jamk.fi

Ravintolakonseptia etsimassa

Eksynyt Willi Hirvi

Kaisu Mantynen

Opinnaytetyo
Marraskuu 2014

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma
Matkailu-, ravitsemis ja talousala

2l
i

2\\ JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU
\§ _}l JAMK UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES




fr El'\\ JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOQULL Kuvailulehti
L\ ¥/ JAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

T4
Tekija(t) Julkaisun laji Paivamaara
Mantynen, Kaisu Opinndytetyo 17.11.2014
Sivumaara Julkaisun kieli
50 Suomi
Verkkojulkaisulupa
mydnnetty: X
Tyon nimi

Ravintolakonseptia etsimiassa
Eksynyt Willi Hirvi

Koulutusohjelma
Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma

Tyon ohjaaja(t)
Paivi Paukku

Toimeksiantaja(t)
Hotelli Jamsa Oy

Tiivistelma

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdaa, millaisia palveluita Hotelli Jdmsa Oy:n
ravintolan Willi Hirven tulisi tarjota saadakseen toimintansa kannattavaksi. Ravin-
tolan konsepti hakee suuntaansa, ja yritys halusi toiminnan suunnittelun avuksi
tietoa palveluiden kayttajilta, seka heilta jotka eivat niita kayta. Tutkimuksen
kohteena olivat tyonsa puolesta hotellissa majoittuvat asiakkaat ja paikalliset
asukkaat, joita haluttaisiin palvella paremmin.

Tutkimus oli otteeltaan kvalitatiivinen. Tutkimus toteutettiin haastattelemalla
valittujen segmenttien ihmisia kolmea erilaista ravintolakonseptia kuvaavan
kuvakoelman avulla. Yrityksen toimesta konsepteiksi valikoituivat Tex Mex, Cross
kitchen ja maalaisranskalainen keitti¢. Haastatteluisssa oli tarkoitus selvittad, mika
vaihtoehdoista haastateltavaa miellyttda eniten ruokatyyliltdan ja tunnelmaltaan.

Kavi ilmi, etta ravintola ei talla hetkella tyydyta valittujen segmenttien tarpeita.
Tutkimus toi esille yrityksen palveluista puuttuvan kokonaiskuvan haastateltavien
keskuudessa. Tutkimus osoitti lisdksi, mika vaikutus on yrityksen kannattavuuteen
asiakaslahtoisen suunnittelun puuttumisella.

Tutkimuksen lopuksi yritykselle kerrottiin kehittamisideoita koko toiminnan pa-
rantamiseksi seka ravintola Willi Hirven konseptin uudelleen suunnitteluun ja ra-
kentamiseen.

Avainsanat
Asiakaslahtoisyys, asiakassegmentit, strategiset linjaukset, konseptointi, palvelu

Muut tiedot




{{ tl}} JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU

Description
JANK UNNVERSITY OF APPUED SCIENCES
-
Author(s) Type of publication Date
Mantynen, Kaisu Bachelor’s thesis 17.11.2014

Language of publication:
Finnish

Number of pages

Permission for web
publication: X

Title of publication
Looking for a restaurant concept
Lost Wild Moose

Degree programme

Degree programme in Service Management

Tutor(s)
Paukku, Paivi

Assigned by
Hotel Jamsa Oy

Abstract

The aim of the thesis was to find out what kind of services the Hotel Jamsa
restaurant Wild Moose should provide to make the business profitable. The
restaurant concept is reformulating its way, and the company wished to gain some
information for planning their operations, from those who use and do not use their
services. The target group of the study were the customers who accommodated in
the hotel because of their work and the local inhabitants, whom the hotel wishes

to serve better.

The approach of the thesis was qualitative. This research was conducted
interviewing people from the selected segments, using a picture collection
representing three different restaurant concepts. These concepts were Tex Mex,
Cross kitchen and a country style French kitchen that, were selected by the hotel.
The objective of the interviews was to find out which combination pleased the
interviewees the most, regarding the food style and atmosphere.

It was find out that the restaurant did not meet the customer expectations at the
moment of the study. The study brought up the fact that the overall view of
company’s services was missing, among the interviewees. The study also revealed,
what impact a lacking customer-based planning had on the company profitability.

In conclusion of the study, development ideas on how to improve the whole
operation, and reforming and building the restaurant Wild Moose concept were

given.

Keywords

Customer-oriented approach, customer segments, strategic policy, concept planning, service

Miscellaneous




SISALTO
N [0 | 07 1YV I 2 3
1.1 Tutkimuksen lGhtOKONAAt......ccoueeieeeeeee ettt 3
1.2 TULKIMUKSEN tarKOTtUS ...ceivvneiiiiiiee ettt ettt e et e e et eeeaaaa s 4
1.3 TULKIMUKSEN FAKENNE ceeiiiiiee ettt et e s e e e e e e e s 5
2 TOIMEKSIANTAJANA HOTELLI JAMSA OY ...coocurerernrencnnrensnneesssseesssssesssnesssene 6
3 RAVINTOLA WILLI HIRVI HOTELLI JAMSAN BISNESKENTASSA ......cccocvvrenrerennne 8
3.1  Yrityksen strategiset liNjaukSet.....ccccceiieiiciiiieee e 8
3.2 RAVINTOIA WIlli HITVi eeeeiieeieeiiiee ettt sttt s ettt e s e et e s e seaneseees 11
3.3  Tapahtunutta jJa tulevaa ... 13
4  TUTKIMUKSEN TOTEUTUS ...cutuirtiteirnirenreesresressesseeseesssssessessssssassassssssassassanse 15
4.1  Tutkimusotteen valinta ja toimintatapa.......cccevveeeeeieeicccciieeeeeee e, 15
N N1 e T=1 1 o ] T (=] (U 1 TR 19
4.3 AINCISTON IUOTETEAVUUS .eeveeieeeeiiiiiiieeeee ettt e e e eeeteearaeeseseeeresaranesseeesenenns 21
5  HAASTATTELUJEN KULKUL...c.eeuituiteirerereeirnirnereeeencrnresesnssessssssessessnssnssasssnssans 22
5.1 Kohtaamiset haastateltavien KansSSa .....coeeiviveeeiieiiiieieeeieee et eeeennes 22
5.2 Kuvien herattamat reaktiol ...ttt ee ettt e e e ereeeannaans 24
6  HAASTATTELUJEN TULOKSET .cutuetreireeeireirereeraseesenseseessssassessssessessssassessssessnnes 27
6.1 Tyonsa puolesta matkaavien nakemykset palvelusta.........cccooveeveeiiinnnnnnee. 27
6.2  Paikallisten asukkaiden ndakemykset palvelusta.......cccccccoeecciiiieeneciieecnnnnee, 30
6.3 Segmenttien yhtendiset NAKEMYKSEL ......eevveeieiicciiiiiieee e 37
7  WILLI HIRVEN KEHITTAMISTOIMENPITEET oeeeeeeeeeeereeeeseesessssssssseseesssssssssssnnes 39
S =0 ] & 10 |\ I N 43



8.1 Opinnaytetydprosessin vaiheet ja onnistuN@isuus .......ccccceeeevecciiieeeeeeeeeenns 43
8.2 Pk-yritysten tulevaisuuden haasteet........cccovveeeiriiieiiiniiiee e 46
LAHTEET oeveueeiiieeeeesneeeessreeesseesesssessssssesssssesssssessssssesssssessssssssssssesssssessssssssssssesenns 48
I 0 =1 = S 50
Liite 1. Toimitusjohtaja Stig Asénin haastattelun teemat.......ccccocovviviiiiiiiiiiiiennnns 50
Liite 2. Kuvakokoelmiin kdytetyt Iahteet.......cccoovieviiiiiiii e 51
KUVIOT
KUVIO L. HOTIT JAMISA. .. et e e et e e e et e e e e e e e s erae e e s eranaesennnns 7
Kuvio 2. Willi Hirven ravintolasali ja Pikis pub .........ccccoiiiiieiiiiicceee e, 12
Kuvio 3. Maalaisranskalainen KeIttio .....c.veeveeeiiiiiiiiiiiiiieeeitie et eetiie e et s e eeineeeees 16
KUVIO 4. CrOSS KITCNEN wevniieiieieeitee ettt ettt ettt e ettt s e ette s e ettaeseseenaesesesnaesessannseees 17
ULV To T TR =) (1.0 =) S 18
Kuvio 6. Maalaisranskalainen ravintola SAN0IN ........cceveeieiiiiieieeiiee et eetieeeeeeieneees 25
Kuvio 7. Cross Kitchen ravintola SAN0IN ......ueeiviiieieeeiiee ettt s e et s e eeaneseees 26

Kuvio 8. TeX MeX raVintola SANOiN.....ccuuuiviiieeieeiiie ettt ettt s ettt s eeteseseeeeneseesenaeseees 26



1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen lahtokohdat

Hotelli- ja ravintola-ala on jatkuvasti muuttuva ja kehittyva ala. Yrityksella taytyy olla
vahvaa liilketoimintaosaamista selviytydkseen kilpailussa. Liiketoimintaosaaminen ka-
sittaa jokaisen yksilon yrityksen henkilokunnasta. Johto ei ainoastaan vastaa tulok-
sesta, vaan tyontekijan tulee myos ymmartdaa oman toimintansa vaikutus yrityksen
menestymiseen. Yritys tarvitsee motivoituneen ja ammattitaitoisen henkilékunnan
toteuttamaan strategiaansa yhdessa johdon kanssa. My6s taloudellisten resurssisien
pitaa olla riittavat, jotta voidaan tehda tarvittaessa muutoksia yrityksen toimintaan.
Yrityksen toiminnan perusteena tulee olla vahva ymmarrys omasta toiminta - ja

markkinointiymparistostaan. (Viitala & Jylha 2013,12-13.)

Tuottavan yrityksen toimintaa ohjaa strategia, jonka taustalla ovat yrityksen arvot,
visio ja missio. Ndiden pohjalta suunnitellaan yrityksen konsepti, joka kuvaa toimin-
taa kokonaisuudessaan. Konseptoinnissa maaritelldan palvelun keskeisemmat asiat.
Konseptin suunnitteluun yritys tarvitsee tietoa palvelujen kayttajista ja potentiaali-
sista kayttdjista. Konsepti on siind vaiheessa vasta todellinen, kun se ilmentyy asiak-
kaalle palvelukokemuksen myo6ta antaen kayttajalleen lisdarvoa. Strategia ja konsepti
eivat ole muuttumattomat, vaan ne antavat rungon toiminnalle ja mahdollistavat
my0s jatkuvan kehittymisen (Tuulaniemi 2011, 189-190). Ammattimainen strategia-
tyo vaatii jatkuvaa huomiota strategiaan, johtamiseen, osaamiseen ja vuorovaikutuk-

seen (Kamensky 2010,355).

Toimeksiantajani Hotelli Jamsa Oy on pk-yritys, jonka toimintamalliin ei ole pitkdan
aikaan tehty muutoksia. Yrityksessa on toimittu vain operatiivisella tasolla, ilman
strategiaa, arvoja, visiota ja missiota. Yritysta ei ole johdettu ja lopputuloksena ovat
olleet taloudellisesti heikot vuodet. Tammikuusta 2014 saakka yrityksen toimitusjoh-
tajaksi tuli Stig Asén, joka otti ohjat kasiinsa tarkoituksenaan saada yritys jalleen tuot-

tamaan. Han puuttui epdkohtiin ja loi yritykselle linjaukset toimintaan. Tulevaisuutta



suunnitellaan ja yritykseen investoidaan. Ratkaisemattomia ongelmia on vielad kuiten-
kin monia. Opinndytetyon aiheeksi oli useita vaihtoehtoja, mutta tarkeimmaksi
asiaksi muodostui yrityksen kannalta ravintola Willi Hirven uuden konseptin suunnit-
telu. Hotelli Jdmsa ei ole kayttanyt aikaa ja resursseja asiakastutkimuksiin ja toivoi

nyt saavansa vastauksia, seka ideoita asiakkailta ja potentiaalisilta asiakkailta.

Olen tyoskennellyt Hotelli Jamsassa 11 vuotta kokkina. Viimeiset vuodet olen toimi-

nut vuorovastaavana ja keittiopaallikon sijaisena. Ammattikorkeakouluun lahtiessani
tavoitteenani oli oma kehittymiseni, mutta samalla toivoin pystyvani tuomaan yrityk-
seen uutta opiskelun myota. Halusin, etta opinndytetyoni olisi aidosti hyédyllinen yri-
tykselle ja mahdollisesti muillekin pk-yrityksille. Taman vuoksi asiakaslahtoinen tutki-

mus uuden konseptin suunnittelun pohjaksi tuntui merkitykselliselta ja tarpeelliselta.

1.2 Tutkimuksen tarkoitus

Asiakaslahtoisyys on téana paivana yritystoiminnan perusta ja onnistuneen konsep-
toinnin lahtékohta. Yrityksen tarjoamat palvelut ovat jatkuvassa muutostilassa, koska
asiakkaiden vaatimukset ja odotukset kasvavat koko ajan. Asiakkaat haluavat yksil6lli-
sempia palveluita, jotka ovat raataloity vastaamaan juuri heidan tarpeitaan. Yrityk-
selle ei riita pelkdastaan tieto nykyisista tarpeista, vaan tulevaa pitdada myos ennakoida
ja suunnitella. Pelkkdan olettamukseen asiakkaiden tarpeista ei voi tukeutua. Asia-
kaslahtoisyydessa ei voi kuitenkaan menna liian pitkalle. Yleensa asiakkailta kysytta-
essa toiveena ovat laadukkaat tuotteet ja palvelut, mutta edullisesti. Yrityksen pitaa
miettia toimintansa strategiansa kautta; kuka on palveluiden todellinen kayttdja ja
valmis maksamaan palveluista yrityksen ndkdkulmasta kannattavan hinnan (Helan-

der, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 29-30).

Siksi omien asiakassegmenttien perusteellinen tunteminen on toiminnan kannalta
darimmaisen tarkeda. Segmentoinnin taustalla on liiketoiminnan kannattavuus. Asia-
kasymmarryksen saavuttamiseksi yrityksen taytyy kayttaa aikaa ja resursseja selvit-

tadkseen palvelun kdyttdjien tarpeita ja toiveita. Ainoastaan tatd kautta yritys pystyy



suunnittelemaan palveluita niin, ettd on mahdollista menestya markkinoilla (Tuula-

niemi 2011, 142). Yrityksen pitda paasta sisalle asiakkaiden arkeen ja ymmartaa mo-
tiiveja, jotka ohjaavat palvelujen valinnassa. Asiakkaat tekevat ratkaisuja omien mieli-
kuvien ja arvojensa pohjalta. Onnistuneen palvelukokemuksen toteutumiseksi yrityk-
sen taytyy ymmartaa, mista asiakkaiden kokema arvo muodostuu. (Tuulaniemi 2011,

155-156).

Hotelli Jamsalla on yrityksena useita erilaisia asiakassegmentteja. Ravintola Willi Hir-
velld pddasegmentteja on kolme: tyonsa puolesta matkaajat, turistit ja paikalliset ihmi-
set. (Asén 2014.) Tyon tarkoituksena on selvittda niista nyt kahden segmentin nake-
myksia mahdollisesta ravintolakonseptista. Segmenteiksi valikoitui tyonsa puolesta
matkaavat hotellissa yopyvat asiakkaat ja paikallisset asukkaat. Alkuperdinen tarkoi-
tus oli saada vastaus vain siihen, mika ravintolakonsepteista miellyttaa eniten. Tutki-
muksen tuottamassa aineistossa tuli lopulta laajasti esille haastateltavien nakemyk-

set palveluista kokonaisuutena, joten tutkimus vastaa seuraaviin kysymyksiin:

Mika ravintolakonsepteista on suosituin haastateltavien keskuudessa?

Mitka ovat haastateltavien vaatimukset palveluiden sisall6lle ja laadulle?

Mika vaikutus asiakasldhtoiselld palveluiden suunnittelulla on yrityksen toimin-

taan?

1.3 Tutkimuksen rakenne

Opinnaytetyoni on rakennettu synkronisesti. Koin tavan tyoni kannalta toimivam-
maksi ja lukijalle mielekkdammaksi. Saadakseni ndakdkulmaa yrityksen taman hetki-
seen tilaan ja tulevaisuuteen haastattelin toimitusjohtaja Stig Asénia. Tietopohjan ra-
kentamisen avuksi tutustuin erilaisiin lahdemateriaaleihin, kuten yrityksen strategia —
ja konseptisuunnitteluun ja palvelumuotoiluun. Taman lisdksi tuon esille omia nake-

myksidni pitkan tyohistoriani perusteella Hotelli Jamsassa.



Tutkimukseni aloittaa toimeksiantajani esittely. Kolmannessa paaluvussa kasitellaan
yrityksen toimintaa yleisesti ja ravintola Willi Hirven taman hetkista tilaa. Luku perus-
tuu yrityksen toimitusjohtaja Stig Asénille tekemaani haastatteluun (Liite 1.) Opinnay-
tetyon toteutus puretaan paaluvussa nelja. Tutkimus toteutettiin kdyttamalla kolmea
erilaista mielikuvakarttaa ravintolakonsepteista, joista haastateltava valitsi mielei-
sensa. Valinnan lisaksi haastateltavat kertoivat nakemyksidaan palvelun ostoon, kayt-
toon ja kokemukseen liittyvista asioista. Haastattelumateriaalina kaytetyt ravintola-
konseptikuvat nostettiin tekstin yhteyteen liitteiden sijasta, jotta ne tulevat tarpeeksi
hyvin esille. Ne ovat koko tyon perusta ja sijaitsevat myds paaluvussa nelja. Tutki-
mustapa heratti vastaajissa suurta mielenkiintoa ja konseptikuvat hyvin erilaisia na-
kemyksida. Nama asiat ovat nostettu omaksi viidenneksi paaluvuksi ennen varsinaisia

tutkimustuloksia.

Tutkimustulokset esitellddn paaluvussa kuusi. Tulokset kasitellaan segmentit eritellen
ja lopuksi yhtenevaisyydet segmenttien valilla kootaan yhteen. Paaluvussa seitseman
muodostan kehitysehdotukset yrityksen toimintaan ja Willi Hirven konseptin suunnit-
teluun. Tyon paattaa pohdinta, jossa kasittelen opinnaytetydni tekoprosessia. Lisaksi

pohdin ravintola -ja hotellialan pk-yritysten ndakékulmasta, mihin heidan tulisi kiinnit-

taa huomiota tulevaisuudessa suunnitellessaan yritystoimintaansa.

2 TOIMEKSIANTAJANA HOTELLI JAMSA OY

Hotelli Jamsa sijaitsee Keski-Suomessa 24- ja 9-teiden risteyksessa noin 2 km Jamsan
keskustasta ja noin 8 km Himoksen alueelta. Samasta risteyksesta loytyvat tien toi-
selta puolelta Shell -ja Jamsan Neste- huoltoasemat. Hotelli Jaimsan liike-ideana on
tarjota majoitus - ja ravintolapalveluita. Hotellissa on 75 huonetta. Parhaimmillaan
majoittumaan mahtuu 160 henkil6a. Hotelli Jamsa on tyypiltdaan lilkkemieshotelli, ja
suuri osa sen arkiasiakkaista ovat paikallisen teollisuuden tuomia. Himos tuo vapaa-
ajan matkailijoita lapi vuoden, ja useat paikkakunnan tapahtumat kesalla ja syksylla.

Sesonkiajoista vilkkain on hotellissa tammikuusta maaliskuuhun, riippuen lumen



maarasta. Muutoin isommat paikalliset ja Iahiseudun tapahtumat maarittelevat ho-

tellin kdyttoastetta. (Hotelli Jamsa 2014.)

HOTELL|

Kuvio 1. Hotelli Jamsa (Hotelli Jamsa 2014)

Hotellin palveluihin kuuluu ruoka-ja tilausravintola Willi Hirvi, jossa on noin 200 asia-
kaspaikkaa. Ravintolasalin yhteydessa oleva Metsdkabinetti toimii aamiais -ja tilaus-
ravintolana, ja ravintola Sirkan kahvila palvelee hotellivieraita, paikkakuntalaisia ja
tiella liikkkuvia ohikulkijoita ruokaravintolana ja kahvilana. Hotellin tukipalveluihin
kuuluu kolmen saunan ja uima-altaan saunaosasto. Kokoustilaisuuksien jarjestami-

seen on kolme kokoushuonetta (Hotelli Jamsa 2014).

Hotelli Jdmsa on toiminut jo vuodesta 1967, jolloin Sirkan baari aloitti toimintansa.
Omistajina oli tuolloin Sirkka ja Matti Pitkdmaki, jotka halusivat laajentaa yritystdaan
majoitustoimintaan 1970- luvun alkupuolella. Ajatus majoitusliikkeen perustamisesta
lahti teollisuuden majoituskapasiteetin tarpeesta. Vuonna 1987 motelli laajeni hotel-

liksi ja nimikin vaihtui nykyiseensa. Sisarukset myivat tuolloin yrityksen Else ja Kalervo



Tanskaselle. Hotelli on aina ollut yksityisessa perheomistuksessa, ja vuonna 2009 teh-
dyssa omistajavaihdoksessa tama perinne sdilyi. Hotelli Jamsan omistajiksi tulivat
Timo ja Ulla Lauri. Aikaisemmin Laurit omistivat Hongkong -kauppaketjun ja myyty-
aan sen heille tuli tilaisuus ostaa Hotelli Jamsa. Uuden bisnesidean luominen ja liike-

toiminnallinen historia houkuttelivat heitd ostamaan yrityksen.

Hotelli Jdmsa on osakeyhtio, josta Timo Lauri omistaa 46 %, ja han toimii hallituksen
puheenjohtaja. Asénit ovat mukana samalla osuudella, ja Stig Asén on yrityksen toi-
mitusjohtaja. Loput omistaa hotellinjohtaja Henna-Riikka Hasala, joka on hallituksen
virallinen jasen. Kaukiala Kiinteistd Oy omistaa kiinteiston, Laurit omistavat taas Kau-
kiala Kiinteisté Oy:n. Kiinteistossa liiketoimintaa harjoittaa Hotelli Jamsa Oy, joka
maksaa vuokraa Kaukiala Kiinteisto Oy:lle. Tammikuussa 2014 toimintaan mukaan
tulleet Asénit ovat mukana operatiivisessa tyoskentelyssa ja antavat vahvan panok-

sen yritykselle omalla ty6llaan (Asén 2014.)

3 RAVINTOLA WILLI HIRVI HOTELLI JAMSAN BISNES-
KENTASSA

3.1 Yrityksen strategiset linjaukset

Yrityksen elamantehtdva koostuu toiminta-ajatuksesta, arvoista, visiosta ja niiden toi-
mivasta yhteisvaikutuksesta. Toiminta-ajatus vastaa kysymykseen ”Miksi olemme
olemassa?”. Tama on yrityksen toiminnan perusta, joka saattaa pysya samana koko
ajan, mutta muuttuvat olosuhteet voivat pakottaa tarkistamaan sitd. Arvot ovat tapa
ilmaista yrityksen kulttuuria ja tapaa toimia. Ne maaritelladn myds pitemmalle aika-
vdlille, jotta ne tulevat esille yrityksen toiminnassa. Visio on yrityksen tahtotila, mita

tahdomme yrityksena tulevaisuudessa olla (Kamensky 2010, 55). Ne luovat pohjan



strategia tyoskentelylle. Niiden perusteella suunnitellaan ja luodaan yrityksen toimin-
nan punainen lanka eli strategia. Koska kirjoitettua strategiaa ei ole, haastateltiin toi-

mitusjohtaja Stig Asénia. (Liite 1.)

Hotelli Jamsan toiminta-ajatuksena on ollut tuottaa asiakasldhtoisia ja laadukkaita
palveluja kannattavasti. Silloin kun hotelli oli viela yksi Keski-Suomen viihdekeskuk-
sista 1980-luvulla, toiminta-ajatus toteutui. Yrityksen tilat ja palvelut olivat haluttuja
ja ajan hermolla. Vuosien saatossa ymparoéiva kulttuuri ja palvelut ovat muuttuneet
paljon. Hotelli ei ole pysynyt mukana kehityksessa. Kiinteiston vanhanaikaisuus ja toi-
mimattomuus eivat enda houkuttele asiakkaita riittavasti. Samoin palveluiden sisalto

ja etenkin ravintola Willi Hirven konsepti ovat muutoksen kohteena. (Asén 2014.)

Asénin tullessa tammikuussa yritykseen oli kulunut jo useampi vuosi ilman mitaan
muutoksia. Asén kuvaili tilannetta pysahtyneeksi ja taysin suunnattomaksi. Yrityksen
toimista puuttuivat suunnitelmallisuus ja tulevaisuuden rakentaminen. Tulos oli ollut
tappiollinen jo useamman vuoden, ja yrityksen toimintaa oli vain supistettu kulujen
saastamiseksi. Osittain saastot olivat entisestdan vahingoittaneet yrityksen tuotta-
vuutta. Asén naki kuitenkin paikassa potentiaalia menestymiseen, ja vuoden alusta
2014 asioita on pyritty parantamaan ja laittamaan kuntoon. Osa toimista on tuotta-
nut hyvaa tulosta, mutta esimerkiksi Willi Hirvella on viela pitka matka lopulliseen

malliin. (Asén 2014.)

Jokaisen organisaation toiminta-ajatuksen lahtokohdaksi voi maaritella tarpeen tuot-
taa hyotya organisaation ulkopuolisille tahoille. Niitd on kaksi, asiakas ja omistaja. Yri-
tyksen tarkoituksena on tuottaa asiakkaille hyddykkeita, joita he haluavat hankkia ja
vastaavasti omistajille voittoa. Kannattavan liiketoiminnan maaritteleminen kum-
mankin kannalta on aika ajoin hyvin haastavaa. Se, minka asiakas kokee hankinto-
jensa osalta sopivan hintaiseksi, ei valttamatta kohtaa yrityksen kannattavuuden

kanssa (Lindroos & Lohivesi 2010, 20-21).

Asén tuokin esille, kuinka vaikeaa ja monimutkaista hotelli -ravintolan toimintojen ra-
kentaminen on. Ravintolatyyppina se on hankala kokonaisuus, koska sen tulisi pal-

vella niin erilaisia asiakassegmentteja. Liian tiukasti ravintolaa ei voi konseptoida,
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vaan pitaisi I16ytaa malli, joka palvelee mahdollisimman monia. Ihmiset ovat hyvin
hintatietoisia ja vaativia, mutta eivat kuitenkaan aina valmiita maksamaan haluamas-
taan palvelusta. Palveluita pitdisi saada halvemmalla, vaikkakin yrittajan kulut kasva-
vat joka vuosi palvelun tuottamisessa. Asén kritisoi valtion tapaa kohdella ravintola-

alaa. Yrittajat laitetaan hyvin ahtaalle, ja mahdollisuus voiton tekoon minimoidaan.

Yrityksen luomat arvot kuvaavat yrityksen kulttuuria: kuinka me toimitaan. Ne tulisi
maarittaa yhdessa organisaatiossa. Jotta arvoista tulisi pysyvia ja omaperaisia, joh-
don ja tyontekijoidenkin pitadisi osallistua prosessiin. Vaarana nimittdin on, etta arvot
jaavat vain sanahelindksi eivatka jalkaudu tyontekijéiden tapoihin toimia. Arvot ovat
oikein maariteltyna yrityksen kulmakivia ja auttavat liiketoiminnan onnistumisessa
kannattavasti. (Kamensky 2010, 74.) Asén nostaa esille asiakaslahtdisyyden, palvelui-
den laadukkuuden ja luotettavuuden. Han painottaa asioiden kunnolla tekemisen
tarkeytta. Virheiden maara pitda minimoida, ja koko henkilokunnan tulee olla mu-
kana rakentamassa yritysta. Han on pyrkinyt toimillaan ja esimerkilldadan saamaan
henkilokunnan sisdistamaan arvot. Vanhojen ajatusmallien muuttaminen henkilékun-
nassa on pitka prosessi, eika aina kovin helppo. Han kuitenkin kokee, etta on tapah-
tunut jo paljon positiivista muutosta ajattelussa. Asén ei halua vain kdskea, vaan us-
koo vahvasti keskustelun voimaan. Han painottaakin sita, etta tarkoitus on saada yri-
tys menestymaan ja tyOpaikat pysymaan. llman kunnon tulosta on vaarana toimin-

nan loppuminen, ja sitd han ei halua.

Tulevaisuuden nakdkulma yrityksen toiminnalle on tarkea. Vision tehtava parhaim-
millaan on innostaa ja kannustaa henkilokuntaa puhaltamaan yhteen hiileen ja toimi-
maan yhdessa kohti haluttua tilaa. Asiakkaan nakékulmasta toimiva ja iskeva visio voi
olla kannustimena kayttaa tietyn yrityksen palveluita (Lindroos & Lohivesi 2010, 24—
25). Taman puolesta myos Asén puhuu. Tullessaan han huomasi, kuinka henkil6-
kunta oli jo osittain luovuttanut kaikkien vaikeuksien keskelld. Kukaan ei johtanut
heitd eika antanut toivoa tulevaisuudesta. Yritys eli hetkessa. Seuraavaa viikkoa tai

kuukautta ei vield mietitty tuottavan yritystoiminnan vaatimalla tavalla.
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Talla hetkella tilanne on hyvin erilainen. Asén on vienyt yrityksen toiminnan suunnit-
telun jo pitkdlle eteenpain. Han nakee, etta Hotelli Jamsa on paikkakunnan kilpailuky-
kyisin ja tuottavin palveluiden tarjoaja valitsemillaan markkinoilla tulevaisuudessa,
kehittden toimintaansa jatkuvasti, jotta pystyy tuottamaan parempia ja innovatiivi-
sempia kokonaisuuksia asiakkailleen. Vision toteutuminen vaatii paljon panostusta
yritykselta ja henkilékunnalta. Visio tarvitsee toteutuakseen strategian. Asén nostaa
esille vahvan yrityskulttuurin luomisen ja erottautumisen palveluilla muista paikalli-

sista tarjoajista.

Henkilokunnan saaminen sisdistamaan toiminnan visio, missio ja arvot tulee vaati-
maan toita. Strategiaviestinta on tarkeaa. Tyontekijoille ei vain kerrota, mita yrityk-
sen strategia kasittaa, vaan autetaan heita sisdistamaan se. Nain he pystyvat sovelta-
maan strategiaa tydssdan. Strategiaviestinta on keskustelevaa, palautteen antamista
ja keraamista, seka kysymysten esittamista. Tyontekija ymmartaa olevansa osa suu-
rempaa kokonaisuutta. Se motivoi ja parantaa tyotyytyvaisyytta. Strategian jalkautta-
minen henkilékuntaan lisaa yrityksen tehokkuutta ja tulosta (Hamaldinen & Maula

2004, 161-162).

3.2 Ravintola Willi Hirvi

Suurimmaksi ongelmaksi yrityksen toiminnassa on muodostunut ravintola Willi Hirvi.
Se toimii lahes ainoastaan hotellin tukipalveluna. Talla hetkellad ravintolan osuus koko
liilkevaihdosta on noin 16 %. Ravintolan myynnit ovat kuukausittain 12 000-25 000
euroa. Suurin osa myynnista tulee ruoasta. Ruokapalveluiden tuottaminen on kal-
lista, ja ottaen huomioon kaikki kulut ravintola ei tuota voittoa (Asén 2014). Ravinto-
laa pidetdan avoinna hotellissa majoittuvia varten. Majoituksesta tuleva tulo mahdol-

listaa talon muut palvelut.
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Kuvio 2. Willi Hirven ravintolasali ja Pikis Pub(Hotelli Jdmsa 2014)

Willi Hirvi on avoinna maanantaista torstaihin kello 17-22.00. Talven sesonkina ravin-
tola on auki myds perjantai- ja lauantai- iltaisin. Tilauksesta ravintola avataan nor-
maalien aukioloaikojen ulkopuolella. Ravintolan eteisaulassa on biljardipoyta, ja an-
niskelualue jatkuu myds sinne. Saunakabinetit ja kokoustilat sijaitsevat samassa ker-
roksessa ravintolan kanssa. Ravintolassa on Pikisbaari, joka toimii ravintolan aukiolon
ulkopuolella. Baarissa on c-oikeudet. Kesdakuukausiksi ravintola Willi Hirvi suljetaan ja
avataan vain tilauksesta. Tuona aikana kahvilan aukioloajat ovat pidemmat ja kahvila

palvelee hotellin asukkaita.

Ravintolan ruokapalvelut edustavat hyvin perinteistd suomalaista ruokaa. Ravinto-
lassa on A-oikeudet. Ruoka valmistetaan alusta saakka itse ja valmiita tuotteita kayte-
taan hyvin vahan. Tarjontaa supistettiin helmikuussa, jotta havikkia ei tulisi hiljaisina
aikoina niin paljon. Samoin ty6prosessit saatiin helpommiksi ja henkilokunnan tyo-
maaraa vahennettya. Peruslistan lisaksi salissa on tarjolla péivittdin vaihtuva paivallis-

lista, seka tilauksesta ryhmille raataloidaan omat paketit.

Ravintolan kaksi suurinta asiakasryhmaa ovat tyonsa puolesta matkaavat arkena ma-
joittuvat asiakkaat ja talven sesonkina viikonloppuisin turistit, joista iso osa on lapsi-
perheitd. Tyonsa puolesta matkaavien osalta asiakaskunta on muuttunut liikemie-
hista yritysten tyontekijoihin. Téma vaikuttaa keskiostoksen suuruuteen. He joutuvat
maksamaan hyvin pitkalle itse kdayttamansa palvelut sen sijaan, etta yritys korvaisi

kulut. Turistien osalta suomalaiset matkaajat ovat suurin ryhma. Enemmisto heista
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on laskettelijoita, jotka tulevat harrastamaan Himokseen. Kummankin segmentin si-
saan mahtuu myos ulkomaalaisia palvelun kayttajia. Venaldiset ovat nousseet poten-
tiaaliseksi asiakasryhmaksi, mutta Ukrainan tilan johdosta heihin ei nyt panosteta.
Suunnitelmat laitettiin hetkeksi tauolle, koska on hyvin todennakdista, ettd matkus-

taminen vahenee poliittisen tilanteen johdosta. (Asén 2014.)

Ravintolapalveluiden osalta Willi Hirvella ei juuri ole markkinaosuutta paikallisten os-
tokulttuurissa. Ravintolan palveluita kaytetaan joulun alla pikkujoulujen ja joululou-
naan merkeissa. Talviviikonloppuina karaoke-iltoihin osallistuu paikkakuntalaisia. Ke-
vaalla aitienpaiva tuo ruokailijoita, mutta muuten yksittdiset paikkakuntalaiset eivat
ruokaile ravintolassa. Paikalliset yritykset ja yhdistykset kayttavat kokous - ja sauna-

palveluita seka jarjestavat tilaisuuksia vaihtelevasti.

3.3 Tapahtunutta ja tulevaa

Helmikuussa 2014 tehdyt muutokset ravintolan ruokalistaan eivat lisanneet myyntia
halutulla tavalla ja talla hetkelld suunnitellaan, mita ravintolan pitaisi olla. Tammi-
kuussa 2015 on tarkoituksena uusia ruokakonsepti ja taman lisaksi panostaa myos ra-
vintolan puitteisiin. Tilat ovat suuret ja niihin ei ole tehty pitkdan aikaan muutoksia.
Salin kalusteet, pinnat ja sisustus vaativat uudistusta. (Asén 2014.) Ainoastaan tuot-
teet ja miljoo eivat ole parannusten kohteena, vaan myos palvelun tason nostaminen

ja varmentaminen. Asén nakee hyvan palvelun tarkeimpana kilpailuvalttina.

Kevaalla 2015 toteutetaan pitkdadn suunnitteilla ollut hotellin kolmannen kerroksen
remontti. Huoneistot uusitaan lahes kokonaan ja niihin asennetaan jaahdytys. Sa-
moin kaytavien pinnat ja valaistus laitetaan kuntoon. Kerroksen remontointi on mit-
tava investointi, mutta Asén ndkee sen ainoana vaihtoehtona. Yritys tarvitsee nykyai-
kaisia hotellihuoneita, jotka vastaavat laadultaan tdman paivan asiakkaiden vaati-
muksia. Tarkoituksena on luoda hotelliin kolme erihintaista majoitusluokkaa huonei-

den tason mukaan. Talla hetkella kaytdssa on kaksi.

Yleisesti ottaen kuluneen vuoden aikana yritykseen on tehty erilaisia hankintoja. Lait-

teita on uusittu ja perustarvikkeita ostettu. Puhutaan astioista, keittion tyovalineista,
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hotellihuoneiden tyynyista ja kaikista pienista, mutta erittdin tarkeista asioista. Ta-
man lisdksi uudet nettisivut ovat lahes valmiit. Markkinointiin on panostettu enem-
man ja mainontaa lisatty. Hotelli toimii aktiivisesti myos sosiaalisessa mediassa.
Taannoin jarjestettiin hernekeittotempaus yrityksen pihalla ja talla haettiin naky-
vyytta paikallisten silmissa. Jos yrityksella olisi ylimaaraista rahaa, mainontaa olisi
vield enemman, mutta taloudellinen tilanne on tiukka. Samoin hankintoja taytyy
tehda pikku hiljaa ja tarkeysjarjestyksessa niin, etta kulut pysyvat kurissa. Asén pai-
nottaa, kuinka tarkeaa on kuitenkin investoida ja uudistaa. Pitda vain vahvasti uskoa
siihen, etta rahat tullaan saamaan myynnin kautta takaisin. Tulevaisuuteen pitaa kat-

soa positiivisesti ja avoimin mielin. (Asén 2014.)

Monta kysymysmerkkié on vield ratkaistava ennen kuin lopulliseen tu-
lokseen ravintolankonseptin osalta pddstddn. Tiedossa on ongelmakoh-
dat ja tdmdn hetkiset resurssit. Selvdd on se, ettd ravintolan toimintaa
ei voi jatkaa menneellé kaavalla. Siind tapauksessa olisi ihan sama
vaikka sen sulkisi. Muutosten tekeminen on pitkd prosessi ja se vaatii ai-
kaa ja rahaa, sekd ulkopuolista apua. Pitéié ymmdrtdd, ettei itse voi
kaikkea tehdd ja tietotaito ei myéskddn riité tai se ei ole riittévdlld ta-
solla yritystoiminnan jokaiseen alueeseen. (Asén 2014.)

Ideointia palvelujen sisallon osalta tapahtuu koko ajan. Asén nostikin tulevaisuuden
padtavoitteeksi ravintolan konseptin ja samalla koko yrityksen konseptin uudelleen
luomisen. Mika me olemme yrityksena ja mita tarjoamme asiakkaillemme. Talla het-
kella etenkin paikallisten keskuudessa emme edusta mitdan. Olemme vain muisto
menneisyydesta tai sitten emme ole olemassa ollenkaan. Taman Asén kokee isoksi
ongelmaksi, johon taytyy l0ytya ratkaisu. Samoin hotellin kdyttdastetta taytyy saada
nostettua kannattavalle tasolle. Yota kohden tulisi olla 30 asukasta, jolloin saavutet-

taisiin nollapiste kuluissa.(Asén 2014.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimusotteen valinta ja toimintatapa

Tutkimus on otteeltaan kvalitatiivinen eli laadullinen. Laadullisen tutkimuksen yleisiin
menetelmiin kuuluvat erilaiset haastattelumuodot, kuten teema-, avoin -ja ryhma-
haastattelut. Laadullisessa tutkimuksessa ei ole paapaino vastausten maaralla, vaan
niiden sisallolliselld laadulla. Tarkoituksena on selvittda mahdollisimman laaja-alai-
sesti yksilollista tietoa tutkimuskysymyksista. Haastateltavien maara voi olla hyvin
pienikin, mutta jokainen haastattelu on sitakin tarkeampi. Tarkoituksena on saada
kokonaisvaltaista tietoa aiheesta. Haastateltavat ovat tarkoin valittu. (Ojasalo, Moila-
nen & Ritalahti 2014, 105.) Maarallinen eli kvantitatiivinen menetelma perustuu taas
isoon joukkoon vastaajia. Tuolloin tutkimusmenetelma on kyselylomakkeen muo-
dossa tai strukturoitu lomakehaastattelu, jossa kohteena on iso otos kohteena ole-

vasta perusjoukosta (Mts.104).

Tutkimustapaa suunnitellessa ohjaajani Maisa Kuha antoi vinkin mielikuvakarttojen
avulla tehdysta teemahaastattelusta. Haastattelujen apuna voidaan kayttaa erilaisia
virikkeita, jotka ovat etukateen ideoitu ja suunniteltu (Ojasalo,ym. 2014, 106). Koin
idean hyvin mielenkiintoiseksi ja haluttavan tiedon kannalta toimivaksi tavaksi. Kuvat
toimisivat keskustelun herattdjina selvitettdaessa palveluita, joita ravintola Willi Hir-
ven tulisi tarjota. Esitin asian tyopaikallani ja pidimme kesakuun alussa palaverin
ydinhenkildkunnan ja johdon kanssa aiheesta. Kokouksessa keskustelimme mahdolli-
sista vaihtoehdoista ravintola Willi Hirven ruokakonseptin osalta. Paagdyimme lopulta
kolmeen konseptiin: Maalaisranskalainen, Tex mex ja Cross kitchen. Taman pohjalta
suunnittelin kuvat, joiden avulla haastattelisin ihmisia (Kuviot 3, 4 ja 5). Tydnantajani
oli erittdin mielissdan toimintatavasta, jolla haastattelu toteutettaisiin. Materiaalit

hyvaksytin seka toimeksiantajallani etta ohjaajillani Paivi Paukulla ja Maisa Kuhalla.

Haastattelumateriaalin tekemiseen kului yllattavan paljon aikaa. Ensiksi tuli selvittaa

konseptien paapiirteet, jotta kuvat vastaisivat haluttuja konsepteja. Kuvamateriaali
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haettiin internetistda Googlen kuvahaulla. Hakuun kaytettiin suomalaisia ja ulkolaisia

ruokatermeja.

Lempeita makuja, hoyryavia patoja,
kiireetonté nautiskelua

”\\\

B

Kuvio 3. Maalaisranskalainen keittio
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Kuvio 4. Cross kitchen
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Tuoreita
kasviksia

Chilia,
salsaa

Sormi-

ruokaa

Yhdessa

Rennosti

Kuvio 5. Tex Mex



19

Kuvien lahdetiedot ovat koottuna omana ryhmanaan Liitteessa 2. Kuvakokonaisuu-
det olivat tyoldaat tehda, mutta lopputulos palkitsi. Kuvakoosteet kaytiin tulostamassa
paikallisessa mainos -ja kopiotalossa, jotta niista tuli mahdollisimman kirkkaat ja sel-

keat.

4.2 Aineiston keruu

Haastattelut toteutettiin Jamsassa aikavalilla 23.9-30.9.2014. Haastateltavien maa-
raa ei ollut ennakkoon paatetty, vaan maara oli siinad vaiheessa riittdava, kun vastauk-
set eivat enda tuoneet uutta informaatiota. Lopulliseksi maaraksi muodostuivat
tyonsa puolesta matkaavien osalta 9 henkil6a ja paikallisten 22 henkiloa. Hotellissa
haastatellut olivat idltdan 25-60 vuotiaita miehia. He kaikki olivat yopyneet ja ruo-
kailleet yrityksessa useampaan kertaan, toiset useasti kuluneen vuoden aikana ja toi-
set pidemmalla aikavalilla. Haastateltavat olivat juuri heitd, joiden nakemyksia yritys

tarvitsee suunnitelmien tueksi.

Tybnsa puolesta matkaavia haastateltiin yrityksessa kolmena iltana. Selvitettiin ajan-
kohdat, jolloin asukkaina oli tahan segmenttiin kuuluvia ihmisia. Salin tarjoilija toimi
tilanteessa apurina. Han oli ystavallisesti keskustellut etukdteen asiakkaille mahdolli-
sesta haastattelusta, ja tiedustellut halukkuutta siihen osallistumiseen. Haastattelut
tehtiin sen jalkeen, kun asiakas oli ruokaillut. Tarkoitus ei ollut hairita asiakkaiden il-
taa, joten tarjoilija katsoi sopivan ajankohdan haastattelun aloittamiseen. Tama toi-
mintatapa muodostui erittdin onnistuneeksi niin haastattelijan kuin haastateltavan-

kin kannalta.

Paikallisten asukkaiden osalta oli tarkeaa haastatella ihmisia eri ikdluokista ja ammat-
tikunnista. Alle 20-vuotiaita vanhempien luona asuvia ei otettu mukaan otantaan.
Nain ollen haastateltavat olivat idltdan 22—76-vuotiaita. Naisia heista oli 12 ja miehia
10. Ammatiltaan he olivat mm. opiskelijoita, rakennusmiehia, putkimiehia, parturi-
kampaajia, eri alojen yrittdjid, hoitoalan tydntekijoita, palvelualalla toimijoita ja ela-

keldisia. Perhetaustoiltaan oli yksinhuoltajia, sinkkuja, avoliitossa ja avioliitossa olevia
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lapsiperheita ja lapsettomia. Silla olivatko he aikaisemmin asioineet yrityksessamme,

ei ollut merkitysta.

Paikallisten kanssa haastattelutilanteiden jarjestaminen ei ollut yhta helppoa. Heti
alussa selvisi kuinka paljon aikaa haastattelu tulee viemaan, joten pysadytykset kadun
reunassa eivat tuntuneet sopivalta tavalta. Taman vuoksi tapaamiset sovittiin etuka-
teen haastateltavien kanssa. Erityisesti paikallisten yrittdjien saavuttamisessa tapa
oli oikein hyva. Haastateltavien saavuttamiseksi kaytettiin hyvaksi haastattelijan hen-
kilokohtaista ja ammatillista verkostoa. Taman lisaksi haastatteluja tehtiin tilanteissa
vastaan tuleville. Haastattelumateriaalit kulkivat koko ajan mukana, jotta haastatte-

lun pystyi suorittamaan tilaisuuden tullen.

Haastattelutilanteet aloitettiin haastattelijan esittelemalla itsensa ja kertomalla kyse-
lyn tarkoituksen. Taman jalkeen laitettiin kolme konseptikuvaa haastateltavan eteen
ja pyydettiin valitsemaan niistd mieleinen. Enempaa kysymyksia ei tarvinnut keskus-
telun kdynnistymiseksi, haastattelutilanteet etenivat omalla painollaan. Ainoat en-
nakkoon paatetyt lisakysymykset liittyivat ruoan ja juoman hintatasoon. Haluttiin
saada tietoa siita, minka verran ihmiset ovat valmiita maksamaan hyvasta ruoasta ja
palvelusta. Vastausten laadut maarittelivat lisdkysymysten tarpeen. Hotellin asukkai-
den kohdalla kyseltiin heidan mielipiteitaan yrityksen palveluista myos yleisella ta-

solla, kuten majoituksen hinta-laatu suhteesta.

Haastattelutilanteessa ei kdytetty nauhuria, koska ajateltiin sen ehka herattavan
haastateltavissa negatiivisen/varauksellisen reaktion. Tarkoitus oli, etta tilanne pysyy
mahdollisimman rentona, joten vasta haastattelun jalkeen kirjattiin suurin osan vas-
taajan kommenteista yl6s. Haastatteluissa meni keskimaarin puoli tuntia haastatelta-
vaa kohden. Hotellin asukkaita haastatellessa meni parhaimmillaan yli tunti. Tassa
tuli hyvin esille se kuinka yleensa aidossa toimintaymparistdssa tapahtuva haastat-
telu eli kontekstuaalinen haastattelu antaa tarkan, laajan kuvan haastateltavan mieli-

piteista ja keskustelussa padsee syvalle (Ojasalo,ym. 2014, 106).

Haastatteluissa varattiin jokaista haastateltavaa kohden oma tyhja paperi, jolle kirjat-

tiin vastaukset. Haastattelujen jalkeen laitettiin vastausarkit lattialle rinnakkain ja
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huomiotusseja apuna kayttaen merkittiin yhtenevat tekijat. Taman jalkeen koottiin
vastausten paakohdat segmenteittdin. Lopuksi kerattiin yhteen segmenttien yhtenai-
set nakemykset. Vastauksista tuli [6ytaa tutkimuskysymyksen kannalta tarkeimmat

asiat.

Aineiston keruun aikana haastateltavilta saatiin hyvin laaja-alaisesti tietoa, joten sen
vuoksi aineistonkeruuta ja haastattelujen kulkua kasitelldan vield yksityiskohtaisem-

min paaluvussa 5.

4.3 Aineiston luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden todentamiseen ei ole niin selkeita tapoja
kuin kvantitatiivisen tutkimuksen. Maarallisessa tutkimuksessa tutkija ei ole yleensa
lainkaan tekemisissa vastaajan kanssa ja otokset ovat hyvinkin suuria. Tuolloin luotet-
tavuutta arvioidaan reliabiliteetin eli mittauksen luotettavuudella ja mittarin tarkkuu-
den validiteetin avulla (Ojasalo, ym. 2014, 105). Kvantitatiivisessa tutkimuksessa vas-
taukset kasitellaan tilastollisilla menetelmilla. Tiedot voidaan yleistdaa koskemaan

kohteena ollutta perusjoukkoa.

Kvalitatiiviseen tutkimukseen haastateltavat valitaan huolellisesti, jotta otos vastaa
esitettya tutkimusongelmaa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 85—-86). Tulosten analysointi ja
johtopaatosten teko ovat keskeisimmassa asemassa. Haastateltavien vastausten ym-
martaminen oikein, eika tutkijan haluamalla tavalla on tarkeda. Samoin se, etta osaa
poimia esille oikeat yhdistavat asiat vastauksista tutkimusongelman kannalta. Se
onko tutkija onnistunut saamaan vastaukset asettamaansa tutkimusongelmaan, ku-
vaa luotettavuutta. Haastattelutilanteissa haastattelijan tulee olla objektiivinen, ettei

ohjaa omilla mielipiteilldan vastauksien luonnetta.(Ojasalo,ym. 2014, 106-107.)

Laadullisesta tutkimuksesta puhuttaessa kdytetdaan termia saturaatio. Talla kuvataan
tilaa, jossa lisdhaastattelut eivat enda tuota uutta informaatiota tutkimustulokseen
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 87). Tyonsa puolesta matkaavien osalta viiden haastattelun
jalkeen ei enda saatu mitdan uutta tietoa, vaan vastaukset alkoivat toistaa itsedan.

Paikallisten kohdalla yhtaldisyydet tulivat vastaan 15:toista vastauksen kohdalla.
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Haastatteluita jatkettiin kuitenkin vield haastattelemalla muutamaa kummastakin

segmentista.

5 HAASTATTELUJEN KULKU

Itselleni oli yllatys oma jannitykseni, jota koin haastattelu tilanteisiin [ahtiessani.
Etenkin hotellilla asiakkaiden pariin [ahteminen sai olon hyvin epdavarmaksi. Ennakko
odotukseni haastatteluista olivat jopa pessimistiset suhteessa lopulliseen tulokseen.
Haastatteluun suostumisen ajattelin aiheuttavan ongelmia ja varautuneisuutta. Luu-
lin, ettd haastattelut tulevat olemaan lyhyita ja vastaukset suppeita. Toisin kuitenkin
kavi. Kertoessani tutkimukseni ldhtokohdat ja syyn, haastateltavista huomasi mielen-
kiinnon heranneen. Kaikilla on mielipiteita ja kokemuksia erilaisista ravintolapalve-
luista ja etenkin siita minkalainen ruoka on hyvaa. Haastattelut tehtiin kasvotusten
asiakkaiden kanssa ja tilanteista muodostui erittdin antoisia. Haastattelut antoivat
kaiken kattavia vastauksia ja haastateltavien mielenkiinto asiaa kohtaan yllatti positii-
visesti. Sen sijaan, etta olisi haastateltu suuri maara ihmisia, saatiin ndiden haastatte-

lujen avulla todella arvokasta ja monimuotoista tietoa.

5.1 Kohtaamiset haastateltavien kanssa

Haastatteluluvan saatuani esittelin itseni ja kerroin missa tydskentelen ja opiskelen.
Kiitin jo etukateen ajasta, jonka haastateltava oli kdyttamassa haastatteluun. Ennen
kuin ehdin muuta, haastateltava alkoi epdilemaan kykyaan vastata. Useammalla oli
luulo, etta nyt kysytaan jotain missa on oikeita ja vaaria vastauksia. Osaankohan mina
vastata sinulle oikein? Ovatko kysymykset vaikeita? Ovatko muut selviytyneet tasta?
Tarvitsenko kynan? Selvitin heti kysymystulvan jalkeen, ettd on puhtaasti kyse sinun

henkilokohtaisesta mielipiteesta. Ei ole oikeata eikd vaaraa vastausta ja mitaan ei tar-
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vitse kirjoittaa. Haastattelumateriaalin ndhdessdan haastateltavista huokui yllatty-
neisyys ja samalla helpotus. Mika hauskinta yleisin kommentti alkuun oli, etta tulee

kauhea nalka naita katsoessa.

Alun reaktioille I16ytyi syy aikaisemmista osallistumisista kyselyyn tai tutkimukseen.
Usealla oli kokemuksia lomakehaastatteluista ja kokivat ne epamiellyttavina. Taman
lisaksi pelkat kysymykset paperilla, eivat heiddan mielestadan houkutelleet vastaa-
maan. Esille tuli myos skeptinen asenne erilaisiin kyselyihin osallistumisen hyddyn
kannalta varsinkin hotellissa asuvien puolelta. Onko vastauksillani oikeasti merki-

tysta? Muuttuuko mikaan kuitenkaan?

Kuvien myota keskustelut lahtivat lopulta kayntiin kuin itsestdaan. Jokainen haastatel-
tava kavi asioita lapi erilailla. Itse pyrin mahdollisimman vdahan ohjaamaan keskuste-
lua. Suurin osa vastaajista kertoi hyvin avoimesti nakemyksistaan. Olin yllattynyt siita,

kuinka hedelmallisen keskustelun kuvat saivat aikaan.

Jannitykset haastattelutilanteista katosivat nopeasti ja ilmapiiri oli vapautunut.
Tyo6nsa puolesta matkaavien osalta koin jopa, ettd he olivat tyytyvaisia saadessaan
keskusteluseuraa iltaansa. Useamman kanssa tunti meni helposti ja sittenkin juttua
olisi viela riittanyt. Sain kuulla vaikka minkalaisista reissuista ja paikoista ympari Suo-

mea.

Paikallisten osalta keskustelut olivat vielda monimuotoisempia, koska samalta vastaa-
jalta sai useamman perusteen riippuen siitd kenen kanssa, milloin ja miksi ravintola-
palveluita kayttaisi. He kertoivat paljon negatiivisia ravintolakokemuksia paikallisten
yritysten osalta. lImi kdvi myos selvasti, etta haastateltaville Hotelli Jamsan palvelut

eivat olleet selvilla, saati ravintolan olemassaolo. Muutamalla haastateltavalla oli

muistoja ravintolasta sen huippuvuosilta, mutta ei sen jalkeen.

Haastatteluja tehdessa sain paljon positiivista palautetta tavasta, jolla sen tein. Ty6-
miehistd useampi kommentoi kuinka hienoa heistad on, ettd me yrityksena olemme
aidosti kiinnostuneita heidan mielipiteistaan. Paikallisten osalta herasi toivo, etta

kaupunkiimme tulisi uusi hyva ja erilainen ruokapaikka.
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Olisi mukavaa, jos tddlld olisi rento ja tunnelmallinen iltaravintola. Téllg
hetkelld tadllé ei ole yhtédn kunnollista paikkaa mihin menné vaikka vii-
konloppu iltana mieheni kanssa.

5.2 Kuvien herattamat reaktiot

Haastattelu tilanteessa oli hyvin mielenkiintoista seurata ihmisten erilaisia reaktioita
kuvien suhteen. Nopeasti kavi selvaksi kuinka erilailla koetaan kuvien kautta tuleva
informaatio. Nakemyseroihin vaikuttavat ihmisen aikaisemmat ravintolakokemukset
ja mieltymykset, seka lahtékohdat ravintolapalvelun kaytolle. My6s ika ja henkilékoh-
tainen eldmantilanne toimivat vaikuttimina. Ruokailu on yleensa sosiaalinen tilanne

ja siihen liittyy ruoan lisaksi paljon muutakin.

My0s ihmisten omat mielikuvat asioista ohjaavat valintoja. Suut maistavat erilailla ja
makumaailma on yksildllinen. Toiselle etanat ovat harvoin saatavaa herkullista ruo-
kaa. Sen sijaan, joku kokee ne epamiellyttaviksi puutarhan asukeiksi (Kellomaki, A.
2014). Lihapullat toivat muistoja mummolasta tai sitten teollisen kdppyran lounaslin-
jastosta. Annoksista heranneet kertomukset olivat antoisia. Sen sijaan, etta vastaaja
olisi vain valinnut mieleisensa vaihtoehdon, paasin sisalle hetkeksi heidan elamaan ja

maailmaansa.

Kuvat laitettiin rinnakkain haastateltavan eteen ja annettiin hdanen rauhassa tutkia
ndakemaansa. Ensiksi monesta tuntui, etta valinta on hyvin vaikea tehda. Yllattavan
nopeasti valintoja kuitenkin alkoi syntymaan. Kaikki vastaajat tunnistivat selvasti
kolme erilaista ravintolakonseptia, mutta nakivat ne erilailla. Apuna kdytetaan sana-

pilvia kuvaamaan kuvista herdnneita reaktioita.

Maalaisranskalainen -ravintola (Kuvio 3.)

Kuva edusti kotoisuutta ja lamp63d, mutta toinen koki sen taas liian hienona. Kolman-
nen mielesta siitd huokui tylsyys ja tavanomaisuus. Neljds kammosi etanoita ja sulki

vaihtoehdon heti pois. Joku taas valitsi vaihtoehdon juuri niiden vuoksi. Ruoasta tuli
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mieleen hyvat raaka-aineet ja tayttavat annokset. Toisaalta taas ne vaikuttivat epa-

terveellisilta ja liian raskailta.

tl%tltgus
rehellinenmaukas
houkuttelevatayttava (.5

_epamiellyttava erikoifen
hyvétraaka-aineet  {yrvallinen
vanhanaikainen gejkes
raskas  kutsuva

Kuvio 6. Maalaisranskalainen -ravintola sanoin

Cross kitchen -ravintola (Kuvio 4.)

Monelle haastateltavista vaihtoehto edusti raikasta, uutta ja jannittavaa ravintolaa.
Joukossa oli vastaajia joiden mielesta se kuvasti tuttua ja turvallista, josta jokainen

|6ytaa haluamansa. Ruoka-annosten erilainen asettelu miellytti monia. Yksi haasta-
teltavista koki ne aivan liian hienoina, eika voinut ajatellakaan sopivansa ravintolan

asiakkaaksi. Kuvan varimaailma sai kiitosta seka runsas kasvisten kaytto.
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Kuvio 7. Cross kitchen -ravintola sanoin

Tex mex -ravintola (Kuvio 5.)

Tama oli kaikille tutuin ja ymmarrettavin. Se edusti rentoa, mutta tasokasta ravinto-
laa. Seuraava haastateltava saattoi teilata vaihtoehdon halvan oloisena ja puhua pi-
karuokapaikasta, joka on suunnattu nuorisolle. Toiset kaipasivat taman tyylista ravin-
tolaa, kun jotkut kokivat sen jo kuluneeksi jutuksi. Ruoka koettiin hyvalla tavalla eri-
laiseksi ja sopivan tuliseksi. Toisaalta taas makumaailma toi mieleen suun poltteen ja

lilan vahvat mausteet.

WtUkaivattue oreus

+* *

maukas pil erilaisuus

empeys |
tasokas.
poltemausteisuus raikkaus

thana pirted epaterveellinen
rentous  “tylsi kulunut

Kuvio 8. Tex Mex -ravintola sanoin
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6 HAASTATTELUJEN TULOKSET

Tulokset esitelldadn asiakassegmenttien mukaan. Tyonsa puolesta matkaajat edusta-
vat ryhmaa, joka kayttaa ravintolaa hotellin tukipalveluna. Heilta halutaan kuulla aja-
tuksia ja toiveita koetuista palveluista. Paikalliset ihmiset eivat kayta lahes lainkaan
ravintolan peruspalveluita. Heiltd kysyttiin, mita tulisi olla, jotta saataisiin heidat asi-

akkaiksi. Lopuksi kootaan yhteen segmenttien valiset yhtenevaisyydet.

6.1 Tyonsa puolesta matkaavien nakemykset palvelusta

Valittavana olleista konsepteista tulokset jakautuivat seuraavasti. Maalaisranskalai-
sen valitsi kaksi haastateltavaa. Tex mex sai kolme danta ja samoin Cross kitchen. Yksi
vastaajista ei valinnut mitaan. Vastaukset jakautuivat aika tasaisesti. Lopputulos oli
kuitenkin se, ettd kaikki vastaajat maarittelivat yhdessa oman neljannen konseptin.
Mikaan vaihtoehdoista ei palvellut suoraan heidan tarpeitaan. Valinnastaan huoli-
matta he puhuivat aivan samoista asioista ja antoivat palveluista palautetta ja toi-

veita samoin perustein.
Palvelujen sisalto

Porsaanliha ja naudanliha eri muodoissa saivat kannatusta. Useampi mainitsi syo-
vansad mielelldaan kunnon pihvin, jonka seurana on maukas kastike ja peruslisdkkeita.
Naudanliha koettiin osittain liian arvokkaaksi ja porsaanliha muutenkin maittavam-
maksi. Varrasannokset miellyttivat, samoin runsaat hampurilaisannokset. Niiden li-
saksi toivottiin tayttavia salaatteja ja Tex mex -konseptista tortilloja ja sormiruokaa.

Kalaruoista lohi nousi esiin.

Tyonsa puolesta matkaavat toivat esille erilaisia tarpeita ravintolakonseptista. Heilla
valintaan vaikutti se kuinka pitkdsta vierailusta oli kyse tai oliko tyopaiva ollut pituu-

deltaan ja sisalléltaan kuinka raskas:
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Vililla tekee mieli vain raikasta ja kevyttd salaattia yotd vasten. Sitten
on taas pdivid, jolloin téissd ei ole ehtinyt syémddn mitddn. Silloin iso
annos pastaa tai lihapullia maistuisi. Toisinaan voi hieman tuhlata ja ti-
lata ison pihvin.

Jokainen haastateltava toi kuitenkin esille halun saada tyopdivan jdlkeen aivan taval-
lista, hyvista raaka-aineista tehtya perusruokaa. Vastauksien perusteella toiveet voi
luokitella jopa kotiruokamaisiksi. Vastaajille lihapullat ja muusi, lasagne, palapaisti ja
uunilohi kelpaisivat erittdin hyvin. He kertoivat paljon kayttamistaan ruokapalveluista
matkoillaan. Monet kokemukset olivat negatiivisia ja ruoan laatu huonoa. Suureen
merkitykseen he nostivat ruoan aitouden. Teollisesti tuotetut valmisteet tuomittiin

jyrkasti. Ruoan tulisi maistua itse tehdylta ja my6s nayttaa silta.

Hotellin tarjoamaan aamupalaan oltiin paaasiassa tyytyvaisia. Pidempia ajanjaksoja
asuvat toivoivat vaihtelevuutta tarjontaan. Aamupalan tuoreet kalat saivat kiitosta,
samoin joustavat ajat, ja pdivittdiset sanomalehdet. Keskustelussa miehet nostivat
esiin suurien ketjujen aamupalat, jotka eivat olleet heidan mieleensa. Heidan puheis-
taan huokui kyllastyminen aamupalaan. Yksi vastaajista miettikin ddneen, etta eihan

sitd voi ihan loputtomasti muunnella. Paras reaktio aamupalakyselyyn oli:

Onko teilld aikomus muuttaa aamupalaa tédlléa? Alkdd sitten koskaan
vaan ottako puuroa pois sielté. Mind rakastan puuroja ja syén sitd aina
aamulla. Muuten pdivdni ei Iéhde kéyntiin ollenkaan.

Haastateltavilla ei ollut mitdaan erikoisia toiveita suhteessa hotellin ja ravintolan tiloi-
hin. Tyytymattomyys kavi ilmi hintakeskustelun avulla. He ovat tyytyvaisida vanhem-
piinkin tiloihin, jos hinta on vain kohdallaan. Muutama mainitsi myos, etta pitaisi ot-
taa huomioon ymparisto suhteessa ruokapalveluihin. Se on erittdin hyvda kommentti
ja kertoo asiakkaan kokemasta ristiriidasta taman hetkisissa palveluissa. Taytyy ottaa
myo6s huomioon, ettd haastateltavana oli heit3, joille palvelun taso ja sisalto riittaa.
Tutkimuksessa ei tule esille mielipiteita heiltd, jotka ovat valinneet majoituspaikak-

seen muun yrityksen.
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Palvelujen hinta

Miehet olivat hyvin hintatietoisia, ja heilld oli realistiset kasitykset siitd, mitd mikakin
maksaa. Vastauksissa kavi ilmi, ettd taman hetkinen ruokalista koetaan melko kal-
liiksi. Sisallollisesti se myos palvelee hyvin suppeaa osaa segmentistd. Haastateltavat
kertoivat, kuinka moni menee syémaan tien toiselle puolelle, koska ruoka-annokset
ovat heiddan mielestaan ravintolassa liian kalliita ja tarjonta vaaranlaista. Ravintolassa
annoshintaan ei sisally mitdan, jolloin kertaostos voi nousta hyvin suureksi ruoka-

juomien ja alku -ja jalkiruoan kera.

He toivoivat saavansa lihapullat ja muusin keskimaarin 12 eurolla. Sen seuraksi voisi
ottaa muutaman oluen ja viela useammankin, jos hinta olisi halvempi. Hinta paa-
ruoka-annoksesta, jonka he olisivat valmiita maksamaan, sijoittui valille 10 - 12 eu-
roa. Moni kertoi valitsevansa useasti listalta hampurilaisannoksen, koska se on hal-
vin suhteessa annoskokoon. He maksavat ruokailunsa itse ja perustelivat hintataso-
vaatimuksiaan kokonaissummalla, jonka he yopyessaan kayttavat. He toivoivat paivit-

taisia annostarjouksia ohi pysyvan listan.

Rahasta puhuttaessa nousi esille majoituksen hinta. Hotelliydn hinta koettiin korke-
aksi suhteessa palveluihin ja huoneiden tasoon. Useampi haastateltava kertoi, etta
moni ajaa Jyvaskyldaan yopymaan. Vastaavasti saatetaan yopyd, mutta muita palve-
luita ei enaa haluta kayttaa hinnan vuoksi. Yksi haastateltavista majoittui vanhan
puolen huoneissa, joissa majoittumishinta on huomattavasti halvempi. Han oli erit-
tain tyytyvainen mahdollisuuteen valita huonompi huone halvemmalla. Han koki,

ettd hinta-laatu suhde oli ndin kohdallaan.

Tdmd uusi systeemi mikd teillé on, toimii oikein hyvin. Kannattaisi har-
kita sen kdyttdd laajemminkin. Teilld ei ole bisneksen kannalta helppo
sifainti, kun tien toinen puoli on huoltoasemia téynnd. Sen sijaan, etté
nostatte hintoja, laskekaa niitd ja nostakaa myynnin volyymia. Teillé on
tdssd kuitenkin hyvin potentiaalia onnistua.

Palvelun tason vaatimukset
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Haastateltavat arvostivat paljon asiakaspalvelijoita. Heille oli tarkeaa, etta ravinto-
lassa on ammattitaitoinen henkild, joka huomioi heiddn tarpeensa. Raskaan tyopai-
van jalkeen toivoo, etta vastassa on ihminen, joka haluaa tehda ty6taan ja pitaa siita.
He haluavat kokea olevansa arvokkaita yritykselle. Useampi nosti esille kdyttavansa
mieluummin pienemman yksityisen yrityksen palveluita. Suuremmat firmat ovat jo

niin pitkalle ohjelmoituja, etta palvelusta katoaa henki.

Tulen téinne siksi, ettd salissa on aina vastassa hymy ja minun poytdni,
jossa olen istunut viimeiset 14 vuotta. Minut huomioidaan ja minulle ju-
tellaan. Tarjoilija muistaa erikoistoiveeni ja ei siltikddn kohtele minua
hankalana asiakkaana. Arvostan todella paljon.

Palvelun kayton edellytykseksi nousi helppous. Tarjooman tulisi olla selkea ja siita
olevan informaation helposti havaittavaa ja ymmarrettavaa. Sen eteen ei pitaisi jou-
tua nakemaan vaivaa. Moni asiakas ei ollut tietoinen yrityksen lounaskahvilan toimin-

nasta ja sisallosta. He toivoivat kattavampaa informaatiota kahvilan palveluista.

Hotellin valinnassa kdytannollisyys nousi yhdeksi tekijaksi. Aina ei ole kyse vain asiak-
kaan vaatimasta tilasta. Heti ei valttamatta tule mieleen, ettd muhkean peiton sijasta

laaja asfalttikentta on tarkeampi.

Meistd monella on isot tydautot, jotka on vaikea parkkeerata kaupun-
gissa. Teilld on isot tilat pihassa ja vield talvella mahdollisuus Iimmittéd
autoa. Se vaikuttaa paljon majoituspaikan valinnassa. En mind voi
mennd tuon autoni kanssa vaikka Jyvdskyldn keskustaan. Ja muutenkin
te olette sopivassa kohdassa, kaikkien matkan varrella.

6.2 Paikallisten asukkaiden nakemykset palvelusta

Kolmen konseptin kesken valinnat jakautuivat seuraavasti: Tex mex sai 11 danta,
Cross kitchen kerasi kahdeksan danta, ja maalaisranskalaisen keittion valitsi kolme

henkiléa. Kyseinen vaihtoehto kiinnosti selkedsti vahiten. Moni ei kiinnittanyt siihen
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Iahes lainkaan huomiota tai kommentoi nakemaansa hyvin negatiivisesti. Yleinen

kommentti oli, ettd sen tyylistd ruokaa Jamsasta saa aivan tarpeeksi.

Tex mex ja Cross kitchen olivat selvasti suosikit. Useampi haastateltavista mietti pit-
kdan, kumman vaihtoehdoista valitsisi. Valinnan jalkeen he yhdistelivat kuvista an-
noksia ja saivat huomaamattaan aikaan hyvia kokonaisuuksia. Lopullinen malli perus-
tuukin naihin havaintoihin. Nama kaksi konseptia viehattivat haastateltavia varien ja
erilaisuuden vuoksi. Heti tuli selvaksi, etta kaikki vastaajat halusivat kaupungin ravin-

tolatarjontaan uusia tuulia.

Haastatteluissa kavi ilmi, etta vastaajalla saattoi olla useampi nakdkulma, riippuen
palvelun kayton lahtokohdista. Harvalla vastaajista oli yksi taysin selkea vastaus ilman
vaihteluita. Ruokatyyli oli helppo valita, mutta palvelun sisallon vaatimukset vaihteli-

vat. Paikallisten vastauksissa tama tuli erittdin hyvin esille. Tdssa muutama esimerkki:
Mies 35-40 vuotta:

Tex mex -ravintola on valintani. Jos menen lasten kanssa ruokailemaan,
sielld olisi hyvdi olla heille leikkipaikka. Tuolloin juon ruoan kanssa mai-
toa. Kavereiden kanssa alkoholi kuuluu asiaan ja voisiko sielld olla kau-
niita tarjoilijoita mahdollisimman pienissd vaatteissa, mielelléiéin yld-
osattomissa.

Erds naispuolinen vastaaja kommentoi ndin:

Lasten kanssa kéydessd kéytdnndllisyys ja helppous palveluiden kéy-
tossd ovat tdrkedd. Haluan, ettd heiddt huomioidaan hyvin. Kun pddsen
ilman lapsia ravintolaan, en todellakaan halua, etté vieressd kiljuu tois-
ten lapset. Paikan valintaan vaikuttaa millainen tunnelma siellé on,
saako olla rauhassa aikuisten kesken. Eikd vieressd ole mitddn pallo-
merta.

Sopiva hinta ei ole myodskaan yksiselitteinen asia:

Yksin tai ystdvien kanssa syémiseen voi kdyttdd 10-20 euroa, mutta nai-
sen kanssa kun mennddn, hinnalla ei ole oikeastaan mitéién merkitystd.
Pddasia, ettd ilta on onnistunut ja seuralainen tyytyvdinen. Eihdn sitd
naiselle pidd néyttdd, ettei rahaa olisi hdneen laitettavaksi.
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Arkena tapahtuva ruokailu koetaan erilaiseksi kuin viikonloppuna. Silloin on kiireempi
aikataulu. Sen sijaan viikonloppuna tilanteeseen voidaan panostaa enemman aikaa ja

rahaa. Samoin odotetaan jotain erikoista ruoan lisaksi:

Viikolla ei tule niinkddn kéytyd ravintolassa ruokailemassa iltaisin. Tai
sitten se on jotain nopeata, kuten hampurilaista tai pizzaa. Viikonlop-
puiltana tilanne on toinen. Hyvdd ruokaa ja musiikkia, tai mites olisi
stand up- keikat? Kylld sitd sitten tulisi IGhdettyd. Mutta ihan perus-
safkan perdissd ei. Kotona saa parempaa.

Haastateltavien valinnoista nousi esille, millaista ruokaravintolaa he kaipaavat Jam-
saan. Moni koki tarjonnan talla hetkelld olevan vanhanaikaista ja tylsaa. Samankaltai-
suus yritysten kesken koettiin ongelmaksi. Keskusteluissa nousivat esille keskustan
pizzeriat, jotka toimivat nopean nalan tyydyttdjind, mutta eivat illanistujaispaikkana.
Ravintoloista Rosso ja Vanha Mylly olivat monelle tuttuja. Niista kokemukset olivat
negatiivissavytteisid. Monesta yrityksesta oli puhetta, mutta vain muutama puhui Ho-

telli Jamsasta. Kokemukset olivat vanhoja, tai niita ei ollut ollenkaan.

Muistan hotelli Jémsdn. Viime kdynnisté on yli kymmenen vuotta aikaa.
Vieléikéd sielld on se iso tanssilattia? Sielléi oli joskus hyvd meininki.

Ei ole tullut kéytyd, koska paikka tuntuu jotenkin niin hienolta ja toi-
saalta kolkolta. Siellé ei oikein ole mitddn minun perheelleni.

Palvelujen sisalto

Haastateltavien tarkein toive ruokakonseptin mallista kohdistui erilaisuuteen. Perin-
teinen suomalainen ruoka ei houkuttanut. Tex mex ja cross kitchen edustivat jotain
mita Jamsadssa ei ole, mutta muualla kylld. Valinnasta riippumatta esille nousivat sel-
vat kriteerit hyvasta ruoasta ja annokset, jotka miellyttivat. Samalla kritiikkia saivat
esimerkiksi ketjujen vastaavia ruokapalveluita tuottavat ravintolat. Vastaajat painot-
tivat hyvia tuoreita raaka-aineita ja alusta saakka itse valmistettua ruokaa. Teollinen

liukuhihnaruoka on koettu ja nahty.
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Tex mex -malli sai kehuja ruoan tyylista ja makumaailmasta. Se tuntui rennolta ja

rouhealta vaihtoehdolta, joka ei aseta asiakkaalle paineita. Sormiruoka, yhdessa na-

postelu ja ns. normaalista ruoasta poikkeaminen saivat veden kielelle. Vaihtoehdon

valinneita kuvassa miellytti koko kokonaisuus.

Tdmd on vain yksinkertaisesti paras kaikista. Mainiot maut, tunnelma ja
tyyli ylipédtdnsd. Sopii hyvin illanviettoon ja lasten kanssa myés.

Cross kitchen houkutti erilaisuudellaan ja toisaalta taas monipuolisilla vaihtoehdoil-

laan. Annosten ulkonakd ja kuvissa olleet raaka-aineet herattivat huomion. Tyyliltaan

se poikkesi paikallisesta tarjonnasta.

Olen niin kylldstynyt perinteisiin annosmalleihin. Ja vaikkakin raaka-ai-
neet voi olla hyvin yksinkertaiset, mutta se milté annos néyttdd... Siind
voisi kéyttéd hieman mielikuvitusta.

Ruoka-annokset ja artikkelit, jotka vastauksissa nousivat esille:

Itse tehdyt kastikkeet, salsat, chutneyt ja relissit
Raikkaat kasvikset ja hedelmat
Valinnan mahdollisuus lisakkeissa

Porsaanliha, naudanliha ja broileri eri muodoissa, kuten varrasannokset,
ribsit ja ylikypsat tuotteet.

Reilut salaattiannokset, joissa mielikuvitusta
Pasta

Laadukkaat hampurilaiset

Tuore kala, katkaravut

Tortillat

Taytetyt leivat

Pienta purtavaa, kuten dippikorit
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Lapsiperheiden kohdalla suurimmaksi vaikuttimeksi ravintolan valintaan nousivat
lapsille suunnatut ruokapalvelut. Lapsille toivottiin omaa ruokalistaa, josta I0ytyisi
tarpeeksi vaihtoehtoja. Etenkin hampurilaisannokset, kana, kala ja pastaruoat oli-

vat mieleisia. Jalkiruokiin toivottiin mielikuvitusta.

Vastaajien joukossa oli useampia allergikkoja, jotka kertoivat ulkona ruokailun
ongelmista. Taman vuoksi lisakkeiden valinnan mahdollisuus koettiin tarpeel-
liseksi. Keliaakikot harmittelivat sitd, ettd harvassa pienemmassa paikassa on

mahdollista saada gluteenittomana esimerkiksi hampurilainen.

Hyvan ruoan lisaksi vastaajat toivoivat tarkoin suunniteltua viinilistaa ja erikois-

oluita. He kokivat ne tarkedksi osaksi onnistunutta ruokailua.

Ravintolaa valittaessa ruoka ei ole ainut tekija, vaan yksi niista. Vastaajat painotti-
vat paljon ravintolan sisustusta osana kokemusta. Ravintolan pitaisi kuvastaa ruo-
kaa, jota siella tarjoillaan ja pdinvastoin. Valaistuksen toivottiin olevan hamyisa ja
tunnelmallinen. Erilaiset poytaryhmat, kuten loosit koettiin mukaviksi. Ruokailuti-

lanteeseen haluttiin yksityisyytta ja omaa rauhaa.

Oma nurkkaus, mukavat tuolit ja vaikka puiset poyddt. Valkoiset liinat
ahdistavat. Mitd jos sotken.. Kynttilité ja valaistus, joka ei sokaise sil-
mid.

Oikean tunnelman luomiseen vastaajat liittivat vahvasti musiikin. He kertoivat ko-
kemuksiaan ravintoloista, joissa ei ollut ollenkaan musiikkia tai sitten todella huo-
nosti valittua. Musiikin haluttiin tukevan ruokailua. Nain vastasi noin 50-vuotias

nainen:

Olisi ihan kauheata mennd syémddn hyvéd Tex mex-ruokaa ja taustalla
soisi joku iskelmdkokoelma levy. Kyllé menisivdt tortillat vddrddn kurk-

kuun, jos Reijo Taipale alkaisi kiekumaan. Musiikin pitédd sopia ruokaan
ja tunnelmaan. Sellaista letkedd ja menevdd. Hyvdd fiilistd.
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Vastaajat toivoivat viikonloppuilloille esiintyjia. Moni puhui paikallisista bandeista ja
mahdollisuudesta vain kuunnella tai sitten tanssia. Ylipdatansa he halusivat ohjel-
maa, kuten stand-up -keikkoja, teatteria tai teemailtoja. Kotoa ravintolaan lahdélle
vaaditaan muutakin kuin pelkkaa ruokaa. Vastaajat toivat esille taman hetkisen tar-
jonnan paikkakunnalla. Esiintyjia on vain baareissa ja lahempana keskiyota. Etenkin
keski-ikdiset vastaajat kokivat tdman suureksi puutteeksi. Samalla tuli myos esille,
etta paikalliset kaipasivat ruoka- ja ravintolapalveluita lahinna perjantai -ja lauantai-

illoille. Muutama mainitsi tarpeen sunnuntain aukiololle.

Palvelujen hinta

Vastaajien mielesta paaruoka-annoksen sopiva hinta oli 15 — 30 euroa. Vastaajat oli-
vat erittdin hintatietoisia. Monella oli toiveena saada hyvaa ja tasokasta ruokaa alle
kahdenkympin. Joukossa oli myds heita, jotka olivat valmiita maksamaan huomatta-
vasti enemmankin, jos hinta vastaisi laatua. Viinin ja oluen hinnasta herasi myos kes-
kustelua. Useampi vastaajista toi esille ravintoloiden ylihinnoittelun, jolloin valinnaksi
muodostuu helposti jadvesi. Lasten ruokailun hintatoiveet olivat 6-9 euron vailla. Sii-
hen hintaan odotettiin kuuluvan my6s ruokajuoman, kuten maito, mehu tai vesi.
Mita muihin palveluihin tuli, kuten esiintyjat, vastaajat olivat valmiit maksamaan liput

tarjonnasta. Olettamuksena ei ollut, etta nama kuuluisivat ruoan hintaan.

Palvelun tason vaatimukset

Keskusteluissa paadyttiin lopulta asiakaspalvelun laatuun ja tasoon. Palvelun puute
tai huono laatu saa pilattua hyvan ruoan. Hyva asiakaspalvelija taas saa mahdollisesti
pelastettua tilanteen, jossa asiakas on kokenut pettymyksen. Useassa kertomuksessa
nousi esille tarjoilijan tietamattomyys asioista. Han ei osannut suositella tai kertoa
mitaan ravintolan tarjonnasta. Tilannetta kuvailtiin ahdistavaksi, koska tarjoilijasta

naki, kuinka vaivautunut hankin oli silla hetkella.

Menimme tydporukalla juhlimaan, neljé naista ja sanoimme tarjoilijalle,
ettd tulimme tuhlaamaan 400 euron tipit. Hdn ei ottanut ideasta kiinni
lainkaan. Jouduimme pyytdmddn paukkuja, neuvomaan miten ne teh-
dddn ja lopulta hinnoittelemaan. Ruokalistat sai myds pyytdd. Hdn oli



36

aivan pihalla. Onneksi olemme rehellisié ihmisid ja itsekin yrittdjié. Joku
toinen olisi voinut kéyttdd tilaisuutta hyvdéksi.

Esimerkkeja tuli myds keittion ja salin valisesta yhteistyon puutteesta. Ne eivat kom-
munikoineet tarpeeksi keskenaan, ja tilausta tehdessa asiat menevat hankalaksi asi-

akkaan nakokulmasta.

Olimme paikallisessa ravintolassa kymmenen hengen porukalla syé-
mdissd. Poytdvaraus oli tehty ja ravintola oli tietoinen tulostamme. Tar-
joilija antoi ruokalistat ja valitsimme annokset. Vasta tilausta ottaessa
hén alkoi luettelemaan mitkd kaikki raaka-aineet olivat loppu. Ja niin
meni koko homma uusiksi. Todella turhauttavaa.

Kokemuksia oli myds tarjoilijoiden negatiivisesta asenteesta tai valinpitamattomyy-
desta. Toisessa paassa olivat yli innokkaat ja holhoavat asiakaspalvelijat, jotka koet-
tiin myos ahdistaviksi. Erikoiset selittelyt ongelmatilanteessa saivat haastattelutilan-

teissa naurua aikaiseksi useamman kerran. Tassa yksi esimerkki:

Valitin ruoastani tarjoilijalle, koska kanastani ei mennyt veitsi Iépi. Olisin
tarvinnut sahan. Tarjoilija otti palautteen vastaan ja sen sijaan, ettd
olisi pahoitellut, hdn kertoi tédmdn ruoan olevan heillé aina kuivaa ja pa-
haa. Itsekin oli kokeillut ja ei tykdnnyt. En tiennyt siiné vaiheessa mité
sanoa. Jilkeenpdin on naurattanut. En tosin kdy endd siind paikassa
syémdssd. Jos tarjoilija olisi toiminut erilailla, hédn olisi saanut tilanteen
kédntymddn vield hyvdiksi.

Kaikki kokemukset eivat olleet tietenkaan negatiivisia. Hyvia asiakaspalvelijoita koet-
tiin vain olevan vdhan. Usea syytti tasta yritysta ja sen huonoa tasoa tyontekijoiden
perehdyttamisessa ja koulutuksessa. Ammattitaitoisen ja motivoituneen tarjoilijan

rooli on merkittava.

Jos on asiansa osaava, iloinen tarjoilija, hdn saa myytyéd varmasti vaikka
mitd minulle. Oletan, ettd tarjoilija suosittelee ja tekee ostamisen hel-
poksi. Tulee tunne, ettd hén tietdd mitd mind haluan. Hyvdn palvelun
myétd ravintolaan tulee palattua uudemmankin kerran.
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Tassa kohtaa nousi esille myos toive ruokalistojen ymmarrettavyydesta. Vaikeaselkoi-
set nimihirviot, niin kuin erds haastateltava niita kuvaili, haluttiin pois. Toivottiin, etta
annoksen sisalté on selvasti sanoiksi purettuna, jotta tietda mita on tilaamassa. Vas-
taajat eivat halunneet joutua pyytamaan tarjoilijaa suomentamaan ruokalistaa. Liiat
hienoudet tekstissa veisivat turhaan kummankin osapuolen aikaa ja itselle tulisi

tyhma olo, kuten erds vastaajista kommentoi.

6.3 Segmenttien yhtendiset nakemykset

Ravintolakonseptit Tex mex ja Cross Kitchen jattivat taakseen maalaisranskalaisen
keittion. Vastaajat halusivat ravintolan, joka ei ole perinteinen tuotteiltaan. Vaikkakin
tyonpuolesta matkaavat kertoivat tarpeesta halvemmille perusruoille, miellytti heita
myo0s kyseisten konseptien sisdltama tarjonta eniten. Paikkakunnan ravintolatarjon-
nasta puuttuu yritys, joka tyydyttda paikallisten vastaajien tarpeita. Tyonsa puolesta
matkaavat eivat kokeneet, etta ravintolan palvelut ovat juuri sitd mita he haluavat.
Ruokailu tuntui olevan lahinna pakko, jos on nalka eika jaksa lahteda muualle ruokaile-

maan.

Tarjottavien ruokapalveluiden sisallosta segmentit jakoivat paljon samoja ajatuksia.
He puhuivat vahvasti tuoreista raaka-aineista ja alusta saakka itse valmistetusta ruo-
asta. Talla he eivat kuitenkaan tarkoittaneet pelkkaa lahi- ja luomuruokaa. Haastatel-
tavien mielesta paikkakunnalla on tarpeeksi yrityksid, joiden konsepti perustuu sii-
hen. Annoksen ulkondké nousi tarkedksi ja haastateltavat toivoivat annoksen asette-
luun uusia ja erilaisia tapoja. Kuvista suosituimmiksi nousivat vartaat, hampurilaiset,

tortillat ja kana, -liha -ja kala-annokset, joita ei ollut rakennettu perinteisesti.

Segmenttien valilla ei lopulta ollut kovin suuri ero hinnassa, jonka he ovat valmiit
maksamaan hyvastéd ruoasta. Jokainen ymmarsi raaka-aineiden hinnan merkityksen
annoshinnan muodostumiseen. He toivoivat, etta ravintolan ruokalista olisi tarpeeksi

kattava vaihtoehdoiltaan. Annoksia tulisi olla pikkunalkdan tarjottavista tuotteista,



38

tayttavampiin kokonaisuuksiin. Talla tavalla ruokailla voisi silla 10 eurolla tai vastaa-
vasti kalliimmalla. Hotellissa majoittuneet asiakkaat kokivat palvelut osittain ylihin-
noitelluiksi. Hinnan ja laadun valilla on ristiriita, joka saa asiakkaan tuntemaan, ettei

saa rahoilleen vastinetta.

Henkilokunnan palvelualttius ja ammattitaito olivat ratkaisevassa asemassa onnistu-
neelle ravintolakokemukselle. Asiakkaan pitda saada tuntea itsensa tervetulleeksi ja
arvostetuksi palvelutilanteessa. Monet tarinat epaonnistuneista ravintola kokemuk-
sista olivat huolestuttavaa kuultavaa. Kuinka monella yritykselld on oikeasti varaa ris-
keerata liiketoimintaansa huonolla palvelulla? Palvelujen oston helppous ja sujuvuus
vaikuttavat myos ravintolan valintaan. Asiakas haluaa saada tarjottavista palveluista
informaation selkeasti ilman, etta itse tarvitsee varsinaisesti etsia tietoa. Ruokalisto-
jen tulee olla selkeat, seka tarjoilijan pitda olla perilla myytavista tuotteista, etta tar-
jottavista palveluista. Usea halusi, etta tarjoilija suosittelisi ruokaa ja juomia. Han oh-

jaisi tietamyksellaan tapahtuvaa ostoprosessia.

Ravintolan ilmapiirilta ja puitteilta odotettiin rentoutta ja tunnelmallisuutta. Vastaa-
jat painottivat todella paljon ymparistén merkitysta palvelujen ostossa. Tuotteiden ja

ravintolan sisustuksen valilla ei saa olla ristiriitaa.

Huolestuttavin asia, joka haastatteluista kavi ilmi, oli tiedon puute hotelli Jamsan pal-
veluista haastateltavien nakdkulmasta. Tyonsa puolesta matkaajien osalta tama liittyi
muihin talon sisalla oleviin palveluihin. Sirkan kahvilan toiminta ei ollut heille tuttua.
Mainonta, jota tilojen sisalla on palveluista, ei ole saavuttanut heita halutulla tavalla.
Paikallisten kohdalla useampi ei tiennyt mitdan Willi Hirven toiminnasta ja he mielsi-
vat sen ainoastaan hotellin asukkaille tarkoitetuksi palveluksi. Suurin osa kummankin
segmentin vastaajista luulevat hotellin ja Sirkan kahvilan palveluiden olevan kahden
eri yrityksen ja yllattyivat kuullessaan yhden keittion tuottavan ruoat kumpaankin

pdahan taloa.
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7 WILLI HIRVEN KEHITTAMISTOIMENPITEET

Hotelli Jamsalla on 50 vuoden historia paikkakunnalla ja silti siita oleva kasitys ihmi-
silla on yllattavan suppea. Hotellin palveluja kayttavat asiakkaat taas tuntuvat kaytta-
van hotellia sen sijainnin, eivatka palvelujen tason vuoksi. Hotelli ei ole pystynyt pal-
velutarjoomallaan houkuttelemaan asiakkaita viime vuosina, eika myoskaan tuotta-
maan lisdarvoa palveluita kayttaville hotellin asiakkaille. Kiinteiston vanhanaikaisuus
ja tarjottavien ruokapalveluiden tyyli saavat asiakkaat kdayttamaan muiden yritysten
palveluita. Tutkimuksen tulosten perusteella pystyy tekemaan selvia johtopaatoksia
millaisia toimenpiteita yrityksen tulisi tehda saavuttaakseen osansa markkinoista. Ta-

man hetkinen ravintolan konsepti ei palvele tutkimuksessa olleita segmentteja.
Uusi ruokakonsepti

Ravintola Willi Hirven ongelma on ruokakonseptin yllatyksettomyys. Ruokapalvelut
eivat sisalla mitaan sellaista, mita ei saa muualtakin. Ravintolan ruokakonseptin tulee
perustua erilaisuuteen suhteessa muuhun paikalliseen tarjontaan. Tutkimuksen tulos
kertoo, millaiset ruokapalvelut haastateltavat kokivat mielekkaiksi. Vanhanaikainen
klassinen ruokakonsepti ei saa asiakkaita liikkeelle. Kun ottaa huomioon muun paikal-
lisen tarjonnan, Jamsasta puuttuu tdysin ravintola, joka tarjoaisi ruokaa perinteisista
malleista poiketen. Tutkimuksessa olevat vaihtoehdot ovat kuitenkin hyvin vaikeat
toteuttaa ravintolassa. Yrityksella ei ole riittdvasti resursseja muuttaa toimintaansa

vastaamaan tarkasti maariteltya konseptia.

Maailmalla on jo muutaman vuoden hehkutettu katuruoan peraan. Yrityksia on pe-
rustettu nojautuen katuruokakonseptiin. Ruokarekkapaivia ja pop-up ravintolatem-
pauksia jarjestetddan ympari maailmaa. Katuruokakulttuuri alkaa valloittaa Suomea-
kin. ( K-ruoka 2014.) Huippukokit ovat |dhteneet toteuttamaan uusia ravintolakon-
septeja pohjaten katuruokaan. Raaka-aineet ovat tuoreita ja teollisesti prosessoimat-
tomia. Esille laitto on yksinkertaista ja helposti lahestyttdvaa. Rentous ja yhteisolli-
syys kuvastavat ruokailua. Tavallisesti roskaruoaksi mielletyt annokset valmistetaan

uudella tavalla ja laatua vaalien. Taloudellinen taantuminen on vaikuttanut ihmisten
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ostokykyyn ja taman vuoksi huokeista raaka-aineista tehty hyva ruoka on saanut kan-
natusta. (Karkkdinen, A. 2014.) Mielikuvitus on vain rajana annosten tuottamisessa.
Maailman maut sekoitetaan ja mm. hot dogit seka tortillat saavat uuden ilmeen ja

laatu on korkealla (Kinnunen, J. 2014 ).

Ravintoloiden listoilla on kaytetty jo muutaman vuoden huomattavasti enemman
eldinten halvempia ruhonosia. Samoin kasviksia ja juureksia kaytetaan paljon. Perin-
teisiin ruokiin lisatdaan uusia makuja ja lisakkeet ovat tarkoin suunniteltuja. Kermais-
ten kastikkeiden tilalle ovat tulleet erilaiset relissit, salsat ja maustetut kylmat kastik-
keet. Ruoan valmistuksessa pyritddan minimoimaan havikki raaka-aineiden huolelli-
sella suunnittelulla ja kdytolla. Nain annoshinnat saadaan pysymaan huokeina. An-

nosten kate on hyva ja asiakkaat kokevat saavansa rahoillensa vastinetta.

Ravintola Willi Hirven tulee suunnitella konseptiaan tahan suuntaan. Olemassa olevat
asiakassegmentit eivat kaipaa ravintolaa, joka on konseptoitu tarjoamaan hinnak-
kaita annoskokonaisuuksia. Hyvat lihapullat ja makkara voivat olla gourmetruokaa
hyvin tehtynd. Hampurilaisten pihvit tehdaan itse ja seurana tarjotaan talossa valmis-
tettua aiolia. Kana-annos voi tulla korissa ja liha varrasannoksena. Raaka-aineissa ko-

rostetaan paikallisuutta ja tuoreutta mahdollisuuksien mukaan.

Ravintolasalin sisustus

Esittdmani ruokakonsepti ei mydskaan vaadi ravintolan tilojen uudistamiseen paljon
resursseja. Tilat ovat retrot, mutta sen voisi nostaa voimavaraksi pienillda muutoksilla.
Yrityksen taloudellisen tilan johdosta suuriin muutoksiin ei ole varaa, joten yrityksen

kannattaa hyodyntda olemassa olevia resursseja niin hyvin kuin mahdollista.

Ravintosali on puitteiltaan hyvin vanhanaikainen ja luo asiakkaalle kuvan tunnelmal-
taan virallisesta paikasta. Tilat ovat suuret ja sali ndyttaa lahes tyhjalta, vaikka asiak-
kaita on 50 poydissa. Poydat ovat talla hetkelld suorissa riveissa, mika luo jaykan tun-
nelman. Yrityksen kannattaa lahted liikkeelle ravintolasalin asiakaspaikkojen uudel-
leen jarjestelylla ja mahdollisuuksien mukaan hankkia muutamia erilaisia istuinryh-
miad luomaan rentoutta saliin. Tilaa tulee saada intiimimmaksi, esimerkiksi valiser-

meja kayttamalla.
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Salin varimaailma rauhoitetaan. Nykyiset pintamateriaalit, péytaliinat ja verhot ovat
vhdessa levoton yhdistelma. Paavarit voivat olla ruskea, harmaa, raikkaan vihred ja
valkoinen. Vdrien valinnan perusteena kaytetaan haastateltavien rektioita valittavana
olleiden konseptien varimaailmoihin. Ravintolan suunnittelussa otetaan myds huomi-
oon kevaalla 2015 tapahtuva kerrosremontti, samoin uusien tulevien Internet sivujen
tyyli ja varimaailma, koska niiden tulee sopia yhteen. Sisustuksen lisaksi ravintolassa
pitda panostaa oikean tunnelman luomiseen musiikin ja valaistuksen avulla. Asiak-
kailla on erilaiset tarpeet valaistuksen suhteen. Joku haluaa lukea padivan lehden, kun
taas toinen nauttia rauhastaan hamarassa. Salin suuruuden ansiosta ei ole lainkaan

ongelmallista jarjestaa tiloja palvelemaan asiakkaiden erilaisia tarpeita.

Pelkka hyva ruoka ei siis riita asiakkaiden saamiseen. Jos yrittdja ndkee toimintansa
vain tuotteiden kautta, johtaa se pian asiakasfokuksen haviamiseen. Pelkka tuoteke-
hitys ei saa asiakkaita astumaan sisdan (Tuulaniemi 2011, 44-45). Asiakkaat haluavat
kokonaisvaltaista palvelua. Ravintolan miljéén, tunnelman, musiikin, tuoksujen ja
palveluiden tulee tukea toisiaan. Yrityksen on kuitenkin mahdotonta miellyttaa kaik-
kia segmentteja samanaikaisesti, joten palveluita suunnitellaan kohdennetusti ja ote-
taan kayttoon markkinoinnin vuosikello. Sitd kautta pystytdaan tarjoamaan palveluita
segmenteittdin. Peruspalvelut suunnitellaan kuitenkin niin, etta paikalliset asukkaat
saadaan ravintolaan asiakkaaksi. Henkil6kohtaisesti uskon, etta paikallisten asukkai-
den toiveet vastaavat hyvin myos turistien ndakemyksia. Taman lisdksi tydonsa puo-
lesta matkaavien toiveet sisdllytettaisiin uuteen ruokalistaan. Jos konsepti rakentuu
esittelemalleni mallille, ei ole edes vaikeaa toteuttaa palveluita usean segmentin na-

kokulmasta.

Mainonnan merkitys myyntiin

Yrityksen tulee panostaa erityisesti mainontaansa. Talon sisalla laitetaan selkeasti
esille ravintolan ja Sirkan kahvilan palveluiden tiedot. Pienet printit ja standit eivat
kerro asiakkaalle tarpeeksi, eivatkda ne mydskaan herata huomiota. Se voi yrittajasta
tuntua turhalta, mutta asiakkaan nakokulmasta katsottuna se on ymmarrettavaa.
Mainonnan pitaa olla visuaalista ja asiakkaan pysayttavaa. Tutkimuksen materiaalit

ovat kuvien voimasta hyva esimerkki. Erityisesti sosiaalinen media on visuaaliseen
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mainostamiseen sopiva kanava. Se on edullista ja saavuttaa helposti paljon asiakkaita

ja potentiaalisia asiakkaita.

Paikallisten ihmisten saaminen tutustumaan palveluihin ei tule olemaan helppoa, jo-
ten aluksi mainontaan tulee yhdistaa houkuttelevia tarjouksia. Majoittuvien asiakkai-
den kohdalla asiakkaan kirjautuessa taloon voidaan antaa pieni etu ravintolasta os-
tettavalle palvelulle. Tama saattaa auttaa asiakasta astumaan ravintolaan. Kyse ei ole
kuitenkaan siita, etta yritys tarjoaa palveluitaan tappiollisesti. Pitaa aina muistaa, etta
asiakas ndkee tarjouksen ja alennuksen eri tavalla. Heilld ei valttamatta ole kasitysta
tuotteen oikeasta arvosta. Tarjous tai alennus saa heidat kokemaan, etta he saavat
muka halvemmalla tuotteen. Yrityksen nakdkulmasta on tarkeda saada asiakkaat tu-

tustumaan ja koukuttumaan tarjottaviin palveluihin.

Palveluiden suunnittelu asiakasldhtoisesti

Ennen kaikkea yrityksen koko toimintaa tulee ohjata asiakaslahtoisyys. Asiakaslahtoi-
syys on ollut kirjattuna pitkdan jo monen yrityksen strategiassa, mutta monikaan ei
toteuta asioita tasta nakokulmasta. Asiakasymmarrys on menestyvan yrityksen toi-
minnan pohja. Asiakkaiden motiivien ja tarpeiden aito ymmartaminen tuovat rahaa
yritykseen. ( Tuulaniemi 2011, 71-73.) Asiakkaan palveluiden valintaan vaikuttavia
tekijoita on paljon. Yrityksen tulee ymmartaa asiakkaiden tarpeet ja syyt, mihin va-
linta eri tilanteissa perustuu. Valintoja ohjaavat omat toiveet, halut ja arvot seka toi-
mintaymparistd. Asiakkaan vaatimukset palvelun sisallolle vaihtelevat tilanteiden
mukaan. Pelkka hinta tai tuote ei valttamatta ohjaa ostopaatdsta vaan palvelu koko-

naisuutena (Viitala & Jylha 2013, 78).

Hotelli Jamsalta asiakaslahtoisyys on puuttunut palveluiden suunnittelussa. Asioita ei
ole katsottu palvelun kayttdjan nakdkulmasta, eikd syitad paikallisten poissaololle ole
yritetty selvittaa aidosti. Palveluita on suunniteltu mututuntumalla. Ne eivéat ole pe-
rustuneet minkaan segmentin aitoihin tarpeisiin. Yritys kuvailee ravintolapalveluiden
suunnittelun vaikeutta usean asiakassegmentin ongelman nakékulmasta, mutta ei

ole kuitenkaan aikaisemmin selvittanyt heiddan nakemyksiaan tai tarkastellut, mitka
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segmentit ovat bisneksen kannalta realistiset ja tuottavat. Jotta asiakaslahtoisyys to-
teutuu missiona seka arvona pitaa keskittya myos sisdiseen markkinointiin. Tama tar-
koittaa yrityksen henkiloston kannustamista, tiedottamista, valmennusta ja yhteis-
hengen luomista. Kun henkildstd on tyytyvainen ja kokee tuotteet omikseen, pysty-
vat he myymaankin palveluita ja tuotteita paremmin. Sisdainen markkinointi sitouttaa
ja tukee henkilostoa toimimaan asiakkaille annettujen lupausten mukaisesti (Viitala &

Jylha 2006, 112-113).

Naihin asioihin panostamalla yritys paasee eteenpadin ja kohti tuottavaa liiketoimin-
taa. Vahvan Imagon ja brandin luominen vie aikaa. Ravintolan konseptin onnistumi-
nen voi parhaillaan nostaa koko yrityksen uuteen nousuun, mutta pelkka uusi kon-
septi ei riitd yksindan. Toimintaa tulee ohjata suunnitelmallisuus ja ennakointi. Yrityk-
sen taytyy kayttaa aikaa ja rahaa asiakaslahtoisten palveluiden ja tuotteidensa suun-
nitteluun. Strategiset linjaukset tulee olla harkitut ja selkeat, seka henkilokuntaan jal-
kautettu. Yrityksen toiminta puretaan prosesseiksi sen sijaan, etta tuotekehittely olisi
vain keskiossa. Prosessiajattelun tarkoituksena on suunnitella ja kehittda toimintaa
laadun nakokulmasta. Laadun suunnittelulla pyritdan tyydyttamaan asiakkaiden tar-
peet tuotteiden, palveluiden ja prosessien kehittamiselld (Leklin 2009, 243-247). II-
man naita asioita yrityksen on hyvin vaikea menestya jatkuvasti kovenevassa kilpai-

lussa hotelli- ja ravintola-alalla.

8 POHDINTA

8.1 Opinndytetyoprosessin vaiheet ja onnistuneisuus

Opinndytetyon tarkoituksena oli selvittda kahden asiakassegmentin nakemyksia kol-
mesta erilaisesta ravintolakonseptista, joita ravintolaan on harkittu. Haastateltavien
ansiosta tutkimus laajeni kuvaamaan palveluiden sisallon vaatimuksia kokonaisuu-

tena, seka toi esille ravintolan tdman hetkisten palveluiden puutteet, seka yrityksen
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etta ravintolan imagollisen ongelman paikallisten keskuudessa. Tyon tarkoituksena
oli selvittaa ravintolan ruokakonsepti Hotelli Jamsalle. Haastattelujen mydéta tuli esille
kuinka epatodenndkaoista on saada ravintola tuottamaan ainoastaan ruokapalveluita
muuttamalla. Haastattelujen tulos antoi vastauksen myds sille, miksi helmikuussa

2014 ravintolaan tehdyt muutokset eivat lisanneet myyntia.

Laadullisen tutkimuksen onnistuneisuuden nakdkulmasta haasteeksi nousi yrityksen
toiminnan kehittamisen kannalta oikeiden asioiden nostaminen esille. Haastattelu
materiaalia oli niin paljon, ettad kaiken sen prosessoiminen jarkevaksi kokonaisuu-
deksi vei aikaa. Sain huomata jo ty6ta suunnitellessa, etta aivan vastaavanlaista to-
teutusta ei ollut, mihin olisin voinut verrata omaa tutkimustani, ja hakea vihjeita

kuinka selkeyttdaa haastattelujen tuomaa informaatiota.

Vastausten laajuuden myota oli aluksi vaikea rajata myos tutkimuksessa kaytettava
tietoperusta. Tyon alkuperdinen ajatus laajeni kasittelemaan palveluita kattavasti, sa-
moin kuin yrityksen toiminnalle tarkeita paakohtia. Naihin aihe-alueisiin on olemassa
valtavasti erilaista lahdemateriaalia. Tyon keskioon nousi lopulta yrityksen strategiset
linjaukset, asiakaslahtoisyys ja onnistuneen palvelukokonaisuuden muodostaminen.
Mita yrityksen tulee tietaa asiakkaistaan ja potentiaalisista asiakkaista, jotta palvelut
vastaavat heidan tarpeitaan? Tutkimus osoittaa kuinka tarkeata on, etta yritys panos-
taa laadullisiin asiakastutkimuksiin ja ymmartaa oman yritystoimintansa jatkuvan

suunnittelun merkityksen.

Sain tutkimuksestani paljon enemman irti kuin odotin. Otanta oli tarpeeksi laaja ja
tuotti paljon toita positiivisella tavalla. Suurempi otos olisi ollut liikaa yksin tehtavalle
tyolle ja tiukalle aikataululleni. Mita tulee tutkimuksen onnistuneisuuteen, niin olen
tulokseen tyytyvdinen. Sain yrityksen kannalta erittdin tarpeellista tietoa haastatelta-
vilta. Kaikista merkittavinta mielestani oli se, etta vastauksissa alkoi muodostua yhte-
ndinen punainen lanka ja selvd malli nopeasti, minka perusteella johtopaatokset pys-

tyi tekemaan luotettavasti.

Tutkimuksessani tulleet tulokset eivat varsinaisesti ylldttaneet minua. Ne ennemmin-

kin vahvistivat ajatuksia, joita minulla oli yrityksen palveluista. Toivon, etta kun tieto
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nyt on saatu asiakkailta/ mahdollisilta asiakkailta itseltdan, se otetaan oikeasti huo-
mioon palveluiden suunnittelussa. Vastausten pohjalta oli mielenkiintoista muodos-
taa kehitysehdotukset ravintolalle ja yritykselle. Koin, etta onnistuin nostamaan oi-

keat asiat esille ja luomaan uuden toimivan konseptin ravintolalle. Pystyin huomioi-

maan kummankin segmentin tarpeet ja lisaksi yrityksen olemassa olevat resurssit.

OpinndytetyOprosessi on ollut tiivis aikataulultaan ja ajoittain haastava. Olen oppinut
paljon itsestani ja asiakkaiden nakemyksista. Koin tutkimustavan antoisaksi ja erittdin
toimivaksi. Onnekseni haastattelemani henkil6t olivat avoimia ja innokkaita. Heidan
ansiostaan tutkimukseni tuotti niin laaja-alaista tietoa. Toinen syy tutkimuksen onnis-
tumiseen johtuu paljon tutkimusmateriaalistani ja toimintatavastani. Tapa oli uusi,
ajatuksia ja keskusteluita herattava. Tyoni onnistumisen kannalta oli tarkeda myos
tuki, jonka sain tyopaikaltani. Toimitusjohtaja Stig Asén antoi arvoa tutkimukselle,
jota tein. Han kaytti paljon aikaa keskustelemalla kanssani yrityksen nakokulmista,

suunnitelmista ja tutkimukseni vaiheista.

OpinnadytetyOprosessini aikana itsellani on toivo herannyt Hotelli Jamsaa kohtaan. Sa-
moin en nae ravintola Willi Hirvea enaa niin negatiivisten lasien lapi. Uskon vahvasti,
ettd yrityksella on mahdollisuudet menestya paikkakunnan kilpailussa. Ravintolan
osalta muutoksia on tehtadva paljon ja rohkeasti. Toivottavasti yrityksella riittaa uskal-
lusta luomaan uudenlainen konsepti. Matka on pitka ja vaikea, kuten Asén kommen-
toi, mutta ei lainkaan mahdoton. Toivon, ettd saan olla mukana kehittamassa yritysta

uuteen nousuun.

Opinnaytetyoni myota olen luonut hyvan ja toimivan laadunkehittamisen tydkalun
yritykselle. Tulevaisuudessa yrityksen kannattaa hyédyntaa sitd suunnitellessaan uu-
sia palveluita asiakkaille, seka selvittddkseen jo olemassa olevien palveluiden toimi-
vuutta. Ensimmaisena kohteeksi voidaan ottaa talven sesongin asiakkaat ja selvittaa

heiddan nakemyksiaan palveluiden sisdllosta ja laadusta.
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8.2 Pk-yritysten tulevaisuuden haasteet

Ravintola -ja hotellialan pk-yritysten ongelmat ovat yleensa lahtdisia siita, etta yrityk-
sen toiminnasta puuttuvat paalinjaukset ja operatiivisen tason tyoskentelyakaan ei
ole kunnolla suunniteltu. Yrityksissa ei ymmarreta johtamisen merkitysta toiminnalle,
vaan johtajat suorittavat operatiivisen tason toita strategisten sijaan. Henkilokun-
nalta puuttuu tyokalut tyosta selviytymiseen ja lopputuloksena on loppuun palanut
henkilokunta, menetettyja asiakkaita seka yritys joka ei tuota. Taman lisaksi yritykset

eivat kayta aikaansa ja resurssejaan palveluidensa suunnitteluun tarpeeksi.

Pk-yritysten toiminta on pienimuotoisempaa verrattuna valtakunnallisiin ketjuihin ja
helpommin haavoittuvaa. Pk-yrityksilla ei ole mahdollisuutta investoida toimintaansa
samalla volyymilla. Kilpailu on kovaa ja asiakkaiden vaatimukset palvelujen tasolle
korkeat. Yritysten tulee jatkuvasti tarkastella toimintaansa ja pystya muuntautumaan
tarvittaessa. Ajanmukaisista trendeista tulee olla selvilla, seka kilpailijoidensa tarjoa-
mista palveluista. Laadunvalvonta ja kehittaminen ovat yritysten jokapaivaista toi-
mintaa, joiden avulla pystytdaan ennakoimaan mahdolliset virheet. Tilannetta ei edes-
auta valtion jatkuvasti tiukentuvat lait ja verojen kiristykset ravintola-alaa kohtaan.
Pk-yritysten on entista vaikeampaa saada toimintansa kannattamaan (MaRa RY

2014).

Henkilokohtaisesti olen sitda mieltd, ettd ihmiset ovat alkaneet jalleen arvostaa pie-
nempien ja aitojen yritysten palveluita. Vertauskuvana kdytdan ABC-huoltamoketjuja,
jotka aloittaessaan toimintansa olivat ihmisten mielesta parasta pitkaan aikaan.
Kaikki palvelut olivat saman katon alla ja aina sopivasti matkan varrella. Edelleenkin
on heitd, jotka kokevat tallaiset palvelut omakseen, mutta huomattavan moni on al-
kanut kritisoida valtavia palvelukomplekseja. Niiden pdatarkoitus on tehda voittoa ja

palvelut ovat persoonattomia.

Pk-yritysten tulee nahda suuret yritykset oman toimintansa suunnittelun kannalta
mahdollisuutena. Sen sijaan etta pyrkii toimimaan samoilla markkinoilla, taytyy 16y-

taa markkinarako, jota ei ole viela taytetty. Vaikkakin rahat ja aika ovat aina tiukassa,
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palveluiden suunnittelua ja laadunvalvontaa ei kannata jattaa vahemmalle. Matkai-
lualalle on olemassa laatupalkintomalli Laatutonni. Sen tavoitteena on parempi asia-
kastyytyvaisyys, kannattavuus ja kilpailukyky. Keskeinen osa ohjelmassa on yritysval-
mennus, jonka myo6ta laaditaan yritykselle laatukasikirjasta ensimmainen malli. Koko
yritys analysoidaan lahtokohdistaan, liikeideastaan, toiminnastaan, henkildstosta ja
osaamisen tasosta. Tarkoituksena on jatkuvan parantamisen malli. (Laatuverkko

2014.)

Laatutonniin liittyy my0s asiakkaiden reaaliaikainen kuuntelujarjestelma. Sen avulla
yritys voi tehda asiakastyytyvaisyysmittauksia ja henkilostén tyytyvaisyys- ja laatu-
mittauksia. Siella on myos jokaiselle yritykselle omien tarpeiden mukaan raataloityja
kyselylomakkeita, joihin asiakkaat voivat vastata paperisiin lomakkeisiin tai sahkoi-
sesti. Laatuverkon tunnuslukumittarit toimivat parhaimmillaan operatiivisen johdon
johtamisen vadlineena. (Leklin 2009, 271-272.) Laatutonnin kaltaista jarjestelmaa on
syyta harkita, jos yritys ei itsendisesti kykene luomaan toimivaa ja tuottavaa bisnes-

mallia.
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