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Tyon myo6td selvisi, ettd asiakaspalaute on yritykselle tarkedd, mutta Stone’sin tapauk-
sessa kyseinen asiakaspalautepééate ei ole optimaalinen ratkaisu. Yrityksen muut palau-
tekanavat, suullinen palaute suoraan asiakkaalta seké internetsivuilta I0ytyva palaute-
kaavake ovat suositumpia palautekeinoja.
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ABSTRACT
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AHONEN, HEIKK]I:
Wireless Customer Feedback Pads in HOK-Elanto Restaurant Stone’s

Bachelor's thesis 24 pages
November 2012

This Bachelor’s thesis concentrated on a wireless customer feedback pads and #ts their
usability in HOK-Elanto restaurant Stone’s. Customer feedback and the importance of
feedback for a company were used as the theoretical basis for the study. The thesis con-
centrated on customer feedback in general in Stone’s and on different ways of collecting
customer feedback, the main focus being on the customer feedback pad.

As a result of this thesis, it was found out that customer feedback is important for a
company, but in the case of Stone’s, the customer feedback pad is not the optimal solu-
tion. The other ways of giving feedback to the company, oral feedback and a form on
the company website, are more popular ways of giving feedback.

Key words: customer feedback, feedback, customer feedback pad, feedback system.



SISALLYS
1 JOHDANTO . ..ottt ettt n et et e s e be st s eneenentns 5
2 ASIAKASPALAUTE ...t aneas 6
3 ASIAKASPALAUTTEEN MERKITYS ..ot 9
4  ASTAKASPALAUTE STONE’SISSA ..ot 11
5 SAHKOINEN ASIAKASPALAUTEJARIESTELMA .......ccoooeeiceeeeeeeeee 13
5.1 Asiakaspalautteen KEraaminen...........cccveiviieiieie e 14
5.2 KAYLOIITEYMA ..ot 15
6 PALAUTTEEN ANALYSOINTI....ooiiie ettt 17
6.1 Analysointi ja purkaminen.................. Virhe. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.
7 POHDINTA ettt b ettt et e se s bt ese et e e e e re st s 22

LAHTEET ..ottt bbbttt 24



1 JOHDANTO

Tassa opinndytetydssa tutkin sahkoisen asiakaspalautejérjestelmén kayttoa ja toimivuut-
ta HOK-Elannon ravintolassa Stone’s. Asiakaspalautepaatteet otettiin kayttéon Sto-
ne’sissa ensimmaisend HOK-Elannolla niin sanottuna pilottihankkeena. Laitteiden kay-
tosta tai kaytettavyydesta ei ollut aiempaa kokemusta, jonka takia péaadyin tutkimaan
aihetta. Keskityn laitteiden kaytettavyyteen niin tydntekijan kuin asiakkaankin nako-
kulmasta. Kéytettdvyyden lisdksi pohdin laitteen hyddyllisyytta ja kéyttdolosuhteita

ravintolassa.

Stone’s on 235-asiakaspaikkainen ravintola Helsingin keskustassa, jonka liikeidean
padpainona on kattava olutvalikoima ja burger-painotteinen ruokalista. Suurin osa asi-
akkaista on juoma-asiakkaita, ruokailijoiden osuuden ollessa selvésti pienempi. Tdmén
takia laitteen kaytettavyyden ja tarpeellisuuden tarkastelu koettiin tarpeelliseksi yrityk-
sessd. Olen toissd kyseisessa ravintolassa ja yhteyshenkild palautepaatteet toimittaneen

yrityksen kanssa.



2 ASIAKASPALAUTE

Asiakaspalaute on nimensa mukaisesti asiakkaiden antamaa palautetta yritykselle. Pa-
laute voi olla positiivista tai negatiivista ja voi koskea kaikkea palvelusta tuotteiden laa-
tuun. Ravintoloissa palautteet koskevat padasiassa palvelun tai ruoan ja juoman laatua.
Enemmistd palautteesta tulee asiakkaalta suullisesti normaalin asiakaspalvelun yhtey-
dessd, kun ruokailun aikana tarjoilija kdy poydasséd palvelemassa asiakasta ja tekee sa-
malla lissmyyntid. Asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa oleva henkildstd on tarkea
palautetiedon kanava. (Ylikoski 2000, 170.) Asiakkaan pOydassa antama palaute on yksi

suoran palautteen muodoista (Rope & Pollanen 1995, 57).

Asiakas tarkastelee monia asioita yrityksessa ja antaa usein nédiden pohjalta palautteen.

Padkriteerejd, joista palautetta annetaan, on kymmenen:

- Henkilékunnan patevyys ja ammattitaito. Jos yrityksen konsepti on muuten toi-
miva, mutta henkilékunta on osaamatonta, eiké tunne esimerkiksi myytévia tuot-
teita, asiakas kokee palvelun laadun heikoksi.

- Luotettavuus. Kun asiakas saapuu ravintolaan seuraavan kerran, on edellisella
kerralla hdnelle jaanyt mielikuva yrityksen toiminnasta. Tama ennakko-odotus
laadusta taytyy sailyttdd myos seuraavilla kerroilla, tai jopa ylittaa.

- Palvelun uskottavuus. Niin yrityksestd kuin sen tuotteistakin pitad asiakaspalve-
lijalla olla vahva tietdmys, jotta asiakas tuntee olonsa turvalliseksi ymparistossa
ja voi luottaa siihen, ettd saa vastinetta investoinnilleen.

- Saavutettavuus. Tarjoilijan pitéa olla ravintolassa lasnd, palvella asiakasta poy-
dassd, jos se ravintolan konseptiin kuuluu, ja baaritiskiltakin pitaisi saada palve-
lua ilman kohtuutonta jonottamista.

- Turvallisuus. Yrityksen nakokulmasta tdma tarkoittaa turvallisia tuotteita, ettei
asiakas saa vanhentuneita tai pilaantuneita tuotteita, mutta myds muita fyysisen
ja henkisen turvallisuuden osa-alueita, turvallisuuspalveluita ja mahdollisuutta
nauttia illasta rauhassa.

- Kohteliaisuus. Ravintolan henkilokunta viestii niin fyysiselld olemuksellaan
kuin my6s toimillaan ja sanoillaan asennetta asiakasta kohtaan. Asiakas odottaa,

ettd hanté kohtaan ollaan kohteliaita ja arvostuksen tunne on térkea.
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- Palvelualttius. Asiakkaalle pitéé tulla mielikuva halusta palvella ja ettd asiakas-
palvelija on toissa juuri hanta varten.

- Viestintd. Asiakkaalle tulee kommunikoida selkedsti ja ymmarrettavésti, joko ta-
savertaisena tai jopa asiakkaan alapuolella olevasta asemasta. Liian pitka ja epéa-
selvé viestintd tulkitaan usein alistamisena tai halveksuntana asiakasta kohtaan.

- Asiakkaan tarpeiden kartoittaminen ja huomioiminen. Asiakkaalle ei pidé pakot-
tamalla myyda tuotteita, vaan selkeiden suositusten myo6té asiakkaalle heratetdan
tarve yrityksen tuotteisiin ja palveluihin.

- Palveluympéristd. Yrityksen palvelu ja tuotteistus voi olla huippuluokkaa, mutta
jos yrityksen viihtyvyys, ilmapiiri, siisteys ja muut vastaavat seikat ovat asiak-
kaan mielestd puolestaan tyontévi, ei asiakas ole tyytyvainen.

(Rissanen 2000, 215-216 ; Gronroos 2010, 114-115)

N&ma osa-alueet tulisi ottaa huomioon jokapdivéisessa toiminnassa, mutta myos asia-
kaspalautteita kerattédessa. N&in saadaan selvitettyd kattavasti asiakkaiden ndkemys yri-
tyksestd. Tama toki vaatii asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekemistd, pelkka suoran

palautteen keradminen ei riita.

Asiakastyytyvdéisyyden tutkimista voidaan kutsua myos asiakastyytyvéisyyden kuunte-
luksi. Tama sisaltaa suoran palautteen keraamisen lisaksi myds asiakastyytyvaisyystut-
kimukset, jotka ovat edellista laajempia. Suoran palautteen jarjestelma antaa ensisijai-
sesti kehitysimpulsseja markkinointijarjestelmille ja toissijaisesti toiminnan kehittamis-
jarjestelmalle. (Rope & Pollanen 1995, 56-57)

Yritykset saavat palautetta myds puhelimitse, sdéhkdpostitse, tai myds varsinaisten asia-
kaspalautejarjestelmien tai —kyselyiden kautta. My0s naitd kutsutaan suoraksi palaut-
teeksi, vaikka osa palautteista, kuten puhelimitse tai sdéhkopostitse, tulevatkin usein yri-
tykselle itse palvelutapahtuman jalkeen. Toimiva suoran palautteen jarjestelma edellyt-
ta4 vélineistod, jolla suorapalautetta systemaattisesti keratdan. (Rope & Po6llanen 1995,
78) Nailla valineilla saatuja palautteita voidaan verrata keskenddn, mutta yksittaisten
palautteiden, niin negatiivisten kuin positiivistenkin, syyt jaavat selvittaméatta. Keratta-
vassd palautteessa on valmiiksi laaditut kysymykset, joissa kaikissa on myds ennalta
méératyt vastausvaihtoehdot. N&in saadaan kylla kvalitatiivista dataa, mutta syy-

seuraussuhteita palautteiden takana ei saada tietoon.
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Asiakaspalautteen tyyppi vaihtelee huomattavasti riippuen siitd, miten asiakas on pa-
lautteen antanut. Suullisessa ja Kirjallisessa palautteessa asiakkaalla on mahdollisuus
kertoa vapaasti tuntemuksistaan, kun taas suoran palautteen jarjestelmissa vapaata sanaa
on yleensa rajoitettu osoittamalla asiakkaalle tietyt kysymykset ja niihin tietylla as-
teikolla olevat vastausvaihtoehdot. VVapaa palaute on usein laajempaa ja tarkempaa kuin
ennakkoon madritellyissa tutkimuksissa, mutta jalkimmaisen vastaukset ovat helpom-
min vertailtavissa keskenddn ja niisté pystyy kerddmaan myos graafista tilastoa. VVapaas-
ta palautteesta saa yleensa yksiloityd asiakkaan, joka saattaa nostaa kynnysta antaa pa-
lautetta, mutta toisaalta saa yksiloityd myds olosuhteet, jolloin palaute on tullut, joten

epékohtien huomaaminen on helpompaa. (Rope & Péllanen 1995, 77-81)



3 ASIAKASPALAUTTEEN MERKITYS

Asiakaspalautteen merkitys yritykselle on selkeé. Silla pyritdan parantamaan palvelun ja
tuotteistuksen laatua ja puututaan epékohtiin, jos sellaisia ilmenee. Kehityskohteita voi
olla useita erilaisia ja ne johtuvat erilaisista tekijoistd. Asiakas voi kokea palvelun laa-
dun kohtaavan hanen odotuksensa, mutta tuotteistus muuten on ala-arvoista, tai vastaa-
vasti palvelun laatu on huonoa, vaikka tuotteistus olisikin kelvollista. Asiakkaan ja yri-
tyksen mielipide asiasta voi myos poiketa vahvasti toisistaan. Vaikka yrityksen edusta-
jien mielesta sek& palvelu etté tuotteistus olisi kunnossa, voi asiakas kokea jomman-
kumman odotusta vastaavaa huonommaksi. (Reinroth 2008, 96-101) Jos palautteet eivéat
ole kautta linjan samanlaisia, ovat yleisesta suuntauksesta poikkeavat palautteet yksit-
taistapauksia, joihin toki kannattaa myos puuttua. Jos suurin osa palautteesta on negatii-
vista joko palvelun tai tuotteen kohdalla, sitd osa-aluetta tarvitsee selvasti kehittdd. Ku-
ten aiemmin todettiin, asiakkaalla on useita kriteereitd, joita han tarkastelee yrityksessa
ja joiden perusteella hdnen mielikuvansa ja odotuksensa koostuvat. Yrityksen kannalta

onkin tarkeaa, ettd odotuksiin vastataan.

Tyontekijdn kannalta palautteen merkitys on l&dhes yht&d merkittdva kuin yrityksenkin
kannalta. Palaute on parhaimmillaan, tai pahimmillaan, henkilokohtaista ja se saadaan
suoraan asiakkaalta suullisesti. Positiivinen henkil6kohtainen palaute on tyontekijalle
merkki ammattitaidosta ja asiakastyytyvaisyydestd, negatiivinen Kkielii pdinvastaista.
Saatu palaute tulisi vélittda esimiehille tai keittiohenkilokunnalle, riippuen palautteen
kohteesta. Henkilokohtainen palaute jaa usein jakamatta muulle henkilékunnalle. Tél-
laisten tilanteiden valttdmiseksi asiakaspalautepadtteen kayttd on ensisijaisen térkeaa,
jotta kaikki palaute saadaan koko yrityksen tietoisuuteen. Talldin asiakkaan antama pa-
laute on myds anonyymia ja kynnys antaa palautetta mahdollisesti matalampi.

Asiakkaalle palautteen merkitys on huomattavan tarkeé. Asiakas saa kokemuksen siité,
ettd hanella on merkitysta ja palaute on huomioitu. Tdman kokemuksen vélittdminen
asiakkaalle on tyontekijan tehtdva. Jos asiakas antaa palautetta, mutta sitd ei huomioida
tai se ohitetaan, on asiakkuus menetetty. Palautetta tulee padasiassa asiakkaan negatiivi-
seksi kokemista asioista. Positiivistakin palautetta toki annetaan, mutta ne ovat yleensa
kommentteja ruoan maistuvuudesta tarjoilijalle asiakaspalvelutapahtuman yhteydessa,

eli suoraa palautetta. (Reinroth 2008, 103-105) Asiakkaat kommentoivat herkemmin
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negatiivisia kokemuksia, koska toivovat kehitysta tapahtuvan télla osa-alueella. Positii-
viseksi koetut asiat usein unohtuvat tai negatiiviset asiat ylittavat ne, jolloin kokonais-
vaikutelma jaa negatiiviseksi. N&ihin palautteisiin on puututtava, jotta asiakas saataisiin
palaamaan takaisin ja asiakkuus sailytettyd. Negatiivisista palautteista 10ytyy myods

yrityksen heikot kohdat tai poikkeamat toiminnassa, joita tulisi kehittéa ja korjata.

Jotta asiakaspalautteesta olisi hyotyd, ne on syyté Kirjata ylos ja kayda l&pi henkilokun-
nan kesken. Palautteet, joista vain yksi ihminen tietdd, ovat yhta hyodyllisia kuin anta-
maton palaute, silla yrityksen toimintaa ei pysty nailla kehittdmaéan. Néiden palautteiden
tietoisuuteen saaminen vaatii aktiivista kanssakdymista henkiloston ja esimiesten kes-
ken. (Reinroth 2008, 92-95) Kasitelty palaute edesauttaa yrityksen kehitysta ja parantaa

my0s asiakkaan kokemusta jatkossa.
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4 ASIAKASPALAUTE STONE’SISSA

Kuten aiemmin mainittuun, suurin osa palautteesta tulee tarjoilutilanteissa asiakkailta
suullisesti. Naiden liséksi palautetta kerataan myos asiakaspalautepaatteelld seka yrityk-
sen internetsivuilla olevalla palautekaavakkeella, joka lahettdd tiedot yrityksen s&dhko-
postiin. N&in saadaan palautetta monipuolisesti erilaisten suoran palautteen muotoina.
Suullisesta palautteesta ja kaavakkeella saadusta palautteesta saa tietoa yksittaisista ta-
pauksista seké yksityiskohdista, mutta kokonaiskuvaa on vaikea hahmottaa. Nama pa-
lautteet ovat aina yksittéisten asiakkaiden kokemuksia ja suurin osa ihmisista ei anna
palautetta ndiden kanavien kautta. Asiakaspalautepaatteen kautta saadaan kerattya suu-
remman otannan kvantitatiivista dataa, jota pystyy kerddméan ja analysoimaan, kuten

kuviossa 1.
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KUVIO 1. Séhkdisen asiakaspalautejarjestelmén tulossivu (Intermarketing, 2012)
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Tatd dataa verrataan kuukausittain aina edeltdvaan kuukauteen ja tarvittaessa myoés pi-
demmélld aikavalilla. Jos jossain huomataan selvd poikkeama, pystytadn dataa ana-
lysoimaan myos pdivatasolla ja jopa yhden kysymyksen osalta.

Kun palautetta tulee kolmea kanavaa pitkin, on kokonaisvaltainen palautteen kerdami-
nen haastavaa. Tdméan takia palautekanavia pitédékin kasitella yksitellen, sill& palautteet
eivat ole vertailukelpoisia keskenddn. Suulliseen palautteeseen annetaan asiakkaalle
aina valiton suullinen vastaus ja palaute otetaan vastaan. Kun asiakas antaa palautteen
valittémasti ravintolassa, on juuri koettu pettymys tai odotusten ylitys edelleen asiak-
kaalla vahvana tuntemuksena, joten suulliseen palautteeseen tulee suhtautua tietylld
kriittisyydelld. Taté kriittisyytta ei tule osoittaa asiakkaalle, ettei asiakas tunne palaut-
teensa olleen turhaa ja ettd se jatettdisiin huomiotta. Suullista palautetta saataessa on
hyva Kirjoittaa palaute ylos, jotta siitd jaa tieto myds muulle henkilékunnalle. Taéman
takia Stone’sissa onkin ilmoitustaululla erillinen palautekaavake, johon suulliset palaut-

teet kerataan.

Internetsivujen kautta tuleva palaute tallentuu aina yrityksen sahkdpostiin ja on siséllol-
tddn samantyyppistda kuin suullinenkin palaute. Palautetta antaessaan asiakkaalla on
mahdollisuus valita kaavakkeesta, haluaako hdn yhteydenottoa takaisin vai ei. Jos yh-
teydenotto on toivottua, vastataan asiakkaalle viimeistddn seuraavana pdivana, jolloin
tuntemus valittdmasta palautteesta seka palautteen huomioonottamisesta séilyy. Verrat-
tuna suulliseen palautteeseen asiakas on usein ehtinyt poistua ravintolasta ja miettia
tapahtumia, jolloin paikan paalla annettuun palautteeseen verrattuna sen hetkinen tunne-

tila ei valttamaétta vaikuta niin vahvasti palautteen laatuun.

Asiakaspalautepdatteen kautta annettuun palautteeseen ei pysty yksittdiselle asiakkaalle
vastaamaan, mutta kerdtyn datan kautta palautteiden laatuun kiinnitetddn huomiota ja
asioita pyritddn kehittdmaan. N&ain myods tdma palaute huomioidaan ja asiakkaalle pa-
rannukset ovat nakyvissa seuraavalla kdyntikerralla. Tdmén takia on ensisijaisen tarke-
aa, ettd palautetta keratdan asiakkaita myos talla keinolla, vaikka muitakin palaute-

kanavia on olemassa.
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5 SAHKOINEN ASIAKASPALAUTEJARJESTELMA

Stone'sissa kaytetddn séhkoista asiakaspalautejérjestelméd, jonka perustana on kaksi
kannettavaa palautelaitetta. Ravintolan molemmissa kerroksissa on kaytdssa yksi laite.
Néiden lisdksi WC-tiloissa on yhden kysymyksen kiinteat palautelaitteet. N&ill& suoran
palautteen laitteilla saadaan kerattyé tietoa tietyista asioista, mutta vastausten yksilointi
on mahdotonta. Tiedot keratddn nimettémind ja ilman yhteystietoja. Tama saattaa hel-
pottaa asiakkaan palautteenantoherkkyyttd, mutta negatiivisen palautteen kohdalla syyt
jadvat selvittamattd, mika saattaa johtaa asiakkuuden menettamiseen. (Rope & Pollanen
1995, 80)

Tama jarjestelma ei olekaan asiakastyytyvaisyysjarjestelma, jolla voisi kerété tutkimus-
tuloksia, vaan ennemminkin hyddyllinen palautejarjestelmd, jolla saadaan suuntaviivoja
yrityksen kehityksen suunnasta (Rope & Po6lldnen 1995, 80). Jos palautteet ovat aiem-
min olleet selkeésti negatiivisia ja sittemmin positiivisia, on kehitys selkeasti positiivis-
ta, tosin syyt tahan kehitykseen eivat selvia palautteen perusteella. Varsinkin toiseen
suuntaan tdmé syiden puuttuminen on huono asia, silla jos yritys kokee, ettei muutoksia
ole tehty, mutta palaute muuttuu positiivisesta negatiivisen suuntaan, on jotain jaanyt

huomaamatta.

Suorapalautejarjestelman suurin arvo on siing, etta se on asiakkaalle vaivaton, helppo ja
luonteva tapa antaa palautetta yrityksen toiminnasta (Rope & Pollanen 1995, 80). Sama
helppous edesauttaa myds siind, ettd yrityksen henkildstdresurssit eivat mene kerétyn
tiedon purkamiseen, vaan palaute saadaan vaivatta kayttoon ja hyddynnettya. Ndin saa-

daan keréttyad suuria madrié palautetta ilman suurta vaivaa.

Sahkdinen asiakaspalautejarjestelma sopii tdhan tarkoitukseen hyvin. Laite on yksinker-
tainen ja helppo kéyttda niin asiakkaalle kuin henkilokunnallekin. Laitteessa on viisi
ennalta asetettua kysymysta ja kolmiportainen asteikko, joista jokaisella on oma vasta-
uspainike. Asiakkaalle kysymyksiin vastaaminen on tehty yksinkertaiseksi ja tyonteki-
jalle palautteen kerd&minen helpoksi, sill4 tdima ei vaadi muuta kuin péaatteen toimitta-

mista asiakkaalle poyt&éan laskun yhteydessa.
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5.1 Asiakaspalautteen kerdadminen

Palautteen kerdédminen tapahtuu automaattisesti. Koska asiakkaan vastaukset paatelait-
teeseen lahtevat automaattisesti GSM/GPRS-yhteyden kautta pilvipalvelimelle, ei tietoa

tarvitse tarjoilijan fyysisesti itse kerata, silla kaikki data tallentuu verkkoon.

Palaute — ja kutsujarjestelma
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KUVIO 2. Palautejérjestelman toiminta (Intermarketing, 2012)

Kuviosta 2 ilmenee laitteen toimintaperiaate. Kun asiakas antaa palautetta langattomalla
paatteelld, lahtee tasta tieto keskittimeen, josta data siirtyy GSM/GPRS-yhteydella in-
ternetin valitykselld reaaliaikaisesti palvelimelle. Palvelimelta henkilokunta pystyy tut-

kimaan saatua palautetta ja koostamaan raportteja yrityksen tarpeiden mukaan.

Palaute keratddn padasiassa laskutuksen yhteydessa. Kun tarjoilija vie laskun asiakkaal-
le, vieddén samalla palautepééte ja pyydetdan asiakasta tai asiakkaita antamaan palautet-
ta yritykselle. Koska palautteen antaminen vie hyvin vahén aikaa per asiakas, voi suuri-
kin asiakasryhma antaa palautetta tehokkaasti. Tallin saadaan myos keréattyd palautetta

tehokkaasti ja suurella otannalla.
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Sahkoisen palautejarjestelman kayttoliittymé on helppokéyttdinen ja yksinkertainen,
jolloin my6s palautteen keréd@minen sek& analysointi on nopeaa ja vaivatonta. Itse palau-

tepadate siséltada vain viisi kysymysté ja analysointi tapahtuu automaattisesti.

52  Kayttoliittyma

Kéayttoliittyma on tehty asiakkaalle hyvin yksinkertaiseksi, jotta sen kayttd olisi nopeaa
ja mieluisaa. Laitteessa on viisi eri kysymystd, johon asiakas voi vastata joko hy-
mynaamalla, surunaamalla tai siltd valiltd. Tarkoituksena on, ettei asiakas joudu vas-
taamaan pitkiin ja monimutkaisiin kaavakkeisiin ja vastaukset ovat anonyymeja seka
helposti vertailtavissa keskenddn. Kyseessd on siis suora palaute. Nain saadaan myos
keréttya palautetta mahdollisimman monelta asiakkaalta, silla palautteen antaminen ei
vie kauaa aikaa. T&st4 saadaan kerattya kvantitatiivista dataa, jota pystyy vertailemaan

tarkasti keskenaan tietylta ajanjaksolta tai kysymys kerrallaan.

Palautteen kerd@minen on tyontekijéalle prosessin aikaa vievin osuus, silla palautelaite
vieddén asiakkaalle erikseen, eika se ole esimerkiksi poydassa valmiina. Tdmé on kay-
tdnndssa hoidettu pyytdmalla palaute laskutuksen yhteydessd, jolloin tarjoilija ei joudu
tekemaan lisatyotd palautetta keratakseen. Laitteen helppokayttdisyyden ansiosta tarjoi-
lija voi jattaa paatteen pdytaan siksi aikaa kun hoitaa laskutusta kassalla, jolloin asiakas-
seurueella on aikaa vastata kysymyksiin, mutta tarjoilijalta ei mene aikaa palautteen

keraamiseen.

Kuva 1 havainnollistaa laitteen yksinkertaisen toiminnan. Kysymykset on laadittu siten,
ettd neljalla ensimmaiselld saadaan mahdollisimman kattava otanta asiakkaille tarkeista
kriteereistd ja viimeisella kysymykselld tarkkaillaan palautetta antaneiden asiakkaiden
asiakkuuden sdilyvyyttd. Kriteereitd on yhdistetty ja karsittu verrattuna alkuperdiseen
kymmeneen, mutta otanta on riittdva, jo keréatty data tallentuu pilvipalvelimelle, jolloin

tieto on varmasti tallessa ja my0ds helposti saatavilla.



KUVA 1. Sdhkoinen asiakaspalautepaate
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6 PALAUTTEEN ANALYSOINTI

Analysointi tehd&an jarjestelman omalla kayttoliittymalld, joka muodostaa graafisen
kuvion tuloksista. Tietoihin péasee késiksi Kirjautumalla sisédan jarjestelmaén ja sita
kautta paédsee hallinnoimaan ja analysoimaan kerattyja palautteita. Dataa pystyy ana-
lysoimaan kysymys kysymykselta ja tietyn ajankohdan mukaan. Koska kaikki tieto on
tallessa pilvipalvelimella laitteiden kayttonotosta lahtien, on raporttien laatiminen
helppoa ja vertailu esimerkiksi vuoden takaiseen vastaavaan ajankohtaan on mahdollis-
ta.

Palvelimen kautta pystyy tarkastelemaan saatua palautetta ravintolassa graafisessa muo-
dossa. Oletusarvoisesti ruudulla nakyy seké ympyrakaavio kaikista palautteista valitulta
ajankohdalta sekd paivittainen vaihtelu palautteiden laadussa.
- Valitse Tietondkyman
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KUVIO 3. Palautteet tammikuu 2012. (Intermarketing, 2012)

Kuten kuviossa 3 ndkyy, on 22.1.2012 ollut palautteen laadussa selva notkahdus. Kun
yleensd palaute on padasiassa positiivista, eli vihred k&yré on kaavion yldosassa ja pro-

senttiosuus saadusta palautteesta on suuri, on kyseisend péivané negatiivista eli punaista
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palautetta enemman kuin positiivista. Tata pystytddn tarkastelemaan kahdella tavalla,
yleisndakymaéssa ja tutkimusnédkymassa, kuten kuvat 5 ja 6 osoittavat. Yleisndkymé nayt-
t4& palautteiden méaran kyseisend péivana ja niiden hajonnan eri vastausvaihtoehtojen
valilla, mutta tdima nakyma ei kerro eri kysymysten vastauksia. T&mén takia on olemas-
sa toinen, tutkimusvaihtoehto, jossa pystyy tarkemmin tutkimaan jokaisen kysymyksen
vastauksia. Vertailemalla n&ita kahta keskendén saadaan kokonaisvaltainen kuva péivan
tapahtumista syistd poikkeamaan.

- Valitse Tietondkyman
o "\ 3 Stones - Gastropub
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KUVIO 4. Palautteet 22.1.2012 — Yleisndakyma (Intermarketing)
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- Walitse Tietondkyman
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KUVIO 5. Palautteet 22.1.2012 — Tutkimus (Intermarketing, 2012)

Kuvioista selvidg, ettd kyseisend paivand on palautetta kerétty todella vahén. Koska
kuvion 3 kaavio nédyttdd vain paivittaiset prosenttiosuudet eika esimerkiksi koko kuu-
kauden suhteellisuutta, on vaaristyma helppo havaita. Kuvasta ndkyy myds, ettd todel-
lista palautetta on kerétty vain yhden vastauksen verran, eikd asiakas ole vastannut
kaikkiin kysymyksiin paatteessa.

Kannettavien palautepaatteiden liséksi ravintolan WC-tiloissa on pienet, yhden kysy-
myksen palautelaitteet, joilla tarkkaillaan tilojen siisteyttd. Naistd l&htee suora palaute
ravintolan GSM-puhelimeen, jolloin asiakkaan siivottomaksi kokema WC voidaan kéy-
da vélittomasti silvoamassa. Tdma data ndkyy myds palvelimelle keratyissé tiedoissa ja
se kerryttad palautekertymén kokonaismaarad. Tama pitad ottaa huomioon saatua palau-
tetta analysoidessa, kuten tdssa poikkeustapauksessa. Asiakkailta on saatu todellisuu-
dessa vain yksi palaute paatteiden kautta, muut palautteet koskevat WC-tilojen siisteyt-
t4. Koska syyta tallaiseen palautteen vahyyteen ei pysty suoraan pééatteen kautta selvit-

tdmaan, kaydaan palautteiden laatu ja maaréat yrityksessa lapi. Kun tdmankaltaiset poik-
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keamat palautteen kerddmisessa saadaan poistettua, esimerkiksi aktivoimalla henkil6-
kuntaa, on kerétty data luotettavaa ja paivittdinkin vertailukelpoista keskenédan. Vaikka
ravintolan ja keittion aukioloajat vaihtelevat viikon siséllg, tarpeeksi suuren péivittaisen

otannan avulla aukioloaikojen muutokset ja poikkeamat saadaan poistettua.

- Valitse Tietondkyman

< Stones - Gastropub
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KUVIO 6. Yksittaisen kysymyksen tulokset 22.1.2012 (Intermarketing, 2012)

Kuvio 6 havainnollistaa yhden kysymyksen tutkimismahdollisuuden, talla. Kun kuvion
5 valikosta klikkaa yhtd kysymystd, aukeaa kysymyksen tilastot nakyviin. Kuvassa na-
kyy palaute vessojen siisteydesta pdivalta, kun palautetta on keratty poikkeuksellisen
vahan. Kuten aiemmin todettua, kysymys ei ole kannettavassa péatteessd vaan omalla

paatteellddn kiinteana WC-tiloissa.

Palvelimen heikkoutena on, ettd kahta kuviota ei pysty vertailemaan samanaikaisesti.
Koska jokainen erilainen tarkastelutapa haetaan ja lasketaan datasta erikseen, saa ruu-
dulle ndhtavaksi kerrallaan vain yhden kaavion. Myodskaan WC-tilojen péatetta ei pysty
eriyttdmaan muista vastauksista, silld se kerryttdd kokonaispalauteméérad. Jotta palaut-
teiden eri raportteja pystyy vertailemaan keskenddn suoraan palvelimella, on mentéva

edestakaisin selaimella, joka on tehotonta. Tdman vuoksi kaaviot on hyvé tallentaa
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omalle tietokoneelle vertailua varten, jolloin ruudulle saa useamman kuvan samanaikai-
sesti. Talléin myds raportointi helpottuu, koska raportit pystyy liittdmaan esimerkiksi
palaveria varten laadittavaan esitykseen. Valmiita, laskettuja raporttituloksia ei pysty

tallentamaan palvelimelle, vaan ne pitaa hakea joka kerta erikseen.

Kun data on kerétty ja analysoitu, se puretaan ravintolan henkilokunnan kesken. Tama
tapahtuu joka kuukausi henkilokunnan palaverissa. Kuten edelld& mainittu, raporteista
tehdaan erillinen esitys palavereihin sujuvuuden varmistamiseksi ja ajan saastamiseksi.
Palautteita kdydaan paasaantoisesti lapi kuukausitasolla ja verrataan palautteiden suun-
tausta edelliseen kuukauteen, onko havaittavissa selvaa nousu- tai laskusuhdannetta.
Tarvittaessa voidaan keskittyd myos yksittaisten péivien palautteisiin, kuten esimerkki-
tapauksessa 22.1.2012. Tassa esimerkissa ei keskitytty palvelun laatuun, niin kuin
yleensd, vaan palvelun vahéisyyteen, silla henkil6kunta ei ollut kerdnnyt palautetta.
Myds tdmankaltainen purkaminen on tarke&d, jotta saadaan selville, onko péivéssé ollut
jotain muutakin poikkeuksellista kuin palautteen vahaisyys. Palautteiden pohjalta pyri-
tdan kehittamaan yrityksen toimintaa. Jos joku osa-alue on selvéssa laskusuhdanteessa,
panostetaan siihen enemman, jotta saataisiin laatu ja palautteet taas positiiviseen suun-

taan.
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7 POHDINTA

Langattomat asiakaspalautepditteet otettiin kdyttoon Stone’sissa ensimmdiisend HOK-
Elannolla, niin sanottuna pilottihankkeena. Laitteiden kayttoa tai toimivuutta toimipai-
kassa ei ole aiemmin tutkittu, mutta vastaava jarjestelma on omaksuttu jo muihinkin
toimipaikkoihin, kuten ketjun Chicos —ravintoloihin. (Intermarketing) Laitteet ovatkin
omiaan perinteiseen ruokaravintolaymparistoon, mutta Stone’sin pubin kaltaisessa toi-
mintaymparistossa niiden kaytté on ajoittain hankalaa, johtuen asiakkaiden jakautumi-
sesta selvasti ruoka- ja juoma-asiakkaisiin. Ruokaileville seurueille palautelaitteen vie-
minen poytéan onnistuu helposti ja palautteen antaminen on asiakkailta aktiivista, mutta
juoma-asiakkailta palautetta saa harvemmin. Jalkimmaisten kanssa ongelma palaute-
paatteen kanssa on Kkysymysten suuntaaminen padasiallisesti ruokailijoille. Vaikka
yleiskysymykset koskevatkin kaikkia asiakkaita, myds heitd jotka tulevat vain oluelle,
on tuotteistusta koskeva kysymys vain ruoasta. Kun enemmist0 asiakkaista, varsinkin
viikonloppuisin, on jalkimmadista asiakassegmenttid, jaa suuri osa asiakaspalautteesta
kerddmattd. Talloin asiakaspalautepaatteen datan tasmallisyys on kyseenalainen, silla
siitd ei saa tarpeeksi kattavaa otantaa koko asiakaskunnasta, silla suurempi kahdesta
segmentistd ja& kyselyn ulkopuolelle.

Laitteiden hyddyllisyys Stone'sissa on kyseenalainen. Kun laitteet otettiin kayttéon,
niitd kaytettiin aktiivisesti, mutta ajan kanssa tilanne muuttui. Laitteen kayttd koettiin
vahvasti rasitteeksi ja laitteen koettiin olevan tielld. Alussa laite vietiin asiakkaalle aina
poytaan laskun yhteydessa ja asiakkaatkin olivat Kiinnostuneita uudenlaisesta palaut-
teenantotavasta. Kuitenkin jo muutaman viikon jalkeen, varsinkin usein kayvét asiak-
kaat, jattivat palautteen antamatta. Palautteen antaminen koettiin joko turhaksi, kun
kaikki oli sujunut hyvin, tai jos kokemus ravintolasta oli negatiivinen, ei palautetta ha-
luttu antaa paatteen kautta, vaan ennemmin suullisesti tai jalkikateen sahkopostilla. Kun
sekd henkilokunta ettd asiakkaat kyll&styivat kayttdmaan laitetta paivittain, ovat laitteet
jadneet pois kaytosta. Vaikka laitteen kayttoonotto ja kéytto olikin helppoa, sen kéytet-
tdvyys Stone’sin tapauksessa ei ollut optimi. Laite ei ollut suuri, mutta vei silti tilaa tar-
joilijan tarjottimella ja sen vieminen poydé&sta toiseen vei aikaa. Virallisesti laitteet ovat
edelleen kaytdssd, mutta kdytanndssé ne on poistettu ravintolasalista ja asiakaskaytosta.
Ainoat kaytossd olevat paatteet ovat WC-tiloissa olevat yhden kysymyksen péétteet,

mutta niidenkaan palautteita ei enaa seurata.
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Niin tyontekijat kuin asiakkaatkin kyllastyivat laitteiden kautta annettavaan palauttee-
seen. MyoOskéan raportointi ei sujunut niin tasmallisesti kuin pitéisi, silla raportointi
lilan pienestd palauteotannasta oli turhaa. Henkilokuntaa yritettiin aktivoida palautteen
kerddmiseen jopa yrityksen sisaisin kilpailuin, mutta asian tuntuessa vastenmieliselta ja

yliméaaraiselta ei tallaisistakaan toimenpiteisté ollut apua.

Jos langattomia asiakaspalvelupditteitd jatkossa kidytetddn Stone’sin kaltaisessa pu-
biympéristossd, on alkuperdisen suunnitelman mukainen paivittdinen kayttdé hankalaa.
Jatkossa palautepéétetta kannattaisi kayttad lyhyind ajanjaksoina ja datan hallinta olisi
markkinointiosaston harteilla. Laitteista pitaisi talloin tehdd anonyymeja, jotta niita voi-
si kayttaa tarvittaessa missa tahansa ravintolassa. Néin saataisiin tehtya lyhyita impuls-
simittauksia kaikista ketjun ravintoloista. Talla pystyttdisiin todennékdisesti myés valt-
tdmaan kyllastyminen laitteiden kayttoon niin henkil6kunnalta kuin asiakkailtakin, kun
palautelaite olisi kdytossa viikon tai kaksi kerrallaan. Tata kautta saataisiin myds uusia
henkilékunnan motivointikeinoja, kun voitaisiin jarjestaa esimerkiksi koko ketjun katta-

via palautelaatukilpailuja.
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