonta, erityisesti riisi- ja pasta-annoksissa. Myos
laadun tasaisuus koettiin ongelmalliseksi, seka etta salaattipdydan riittavyys ei ole toivotunlainen.

Nama asiat viittaavat siihen, ettd ruoanvalmistusprosesseissa olisi parantamisen varaa.

Ruokalistan vaihtuvuus koettiin vahaisena, ja kanaa oli tarjolla liian usein. Vihersalaatit ja salaatti-
poyta kaipaisivat lisda vaihtelua, silla nykyiset vaihtoehdot eivat riitd vastaamaan asiakkaiden tar-
peisiin. Myds tilattavat salaattiannokset ovat usein pieniad ja vaharuokaisia, mika ei ole tyydyttavaa
erityisesti aikuisille miehille. Lisdksi vastaajat toivoivat enemman erilaisia keittoja ja pastaruokia

seka taysjyvariisia valkoisen riisin sijaan.

Toinen keskeinen teema oli henkildstéravintolan viihtyisyys, erityisesti tilojen ja ilmapiirin osalta.
Tarkeimpia huomioita olivat, ettéd vastaajat kokivat tilan olevan kulunut ja epasiisti. Tdma heikentaa
ruokailukokemusta ja vahentaa henkildstéravintolan kayttéhalukkuutta. Valaistuksen, sisustuksen
ja kalusteiden uudistaminen mainittiin konkreettisina toimenpiteina viihtyvyyden parantamiseksi.
Useat vastaajat valittivat henkildstéravintolan olevan ajoittain erittdin kylma. Tama ei ainoastaan

heikenna viihtyvyytta, vaan voi myds vaikuttaa negatiivisesti asiakasmaariin kylmind kuukausina.

Henkilostoravintolaa kaytettiin sdanndllisesti, mutta kapasiteettiongelmia ilmeni, jos kaikki tilat eivat
ole kaytettavissa. Tama korostaa tarvetta parantaa tilojen kaytettavyytta ja suunnittelua, jotta ne

vastaavat paremmin kysyntaan.
6.6 Muuta pohdittavaa toimeksiantajalle

Asiakassuhteiden vahvistamiseksi toimeksiantajan on vastattava asiakkaidensa odotuksiin ja tar-
peisiin seka pyrittava ylittdmaan ne. Tama lahestymistapa voi johtaa pitkaaikaisiin asiakassuhtei-
siin, toistuviin ostoihin, kayttdasteen nousuun ja siten myos kannattavuuden paranemiseen, kun-
han kulurakenne pysyy hallinnassa. Yksinyrittdjana tama vaatii toimeksiantajalta paljon, mutta sys-

temaattisen tyéskentelyn ja palvelumuotoilun mallin avulla tavoitteet ovat saavutettavissa.

Toimeksiantajan kanssa kaytyjen keskusteluiden perusteella mielestani hanen tulisi kirkastaa ja

paivittaa yrityksen liiketoimintasuunnitelmaa, vision, mission ja arvojen kautta. Nain han voisi
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luoda selkeamman kokonaiskuvan yrityksen nykytilasta ja tulevaisuuden tavoitteista. Kokonaisku-
van muodostaminen on tarkeaa, jotta liiketoiminta voidaan jakaa hallittaviin osakokonaisuuksiin.
Naita osatekijoitd voidaan kehittaa jarjestelmallisesti, mika edistaa onnistumisen tunnetta ja paran-

taa palveluun vaikuttavia tekij6ita, asiakaspolkua ja kosketuspisteita.

Toinen tarkea kehitysalue on sidosryhmien (kayttajayrityksen henkildsto) osallistaminen kehitysvai-
heessa. Tama sitouttaa heidat ja lisda asiakasuskollisuutta. Sidosryhmien osallistaminen voi sisal-
taa keratyn datan, kyselyiden, ideoiden ja palautteiden hyddyntamista, mika auttaa kehittdmaan

palvelua vastaamaan entistd paremmin asiakkaiden tarpeita ja odotuksia.

Kolmas keskeinen alue on asiakaskokemuksen optimointi. Tama tarkoittaa, etta keskitytaan erityi-
sesti kriittisiin pisteisiin asiakaspolussa, tunnistetaan ja poistetaan hairitsevat tekijat, ja varmiste-
taan, ettad asiakaskokemus on mahdollisimman sujuva ja miellyttdva. Naiden toimenpiteiden avulla
voidaan parantaa asiakastyytyvaisyytta ja sitoutumista, mika pitkalla aikavalilla tukee yrityksen kes-

tavaa kasvua ja kannattavuutta.
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7 Pohdinta

Opinnaytetydn tavoitteena oli tutkia millaisia kokemuksia kayttajayrityksen henkiléstéravintolan
(Tmi. Pikkurastas Catering) asiakkailla oli ja milla tasolla asiakastyytyvaisyys oli. Lisaksi pyrittiin
syventamaan ymmarrysta asiakkaiden odotuksista erityisesti ruoan, palvelun ja asiakastilan suh-
teen. Keratyn palautteen avulla pyrittiin 16ytamaan kehityskohteita, jotka voisivat parantaa asiakas-

kokemusta, kehittaa toimintaprosesseja ja tehda toiminnasta kannattavampaa.

Kyselytutkimuksen NPS-tulokset kerattiin aineistolahtoisella sisaltdanalyysilla. NPS-arvo oli -12,2
%. Tulosten mukaan suurin osa vastaajista (16) oli passiivisia (arvosana 7 tai 8), suosittelijoita oli
10 (arvosana 9 tai 10) ja arvostelijoita 15 (arvosana 0-6). Keskiarvotulokseksi saatiin 6,8 ja medi-
aanin ollessa 7,0. Nain ollen asiakaskokemuksen nykytila oli paaosin heikkoa. Hague & Haguen
(2018, 59) mukaan yritys, jonka tulos on 6 tai alle, ei pysy pitkalla aikavalilla toiminnassa, ellei kyse

ole monopolista.

Kyselytutkimuksen tulosten perusteella vastaajien halukkuus suositella henkildstéravintolaa ol
heikkoa ja asiakastyytyvaisyys kokonaisuudessaan kohtalaista. Ruokatuotteiden epatasalaatui-
suus ja riittdvyyden haasteet heikensivat tyytyvaisyyttd, vaikka lounaan hinta koettiin 9,10 euron
arvoiseksi. Asiakaspalveluun oltiin paaasiallisesti erittdin tai melko tyytyvaisia. Vastaajien mielesta
henkildstéravintolan sijainti oli hyva ja sinne oli helppo tulla. Aukioloajat olivat sopivat ja asiakas-
paikkoja oli riittdvasti. Ravintolasalin sisustus ja siisteys saivat heikoimmat tulokset. Asiakkaat miel-

sivat asiakastilan toimeksiantajan yllapitdmaksi, vaikka se on kayttajayrityksen hallinnoima.

Voidaan todeta, ettd kyselytutkimuksella saatiin selville asiakastyytyvaisyyden nykytila ja arvokasta
tietoa asiakaskokemuksista, odotuksista ja tarpeista, joten opinnaytetydn tavoitteet saavutettiin.
Epaonnistumisena voidaan pitaa sita, ettd vastausprosentti jai 33een. Asiaa yritettiin korjata kah-
della muistutusviestilla ja aktiivisella henkildkohtaisella muistuttamisella henkiléstéravintolassa. Ta-
man lisaksi tuloksiin vaikutti tekijoita, joihin toimeksiantaja ei voinut itse vaikuttaa, mutta yhteis-
tydssa kayttajayrityksen kanssa hairidtekijoitéa voidaan poistaa ja korjata, mika parantaa asiakasko-

kemusta.

Opinnaytetyoprosessini alkoi jo kevaalla 2023, mutta aiheeni I6ytdminen osoittautui haastavaksi.
Kevat ja kesa kuluivat nopeasti, ja syksylla 2023 keskustelin toimeksiantajani kanssa useaan ot-
teeseen eri aihevaihtoehdoista. Lopulta kaksi varteenotettavaa aihetta herattivat kiinnostuksemme:
yrityksen liiketoimintasuunnitelman uudistaminen ja asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen kayt-
tajayrityksen henkilokunnalle. Toimeksiantajani resurssien kayton ja jaksamisen nakokulmasta
paadyimme asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamiseen. Koska kyseessa oli kayttajayrityksen hen-

kildstoravintolan asiakastyytyvaisyyskysely, tapasin myos kayttajayrityksen edustajan.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn laatimisen yhteydessa pohdin, miten sita voitaisiin kayttaa asiakasko-
kemuksen mittaamiseen. Asiakastyytyvaisyyskyselylla pyritdan selvittamaan, kuinka tyytyvainen
asiakas on saamaansa palveluun verrattuna odotuksiinsa (Harris 2007, 2). Asiakaskokemus muo-
dostuu odotusten tayttymisesta seka yrityksen kanssa kaytyjen kontaktien ja vuorovaikutustilantei-
den herattamista tunteista ja mielikuvista. Asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita ovat esimer-
kiksi saavutettavuus, asioinnin nopeus ja vaivattomuus, palvelualtis henkilékunta ja hinta-laatu-
suhde (Loéytana & Kortesuo 2011, 11).

Yhteistyd toimeksiantajani ja kayttajayrityksen edustajan kanssa sujui hyvin. Kysely saatiin |ahte-
maan sovittuna paivana, ja vastausaikaa pidennettiin suuremman vastausprosentin saavutta-
miseksi. Tutkimuksessa pyrittiin analysoimaan asiakkaiden nakemyksia henkildstéravintolan ruo-
asta, palvelusta, ymparistdsta ja yleisesta kokemuksesta. Tutkimuksessa kaytettiin erilaisia mene-

telmid kattavan tiedon ja erilaisten nakdkulmien saamiseksi.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset olivat tarkeita toimeksiantajalleni, silla ne herattivat hanet poh-
timaan asiakaskokemusta laajemmin. Kyselyn tulokset tarjosivat konkreettista tietoa asiakkaiden

tyytyvaisyydesta ja parannusta vaativista alueista. Toimeksiantaja oli tyytyvainen kyselyn toteutuk-
seen ja helpottunut siita, etta saatu palaute oli enimmakseen myonteista. Kyselyn tuloksista kaytiin

pitka palautekeskustelu, joka antoi toimeksiantajalle selkeamman kuvan kehitystarpeista.

Toivottavaa on, ettd toimeksiantaja hyddyntaa kyselyssa esiin nousseita kehitystarpeita ja ryhtyy
tarvittaviin toimenpiteisiin. Kayttajayrityksen tulisi myos panostaa ravintolasalin viihtyvyyteen, Iam-
poétilaan ja valaistukseen. Toivottavasti tutkimus heratti toimeksiantajassa ajatuksen aktiivisem-
masta palautteen keraamisesta ja vastaavanlaisen asiakastyytyvaisyyskyselyn saanndllisesta to-
teuttamisesta esimerkiksi puolen vuoden valein. Toimeksiantajani voi tulevaisuudessa hyédyntaa

toteutettua kyselypohjaa asiakastyytyvaisyyden selvittamisessa.

Johtopaatoksissa pohdittiin seka kyselyn tuottamia kehityskohtia etta kirjallisuudesta esiin nous-
seita kehittamisehdotuksia. Esimerkiksi erilaisten asiakaskokemuksen ulottuvuuksien huomioimi-
nen voisi avata uusia nakokulmia asiakastyytyvaisyyden parantamiseen. Lisaksi palvelumuotoilun
menetelmia voitaisiin hyodyntaa palvelun laadun parantamiseksi. Tarinankerronta ja elamykselli-
syys ovat my0Os teemoja, joihin tulisi kiinnittda enemman huomiota asiakaskokemuksen ja -tyytyvai-
syyden parantamisessa. Koska asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset eivat taysin selittaneet asiak-
kaiden vastausten taustalla olevia syita, tarkempia kehityskohteita kokonaisvaltaisen palvelukoke-
muksen edistamiseksi voidaan tunnistaa esimerkiksi Mystery Shopping -menetelmalla tai tarkenta-

malla palvelupolun kuvauksen yksityiskohtia.
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Opinnaytetydprosessin aikana pidimme ohjaajieni kanssa muutamia Teams-tapaamisia, mutta
paaosin tyoskentelin itsenaisesti. Motivaationi oli ajoittain koetuksella, johtuen henkilokohtaisessa
elamassa tapahtuneista asioista, mutta sinnikkyydelld paasin maaliin. Loppujen lopuksi opinnayte-
tydn palautus viivastyi vain kuukaudella tavoiteaikataulusta. Asiakaskokemuksesta ja -tyytyvaisyy-
desta oli saatavilla valtavasti tietoa, niin kirjoista kuin netin sydvereista. Tama loi haasteita minulle,
mutta pyrin kdyttdmaan uudempaa tietoa. Hyddynsin Haaga-Helian kirjastopalveluja sek& neuvon-
nassa etta tietolahteiden lI6ytamisessa. Huomasin, etta keskityin paremmin tydskennellessani kir-
jaston tiloissa, silla kotiymparistdssa oli liikaa hairidtekijoitd. Opinnaytetydn tekemiseen kului satoja
tunteja, mutta olen tyytyvainen lopputulokseen. Suuri kiitos kuuluu ystavilleni ja perheelleni heidan

tsemppauksestaan. Hyodynsin tydssani myos tekoalya ideointiin ja tekstin muokkaamiseen.

Tutkimus eteni mielestani suhteellisen hyvin kaikesta huolimatta ja se tarjosi oppimismahdollisuu-
den asiakastyytyvaisyyden ja -kokemuksen merkityksista seka niiden parantamisesta ja seuraami-
sesta. Tama prosessi edisti omaa osaamistani ja ammatillista kasvuani. Koska tutkimuksen toi-
meksiantajana oli ystavani, tutkittavan aiheen kiinnostavuus ja tarkeys olivat henkilokohtaisesti

merkittavia.

Vaikka tdma asiakastyytyvaisyystutkimus vastasi toimeksiantajani tarpeisiin ja oli hanelle hyodylli-
nen, on huomattava, ettd yksittainen kysely ei tarjoa taydellistd kuvaa asiakastyytyvaisyydesta.
Asiakastyytyvaisyyden ja -kokemuksen parantaminen vaatii saannollistd seurantaa ja asiakaspa-

lautteen keraamista.
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8 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Hyvan tieteellisen toiminnan laatuun vaikuttavat hyvat tieteelliset kdytannot, jotka ovat kiinteassa
yhteydessa tutkimuksen eettisiin periaatteisiin (Tutkimuseettinen neuvottelulautakunta 2023, 11.)
Tassa luvussa kasitellaan toteutetun tutkimuksen luotettavuutta ja vastuullisuutta, reliabiliteetin ja

validiteetin kasitteitd seka hyvan tieteellisen toiminnan periaatteita.

Reliabiliteetti ja validiteetti ovat keskeisia kasitteita, kun arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta. Vali-
diteetti osoittaa tutkimuksen kykya mittaamaan haluttuja ilmioita tehokkaasti, kun taas reliabiliteetti
kuvaa mittauksen kykya tuottaa johdonmukaisia tuloksia. Reliabiliteetin sisdinen ja ulkoinen jaot-

telu mahdollistaa mittauksen toistettavuuden arvioinnin eri tilanteissa (Heikkila 2014, 176-178.)

Virheet aineistonkeruussa vaikuttavat tutkimusaineiston laatuun ja luotettavuuteen. Naita virheita
ovat esimerkiksi otantavirheet, mittausvirheet ja peittovirheet. Otantavirheet ovat satunnaisia vir-
heita, jotka liittyvat otantaan. Mittausvalineiden tarkkuus ja kaytetyt menetelmat voivat myads ai-
heuttaa virheita. Kyselytutkimuksissa esiintyvat muistivirheet ja eparehelliset vastaukset voivat vai-
kuttaa tulosten reliabiliteettiin. Virheet voivat olla joko systemaattisia tai satunnaisia, ja ne voivat
vaikuttaa seka reliabiliteettiin etta validiteettiin (Heikkila 2014, 176-177.)

Tassa tutkimuksessa keskeisena tavoitteena oli selvittda henkildstoravintolan asiakastyytyvai-
syytta. Tutkimuksen validiteettia arvioitiin tutkimalla, miten hyvin kysely pystyi mittaamaan haluttuja
iimidita. Kyselyn kysymysten maaraa ja laajuutta rajoitettiin, jotta kysely olisi kohtuullisen pituinen
ja vastaajaystavallinen. Vaikka kaikkia asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita ei voitu sisallyt-
taa kyselyyn, ja vastausten maara jai kohtuulliseksi, tutkimuksen voidaan katsoa olleen validi
(Heikkila 2014, 176-177.)

Kyselyn reliabiliteettia voidaan vahvistaa toistamalla kysely ja varmistamalla samankaltaiset tulok-
set. Epaselvasti muotoillut kysymykset ja vastausten tulkinnan vaikeudet voivat vaikuttaa reliabili-
teettiin. Tulosten luotettavuutta tarkasteltaessa on myds kiinnitettdva huomiota otannan edustavuu-

teen ja mahdollisiin vaaristymiin sukupuolijakaumassa tai otantatavassa (Heikkila 2014, 176-178.)

Hyvan tieteellisen toiminnan keskeisiin periaatteisiin kuuluvat luotettavuus, rehellisyys ja vastuulli-
suus. Tutkimusetiikkaan liittyvat kysymykset otettiin huomioon suunnittelussa ja toteutuksessa.
Tutkimuksen tulokset esitettiin avoimesti ja lahteisiin viitattiin asianmukaisesti. Lisaksi tutkimuksen
tavoitteet pyrkivat edistamaan yrityksen vastuullista toimintaa ja yhteiskuntavastuuta, mika nakyi
tutkimuksen suunnittelussa ja toteutuksessa (Tutkimuseettinen neuvottelulautakunta 2023, 11-12,
15-17).
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake suomeksi, kieliversiot tiedostoissa (avautuu klikkaamalla)

Kyselytutkimus Kyselytutkimus
K.Hartwall_ruotsi.pd K.-Hartwall_englanti.

Kyselytutkimus K. Hartwall Oy:n henkil6stéravintola
Gourmet Loungen toiminnasta

1/5 Taustatiedot

1. Sukupuoli

O Mies
(O Nainen
O Mm

(O Enhalua vastata

2. Ik

O 1830
O 3140
O 4150
QO 5160
O 6o

3. Tyiskentelen

O Tuotannon tyontekdjind
(O Toimihenkilona

4. Teen

(O Ainoastaan piivivuoroa
O Vuorotydti

5. Tyiskentelyrakennus

QO Kivitalo
(O Sinkkitalo

O sininen talo



2/5 HenKildstéravintolan Kivttd

6. Kuinka usein Kiivt syimiissi henkilistoravintolassa?

(O Paivittain

(O 2-3 kertaa viikossa

(O Kerran viikossa

(O Muntaman kerran kuukaudessa
(O Harvemmin

(O Enkiy henkilostoravintolassa

7. Miksi niin harvein? (voit valita useamman vaihtoehdon)

|:| Tydvuoront eivit ajoitu aukioloaikaan

D Lounastarjoilu el mielestini ole hyvi

|:| Lounastarjoilu ei ole ruokavalioon sopiva
|:| Lounaan hinta on liian korkea

|:| Eiyn muualla sydmissd lounaan

[] Svon omia evaita

D En sy tvipdivin aikana

D Tydskentelen etind

8. Miksi et Kiiv? (voit valita useamman vaihtoehdon)

|:| Tydvuorom eivit ajoitu aukioloaikaan

|:| Lounastarjoilu ei mielestdni ole hyva

|:| Lounastarjoilu ei ole muokavaliooni sopiva
D Lounaan hinta on litan korkea

D Eiyn mumalla sydmissd lounaan

[] Svon omia evaita

|:| En svd tydpdivin alkana

|:| Tydskentelen etdnd
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9. Miksi Kiyt muualla? (voit valita useamman vaihtoehdon)

[[] Muualla on monipuolisempi ruokalista

[[] Muualla on maukkaampi ruoka

D Muualla hinta-laatusuhde on parempi

[[] En tiennyt, etta lounas maksaa minulle vain 8,50 €

10. MikKai saisi sinut Kiymaéin useammin henkiléstéravintolassa?

11. Millaisessa seurassa tulet yleensi henkildstéravintolaan?

QO Yksin
QO Tyoparin kanssa
O Rytmssa

12. Valitse 1 - 3 itsellesi tirkeinti henkilostdravintolan valintaan vaikuttavaa seikkaa

[C] Monipuolinen ruokalista

] Ruoan maku ja laatu

[[] Annoskoko

[[] Saan itse annostella annokseni
[[] Hyva palvelu ja ystavallinen henkilokunta
[] Tuanelma

D Siisteys

[ sopiva sijainti

[[] Aiemmat positiiviset kokemukset
[[] Tyokavereiden suositukset

[] Edullinen hintataso

[ sokin muu, mika?
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3/5 Ruokatuote

13. Lounaan verotusarvo on 13,50 €, josta sind maksat 8,50 €. Siirri liukukytkin
kohtaan, joka vastaa mielestiisi lounaan arvoa.

"€

8€ 135€

14. Noudatatko jotakin / joitakin seuraavista ruokavalioista (kaikki ruoka on
laktoositonta)?

[[] Maidoton

[ Gluteeniton

[] viljaton

[[] Kananmunaton

[] Kasvisruoka

[[] Vegaaninen

[ Fodumap

[] Minulle ei ole erityisruokavaliotarvetta
[ Jokin muu, mika? |

15. Sydn yleensi

QO Linjastosta

O Kasvisruoka-annoksen
O Pasta-annoksen

QO Ssalaattiannoksen

QO Vaihtelevasti

16. Voin mielestiini valita terveellisen lounasannoksen

O Kylia
O Ea

(O Enosaasanoa

17. Kertoisitko miksi et?



18. Suosikki proteiinini ovat (valitse 1 - 3, jossa 1 on mieluisin)

- [ -
Nauta | valitse .
Broileri \ Valitse .
T
[
Soija tai tofu \ Valitse . ‘

Jokin nmum ‘ Valitse v




19. Suosikkilisikkeeni ovat (valitse 1 - 3, jossa 1 on mieluisin)

Keitetty peruna
Perunamuusi
Kemmaperunat
Lohkoperunat
Ranskalaiset perunat
Bataattiranskalaiset
Pasta

Couscous

Uunijuurekset

Jokin mumu

20. Miti mielti olet tarjottavista annoksista? Valitse parhaiten mielipidettiisi
vastaava vaihtoehto jokaiseen viittimiin.

Ruokalista on monipuolinen ja vaihteleva
Annosvaihtoehtoja on tarjolla sopiva maara
Ruman ulkoniks ja esillepano ovat

houkuttelevat

Ruuan maku on hyva
Annoksen hinta — laatu suhde on hyva
Annoskoko on riiftiva (salaatti- ja pasta-

annokset)

Erntyisruokavalioita huomioidaan hyvin

Valitse

Valitse

. Valitse

Valitse

Valitse

Valitse

Valitse

Valitse

Valitse
| Valitse

Valitse

Valitse

Ruokalista noudattaa trendeja

mielta

OO0 O OO O OO

OO O OO O OO

Taysinenn Jokseenkin Enosaa
erl mielta

OO0 O OO O OO

sanoa  Samaa nueltd

OO0 O OO O OO

Taysin

Jokseenkin samaa

mielta

OO0 O OO O OO
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21. Jos valikoimaa laajennettaisiin seuraavasti, olisitko kiinnostunut?
Tuskin olisin kiinnostumit  Harkatsisin -~ Olisin kinnostunut

O O

Waihtoehtona olisi (edullisempaan hintaan)
salaattipdvtd, leipdvalikoima ja levite

Waihtoehtona olisi (edullisempaan hintaan)
sosekeitto, leipdvalikoima ja levite

Lounaan vhieydessd kahvin tai teen lisiksi
olisi vaihtoehtona pieni jdlkiruoka

Kerran vitkossa olist pullaa myynniss3
Jadkaapissa olisi tarjolla salaattiannolcsia
(sulkemisajan jilkeen)

Jadkaapissa olisi tagjolla hedeloud
(sulkemisajan jilkeen)

Jadkaapissa olisi tagjolla smoothieita
(sulkemisajan jilkeen)

O O O O O O
O O OO0 O O O
O O O O O O

4/5 Tyvtyviiisvys

22. Kuinka tyvtyviiinen tai tyvtyvmiiton olet:

En
fyytyviinen
fyytvmiton Tyviymétén tyytymitén Tyytyviinen tyviyviinen
Linjastoon
Kasvisannoksiin
Pasta-annoksiin

Salaattiannoksiin

Henkildstéravintolaan kokonaisuatena

ONOHONONONG)
OO0O00O0O0
OO0O000O0
ONOHONONONG)
OO0O000O0

Vilipala-automaatin valikoimaan

onnistunut hd e s hd e
Asiakaspaikkoja on riittavasti O O O O O
Taysin
Taysinen Jokseenkin Enosaa  Jokseenkin samaa
nuelta en nmuelta sanoa  samaa nueltd mielta

Aukioloajat ovat sopivat o O O O O



26. Miki seuraavista asioista ovat henkilistéravintolan tilassa tirkeimpii?
Valitse 1 - 3

[] siisteys

D Yleinen vithtyisyys

[] Kalusteet ja materiaalit

D Astiat ja rookailuvilineet

[] valaistus

[] sisustus, kuten kasvit. koristeet yms.
[] Akustiikka

D Esteettomyys

[] oma rauha

D Jokin muu, mikE?

27. Vastaavatko henkildstéravintolakivnnit yleensii odotuksiasi?

O Kylia
O Ei (mifen voisinume onmsha
paremmin?)

28. Kuinka todenniikdisesti suosittelisit henkildstiravintolaa tvikaverillesi? (0 = en
suosittelisi, 10 = varmasti suosittelisin)

1 2 3 10

0 4 5 ] 7 8 9
o o o o O o oo o O o o
29. Koen henkilistiravintolan

O Erittiin tarkeaksi
(O Melko tarkesksi

O Minulle ei ole valid, onko yrityksessa henkildstoravintolaa vai el

30. Sana on vapaa - ruusuja, risuja ja kehitysideoita
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Kiitamme osallistumisestasi kyselytutkimukseen ja antamastasi arvokkaasta
palautteestal

Asiakkaidemme mielipiteet ovat meille ensisijaisen tarkeitd, ja pyrimme
jatkuvasti parantamaan toimintaamme niiden perusteella.
Jos sinulla on lisa3 ajatuksia tai palautetta, ota rohkeasti yhteyttd Gourmet
Loungen Paiviin.

Kiitos viela kerran yhteistyostasi!

/\

Kysely luotu Webropolilla
Klikkaa tasté ja lue lisda
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Liite 2. Saatekirje suomeksi, kieliversiot tiedostossa (avautuu klikkaamalla)

]

Saatekirje.docx

Kyselytutkimus K. Hartwallin henkiléstoravintola Gourmet Loungen toiminnasta

Oletko kayttanyt henkildéstoravintola Gourmet Loungea? Haluamme kuulla mielipiteesi ja kokemuk-
siasi sen toiminnasta. Kyselyn alkupuolella on muutamia taustakysymyksia, jonka jalkeen paaset
itse kyselyn pariin. Kysymme sinulta muun muassa mielipidettasi ruoasta, palvelun laadusta ja ra-
vintolasalin viihtyvyydesta seka yleista tyytyvaisyyttasi henkilostoravintolaan. Kysely on auki 19.3.-
3.4.2024 valisen ajan.

Tutkimus tehddan Gourmet Loungen t:mi Pikkurastaan ja K. Hartwall Oy:n toimeksiannosta ja se
auttaa meita kehittamaan henkildstoravintolatoimintaa. Kysely on osa kevaalla 2024 valmistuvaa
Haaga-Helian opinnaytety6tani ja tuloksia kaytetaan siina. Kaikki vastaukset kasitellaan luottamuk-

sellisesti ja anonyymisti, ja ne raportoidaan ainoastaan ryhmatasolla.

Kiitan jo etukateen arvokkaasta panoksestasi! Jos sinulla on kysymyksia tai huolia, ota rohkeasti

yhteytta sahkopostitse osoitteeseen mia.suominen@myy.haaga-helia.fi. Kiitos yhteistydstasi!

Ystavallisin terveisin,

Mia Suominen restonomiopiskelija, Haaga-Helian ammattikorkeakoulu - Hotelli- ja ravintola-alan

likkeenjohdon koulutusohjelma

Tassa muutamia lisaohjeita kyselyn tayttamiseen:
- Kopioi linkki tai lue QR-koodi.
- Voit vastata kyselyyn joko tietokoneella, mobiililaitteella tai tabletilla
- Kyselyyn vastaaminen vie sinulta 3—5 minuuttia
- Vastaa kyselyyn vain yhden kerran
- Kohdenna vastauksiasi mieluiten vuoteen 2024

- Kysymyksista osa on monivalintaisia ja osa avoimia

https://link.webropolsurveys.com/S/BFF9C64EF69A0CEQ



mailto:mia.suominen@myy.haaga-helia.fi
https://link.webropolsurveys.com/S/BFF9C64EF69A0CE0
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Liite 3. Muistutusviesti suomeksi, kieliversiot tiedostossa (avautuu klikkaamalla)

-

Muistutus-kannust
usviesti.docx

Kyselytutkimus K. Hartwallin henkiléstoravintola Gourmet Loungen toiminnasta on auki 5.4.

asti.

Viela ehdit osallistua Gourmet Loungen kyselyyn! Tahan mennessa noin neljannes henkilokun-
nasta on jo vastannut, ja haluamme kiittda kaikkia osallistujia. Jotta saamme mahdollisimman luo-
tettavan kuvan ja voimme kehittda lounastoimintaamme entistd paremmaksi, tarvitsemme kuitenkin

viela lisaa vastauksia.

Olemme erityisen kiinnostuneita kuulemaan myés niiden mielipiteitd, jotka eivat kdy Gourmet

Loungessa usein tai lainkaan. Kyselyn alussa tiedustellaan kayntitiheyttasi, ja jos vastaat harvoin
tai et ollenkaan, sinut ohjataan kysymyksiin, joilla pyritdan selvittdmaan, mita voisimme tehda toi-
sin. Taman jalkeen voit paattaa kyselyn. Haluamme korostaa, etta kaikki vastauksesi ovat meille

aarimmaisen tarkeita, joten toivomme, etta voit antaa hetken aikaa kyselylle.

Kiitdmme sinua jo etukateen osallistumisestasi ja arvokkaasta panoksestasi. Jos sinulla on kysy-

myksia tai huolia, ota rohkeasti yhteyttd sahkdpostitse osoitteeseen mia.suominen@myy.haaga-

helia.fi. Kiitos yhteistydstasi!

Ystavallisin terveisin, Mia Suominen restonomiopiskelija, Haaga-Helian ammattikorkeakoulu - Ho-

telli- ja ravintola-alan liikkeenjohdon koulutusohjelma

https://link.webropolsurveys.com/S/BFF9C64EF69A0CEQ



mailto:mia.suominen@myy.haaga-helia.fi
mailto:mia.suominen@myy.haaga-helia.fi
https://link.webropolsurveys.com/S/BFF9C64EF69A0CE0
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Liite 4. Teemoitellut vastaukset kyselylomakkeen avoimista vastauksista

RUOKATUOTE
Laatu/epatasalaatuisuus

Monipuolisuus

Erikosiruokav.

Hinta

Saatavuus

Huomio

Positiivista

"Liian suuri vaihtelevaisuus ruoan laadussa ja maaran suhteen, valilla salaattipdydan,

"Ruoka on valilla kuivaa. Ehka viime aikoina siind on tullut parannusta. Toivottavasti suunta jatkuu
samana.”

”Jotkut annokset ovat nykyaan kuivia, esim riisiin tai pastaan ei tule kastiketta.”

"Ruoka voisi olla parempaa. Valilla aika kuivaa ja likaa kanaa.”

"Kylla ruuan laatu ja maistuvuus mennyt huomattavasti alaspain. Jos tulee esim klo 12 niin yleensa
salaattiastiat ammottavat tyhjyyttéan.”

"Vissa ratter ar inte alltid helt lyckade. Men 6verlag ar det gott och bra”.

”"Nivan pa maten gick ner en aning efter att det blev byte av agare.”

"Smakligare och mangsidigare portioner.”

"Toivisin parempaa ruokaa, salaattitarjontaa ja keittoruokia!

"Ruokalistaa monipuolisemmaksi. esim. joka maanantai on samaa kanaa eri mausteilla.

"Ruuan vaihtuvuus, vahan samoja ruokia joka viikko.”

"Kanaa liian usein. Yksinkertaistakaa ruuat niin laatu sailyy. Tuntuu, ettéd uuden toimijan myéta, yha
enempi on valmista tukkukamaa.”

"Kana-painotteinen menu, voisi olla enemman variaatiota, toki tilausannoksilla tamakin onnistuu.”

"Kattavampi salaattipOyta

“Salaattipdyta”

"Vihersalaattisekoituksiin pitéisi saada lisaa vaihtelua.”

"Erikseen tilattavat salaattiannokset ovat olleet melko pienia ja vaharuokaisia. Ainakin aikuiselle
miehelle.”

"Keittovaihtelua jotain muuta, kun hernekeittoa.”

"Jarjestelmd, jossa on muutama erikseen tehtavéa vaihtoehto, esim. pasta, on erittain hyva.”
"Enemman pastaruokia listalle vaikkakin pastaruoka on aina valinnaisena.”

"Salamipasta tulee nykyaan spagetin eikd Penne-pastan kanssa. Se on huononnus.

"Perunoita on liian usein lisukkeena.”

"Henkildkohtaisesti toivoisin, etta riisi ei olisi valkoista riisia vaan taysjyvariisia.”

“Yleisesti ottaen kalaa on tarjolla turhan véhéan ja kanaa turhan usein. Tdma on varmasti
kustannuskysymys mutta voisiko hinnoittelu joustaa? Kalapéivina jos esim. lohta tarjolla niin +1 € lisaa
hintaa? Nyt on vaarana, etta tarjonta hiipuu melko tylsaksi.”

"Toivoisin, etta kala jota on harvoin tarjolla, olisi muutakin kuin paneroitu kampela.”

" Kaffet som serveras &r inte i min smak.”

"Toivoisin, etta taytettyja sampyloita olisi myds reissumiestyyppisina eika vain vaaleina sampyloina.”
"Sampyldissa ei ole sita hyvaa maustemajoneesia, jota oli aikaisemmin.”

“Jélkiruoka”

"Hedelma tai muuta vastaavaa jalkiruoaksi.”

"De "hélsosamma" eller vegetariska alternativen ar vanligtvis alldeles for latta eller utfyllda med potatis,
ris eller pasta”

"Behdver inte vara s manga alternativ bara dom som finns ar smakliga och naringsrika.”

“Ei kalaa”

“Low Carb”

"Edullisempi hinta tydntekijélle, kannustaisi kayttdmaan henkiléstéravintolaa.”

"En koe nykyista kaytantoa "lounasetuna”, silla 8,50 EUR nykyisesta tarjonnasta on mielestani liikaa.” -
voisi valita ja maksaa pelkastaan salaatista.”

"Vaihtoehdoista puuttui keitto + salaattipoyta + leipa (+jalkkari) vaihtoehto halvempana vaihtoehtona.”

"Med att det finns mat oberoende av vilken tid man kommer under 6ppningstiderna”

"Ruoanlaitossa mielestani yksi oleellinen asia on, etta hygieniaa noudatetaan. Pitkat hiukset pidetaan
kiinni, kadet pestaan, sairaana ei olla keittidssa jne.”

"Ruoka on nyt hyvaa, toisin kuin ennen korona-aikaa.

“lhan toimiva ravintola, ok”

"Kiva, etta ollaan kiinnostuneita kehittamaan toimintaa.”

"Lounas on erittdin tarkea ja oikealla lounasedulla pidetdan aidosti huolta kaikista tyontekijoista. Siihen
voi mielestani panostaa, niin, etta siitd voi olla myds ylpea - niin tydnantaja kuin myds tyontekija.”



HENKILOSTORAVINTOLA
Kaytto

Eiviihtyisé

Kylma

Kontaktipisteiden miettiminen

"Jag éater i restaurangen sallan for att jag sallan ar pa kontoret (fans inte som alternativ).
"Ar jag pa kontoret sa &ter jag nastan alltid i Gourmé Lounge.”

"Om jag ater nagon annanstans &r det for att jag gar pa lunch med négon van som inte jobbar pa K.

Hartwall och inte har méjlighet att komma till restaurangen.”

"Kéyn aina sydmassa sielld, kun olen toimistolla, aina on I6ytynyt hyvéa vaihtoehto.”

"Asiakaspaikat riittdvat omalle henkildkunnalle, mutta jos Bryssel tilat eivat ole kaytettévissa lounas
aikoihin, niin tilat loppuu kesken.”

"Yleinen viihtyvyys pitda sisalldan mielestani kaiken alla mainitun; 1ampo, siisteys, sisustus, jne.”
"Tila ei ole viihtyisa.!

“Aika kulahtanut alkaa jo olemaan”

"Ofta ostadigt.”

"Brysselin huoneen viihtyvyys voisi parantaa.”

"Uusi valaistus, uudet tuolit, pdydat mitké sopisi paremmin tilaan.”

"Sielld on ajoittain 4drimmaisen kyima.”
"Ganska kallt och otrivsamt”
" Valilla tila on todella kylma (tuoli jadkylmia).”

"Toimivuus ja selkeys, esim. esillepanon ja astianpalautuksen helppous, sujuvuus ja
ruuhkautumattomuus esimerkiksi ison (asiakas)ryhman kanssa.”
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