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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Loimaalla sijaitsevan ravintola Cafe Rivetten asiakas-
tyytyvaisyytta lounastarjontaan, ja kyselyn avulla kehittaa sen toimintaa. Kilpailu alalla on
kovaa, ja tarkoituksena oli, etta cafe Rivette voisi jatkossa erottua kilpailijoista entista pa-

remman lounastarjonnan avulla.

Tutkimusongelmana oli miten kehittaa Cafe Rivetten palveluja ja saada lisaa asiakkaita. Asia-
kastyytyvaisyyskysely pohjautui asiakaslahtoiseen palveluun, asiakastyytyvaisyyteen, ja mark-
kinointiviestintaan. Haastatteluun saatujen vastausten perusteella tehtiin kehitysehdotukset

cafe Rivetten asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Tutkimus suoritettiin laadullisin menetelmin kayttaen haastattelua, havainnointia ja bench-
markingia. Koska kyseessa oli pienen paikkakunnan ravintola, haasteena tutkimuksessa oli
vastaajien rehellisyys ja avoimuus haastattelutilanteessa. Tassa opinnaytteessa kaydaan lapi

myos tutkimusmenetelmien valintaa ja sen oikeellisuutta.

Cafe Rivetten asiakastyytyvaisyys oli lahes odotetulla tasolla, vaikkakin haastatteluissa nousi
kuitenkin esiin muutamia kehitysideoita ja parannuskohteita.

Asiakastyytyvaisyyskysely kannattaisi toteuttaa tasaisin valiajoin, jolloin ravintolan omistajat
olisivat tietoisia asiakastyytyvaisyyden tasosta seka mahdollisista tyytyvaisyytta laskevista
seikoista. Asiakastyytyvaisyysmittauksen avulla voidaan reagoida nopeasti tyytyvaisyytta alen-

taviin asioihin.

Asiasanat: Asiakastyytyvaisyys
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The purpose of this dissertation was to study the customer satisfaction of a restaurant’s
lunchtime service and to develop its operation. The restaurant in question was Cafe Rivette in
Loimaa. The study was accomplished by interviewing the customers. This is very competitive
sector and the objective of the study was to help Cafe Rivette gain a competitive advantage

by being able to provide a better lunch service.

The research concentrated on how to develop Cafe Rivette’s services and get more custom-
ers. The customer satisfaction interview was compiled of three themes: customer-oriented

service, customer satisfaction and the restaurant’s marketing. On the basis of the responses
to the interview, proposals for development were made for Cafe Rivette to improve its cus-

tomer satisfaction.

The study was conducted using qualitative methods, including interviews, observation and
benchmarking. Because the study concentrated on a restaurant in a small locality, the chal-
lenge was to ensure the interviewees' honesty and their openness in the interview situation.

In the thesis report the choice of the research methods and its validity are also examined.

The customer satisfaction at Cafe Rivette was nearly at the expected level, although in the
interviews several suggestions for development and improvement arose. The customer satis-
faction questionnaire would be worth repeating on a regular bais to keep the owners of the
restaurant aware of the customer satisfaction level and possible factors which could affect it
negatively. Measuring the customer satisfaction levels will enable the company to reackt

quickly to the issues which could lower satisfaction.

Keywords: Customer satisfaction
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tehda toimiva ja kaikenkattava ehdotus siita, millaisia
muutoksia Cafe Rivetten kannattaa tehda lounasateriaan saadakseen etulyontiaseman kilpaili-
joihin nahden. Kilpailu seudulla on todella kovaa, ja suhteet kilpailijoihin ovat erittain viileat.
Kateus ja matkiminen kuuluvat arkipaivaan, joten tutkimuksen tavoitteena on antaa Rivetten
omistajalle evaat ja suunta toiminnan jatkuvaan kehittamiseen asiakastyytyvaisyyskyselya
hyvaksi kayttaen. Aihe valittiin yhdessa omistajan kanssa.

Tutkimusongelmaksi painottuu lounasruokailun kehittaminen Cafe Rivetessa, lounasasiakkai-
den maaran lisaaminen, ja erottuminen kilpailijoista. Tahan ongelmaan toivon ratkaisua asia-
kastyytyvaisyyskyselylla.

Asiakaslahtoisyys on tullut mukaan yritysten ajattelutapaan yha enemman. Ei enaa riita, etta
asiakas ostaa yrityksen palveluja tai tuotteita, vaan halutaan myos tietaa miksi, ja mitka sei-
kat maaraavat asiakkaan ostokayttaytymista. Asiakaslahtoisessa toiminnassa yritys pyrkii kar-
toittamaan ja tayttamaan asiakkaan tarpeet entista paremmin. Asiakkaat eivat kuitenkaan ole
valmiita maksamaan asiakaslahtoisyydesta tai asiakasuskollisuudesta, vaan yrityksen tulee
miettia eri keinoja kuinka hoitaa yritystaan ja palvelujaan asiakaslahtoisemmin ilman asiak-
kaalle kertyvia lisakuluja. Asiakkuuden kehittamiseen tulee panostaa jatkuvasti. Yritys joka ei

kehity, ei voi myoskaan kannattaa. (Mantyneva 2001, 9-10.)

Tutkimalla aihetta systemaattisesti ja jarjestelmallisesti ennalta paatetyin aikavalein voidaan
asiakastyytyvaisyydessa tapahtuneita muutoksia tarkastella ja verrata yrityksen toiminnassa
tai yleisessa ilmapiirissa tapahtuneiden muutosten valossa. Asiakaskunnan kokeman tyytyvai-
syyden tasossa tapahtuneet muutokset antavat yritykselle palautteen siita, vaativatko jotkin
toiminta-alueet kehittamista tai suoranaisia muutoksia toimintatapoihin. Tutkimuksen voi-
daankin sanoa tuottaneen yritykselle lisaarvoa silloin kun sen avulla on saavutettu tietoa, mi-

ka auttaa yritysta kehittamaan yrityksensa liiketoimintaa. (Rope & Pollanen 1998: 56-62.)

Digitaalisesta markkinointiviestinnasta kaytetaan lyhennetta DMC, jolla tarkoitetaan kaikkea
digitaalisessa muodossa ja mediassa tehtya markkinointiviestintaa. Tallaisia kanavia ovat mm.
facebook, ja twitter. Digitaalinen viestinta on yha kasvussa, koska kustannukset ovat pienet
verrattuna esim. lehtimainoksiin, ja tekniikan kehittyminen on tuonut internetin lahes jokai-
seen puhelinmalliin. Asiakastyytyvaisyytta voidaan siis mitata my0s sosiaalisten kanavien
kautta, kuten Facebookin. Yha useampi yritys on siirtynyt markkinoimaan yritystaan sosiaali-
seen mediaan, joka on myos tarpeellinen kanava mitattaessa asiakastyytyvaisyytta vuorovai-
kutuksen kautta. (Karjaluoto 2010, 13)



1.1 Tutkimuksen tavoitteet

Taman opinnaytetyo kasittelee asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla hankittuja tietoja siita,
miten Cafe Rivetten lounastarjontaa voitaisiin kehittaa. Kehitysehdotukset maaraytyvat pit-
kalti asiakastyytyvaisyytta mittaamalla seka asiakkaiden omien ehdotuksien ja mahdollisten
palautteiden mukaan. Tarkoitus on haastattelun avulla etsia keinoja, joilla houkutellaan lisaa
lounasasiakkaita ja ennen kaikkea erotutaan kilpailijoista. Yrityksen omistajat arvostavat asi-

akkaiden mielipiteita ja toiveita.

1.2 Yritysesittely

Cafe Rivette on melko uusi yritys, perustettu kevaalla 2012, ja se sijaitsee Loimaalla. Lounas-
aika on arkisin klo. 11.00 - 14.00, jonka jalkeen yritys toimii anniskeluravintolana. Yrityksessa
on myos A-oikeudet. Lounasaikaan tarjolla on yksi lammin ateria, keitto, ja salaattipoyta hin-
taan 8.90€. Hintaan kuuluu myos leivat, levitteet, kahvi, ja jalkiruoka. Cafe Riveten lounasra-
vintolan valikoimiin kuuluu myos vitriinimyynti, jossa myydaan annospaloina taytekakkuja,

taytettyja sampyloita ja patonkeja, seka makeita leivonnaisia. Kaikki vitriinituotteet tehdaan
ravintolan omassa keittiossa. Lounasasiakkaita on paivittain n. 70 kappaletta. Yritys tyollistaa
talla hetkella vakituisesti 4 henkea, seka 1 - 2 henkea osa-aikaisena. Vaikka kyseessa on pieni

paikkakunta, samanarvoisia kilpailijoita on kuitenkin 3 kappaletta.

Koska yrityksessa on kaksi eri liikeideaa, tutkimus on rajattu koskemaan vain lounasasiakkai-
ta, ja lounasruokailun kehittamista. Mitka ovat ne keinot joilla Cafe Rivette voi tulevaisuudes-
sa erottua kilpailijoista? Hinnankorotuspaineet ovat jatkuvasti taustalla, mutta voidaanko hin-

nan korotusta kompensoida lisaamalla tarjontaa?

1.3  Teoreettinen tietopohja

Taman luvun tarkoitus on selkeyttaa opinnaytetyon teoriapohjaa, joka muodostuu asiakaspal-
velun laadusta, asiakastyytyvaisyydesta seka viestinnasta.

Teoreettisen viitekehyksen tarkoitus on auttaa lukijaa seka tutkijaa siina, mika teorian rooli
tyossa on (Saukkonen 2013). Tassa opinnaytetyossa teoriaa kaytetaan tutkimuksen tavoittei-

den tasmentamisessa, ohjaamisessa ja tutkimuksen kaytannon toteutuksen tukena.

Ennen kuin tutkimusta lahtee tekemaan, on hyva ensin tutustua tutkimusta tukeviin teorioi-
hin. Teorian tehtavana tutkimuksessa on avustaa loytamaan sellainen tutkimusasetelma, jon-
ka avulla pystytaan vastaamaan asetettuihin kysymyksiin. Teoria auttaa tutkimuksen aloitta-

misen suunnittelussa, ja auttaa tutkijaa nakemaan tutkimuksen kannalta tarkeimmat asiat.



2 Asiakaslahtoinen palvelu

Nyky-yhteiskunta on niin sanottu palveluyhteiskunta. Ihmiset ostavat ja kuluttavat palveluita,
ja palvelualalla tyoskentelevat tuottavat niita. Nain tapahtuu vaihdantaa kuluttajan ja myy-

jan valilla, johon liittyy aina palvelu, joko aineeton tai aineellinen.

Kun kilpailu kiristyy, asiakkaiden vaatimukset kasvavat. Molempien taytyy hyotya, niin asiak-
kaan kuin yrityksenkin. Muutospaineita yrityksen menestymiseen luo muuttuva yhteiskunta, ja
asiakas. Vaatimuksena on usein laadukas palvelu ja halpa hinta. Laadukkaan palvelun ja ja
halvan hinnan yhteensovittaminen on haasteellista, koska yrityksen jatkuvuuden edellytys on,

ja tulee aina olemaan voiton tuottaminen. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Asiakastietous on asiakkaan ymmartamista ja hanen tarpeidensa kunnioittamista ja tyydytta-
mista. Asiakkaan kuuleminen ei yksinaan riita, vaan hanta pitaa kuunnella. Hyva kuuntelutaito
on osa hyvaa asiakaspalvelua, ja se on avain asiakkaan ymmartamiseen. Siita on seurauksena
yhteistyokyky asiakkaan ja yrityksen valilla, seka kyky ratkaista asiakkaan ongelma.

Joskus yrityksen on tehtava valintoja ja muutoksia asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi,
vaikka ne olisivatkin sitten vanhasta tutusta ja turvallisesta poikkeavia kaytantoja.
(Hamalainen 1999, 50.)

Jokainen yritys haluaa kehittya. Kehittyva yritys motivoi tyontekijoita, mutta antaa hyvan
yrityskuvan myos asiakkaille. Jotta voidaan erottua kilpailijoista, on tehtava jotain toisin kuin
muut. Asiakaskyselyn avulla usein nahdaan, mitka ovat yrityksen kehittamiskohteet, koska

palvelun kayttajat usein nakevat mahdolliset ongelmakohdat.

3 Asiakastyytyvaisyys

Kaytettyaan palvelua asiakas on tyytyvainen tai tyytymaton. Hyvaan laatuun ollaan yleensa
tyytyvaisia. Asiakastyytyvaisyys kertoo, kuinka hyvin yritys on onnistunut vastaamaan asiak-
kaiden odotuksiin tai parhaassa tapauksessa ylittamaan odotukset. Asiakastyytyvaisyytta voi-
daan pitaa tarkeimpana mittarina, kun selvitetaan, miten hyvin yritys talla hetkella menestyy
tai tulee menestymaan tulevaisuudessa. Asiakaspalvelu, palveluodotukset ja palvelun laatu

ovat kaikki yhteydessa asiakastyytyvaisyyteen. (Ylikoski 2001, 149.)

Vaikka yritys mittaisi asiakastyytyvaisyytta, se ei kuitenkaan riita ellei toimintaa sen johdosta
kehiteta. Asiakastyytyvaisyys ei kasva silla, etta heilta pyydettaisiin jatkuvasti palautteita

palvelun tai tyytyvaisyyden tasosta. (Ylikoski 2001, 149-155.)



Keskeista palvelun laadun arvioinnissa on asiakkaiden kokemusten ja odotusten seuranta.
Asiakastyytyvaisyysseurannan avulla kerataan informaatiota siita, kuinka tyytyvaisia asiakkaat
ovat saamaansa ja kayttamaansa palveluun, ja miten asiakkaan saama palvelu ja odotukset
vastaavat toisiaan. Seurannan avulla tietoa saadaan palvelun laadun eri osa-alueista, kuten
yrityksen henkiloston ammattitaidosta, asiakkaan tiedonsaannista, asiakkaan kohtelusta, ja

vuorovaikutuksesta yrityksen ja asiakkaan valilla. (E-conomic)

Tana paivana pelkka seuranta ei enaa riita, vaan tarvitaan myos toimenpiteita, joilla asiakas-
tyytyvaisyytta voidaan parantaa. Moni yritys luulee tietavansa kuinka tyytyvaisia tai tyytymat-
tomia heidan asiakkaansa ovat. Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla pyritaan selvittamaan keskei-
sia vaikuttavia tekijoita, taman hetkista tyytyvaisyytta palveluun tai tuotteeseen, etsia toi-
menpide-ehdotuksia, ja kehittaa asiakastyytyvaisyyden seurantaa. Tutkimusmenetelmia on
useita, kuten haastattelut, verkkokyselyt, palautekyselyt, ja myos suorat, valittomat palaut-
teet asiakkaan kohtaamistilanteessa. (Ylikoski 2001, 156.)

4  Markkinointiviestinta

Markkinointiviestinta on yrityksen ulkoisiin sidosryhmiin (asiakkaisiin) kohdistuvaa viestintaa,
jonka tarkoituksena on suoraan tai valillisesti saada aikaan kysyntaa, joko tuotteelle tai pal-
velulle. Markkinointiviestinnan muotoja ovat mm. mainonta, tiedotus ja pr-toiminta, myynti-

tyo, seka myynnin edistaminen.

Taman paivan mainonta tapahtuu suurimmaksi osaksi sosiaalisessa mediassa. Kotisivujen mer-
kitys yrityksille ei ole enaa niin suuri, vaan yrityksia seurataan lahinna sosiaalisissa medioissa,
kuten Facebookissa. Ennen asiakaspalautteet annettiin kirjeitse, puhelimitse, tai kotisivuilla
olevan palautelomakkeen kautta, mutta tekniikan, varsinkin puhelimien kehittymisen myota
lahes kaikki yrityksen ja asiakkaan valinen viestinta kaydaan sosiaalisessa mediassa. Palauttei-
siin osallistuvat muutkin yrityksen sivuja lukevat, ja nain saadaan aikaan keskustelua useam-
man asiakkaan ja yrityksen valilla. On laajalti tunnustettu, etta asiakaslahtoisesti johdettu
palveluyritys menestyy suhdanteista ja toimintaympariston muuttumisesta huolimatta, kun-

han sen toiminnan keskipisteena on asiakas ja hanen tarpeensa. (Launiainen, E. Sofor.)

Sosiaalinen media on luonut yritysten toiminnan nakyvaksi kaikille ulkopuolisille, ei siis vain
yrityksen asiakkaille. Myos yrityksen tyontekijat luovat omilla sivuillaan mielikuvaa tyonanta-
jastaan. Sosiaalisen median kautta avoimuuteen ja nakyvyyteen perustuvasta strategiasta on
tullut nykyaikainen vaihtoehto liiketoiminnan perustaksi.

Digitaalinen viestinta tavoittaa kohderyhman valittomasti. Sosiaalinen media kannattaa hyo-
dyntaa markkinoinnissa seka asiakaspalvelussa. Suurimmat hyodyt sosiaalinen media antaa

yrityksille, jotka sita osaavat kayttaa, ja joilla on siihen aikaa. Ei ole mitaan jarkea avata yri-
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tykselle omia sivuja sosiaaliseen mediaan, jos niiden seuraamiseen ja paivittamiseen ei ole

aikaa, eika asia tunnu yrityksessa tarkealta. (Isokangas, Kankkunen 2011, 7.)

5  Tutkimuksen lahestymistapa ja menetelmat

Opinnaytetyo toteutettiin laadullisia tutkimusmenetelmia kayttaen. Laadullinen eli kvalitatii-
vinen tutkimustapa sisaltaa lukuisia menetelmia, joista valittiin haastattelu, benchmarking,

seka havainnointi.

Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoitus on tuottaa ymmartavaa tietoa, ja se vas-
taa ensisijaisesti kysymyksiin miten, millainen ja miksi. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena
on ymmartaa asioita ihmisten, kuluttajien ja asiakkaiden nakokulmasta. Laadullinen tutkimus
on myos parhaimmillaan tuodessaan kohderyhman nakokulman inspiroimaan kehitystyota.
Laadullista tutkimusta kaytetaan esimerkiksi kun halutaan selvittaa asioita joihin ei valtta-
matta ole yksinkertaista vastausta, kuten markkinointitutkimus tai asiakastyytyvaisyys. Laa-
dullista tutkimusta kaytetaan myos kun halutaan asiakkaan apua tuotteen tai palvelun kehit-

tamiseen, tai ideointiin. (Solatie 1997, 11.)

5.1 Tapaustutkimus

Tutkimuksen lahestymistapana oli tapaustutkimus, eli case tutkimus. Tapaustutkimuksessa on
tarkoitus tutkia yhta tai jopa useampaa tapausta. Tutkittava eli tapaus voi olla esimerkiksi
yritys, tai yrityksen osasto, jota tutkitaan ja tarkastellaan todellisessa ymparistossaan. Ta-
paustutkimus on tutkimusstrategiana valjasti maarittyva, ja se voidaan toteuttaa usean eri
analyysimenetelman avulla. Tutkimuksessa voidaan yleisesti puhua tapauksista (case), joilla
viitataan yksittaisiin tutkimuskohteisiin. Tapaustutkimus tapahtuu aina todellisessa tilantees-
sa ja se maaritellaan kuvailevaksi tutkimustyypiksi. Se on myos luonteva tapa lahestya kay-
tannon ongelmia ja samaan aikaan tarkastella seka kuvailla tutkimusongelmia. Tapausta ku-
vaillaan hyvinkin tarkasti ja tutkimuksesta dokumentoidaan keskeisia ja kiinnostavia piirteita.
Tapaustutkimuksessa voidaan kayttaa erilaisia tiedonkeruumenetelmia, kuten havainnointi,
arkistot, seka erilaiset haastattelut. Tapaustutkimus ei juuri eroa toimintatutkimuksesta, kos-
ka tutkija on enemmankin ulkopuolinen havainnoija, jolla ei ole osallisuutta tutkimuskohteen
toimintaan. (Kananen 2012, 34 - 35.)

Tapaustutkimukselle tyypillista on valita kohteeksi yksittainen tapaus, tilanne, tai tapahtuma,
joiden kiinnostuksen kohteena tarkastelussa ovat usein prosessit. Yksittaistapauksia pyritaan
aina tutkimaan niiden luonnollisessa ymparistossaan, ja kuvailemalla yksityiskohtaisesti tut-

kittavaa tilannetta tai tapahtumaa. Menetelmat eivat erityisesti pyri selittamaan ilmioiden
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valisia syy-yhteyksia, tavoitteena on tapauksen ominaispiirteiden tarkka ja totuudenmukainen
kuvailu. (KvaliMOTV)

5.2 Benchmarking

Benchmarking eli vertailuanalyysi tarkoittaa paapiirteissaan oman toiminnan vertailemista
toisen toimintaan, yleensa vastaavaan yritykseen, yksikkoon, tai kaytantoon. Perusidea
benchmarkingissa on oman toiminnan kyseenalaistaminen, ja muilta samanarvoisilta oppimi-
nen. (Kulmala 1999.)

Bencmarkingia voidaan kuvailla yksinkertaisesti eraanlaiseksi oppimisen menetelmaksi. Ver-
tailun avulla siis voidaan oppia hyvilta ja menestyneilta esikuvilta, kuten kilpailijoilta ja pa-
rantaa omaa toimintaa. Voidaan jopa verrata siihen, miten lapsi oppii omilta vanhemmiltaan.
Vaikka perusideana on vertailu, tarkoitus ei ole kuitenkaan jaljitella tai edes kopioida kilpaili-
jan toimintaa, vaan oppia muiden menetystekijoista. Benchmarking kaannetaan suomenkielel-
la usein vertailuksi, mutta voidaan puhua myos eraanlaisesta kiikaroinnista. (Hotanen, Laine
& Pietilainen 2001, 7-8.)

Benchmarkingin kaytto tutkimusmenetelmana perustuu yleensa luuloon tai uskomukseen, etta
aina on jossain olemassa yritys, jolla on sellainen kaytannon toimintamalli, mika voisi olla
ratkaisu oman yrityksen kehittamiseen tai jopa ongelmiin. (Karjalainen, Kuortti & Niinikoski
2002, 34.)

Benchmarkingia kaytetaan usein palvelunkehittamisen valineena, ja tasta syysta se on myos

valittu tahan tyohon yhdeksi menetelmaksi lounasruokailun kehittamiseen.

5.3 Havainnointi

Havainnointia voidaan pitaa eraana empiirisen tiedonkeruun perusmenetelmana. Siina teh-
daan suoria havaintoja tutkittavista asioista ja yksikoista. Havainnointi on tapana jakaa kah-
teen eri ryhmaan: osallistuvaan havainnointiin ja ulkopuoliseen havainnointiin.

Kun puhutaan osallistuvasta havainnoinnista, tietojen keraaja osallistuu itse siihen toimin-
taan, asiaan tai ryhmaan, josta kerataan havaintoja. Kyse on hyvin usein laadullisen aineiston
keruusta. Talla menetelma tietoa keraantyy yleensa niin paljon ja havainnot saattavat olla
erityyppisia, etta aineistoa ei useinkaan ole jarkevaa typistaa numeeriseen muotoon.
Ulkopuolisessa havainnoinnissa pyritaan kasitteellisesti rakentamaan havainnoitava tilanne
ennakkoon. On etukateen mietittava, mita asioita havainnoidaan, miten havainnot kirjataan
ja miten toiminta tai asia rajataan ja maaritellaan siten, etta siita kyetaan tekemaan havain-

toja. Kyse on kuitenkin mittaamisesta ja tiedonkeruutapa muistuttaa survey-tutkimusta, vaik-
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ka haastattelukysymyksia ei esitetakaan.

Havainnoinnin etuna on se, etta ilmiot havaitaan juuri silloin kuin ne tapahtuvat ja ovat aktii-
visia. Havainnointi ei myoskaan edellyta kielellista kommunikaatiota, joten myos vieraalla
kielella tapahtuva toiminta tai asia voidaan helposti havainnoida, ja kieleen liittyvat tulkinnat

ja vaikeudet jaavat pois. (Tilastokeskus. Kurkela, R)

Tarkkailevassa havainnoinnissa tutkija, havainnoitsija, ei osallistu itse tutkimuskohteensa
toimintaan, vaan on ulkopuolinen havainnoitsija. Menetelmaa on tapana kayttaa esimerkiksi
asiakasvirtojen tutkimiseen. (Vilkka 2006, 43.)

Kun tutkija itse osallistuu havainnointikohteen tapahtumiin ja samalla havainnoi itse kohdet-
ta, tata kutsutaan osallistuvaksi havainnoinniksi. Tama menetelma on tyypillinen laadullisessa
tutkimuksessa. (Vilkka 2006, 40, 46-48, 122.)

6 Haastattelut

Tutkimus toteutettiin teemahaastattelun avulla lounasaikaan cafe Rivetessa. Teemoiksi valit-
sin kolme eri teemaa joihin liittyi teemaa kuvaavia kysymyksia. Ensimmaisena kysymyksena
oli tyytyvaisyys nykytilaan, jossa tarkensin kysymykset koskemaan lounaan monipuolisuutta,
lounaslistan kiertoa eli vaihtuvuutta, hinta/laatu-suhdetta, seka lounasaikaa.

Seuraava kysymys koski viestintaa, jossa kysyttiin mista asiakkaat katsovat paivan tai viikon
lounaan, onko lounaslista tarpeeksi informatiivinen, seka kotisivujen tarvetta asiakkaille.
Viimeisena kysymyksena olivat kehitys- ja parannusideat, jolloin sana oli taysin vapaa. Tahan
tulikin aivan loistavia kommentteja.

Lounasasiakkaita oli haastattelupaivana 58 ja haastatteluun osallistui 17 asiakasta.

6.1  Tyytyvaisyys nykytilaan

Kaikki vastaajat olivat paaosin tyytyvaisia nykyiseen lounaslistan monipuolisuuteen. Vaihtoeh-
toina on lammin liha/kana/kala-ruoka, paivan keitto, leivat ja levitteet, seka salaattipoyta ja
jalkiruoka. Kuusi asiakasta haastatelluista kuitenkin kaipasi salaattipoytaan vaihtuvuutta. Sa-

ta erilaatuista sillia, tomaatti-sipulisalaattia, seka vihreasalaatti, sisaltaen tuoretta kurkkua.

Asiakkaat kaipasivat salaattipoytaan raikkaita, kevyita makuja. Kyseisen paivan salaattipoyta
koettiin turhan raskaaksi.

Myos leivasta annettiin palautetta. Nelja vastaajista piti sita kovana ja kuivana. Keittiohenki-
lokunnan mukaan leipa sailytetaan pakasteessa, ja sulatetaan uunissa juuri ennen lounasai-

kaa.
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Kuva 1 Rivetten lounastarjonta

Kaikki vastaajat olivat tyytyvaisia siihen etta listan kierto on useita viikkoja, joten samoja
lounasruokia tulee todella harvoin. Omistajan mukaan lounaslistan kiertonopeus on 8 viikkoa,
joskus jopa enemmankin, ja tama on siis myos huomattu asiakkaiden keskuudessa. Haastatte-
lupaivana oli lounaalla porsaan pihveja pippurikastikkeessa, ja yksikaan haastatelluista ei

muistanut tana vuonna syoneensa kyseista lounasateriaa.

Myoskaan lounasaikaa ei muuttaisi yksikaan vastaajista. Haastattelussa kysyttiin myos tarpeel-
lisuutta aloittaa lounastarjoilu jo 10.30, mutta yksikaan vastaajista ei tuntenut siihen tarvet-
ta. Kilpailijat aloittavat lounastarjoilun jo 10.30, mutta yksikaan haastatteluun vastanneista
ei kokenut olevansa viela siihen aikaan lounaan tarpeessa. Myos hinta/laatu-suhde koettiin
onnistuneeksi, koska lounaaseen kuuluu myos leipa, levite, ja jalkiruoka. Kaksi vastaajista

koki hinnan olevan jopa halpa suhteessa laatuun ja monipuoliseen tarjontaan.

6.2 Viestinta

Paasaantoisesti vastaajat seurasivat sosiaalisen median kautta Riveten toimintaa, ja ennen
kaikkea lounaslistapaivityksia, kuten esimerkiksi Facebookista. Kaksi vastaajista kertoi vain
tulevansa ovesta sisaan ja katsomalla mita on tarjolla, vaikka facebookissa ovatkin. Kotisivu-
jen perustamista ei kukaan vastaajista katsonut tarpeelliseksi. Sosiaalinen media katsottiin

hyvaksi ja riittavaksi tiedotuskanavaksi. Lounaslistan informatiivisuus katsottiin myos ihan
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riittavaksi, mutta jatkokysymyksella esim. allergioista 15 vastaajaa kaipasi lisaa informaatio-
ta, lahinna jonkunlaista ruoka-aineluetteloa. Talla hetkella lounaslistaan on merkittyna glu-
teeniton, vahalaktoosinen, ja laktoositon. Vaikka asiakkaat eivat pitaneet valttamattomana
sita, etta esimerkiksi ”Kalaa kokin tapaan” avattaisiin enemman itse ruokalistassa, he toivoi-
vat kuitenkin itse lounaslinjastoon erillisia lappustandeja, joissa ruoan paaasialliset ainesosat
olisi erikseen merkitty. Allergisoivia ainesosia on todella paljon, joten ruoan sisalto kiinnosti
asiakkaita. Jalkiruokaa ei ole koskaan ennalta listattu, sen suhteen suunnitelma tehdaan vasta
lounaspaivan aamuna. Jalkiruoka kuului myos toiveena merkattaviin tuotteisiin. Talla hetkella

jalkiruoan sisaltoa ei ole merkitty mitenkaan.

6.3 Kehitysideat asiakkailta

Tahan teemaosioon oli hyvin hankalaa saada vastauksia. Esitin kysymyksen pyytamalla mah-
dollisia kehitysideoita, ja haastateltavat eivat ensin osanneet nimeta yhtaan kehityskohdetta.
Tarkensin kysymysta koskemaan esimerkiksi erilaisia teemaviikkoja, sesongin mukaisia tuot-
teita, tai muita vastaavia. Taman jalkeen haastattelut muuttuivat lahinna keskusteluiksi,
mutta vuorovaikutus oli hyvin toimivaa, ja asiakkaat esittivat kommentteja ja lisayksia esi-
merkkeihini. Ideat ja kommentit olivatkin varsin hyvia. Ehdotuksina tuli mm. Eurooppa-viikko,
heinakuulle lounaaksi vain keittolounas tai salaattipoyta. Tassakin osiossa kritisoitiin salaatti-

poytaa ja toivottiin sen monipuolisempaa tarjontaa.

7  Kilpailijoiden vertailu ja havainnointi

Vertailukohteiksi valittiin kolme Loimaalla sijaitsevaa ravintola-alan yritysta, jotka ovat Loi-
maan seurahuone, Tornikahvila, seka Ankkuripaikka. Nama kaikki mainitut tarjoavat myos

lounasta, ja ovat nain ollen Rivetten kilpailijoita.

Loimaan Seurahuoneen lounaslistaan kuuluu kolme erilaista lamminta ateriaa, lammin kasvis-
lisuke, seka keitto. Keittolounaan hinta 8.50€ ja noutopoyta 9€. Havainnointipaivana lounaak-
si oli kasviskeitto, taytetyt paprikat, uunimakkara ja perunamuusi. Lammin kasvislisuke oli
paistetut baby-porkkanat. Mitaan ruoka-aineita ei ollut merkattu, joten ruokien sisalto jai
aistinvaraiseen arviointiin. Lounastajia oli klo.10.30 alkaen 4 kappaletta.

Tornikahvilan lounaslistaa ei toimitettu sahkopostilla pyynnosta huolimatta, joten sen arvioin-
ti jaa. lhmetysta kuitenkin heratti lounaan hinta 5.80 - 7€. Lounaaseen kuuluu kaksi lamminta
ateriaa, mutta ei jalkiruokaa, kuten kaikilla muilla lounasyrityksilla. Hinta vaikuttaa edullisel-
ta, joten saako yritys tuottonsa majoitus - ja anniskelupalvelun puolelta? Taman lounasravin-

tolan suhteen havainnointi jai suorittamatta ajallisista ongelmista johtuen.
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Ankkuripaikka tarjoaa lounaaksi paivan keittoa, seka yhden lampiman lounasvaihtoehdon hin-
taan 9.90€. Hinta on Loimaan korkein. Myos lammin kasvislisuke kuuluu valikoimiin. Havain-
nointipaivana lounaaksi tarjottiin liha-makaronilaatikkoa, aurajuustokeittoa, ja kasvislisuk-
keena oli paistettua kesakurpitsaa. Kavijoita heti lounaan alkamisajan jalkeen klo.11.15 oli 8
kappaletta, joista 5 asiakasta tilasi pizzan. Itse seisovasta poydasta syojia oli siis vain 3 kap-

paletta.

Lounashinta

12,00€

10,00 €

8,00€
6,00 € .
m Lounashinta
4,00€
2,00€
0,00€ T T T

Rivette Seurahuone Ankkuripaikka Tornikahvila

Kaavio 1 Lounashinnat

8  Tutkimuksen analysointi

Kyselyn ja haastattelun idea on yksinkertainen. Kun haluamme tietoa siita, mita tai miten
ihminen ajattelee tai miksi han toimii juuri niin kuin toimii, on luonnollista kysya asiaa hanel-
ta itseltaan (Hirsjarvi & Hurme 2001). Jos haastattelua ja kyselya erotellaan, haastattelun ero
on joustavuus. Haastattelussa on mahdollista toistaa kysymys, tai avata sita lisaa haastatelta-
valle. Etuna on myos se, etta haastattelussa kysymykset voidaan esittaa halutussa jarjestyk-

sessa (Tuomi & sarajarvi 2012).

Koska aineiston keruu on tapahtunut teemahaastattelun avulla, oli aineiston purkaminen ja
analysointi suhteellisen helppoa. Haastattelun teemat jasentavat jo itsessaan aineiston. Se,
mita haastattelulla hain, oli samanlaisuus. Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan mittaus-
tulosten toistettavuutta. Muutamia palautteita ja kritiikkeja lukuun ottamatta samanlaisuus
toistui jo haastattelujen alkuvaiheessa. Analysointi tapahtui vastauksien perusteella. Kaikki
muu keskustelu jatettiin merkitsematta, vain tutkimuksen kannalta oleellinen kirjattiin. Haas-

tattelukysymykset esitettiin vapaassa jarjestyksessa, keskustelua mukaillen.
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8.1  Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen patevyytta ja luotettavuutta eli uskottavuutta ja vakuuttavuutta, voidaan paran-
taa arvioivalla ja kriittisella asenteella. Laadullisessa tutkimuksessa arviointi on kokonaisval-
taista kriittista tarkastelua. Tutkimuksen tekemiseen kannattaa asennoitua jo alusta alkaen

uteliaalla, mutta samalla uteliaalla ja skeptisella mielella. (KvaliMOTV.)

Alkuperaisen opinnaytesuunnitelman mukaan oli tarkoitus tehda puolistrukturoitu kvantitatii-
vinen eli maarallinen tutkimus. Kysymykset olivat lahes samanlaisia kuin nyt haastattelussa,
ja avoimia vastauskohtia oli runsaasti. Paadyin kuitenkin tekemaan haastattelun, koska se on
tutkijalle ihmislaheisempi tutkimusmetodi.

Ensimmaisen haasteen koko tutkimukseen toi jo paikkakunnan pienuus, ja ihmisten sosiaali-
nen kanssakayminen toistensa kanssa. Lahes kaikki tuntevat toisensa, joten yksiloityja, per-
sonoituja kyselyita ei voinut edes harkita. Haastattelu tuntui siis sopivalta vaihtoehdolta. Kui-
tenkin itse haastattelutilanteessa haastateltavat vilkuilivat muihin poytiin ja omistajia koh-
den, arvellen varmaankin haastattelijan lojaalisuutta tutkimustaan kohtaan. Painotin jokaisel-
le haastateltavalle lahdesuojan merkitysta. Vaikka haastattelu tuntui onnistuneen hyvin, poh-
dinnaksi jai, olisinko saanut enemman vastauksia jos kysely olisi tehty alkuperaisen suunni-
telman mukaan, eli kvantitatiivisena. Kysymyslomakkeille olisi ollut palautelaatikko, jonne
asiakas olisi palauttanut kyselyn nimettomana, persoonattomana.

Olivatko kysymykset oikein valittuja? Valitsin kysymykset koskemaan niita aihealueita, joissa
omistajan mielesta voisi olla kehitettavaa. Yrityksen perustamisvaiheessa tehty kilpailija-
analyysi muiden alueella olevien yrittajien lounastarjonnasta antoivat hyvat aihealueet. Vali-
tettavasti kilpailija-analyysista ei ollut tallella mitaan dokumentteja, sielta olisi varmaan saa-
nut viela muutaman lisakysymyksen haastatteluun. Validiteetilla eli tutkimuksen luotettavuu-
della ja patevyydella tarkoitetaan tutkimusmenetelman kykya selvittaa sita, mita silla on tar-
koituskin selvittaa. Nain ollen kaikesta pohtimisesta huolimatta, omasta mielestani onnistuin,

ja vastaukset antoivat kuitenkin aihetta toimenpiteisiin ja muutosehdotuksiin.

9  Ehdotetut toimenpiteet

Tahan osioon olen koonnut muutamia kehitysideoita ja parannusehdotuksia nykytilan muut-
tamisesta haastattelujen pohjalta.

9.1 Salaatti ja leipatarjonnan kehittaminen

Talla hetkella salaattipoytaan kuuluu vihreasalaatti kurkulla, yleensa kaksi ruokaisaa salaattia
sisaltaen joko pastaa, riisia tai perunaa, seka viela jotain paivittain vaihtuvaa, kuten tomaat-
tia tai maissia. Kylmahauteeseen mahtuu 3 x 1/1 GN-vuokaa. Vihrea salaatti voitaisiin jatkos-

sakin tarjoilla 1/1 GN-vuosta, mutta taman jalkeen hauteeseen mahtuu viela 6 x 1/3 GN-
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vuokaa. Naista yhteen voitaisiin laittaa ruokaisa salaatti, jossa hyodynnetaan edellisen paivan
tahteet, ja muut viisi vuokaa voisi sisaltaa vaihtoehtoisesti paprikaa, ananasta, herneita, rae-
juustoa, tonnikalaa, tomaattia ja kurkkua. Nain ollen asiakkaalla on mahdollisuus rakentaa
itse oma salaattilautasensa oman valinnan mukaan.

Koska leipa sailytetaan pakasteena ja sulatetaan vasta aamulla uunia kayttaen, mielesta lisa-
arvoa tuo itse paikan paalla aamulla paistettu leipa. Raakapakasteena ostettava itse paistet-
tava leipa vie saman tilan joten logistisesti se ei muuta kaytantoa. Lisaarvoa se tuo asiakkaal-

le, kun tarjolla on lamminta, tuoretta leipaa, joka ei kuivahda esilla ollessaan.

9.2 Viestinta ja sosiaalinen media

Koska suurin osa vastaajista kayttaa sosiaalista mediaa, sen kayttaminen Riveten kehitystyos-
sa kannattaisi hyodyntaa. Facebook on helppo kanava jarjestaa esimerkiksi paras idea palki-
taan-kilpailu. Sosiaalinen media on myos kanava avoimeen keskusteluun asiakkaiden ja yrityk-
sen valilla. Asiakkailla oleva hiljainen tieto pitaisi saada kayttoon ja edelleen jalostettavaksi

omaan yritykseen sopivaksi.

Sosiaalinen media, kuten Facebook, on oikein kaytettyna hyva tyokalu markkinoinnin tueksi.
Se etta yritys perustaa Facebook-sivut ei viela riita. Yrityksen mukana oloa sosiaalisessa me-
diassa ja sen oikeaa kayttoa tulisi suunnitella etukateen. Sosiaalinen media luo ns. suoran

yhteyden asiakkaaseesi. Sen nakyvyys on nopeampi kuin esimerkiksi mainos painetussa medi-
assa. Sosiaalisessa mediassa yritys voi myos lisata nakyvyyttaan ”tykkaa ja jaa” - kilpailuilla.

Asiakkaat itse mainostavat yrityksen puolesta, ja mainonta on yritykselle ilmaista. (Semio.fi.)

9.3 Kehitysideat

Eri teemaviikkojen osalta kannattaisi hyodyntaa kohta alkavat Eurovaalit. Niiden aikana olisi
mahdollista pitaa lounasviikko eri maiden tapaan. Maanantaina Saksa-paiva (bradwurst), tiis-
taina Ranska-paiva (bouillabaisse), keskiviikkona Kreikka-paiva (moussakka), torstaina Unkari-
paiva (gulassi) ja perjantaina Espanja-paiva (paella). Myos sisustamisessa pitaa nakya kansain-
valisyytta kyseisella viikolla. Samaa teemaa mukaillen voitaisiin pitaa Aasia-viikko, jolloin
lounaslistalla on ruokia Aasian eri maista. Kaikki nelja maanosaa voisi kayda vuoden aikana
lapi. Myos erilaisia kotimaisia kampanjoita kannattaisi hyodyntaa. Kuten kotimaisten kasvisten
kayttaa. Ja koska Rivettessa on A-oikeudet lounasaikaan, voidaan myyda viini + lounas paket-
teja. Rivette perusti viime vuonna Loimaan olutseuran, ja talla hetkella valikoimissa on kym-
menia erikoisoluita ympari maailmaa. Naiden ymparille voidaan myos rakentaa erilaisia lou-

nasteemoja.
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10 Pohdinta

Muutamia kehitysideoita tuli haastattelun aikana mieleen. Rivette sijaitsee toisessa kerrok-
sessa, ja ravintolan kaytossa on myos terassi, jonka julkisivu on suoraan Loimaan torille pain.
Omistajan mukaan tata julkisivua ei ole koskaan kaytetty mainontaan, ja suosittelinkin kayt-
tamaan kyseista tilaa tulevaisuudessa. Nakyvalla mainonnalla saadaan uusia asiakkaita tutus-
tumaan Rivetten lounastarjontaan. Mikali Eurooppa-viikko toteutuu lounastarjoilussa, julkisi-
vu olisi loistava paikka mainostaa paivan lounasta kulloinkin vuorossa olevan maan lipulla.
Omistajan mukaan niita on Loimaalla saatavissa ihan vain lainaksi, ilman erillista korvausta.
Tallainen mainonta on yritykselle helppoa ja ennen kaikkea ilmaista. Nakyvyys on taattu, ja
nyt kesan tullessa voidaan houkutella myos Loimaan kesaasukkaita tutustumaan Rivetten pal-
veluihin.

Kokonaisuutena tutkimus oli erittain onnistunut, ja Rivetten omistajat ottivat kaikki kehitys-
ideat innostuneesti vastaan. Myos keittion puolella tyoharjoittelussa olevat kokit saavat vapa-
uksia suunnitella tulevia lounaslistoja, jolloin myos heilla on mahdollisuus osaamisensa kehit-
tamiseen ruokalistasuunnittelussa.

Uusi asiakastyytyvaisyystutkimus on tarkoitus toteuttaa vuoden kuluttua uudestaan, ja kysella
laajemmin asiakkaiden kokemuksia lounaslistan muuttuvuudesta. Asiakastyytyvaisyys on ra-
vintolayrityksen tarkein kulmakivi, ja on hienoa etta siihen suhtaudutaan myos Rivettessa asi-

aankuuluvalla vakavuudella.
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http://www.sofor.fi/web/-Content1BEAC
https://www.stat.fi/virsta/tkeruu/03/01/
http://www.ankkuripaikka.fi/
http://www.loimaanseurahuone.fi/etusivu/paivan_lounas
http://www.tornikahvila.fi/index.php?pinc=2
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Kuvat

Kuva 1 Rivetten lounastarjonta ....eeeeeeieiineieieiiieiiieiiieinneeeneeeneeeneeeneeeneeeneeaneeeneees 13
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Kaavio

Kaavio 1 LoUNasShinnat .....eeeiiiiieiieiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeasseeeeesennnsseeeesesnnsssseeeeens 1D



Liitteet

Liite 1 Haastattelulomake

23



Haastattelulomake

Tyytyvaisyys nykytilaan
- lounaan monipuolisuus

- lounaslistan kiertonopeus

- hinta/laatusuhde

- lounasaika

Viestinta
- mista tieto paivan lounaasta

- lounaslistan informatiivisuus

- kotisivujen tarve

Kehitys- ja parannusideat

- vapaata keskustelua
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