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Opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd palautteen hyodyntdmistd yhteistydsséd keittio-
henkilokunnan kanssa. Lisédksi selvitettiin palautteen kerddmisen keinoja ja esteitd pa-
lautteen saamiselle ja hyddyntdmiselle. Tutkimus toteutettiin pienessd varuskuntaravin-
tolassa, jossa varusmiehid oli paikalla piivittdin 15-65, koulutusohjelmasta riippuen.
Lisdksi ruokailemassa kdvi péivittdin noin 50 kantahenkilokuntaan kuuluvaa.

Tyon teoriaosuudessa késiteltiin asiakastyytyviisyyttd, asiakaspalvelua, laatua sekd
markkinoinnin ja oppimisen vaikutusta asiakaspalveluun. Lisdksi perehdyttiin palaut-
teeseen ja sen merkitykseen yksilon ja yrityksen kannalta, palautteen kerdédmisen kei-
noihin ja palautteen saamisen esteisiin.

Tutkimusote oli kvalitatiivinen ja tutkimusmenetelmind kéytettiin strukturoimatonta
havainnointia, lyhyitd ryhméhaastatteluja asiakkaiden ruokailutilanteiden yhteydessi,
kirjallisia palautteita sekd puolistrukturoitua teemahaastattelua keittidhenkilokunnalle.
Havainnoinnin kohteena olivat varusmiehet sekd kantahenkilokunta, ryhmédhaastattelut
tehtiin varusmiehille ja kirjallisia palautteita saatiin sekd varusmiehiltd ettd kantahenki-
l6kunnalta. Henkil6kunnan teemahaastatteluun osallistui kolme kokkia.

Tulosten perusteella varuskuntaravintolan asiakkaat eivdt automaattisesti anna kovin
paljon palautetta. Erikseen pyydettdessd palautetta saa ja asiakkaat ovat my0ds innokkai-
ta osallistumaan keskusteluun ateriapalvelujen toteuttamisesta, jos heille sithen tarjotaan
mahdollisuus. Jotta asiakaslupaukset pysytéén toteuttamaan ja saamaan asiakkaille mer-
kityksellisid asiakaskokemuksia, pitdd palautetta pyytdd sdénnollisesti ja pyrkid otta-
maan asiakkaisiin henkilokohtaista kontaktia. Palautteen vastaanottaminen ja kirjaami-
nen on jokaisen tyOntekijan velvollisuus. Kehityskohteeksi nousikin palautteen aktiivi-
nen kerddminen ja tallettaminen. Kirjattu asiakaspalaute kannattaa kdydéd henkiloston
kanssa yhdessd ldpi pédivittdin tai vdhintddn viikoittain. Henkilostolle kannattaa antaa
mahdollisuus ideointiin ja toiminnan kehittimiseen palautteen pohjalta. Yrityksen toi-
mintaa kannattaa kehittdd saadun palautteen perusteella sekéd vahvistaa niitd toimintoja,
joista asiakkaat antavat positiivista palautetta.
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The purpose of this thesis was to gather information about processing customer feed-
back in cooperation with kitchen personnel. Additionally, techniques and barriers of
collecting feedback were accumulated. The research was carried out in a garrison res-
taurant with about 65-115 eaters daily

The theoretical section explores the concepts of high-quality customer service and cus-
tomer satisfaction. In addition, the influence of marketing and learning on customer
service was discussed. Additionally, the importance of customer feedback from both
individual and business perspective was analyzed.

The empirical part consists of qualitative survey. The data was collected using non-
structured observations, short group surveys, written feedbacks and half-structured
theme surveys with kitchen personnel. The subject of the experiment were both con-
scripts and cadre.

According to the results, customers give only little feedback on their own initiative.
However, when customers are encouraged to give feedback, they do so. The findings
indicate that feedback must be requested regularly and personal contact with customers
must be the aim in order to fulfill the customer promises and to achieve meaningful cus-
tomer experiences. The results show that receiving and recording feedback must be a
responsibility of every employee. As a consequence of this study, active feedback re-
ceiving and recording turned out be one of the development areas in the research restau-
rant.

Key words: customer satisfaction, customer service, quality, feedback
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1 JOHDANTO

Kiristyvd kilpailu henkilostoravintola-alalla pakottaa toimijat jatkuvasti parantamaan
palvelun ja tuotteiden laatua. Asiakkaat ovat tuotteiden ja palvelujen kayttéjid ja heilld
on siten paras kdyttokokemus. Asiakkailta oppiminen ei edellytd kaunopuheisuutta vaan
avoimen ja huolellisen kuuntelemisen taitoa. Asiakkailta oppimisen hyoty voi kuitenkin
jaada rajalliseksi, jos havaintoja ei kasitelld kenenkdén muun kanssa. (Sarala &Sarala

1997, 127, 141.)

Tadmédn opinndytetyon tarkoituksena on tutkia asiakaspalautteen kerdédmisen keinoja ja
esteitd palautteen saamiselle. Liséksi on tarkoituksena selvittdé, miten asiakaspalautetta
voisi paremmin hyddyntdd yhteistyossd henkiloston kanssa. Aihe on mielenkiintoinen ja
tarpeellinen tutkijan nikokulmasta, koska hén on ndiden asioiden kanssa tekemisissd
paivittdin omassa ty0dssddn ravintolapdéllikkond. Opinndytetyd 14hti liikkeelle kehitys-
johtajan ehdotuksesta. Aihe onkin hyvin ajankohtainen, silld Leijona Cateringissé asia-

kastyytyvéisyyden jatkuva parantaminen on jokapdivéinen tavoite.

Opinndytetyossad kéytettiin menetelmind kvalitatiivisia tutkimusmenetelmii. Aineistoa
keréttiin havainnoimalla, ryhméhaastatteluilla, kirjallisilla palautelomakkeilla sekd puo-
listrukturoidulla teemahaastattelulla. Teoriaosuudessa késiteltiin asiakastyytyviisyytti,
asiakaspalvelua ja laatua, asiakasymmaérrystd sekd markkinoinnin vaikutusta asiakaspal-
veluun. Lisédksi pohdittiin palautetta, sen merkitystd yksilolle ja yritykselle seka palaut-
teen kerddmisen keinoja ja esteitd. Opinndytety0 rajattiin koskemaan yhtd, melko pientd
varuskuntaravintolaa, eikd tutkimuksesta saadut tulokset ole vélttdmattd yleistettavissi

suurempiin varuskuntaravintoloihin.



2 ASIAKASPALVELU

2.1 Asiakastyytyviisyys

Asiakastyytyvéisyys lisdd kannattavuutta. Tdméd perustuu sithen olettamukseen, ettd
parantamalla asiakaspalvelun laatua asiakastyytyviisyys kasvaa. Asiakkaan kokema
palvelun laatu ja hinen ajallinen tai rahallinen uhrauksensa vaikuttavat koettuun arvoon
ja sitd kautta asiakastyytyvéisyyteen. Tyytyvdisyys lisdéd asiakasuskollisuutta, mika tar-
koittaa asiakkaan halua asioida toistuvasti samassa yrityksessd. Pitkdaikaiset asiakas-
suhteet vakiinnuttavat liikevaihtoa ja niitd lisddmalla yrityksen kannattavuus lisdéntyy.

(Storbacka, Strandvik & Gronroos 1994, 23.)

Asiakastyytyviisyys on yrityksen kannalta tirkeédd, koska 90 % tyytyméttomistd asiak-
kaista vaihtaa toimittajaa. Kuitenkin vain 4 % asiakkaista kertoo palvelun tuottajalle
tyytymittomyydestddn palvelun tai tuotteen laatua kohtaan. Yrityksen kehityskohteet
tuleekin priorisoida faktojen perusteella, koska nykyisten asiakkaiden sdilyttiminen on
huomattavasti helpompaa kuin uusien asiakkaiden hankkiminen. Asiakastyytyvéisyyden
mittaaminen ei saisi olla mik&én irrallinen projekti vaan osa jokapidivédistd toimintaa.

(Laukkanen 2004.)

Morizin (2005, 27) mukaan asiakkaat ovat monimutkaisia. Heilld on yksildllisié tarpeita
ja odotuksia, joita ei voi asettaa samaan muottiin. Kontekstistd ja tilanteesta riippuen
asiakkaalla voi olla samasta palvelusta erilaisia odotuksia. Asiakkaan odotukset palve-
lun suhteen voivat vaihdella hyvinkin paljon hdnen ollessaan esimerkiksi tydssd tai lo-
malla. Henkilokohtaisella asiakaspalvelulla voidaan lisétd asiakastyytyvidisyyttd padse-

mélld lahemmads asiakkaan todellisia tarpeita kuin tietokoneiden tai robottien avulla.

2.2 Asiakaspalvelu ja laatu yrityksen menestystekijini

Laatuajattelun sisdltd on vuosien kulussa muuttunut paljon. Aikaisemmin vallalla olleen
niin sanotun hyvéksyttivi laatutaso —ajattelun tilalle on erityisesti japanilaisten esitta-
ménd noussut ajatus tdydellisestd virheettomyydestd. Téméd pakotti myds ldnsimaat

muuttamaan ajattelutapaansa 1970- ja 1980-luvuilla, jotta ne pysyisivét kilpailukykyisi-



néd Japaniin ndhden. Nykyisin laatujohtaminen on monissa yrityksissd noussut strategi-

sen tason asiaksi. (Tervonen 2001, 2.)

Tervosen (2001, 2) mukaan yritysten kiinnostus toiminnan kehittimiseen ja laatuun
riippuu kysynnén ja tarjonnan keskindisestd suhteesta. Silloin kun kysyntd ylittda tar-
jonnan, ei kehittdmistd pidetd kovin tirkednd, koska tuotteet menevit muutenkin kau-
paksi. Térkeintd on tilldin tuottaa mahdollisimman suuri méaré tuotteita tai palveluita.
Motivaatio kehittimistyohon kasvaa markkinatilanteen ollessa pdinvastainen. Kovene-
vassa markkinatilanteessa voi paikoilleen jaavét yritykset hidvitd markkinoilta. Lecklin
(2006, 18) mukaan laatuajattelun ldhtokohtana ovat sidosryhmiit, erityisesti asiakkaat.
Toiminta ei vélttdmattd ole asiakkaan ndkokulmasta laadukasta, vaikka yrityksen sisdi-
nen toiminta olisi tehokasta ja lopputuotteet virheettomié. Jotta asiakkaan tarpeisiin voi-
taisiin vastata laadukkaasti, pitdd ymmirtdd asiakasta ja markkinoita. Asiakkailta ja
muilta sidosryhmien edustajilta saatu palaute auttaa yritystd oman toimintansa arvioin-

nissa ja kehittaimisessa.

Laatua voidaan tarkastella monesta eri ndkdkulmasta. Yleisesti laadulla ymmaérretidén
asiakkaan tarpeiden tdyttdmistd yrityksen kannalta mahdollisimman kannattavalla ja
tehokkaalla tavalla. Yrityksen oma kannattavuus ei saa kirsid asiakastyytyvdisyyden
kustannuksella. Laatuun liittyy my0s suoritustason jatkuva parantaminen. Markkinoiden
ja yhteiskunnan jatkuva muutos, kilpailijoiden toiminta ja innovaatiot aiheuttavat uusia
vaatimuksia laadulle. (Lecklin 2006, 18.) Tervosen (2001, 187) tutkimuksen mukaan
asiakasvaatimukset ja —kyselyt nousivat tirkeimmaéksi laadun kehittdmisen motiiveiksi.
Muita motiiveja olivat muun muassa oma sisdinen kehityshalu, kilpailijoiden toiminta

sekd viranomais- ja konserninjohdon vaatimukset.

Kokonaislaadun kannalta tirkeintd on se, ettd tehddin oikeita asioita. Ylilaatua, josta
asiakas ei ole valmis maksamaan, ei kannata tehdi. Asiakkaan odotukset ylittdva laatu
ei ole ylilaatua, jos laatu on se tekijd, jonka avulla yritys saavuttaa kilpailuedun. (Leck-
lin 2006, 19.) Tervosen (2001, 191) tutkimuksen mukaan laatuajatteluun luottavat yri-

tykset uskovat laadun parantamisen nékyvin jollain aikavalillda myds kannattavuudessa.



2.3 Oppiminen ja asiakaspalvelu

Kiinnostus henkildston kyvykkyyden kehittimiseen johtuu paljolti tuottavuuden kasvun
pysdhtymisestd tdrkeimmissé teollisuusmaissa 1960-luvun lopulta ldhtien. Organisaati-
oiden kyvykkyyden kehittdmisstrategia syntyi aikana, jolloin tuottavuus kiéntyi las-
kuun. Kilpailu kiristyi ja ylitarjonnan myotd tuotteiden myynti vaikeutui. Enéé ei riitté-
nyt tuottavuuden kehityskeinoiksi médrien kasvattaminen, toiminnan rationalisointi ja
teknologian kehittdminen. Oli entistd enemmén panostettava tuotteiden suunnitteluun ja
valmistukseen. Organisaation kehittdmisen tarpeen takana ovat viime kidessd yhteis-
kunnassa ja tydeldmissd tapahtuvat muutokset, ne pakottavat muuttumaan. Tydeldmén
muutoshaasteet, kuten markkinoinnin kansainvilistyminen, kilpailun vapautuminen ja
rajoitusten poistuminen, asiakkaiden vaatimusten ja arvojen kehittyminen sekd uuden
teknologian kayttdonotto on pidettdvd koko ajan mielessé, kun suunnitellaan organisaa-

tion kehittdmisté. (Sarala & Sarala 1997, 25-27.)

Organisaatioiden kehittdmisty6td ei juurikaan tehdd idealistisista tai periaatteellisista
syistd. Kehittdmistoimien avulla pyritddn yleensd pienentdmddn kustannuksia ja/tai li-
sadmadn myyntid ja voittoja. Jos organisaatio haluaa menestyé kilpailun uusilla osa-
alueilla, se pitdé ottaa huomioon kilpailukyvyn tarkeitd ulottuvuuksia kuten esimerkiksi
luotettavat ja laadukkaat tuotteet ja palvelut, lyhyet toimitusajat, toiminnan joustavuus
ja tuotekehittelyn nopeus. Jotta henkildstd voi mukautua tuotantoympériston jatkuviin
muutoksiin ja pystyy suunnittelemaan tyonsd niiden mukaan, pitdd yrityksen panostaa
henkildston ammattitaidon ja osaamisen kehittdmiseen. Joustava toimintatapa edellyttda

henkildstoltd monipuolista ammattitaitoa. (Sarala & Sarala 1997, 27-29.)

Muutokset ovat olennainen osa organisaatioiden eldmii. Jotta muutoksiin voidaan so-
peutua mahdollisimman hyvin, tarvitaan jatkuvuutta tuovia kehitysmalleja. Muutosten
ennakointi sekd yhteiseen oppimiseen liittyvdt toiminta- ja ajattelumallit ovat tirkeitd
hallintakeinoja. Oppivan organisaation késite tarjoaa yhden hallintakeinon. Oppivalla
organisaatiolla tarkoitetaan niitd toimintamalleja, joiden avulla organisaatio tukee yksi-
16n ja ryhmin oppimista yhteisen kehityksen turvaamiseksi. Organisaation visio toimii
organisaatiossa oppimisen ldhtokohtana. Sen pohjalta médritelldén tyon tavoitteet ja
kehittdmishaasteet. Oppimista tukevassa organisaatiossa tuetaan sekd yksilo- ettd ryh-
métasolla tapahtuvaa oppimista. Oppiminen on yksilo- ja organisaatiotason jatkuvaa

vuoropuhelua, jota organisaation toimintamallit voivat joko edistéé tai ehkéistd. (Num-
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melin 2007, 123-124.) Stenvallin ja Virtasen (2007) mukaan yksilot ja tiimit oppivat
organisaatiossa vuorovaikutuksen seurauksena. Organisaatiot eivét opi, jos vuorovaiku-
tusta ei ole. Yksilon dlykés toiminta rakentuu vuorovaikutuksessa sekd sosiaalisen ettd

fyysisen toimintaympériston kanssa. (Stenvall ja Virtanen 2007, 31.)

Yksilon oppimisen yhteydessd oppiminen voidaan médritelld kyvyksi uusiutua ja muut-
taa pysyvasti toimintaa. My0s organisaation oppimiseen liittyy valmius hankkia uutta
osaamista. Organisaation uusiutuminen tarkoittaa sen prosessien ja toimintatapojen
muuttamista sekd jatkuvaa uuden osaamisen hankkimista ja sen vélitontd hyddyntdmis-
td. (Syddnmaanlakka 2002, 50, 225.) Moilasen mukaan oppivaksi organisaatioksi voi-
daan luonnehtia henkildstodén kouluttavaa organisaatiota tai silld voidaan tarkoittaa
organisaatiota, joka toimii ihmisldheisesti. Oppivana organisaationa voidaan pitdé esi-
merkiksi yliopistoa, tuotekehitysorganisaatiota tai tietotekniikkayritystd. Joku voi pitdd
organisaatiotaan oppivana silloin, kun ihmiset ottavat opiksi omasta tyOstién tai oppivat

erehdyksistd ja virheistd. (Moilanen 1999,1.)

Ihmiset pyrkivét kehittdméédn itsedin omien kykyjensd edellyttimilld tavalla, mikali
ympéristd tarjoaa sithen mahdollisuuksia, tukea ja haasteita. Tehokkaan kehittdmistoi-
minnan tunnuspiirteend on pidetty sitd, ettd toiminta vahvistaa henkilon sisdistd moti-
vaatiota yllépitdd ja lisdtd ammatillista osaamista. Innovaatiojohdetut yritykset pyrkivit
luomaan henkildstéd kannustavan ja motivoivan ilmapiirin, jossa innovointi on luonnol-
linen osa jokapdivdistd tyotd. Téllaisen tyOympdriston ominaisuuksia ovat vapaus, tuki
ja kannustus, taitava projektijohto, riittdvit resurssit, riittdvan vélja aikataulu, ympaéris-
ton tarjoamat haasteet sekd sopivassa miédrin my0s ympdristostd kumpuavat paineet.
Tiimit ja verkostot korvaavat hierarkkiset rakenteet. (Ruohotie 1998, 141.) Moilasen
(1999) mukaan oppivassa organisaatiossa keskeistd on, ettd 10ydetdéin organisaation ja
yksilon kannalta olennaiset asiat, jotta niitd voidaan yhdessé kehittdd. Vain tdlld tavoin
varmistetaan sekd ihmisten ettd koko organisaation kehittyminen haluttuun suuntaan.
(Moilanen 1999, 1.) Nopea toimintatapojen muuttuminen on olennaista, toisin sanoen
se, miten nopeasti tarvittavat muutokset pystytdéin toteuttamaan. Opitun soveltaminen ja

edelleen kehittiminen seké asioiden nopea kdytdntdon vienti on tarkedd. (Syddnmaan-

lakka 2002, 52.)

Oppivassa organisaatiossa tulee ilmapiirin olla henkisesti turvallinen. Muita paremmin

kilpailussa selviytyvit yritykset, joissa tyoskennelldén turvallisessa ja luottamukselli-
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sessa ilmapiirissd. Yrityksen tyontekijoiden halu soveltaa ja hankkia uusia tietoja ja tai-
toja tukahdutetaan, jos epdonnistumisista ja virheistd rangaistaan systemaattisesti. Pelko
epdonnistumisesta, syyttdmisestd ja tuomitsemisesta ehkéisee innovaatioita tehokkaasti.
Innovaatiojohtoisessa yrityksessd oppimista, yrittdmisté ja kokeilua palkitaan etukiteen.
(Ruohotie 1998, 141-142.) Syddnmaanlakan (2006) mukaan oppivassa organisaatiossa
saa ja kuuluu tehdi virheitd, koska ne kuuluvat todelliseen oppimisprosessiin. Oleellista
on, ettd virheistd pitdd oppia. Oppivassa organisaatiossa liiketoiminnan ydin on oppimi-

nen. (Syddnmaanlakka 2006, 51.)

Sydédnmaanlakan (2006) mukaan strateginen johtaminen, eli henkildston ja johdon ky-
vykkyys tulkita maailmaa, kyseenalaistaa omia ajatusmalleja ja hahmottaa uusia sekd
niiden pohjalta tarkastella organisaation strategiaa ja sen nopeaa toteuttamista on tarked
taito, joka tukee organisaation oppimista. Ympériston heikkojen signaalien lukeminen
on tirkedd ja sen pohjalta kilpailuympdriston ja asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin rea-
gointi nopeasti. On valttdiméatontd kyetd uusiutumaan nopeasti, koska oppiminen ja kyky

nopeisiin muutoksiin ovat keskeisid kilpailukeinoja. (Syddnmaanlakka 2006, 54-57.)

Asiakkaat ovat tuotteiden ja palvelujen kéyttéjid ja heilld on siten paras kdyttokokemus.
Asiakkailta oppiminen ei edellytd kaunopuheisuutta vaan avoimen ja huolellisen kuun-
telemisen taitoa, tavallinen yksittdinen asiakaskdynti saattaa jo olla paljastava. Asiak-
kailta oppimisen hydty voi jadda rajalliseksi, jos havaintoja ei késitelld kenenkdin muun
kanssa. Tyon kehittdminen ja kokeilutoiminta ovat asioita, joita kannattaa tehdd yhdessi
muiden kanssa. Kéytdnnossd osaamisen kehittdmistd edistetdén oppivassa laatuorgani-
saatiossa analysoimalla tehtévid ja tulevaisuuden visioita ja edistimalld taitotiedon le-
vidmistd kaikkialle organisaatioon koulutuksen ja opiskelun avulla. Tyd tulee ndahda
oppimisympéristoni ja oppia omista, asiakkaiden ja muiden kokemuksista analysoimal-

la ja hyodyntdmalld niitd. (Sarala & Sarala 1997, 127, 141.)

2.4 Asiakasymmirrys

Asiakasldhtoisyyden kdytdnnon méiritelmd on usein se, ettd tdytetddn asiakkaan odo-
tukset ja tarpeet. Endi ei kohdisteta katsetta pelkdstddn tuotteeseen eli tavaraan tai pal-
veluun, vaan huomio kohdistetaan asiakkaaseen. Jotta voidaan muuttaa ajattelua tuote-

lahtoisestd asiakasldhtdisyyteen, pitdd ymmaértdd mitd on asiakkaan kokema arvo ja mis-
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td se syntyy. Tuoteldhtdisessd ajattelussa arvo 10ytyy tuotteesta ja asiakas saa arvon
hankkiessaan tavaran tai vastaanottaessaan palvelun. Palvelun arvoa on yleensd mitattu
hinta-laatu-suhteella, eli on verrattu palvelusta maksettavaa hintaa palvelun laatuun.
Asiakkaalle syntyy kuitenkin laatua nimenomaan palvelun tuottamista hyodyisté, seura-
uksista ja niiden vaikutuksista asiakkaan omiin tavoitteisiin. Arvoa ei yksipuoleisesti
tuoteta tai luovuteta asiakkaalle vaan se syntyy palveluntuottajan ja asiakkaan yhteis-
toiminnalla prosessituloksena. Asiakas on siis aina mukana, kun arvoa syntyy. (Arantola

& Simonen 2009, 2-3.)

Asiakaspalveluyrityksen on ymmarrettdvd oman palveluprosessinsa ja asiakkaan pro-
sessin valistd yhteyttd. Arvo syntyy ndiden kahden prosessin yhtymikohdassa. Yrityk-
sen tulee pohtia, miten se voisi tehdé palvelustaan paremmin asiakkaan prosessiin sopi-
van. Yrityksissd keskitytddn usein tarvepohjaiseen ajatteluun, eli uskotaan, ettd ollaan
asiakasléhtoisié silloin, kun asiakkaan tarpeet tidytetdin. Asiakas ei kuitenkaan aina tun-
nista omia tarpeitaan tai tiedd olemassa olevia ratkaisuja. Haasteet ehkd tunnetaan, mut-
ta asiakas ei itse tiedd miten niitd ratkaistaan. Oikeanlaista asiakasymmadrrystd omaava
palveluyritys voi auttaa asiakasta hakemaan vastauksia ongelmiinsa. (Arantola & Simo-

nen 2009, 3-4.)

2.5 Markkinoinnin vaikutukset asiakaspalveluun

Yritykset, joissa ymmarretdéin markkinointiosaajien panoksen tdrkeys liiketoiminnalle,
ovat ymmadrtaneet, ettd pitkélld tdhtdimelld yrityksen kannattavana pitévit kassavirrat
voivat tulla vain ja ainoastaan hyvin hoidetuista asiakassuhteista. Kassavirtaongelmiin
voi hetkellisesti tuoda helpotusta erilaiset tasejdrjestelyt tai omaisuuden myynti, mutta
litketoiminnallisesti kestdvdd helpotusta tai parannusta niiden avulla ei saada aikaan.
Ainoastaan markkinoinnin avulla, erityisesti asiakassuhteissa, voidaan tehdé yrityksen
kassavirtoja muuttavia siirtoja. (Tikkanen 2005, 55.) Yrityksen ndkokulmasta ainoa si-
dosryhmad, joka kerryttdd kassavirtaa, ovat asiakkaat. Yritykset haluavat pitdd kiinni
niistd asiakkaista, jotka ovat kdyttaneet heidin palvelujaan. Ajatuksena on, ettd kerran
hyvdin alkuun saatu asiakassuhde tuottaa tulevaisuudessa kannattavaa liiketoimintaa
pienemmailld vaivalla ja kustannuksilla. Markkinointi on onnistunutta silloin, kun sekd
asiakas ettd myyja ovat tyytyvdisid. Asiakassuhde jatkuu todennikoisimmin silloin, kun

kumpikin osapuoli on tyytyvdinen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 9.)
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Aarnikoivun (2005, 107) mukaan nykyéddn ei riitd, ettd vastataan asiakkaiden yhteyden-
ottoihin. Nyt avaintekijédnd on aktiivisuus asiakkaiden tarpeiden ja ennakoinnissa ja ak-
tivoinnissa. Ei voida puhua endi pelkdstdadn asiakaspalvelijoista ja myyjistd, vaan hyvi
myyjd myy tuotteita, palvelee asiakkaita ja markkinoi tuotteita ja palveluja. Hyva asia-
kaspalvelija myds myy ja markkinoi sekd palvelee tietysti asiakkaita. Roolien selkeyt-
tamiseksi kannattaa henkiloston kanssa kdyda ldpi toimenkuvat ja méadritelld toimenku-
vien edellyttima rooli ja tavoitteet seké valtuudet. Tittelilla on merkitysté, koska sitékin

vasten yrityksen tyontekijd mieltdd omaa rooliaan ja tyOnsd painopistetta.

Yhteydenotoissa asiakkaaseen on syytd kartoittaa, minkd kanavan kdyttdminen tukee
viestin perille menoa parhaiten. Asiakkaan kohtaaminen kasvokkain ei aina ole paras
mahdollinen tapa léhestyd asiakasta. Kanavan valintaa helpottaa seuraava Adlerin ja
Elmhorstin tekemd malli (taulukko 1), joka auttaa ymmaértdmain millaista palautetta
haluamme, millaisen kontrollin tarve viestillimme on ja millaisia yksityiskohtia vies-

timme sisdltdd. (Puro 2004, 48, Aarnikoivun 2005, 101 mukaan).

TAULUKKO 1. Kanavan valinta

Kyky kont- | Mahdollisuus
Kyky kontrol- | rolloida vies- | yksityiskohtien
palautteen |loida viestin |tin vastaan- |esille tuomi-
luonne laadintaa ottoa seen
Kasvokkain
viestinta Valiton Kohtuullinen |Erinomainen |Heikko
Puhelin Valiton Kohtuullinen | Heikohko Heikko
Sahkoéposti | Viiveinen Erinomainen | Heikko Hyva
Tiedote Viiveinen Erinomainen | Heikko Hyva
Tekstiviesti | Viiveinen Kohtuullinen | Heikko Heikko

Lahde mukailtuna Puro 2004, Onnistu viestinnassa.
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3 ASIAKASPALAUTE JA SEN PROSESSOINTI

3.1 Palaute

Sydédnmaanlakan (2002, 58) mukaan palaute on tirkedd koko yrityksen, tiimin ja yksi-
16n oppimiselle. Yrityksessd kidytdssd oleva, toimiva palautejdrjestelméd tukee koko or-
ganisaation oppimista. Télloin organisaatio uudistuu jatkuvasti ja on valmis vastaamaan

tulevaisuuden haasteisiin. (Syddnmaanlakka 2002, 63.)

Jotta palautejdrjestelmit yrityksesséd tukevat oppimista, pitdd kadytdsséd olla toimiva pa-
lautekulttuuri. Palautekulttuuriin liittyy oleellisesti yhteensopivat arvot kuten avoimuus,
runsas kommunikoiminen, luottamus, yksilon kunnioittaminen, virheiden salliminen,
hyvé yhteishenki, toisten tukeminen ja jatkuvan oppimisen korostaminen. (Syddanmaan-

lakka 2002, 63.)

Keskuskauppakamarin tekemd Yrityskulttuuri 2009-tutkimus osoittaa, ettd suurimmat
haasteet yrityskulttuurin kehittdmisesséd liittyvit sisdiseen viestintddn, tyOntekijoiden
aktiivisuuden tukemiseen yrityksen toiminnan kehittdmiseksi ja esimiestyon kehittdmi-
seen (Keskuskauppakamari 2009, 13). Jos yrityksessé ylin johto tydstdéd arvot toiminta-
ohjeeksi itse ja jakaa ne henkildstdlle, saattaa kdyda niin, ettd arvot jadvit henkilostolle
etdisiksi. Tyontekijd saattaa kokea itsensd johdon pelinappulaksi, koska ohjeet tulevat
hénelle ylhdéltd annettuna. Jos tyOntekijd pdédsee itse pohtimaan arvojen merkitysti ja
sitd, miten niitd sovelletaan kdytdnndssd, hdn myds parhaiten sitoutuu noudattamaan

niitd. (Ahonen &Lohtaja-Ahonen 2011, 42-43.)

3.2 Palautteen merkitys yksilolle

Sydédnmaalakan (2002, 81) mukaan on tarkedd, ettd yksilo pystyy nikemédn oman toi-
mintansa vaikutukset koko organisaation toimintaan. Jotta yksilo pystyy ndkeméédn
oman tehtdvénsi tarkoituksen, hdnen tulee tietdd koko organisaation visio ja oman yk-
sikkonsa tavoitteet. Sen jilkeen yksilon on tiedettdvi, mitkd ovat hdnen avaintehtdvansé

ja mitd osaamista ne vaativat.
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Tyontekijd ymmaértad tyonsd merkityksen, kun hdn ymmértdd mistd kokonaisuudesta
hénen tyonsd muodostaa osan. Tyotd tekee mielellddn silloin, kun sen ymmaértad tarke-
dksi. Jotta tyonsd kokee motivoivaksi kolmen ehdon tulee tiyttyd. Tyontekijalla taytyy
olla ymmarrettivisti asetetut, haastavat mutta saavutettavissa olevat tavoitteet, hdnelld
taytyy olla itsendisyys omien tydtehtdviensd hoitamisessa ja hinelld tdytyy olla mahdol-
lisuus saada paljon palautetta. Tyon merkityksen kokemus kasvaa, kun tyontekijé saa
palautetta ja huomaa, etti muut ovat kiinnostuneita siitd, mitd hén tekee. (Ahonen &

Lohtaja-Ahonen 2011, 18.)

Jotta palaute on toimivaa ja antaa kaikille mahdollisuuden vaikuttaa, palautteen on kul-
jettava kolmeen suuntaan, alhaalta ylos, ylhdaltd alas ja vaakasuoraan eli alaiselta esi-
michelle, esimicheltd alaiselle ja tyokaverilta tydkaverille. Nopea, korjaava palaute on
vélittimisen osoitus niin esimiehelle kuin tyontekijillekin. Sen avulla yksilolld on mah-
dollisuus korjata kdytoksensd virheet, muuttaa toimintaansa ja onnistua. (Ahonen &

Lohtaja-Ahonen 2011, 24, 27.)

Palautteen saaminen riittdvéin usein auttaa yksilod ja yritystd pienten korjausliikkeiden
tekemiseen, jotta koko organisaation ei tarvitse tehda suurta korjausliikettd. Pienin aske-
lin toteutettu muutos on helpompi hallita ja sitd on my0s helpoin seurata palautteen

avulla. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 30.)

3.3 Asiakaspalautteen merkitys yritykselle ja sen kehittimiselle

Yritysten liiketoimintaymparistd muuttuu koko ajan. Viimeisen vuosikymmenen aikana
yksi tdrkeimmistd muutoksista on ollut yritysten pyrkimys toimia asiakaskeskeisesti sen
sijaan, ettd keskityttdisiin pelkéstddn tuotteisiin ja tuotekeskeisiin toimintatapoihin.
Asiakaspalautteen hyddyntdminen onkin yksi tdrkeimmisti keinoista edistidé asiakasldh-
toisyyttd, joka puolestaan on yksi yrityksen keskeisimmista kilpailukeinoista. Tutkimus-
ten mukaan suomalaisten yritysten johto kokee asiakasinformaation hyddylliseksi, mut-
ta asiakkaaseen liittyvit informaatiojdrjestelmét eivit kuitenkaan ole suomalaisissa yri-

tyksissd kunnossa. (Uusitalo 2007, 249.)

Jotta yritys pystyisi uudistumaan ja kehittymédin jatkuvasti, pitdd my0s palautetta kerdtd

paljon. Palautteen merkitys on hyvin tirkedd organisaation oppimisen kannalta. Jotta
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organisaatio yltéisi huippusuorituksiin, on sen keréttidvi palautetta jatkuvasti, systemaat-
tisesti ja monipuolisesti. (Syddnmaanlakka 2002, 60.) Asiakastyytyviisyyskyselyt ndh-
dddn usein yrityksissd valttimittoméina pahana ja niitd tehddén vain, koska on pakko.
Usein jdd huomiotta se, ettd asiakaspalautteen avulla voidaan kehittdd omia prosesseja ja
sitd kautta lisdtd asiakastyytyvéisyyttd. Asiakaspalautteen tulisikin olla keskustelua asi-
akkaan kanssa, eikd pelkéstddn asiakkaan mielipiteen tiedustelua sdanndllisin viliajoin.
Vuoropuhelun avulla saadaan todellista lisdarvoa toiminnalle. (Ménnistd 2003.) Lauk-
kasen (2004) mukaan asiakastyytyvéisyystutkimukset eivét yleensd johda mihink&in

toimenpiteisiin, vaan niitd tehddan sen vuoksi, ettd laatujirjestelma vaatii niin.

Asiakaspalaute auttaa yritystd ymmartdmiin asiakkaitaan paremmin ja miérittdméaén
omia tuotteitaan verrattuna kilpailijan tuotteisiin. Asiakaspalveluun kohdistuva palaute
on ddrimmadisen tirkedd, koska asiakaspalvelu on yksi tdrkeimmistd asiakaskokemusta
médrittavistd tekijoistd. Hyvalla ammattitaidolla saadaan huonotkin asiakaskokemukset
kadnnettyd positiivisesti. Kysymysten asettelulla saadaan yksittdisten henkildiden palve-
lusta tai toiminnasta tietoa, jota voidaan kéyttdd apuna henkiloston kehittdmisessd ja
motivoinnissa. Palvelun kehittdmisen lisdksi palautetta voidaan kdyttdd apuna markki-
noinnissa. Néin yritykset voivat viestid asiakkailleen, ettd heididn mielipiteistdén vilite-

tddn. (Ménnist6 2013.)

Usein yrityksilld on se harhaanjohtava kasitys, ettd he tietdvit kaiken ja ovat parhaita
alallaan. Ndin ei kuitenkaan todellisuudessa ole. Térkedd on siis kuunnella asiakasta ja
tehdi sen perusteella ratkaisuja. Asiakaspalautteen avulla voidaan jo etukéteen haistella,
mitd kannattaa tehdé ja ehtid ndin kilpailijoiden edelle. Mutta my®0s jalkikdteen voidaan
asiakaspalautteen avulla saada selville sitd, miksi asiakkaita on menetetty. Keskidssd on
silloin se, miten asiakas voitaisiin saada takaisin. (Méannisté 2013.) Hyvé laatu asiakas-
palvelussa on tirkedd pyrittdessd hyvain tulokseen. Virheettdmédn toimintaan on mah-
dotonta paistd, tirkeintd onkin toimia laadukkaasti virhe- ja vikatilanteissa. Virheiden
pelon ilmapiiri rajoittaa innovatiivisuutta ja luovuutta, koska pyritdin toimimaan var-
malla pohjalla vanhojen hyviksi koettujen toimintatapojen avulla ja tilldin palvelueld-
mysten tuottaminen jdd taka-alalle. Virhe- ja ongelmatilanteiden hyvilld hoitamisella
voidaan kasvattaa asiakkaiden luottamusta. Asiakkaan luottamusta kasvattaa se, ettd hin
huomaa yrityksen ottavan vastuun myos epdonnistuessaan ja asiakas tietdd, ettd virheet

korjataan. (Aarnikoivu 2005, 87-88.)
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Kuviossa 1 kuvataan sitd, miten onnistunut asiakaspalautteen késittelyprosessi etenee.

Kuunteleminen

Asiakkaalle mahdollisuus mielipahan purkamiseen

!
Pahoittelu

Asiakkaan mielipahan huomioiminen

|

Syyn selvittiminen

Tyytyméttomyyden syyn huolellinen selvittiiminen

|

Ratkaisuvaihtoehdot

Miti, miten ja missi aikataulussa asia selvitetiiin

|

Vastaaminen

Heti tai sovitussa aikataulussa

!
Vaikutukset

Kerrotaan , miten asia kisitelldfin, etti ei toistu

!
Jilkihoito

Tilanteen tarkastus

KUVIO 1. Tyytyméttomén asiakkaan kohtaaminen (Aarnikoivu 2005) muokattu

Asiakastyytyviisyyskyselyiden vastauksissa on syytd kiinnittdd huomiota palautteisiin,
jotka koskevat yrityksen tirkeitd avaintoimintoja. Palautteista saatu tieto kannattaa
ryhmitelld, jotta 10ydetddn erityisen tarkedt kehittdmistd vaativat asiat. Erityisen myon-
teiset tai erityisen kielteiset kokemukset ja asiat ovat térkeitd, samoin kuin asiat, joista
tulee paljon palautetta. Joidenkin asiakkaiden tai asiakasryhmien antama palaute voi
olla yrityksen toiminnan kannalta erityisen tdrkedd. Henkilokunnan kannalta erityisen
motivoiva toimintatapa on toiminnan kehittdiminen myonteisen asiakaspalautteen avulla.
Niiden avulla saadaan selville, mikd on mennyt hyvin ja mitkd palvelun osa-alueet ovat
asiakkaille erityisen tdrkeitd. Nditd toimintamalleja pyritdén vahvistamaan organisaati-

ossa. (Tuurala 2010.)
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3.4 Asiakaspalautteen kerdfiminen

Jokaisen menestyvin yrityksen pitdd olla kiinnostunut asiakkaidensa mielipiteistd ja
asenteista. Joskus asiakaspalauteprosessi toimii hyvin ilman erillisten tutkimusten jar-
jestdmistd. Tdma edellyttdd yrityksen edustajien ja asiakkaiden vélistd aktiivista vuoro-
vaikutusta ja palautteen jérjestelmaéllistd prosessointia. Ndin saadaan asiakaskokemukset
hyodynnettyd mahdollisimman tehokkaasti ja nopeasti. Mattisen (2006, 66-68) mukaan
olisi tirkedd saada asiakaspalaute mahdollisimman nopeasti heti tapahtuman jélkeen,

koska jo seuraavana pdivinid asiakkaan mielipide on voinut muuttua.

Asiakaspalautteen systemaattiselle kerddmiselle on olemassa erilaisia menetelmid. En-
nen palautteen kerddmistd kannattaa tehdd etukdteissuunnittelua. Suunnitteluvaiheessa
on hyvd huomioida seuraavia asioita: millaista tietoa ja palautetta asiakkailta halutaan,
kuinka suurelta asiakasjoukolta palautetta halutaan, miten palautteen kerddminen toteu-
tetaan ja minkélaisia menetelmid kdyttden, mikd on sopiva ajankohta palautteen keraa-
miselle, minkélaisia kustannuksia kerdaminen aiheuttaa ja kuka kerdi, koostaa ja jésen-

tad palautteen. (Pievildinen, Pyykkonen & Saukkonen 2014, 7-8.)

Asiakaspalautteiden kasittelyprosessi koostuu palautteiden kerdédmisestéd tai vastaanot-
tamisesta, luokittelemisesta ja tallentamisesta, selvitystyOstd ja asiakkaalle annetusta
vastineesta. My0s yrityksen yhteistyokumppanit ja alihankkijat pitéisi ottaa osaksi asia-
kaspalauteprosessia. Asiakas antaa palautteen siihen yritykseen, josta on tuotteen tai
palvelun ostanut, vaikka palaute todellisuudessa kohdistuu kolmanteen osapuoleen.

(Aarnikoivu 2005, 87-92.)

Asiakaspalautetta saadaan usein pdivittdisissd asiakaspalvelutilanteissa. Asiakaspalveli-
jan pitdisikin kuunnella asiakasta herkélld korvalla osana arkipdiviistd tyotd. Kuuntelun
tavoitteena on selvittdd yhteistyon sujuvuutta. Asiakasta kuuntelemalla saadaan selville
prosessin ongelmakohtia ja niithin voidaan puuttua nopeasti ilman massiivisia kehitys-
projekteja. Asiakas on usein tyytyvdinen, kun hidn huomaa, ettd palautteeseen reagoi-
daan nopeasti. (Mattinen 2006, 54-61.) Tutkimuksissa on todettu, ettd jos asiakkaan
ongelma ratkaistaan menestyksekkédsti, hdn kertoo siitd useammalle kuin siité, jos hidn
alunperinkin on saanut hyvai palvelua (Eccles & Durand 1998, 68-71). Asiakaspalveli-
jan arjessa saama palaute tulisi kirjata aktiivisesti ylos ja hyddyntdd (Aarnikoivu 2005,

68).
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Asiakaspalautetta kerdtddn aktiivisesti ja sddnnéllisesti asiakastyytyvaisyystutkimuksil-
la. Néissa tutkimuksissa kartoitetaan muun muassa asiakkaan kokemusta asiakaspalve-
lusta ja sen asiantuntemuksesta, ystivillisyydestd, tiloihin liittyvistd asioista, tuote- ja
palveluvalikoimasta sekd kartoitetaan asiakkaan tarpeita. Tdmédn informaation avulla
suunnitellaan yrityksen toimintaa ja tavoitteita. Asiakastyytyvéisyystutkimuksista saatu
informaatio yhdessé kilpailijatietouden kanssa mahdollistaa yrityksen suoritustason ver-
tailun muiden yritysten suorituksiin. Asiakastyytyvédisyystutkimusten liséksi palautetta
kerdtadn asiakaskohtaamisten jdlkeen sdahkopostitse tehtdvilld kyselyilld tai puhelimitse.
(Aarnikoivu 2005, 67.) Asiakastyytyviisyystutkimuksessa asiakkaalta pitdisi kysyd,
mitkd asiat vaikuttavat tyytyvéisyyteen, kuinka tarkeitd ndmai asiat ovat kokonaisuuden
kannalta ja mikd on asiakkaan tyytyvdisyystaso télld hetkelld. Asiakastyytyviisyys-
kysely saattaa my0s nostaa asiakkaan odotuksia. Jos asiakkaan mainitsemiin epdkohtiin
el puututa tai reagoida, se laskee asiakkaan kokemaa tyytyviisyystasoa. (Kuoppamaiki

2000, 26.)

3.5 Palautteen saamisen esteet

Yrityksen on hyvin vaikea korjata virheet ja kehittdd toimintaansa jos asiakkaat eivit
anna palautetta huonosta tuotteesta tai palvelusta. Tyytyméittomyyden todelliseen syy-
hyn on vaikea pééstd késiksi sen lisdksi, ettd vain muutama prosentti huonoa palvelua
tai huonolaatuisen tuotteen saaneista asiakkaista kertoo mielipiteensd palvelun tuottajal-
le. Asiakkaat kokevat usein, ettd palautteen antaminen henkilokunnalle on ajanhukkaa ja
aiheuttaa vain ylimairédisen paperin tiyttdimisen. Sen sijaan ihmiset kertovat negatiivi-
sista kokemuksistaan perheelle ja ystiville. Asiakas antaa mieluummin positiivista kuin
negatiivista palautetta. Tdméd perustuu psykologisen vuorovaikutuksen malliin; ihmiset
vastaavat suosionosoituksella, kun heille itselleen on tapahtunut jotakin miellyttdvaa.
(Eccles & Durand 1998, 68-71.) Suomalainen on haastava asiakas siind mielessd, etta
hén antaa harvoin selvdd palautetta. Suomessa ajatellaan herkésti, ettd turha valittaa,
koska asioita ei kuitenkaan korjata, parempi on vaihtaa asiointipaikkaa tai tuotemerkkia.

(Lahtinen & Isoviita 2001, 42.)

Myoskédn asiakastyytyvidisyyskyselyjen avulla ei aina saada realistista kuvaa asiakkaan
kokemuksesta, koska asiakkaalla ei useinkaan ole mahdollisuutta selvittdd kokemustaan

tarkasti kysymysten suppeuden takia. Usein asiakastyytyvéisyyskyselyissa asiakas vas-
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taa vditteisiin rastittamalla tuntemuksiaan vastaavan numeron. Asiakastyytyviisyys on
kuitenkin tunne ja aina sen ilmaiseminen numeroina ei ole kovin helppoa. Lisdksi rajoit-
teita asettaa se, ettd ihmiset kokevat numerot hyvin eri tavoin. Myos asiakkaan tunnetila
ja mieliala vaikuttavat sithen, mink& numeron he antavat. Kysely voi mitata asiakkaan
tunnetilaa, mutta ei sitd, mikd merkitys saadulla palvelulla on ollut tuohon tunnetilaan.

(Reinboth 2008, 106-107.)

Usein asiakkaan ja yrityksen vélinen viestintd ja kanssakdyminen tapahtuu yhden osas-
ton tai henkilon kautta. Tdmén johdosta asiakaspalvelijalle syntyy paljon hiljaista tietoa
asiakkaasta ja hénen tarpeistaan. Usein tdma hiljainen tieto ei kuitenkaan pdidy organi-
saation tiedoksi. Voi olla, ettd asiakasrajapinnassa oleva henkild ei tiedd omaksumansa
tiedon merkitysté, koska se on hinelle jokapdivéisti ja tuttua. Toisaalta yrityksestd saat-
taa puuttua toimiva tiedontallennusjérjestelmé; tiedon tallentaminen voi tuntua vaival-
loiselta, yrityksessd ei ehkd toimi sisdinen viestintd tai asiakaspalvelija haluaa pitdd tie-
don omanaan. Hiljaisen tiedon koodaamiseksi ja jakamiseksi yritykseen tarvitaan sel-
keitd kdytdntdjd ja organisaatiomalleja. (Arantola & Simonen 2009, 26.) Reinbothin
(2008, 32) mukaan asiakastyotd tekevit tyontekijdt ovat avainasemassa asiakasta kos-
kevan tiedon vilittdmisessd johdolle. Siksi on tdrkedd mahdollistaa avoin dialogi johdon

ja tyontekijoiden valilla.

3.6 Palaute sosiaalisessa mediassa

Nykyéén yritykset saavat asiakaspalautetta myos sosiaalisen median kautta. Tété ei voi
jattad huomiotta, koska digitaaliset viestintévilineet ovat jatkuvasti ldhes kaikkien saa-
tavilla. Monelle yritykselle voi olla sdikdhdyksen paikka, kun asiakkaiden negatiivinen
palaute pamahtaa Facebook-seinille tai Twitteriin. Téllaisessa tilanteessa ei ole lainkaan
merkityksetontd, kuinka yritys palautteeseen reagoi. Asiakaspalautteeseen vastaaminen
sosiaalisessa mediassa vaatii yritykseltd nopeaa reagointia ja toisaalta tarkkaa harkintaa.
Haastetta lisdd se, ettd ndmé vaatimukset voivat olla hyvin rdikedssd ristiriidassa keske-
nddn. Suutarin (2013) tutkimuksen mukaan sosiaaliseen mediaan tulleita viestejd luke-
van asiakkaan mielikuva yrityksestd voi kohentua myos negatiivisen palautteen ollessa
kyseessd. Néin tapahtuu, jos yritys reagoi huonoon palautteeseen asiallisesti; osoittaa

olevansa kuulolla ja valmis korjaamaan tilanteen. Sen sijaan, ettéd yrittda véltelld asiaa ja
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poistaa asiakkaan negatiivisen palautteen siséltidvin viestin, on parempi ldhted rohkeasti

selvittdmain asiakkaan asiaa.

Sosiaalisessa mediassa annettuun palautteeseen on syytd reagoida nopeasti ja laaduk-
kaasti sen vuoksi, ettd asiakkaan ongelma on julkisesti kaikkien ndhtédvilld. Hyva asia-
kaspalvelu sosiaalisessa mediassa on tirkedd, koska parasta ja halvinta markkinointia
ovat asiakkaiden positiiviset kommentit netissd. Koska asiakaspalvelun osittainen siir-
tyminen sosiaaliseen mediaan on tosiasia, jokainen yritys joutuu miettiméén, mika olisi
mahdollisimman kustannustehokas tapa hoitaa palvelu sielld. Huono asiakaspalvelu
mediassa on yritykselle uhka — erinomainen asiakaspalvelu taas on kilpailuetu (Kanerva

2014, 1.)
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4 LEIJONA CATERING

4.1 Leijona Catering ja sen asiakkaat

Valtion omistama Leijona Catering Oy aloitti toimintansa 1.1.2012, kun Puolustusvoi-
mien ravitsemispalvelut yhtiditettiin. Leijona Catering Oy toimii yli 50 toimipisteessi
kaikkialla Suomessa ja sen palveluksessa on noin 470 ruoka-alan erikoisosaajaa. Yhtion
juuret ulottuvat aina vuoteen 1918 saakka, jolloin itsendistyneeseen Suomeen perustet-

tiin armeija ja sen ruokahuolto kdynnistettiin. (Leijona Catering 2014.)

Leijona Cateringin suurin asiakas on Puolustusvoimat, jolle Leijona toteuttaa kaikki
ruokapalvelut. Varusmiespalvelustaan suorittaville miehille ja naisille tarjotaan paivit-
tdin neljd ateriaa varuskunnissa, kenttd- ja maasto-olosuhteissa seka viisi ateriaa aluksil-
la. Varusmiesten ohella varuskunnissa tarjotaan ruokapalveluita henkilokunnalle, kerta-
usharjoituksissa oleville sekd Puolustusvoimien vieraille. Varuskuntaravintoloiden li-
sdksi leijona Cateringilld on opiskelija- ja henkildstoravintoloita. (Leijona Catering

2014.)

4.2 Tuotteet ja tuotekehitys

Leijona Cateringin toimintaa kehitetddn jatkuvasti ja kunnianhimoisesti. Leijonan ta-
voitteena on olla toimialan menestynein yritys sekd halutuin kumppani ja tyopaikka.

Leijona Cateringin vuosikertomuksen 2014 mukaan asiakkaille luvataan seuraavaa:

Kuuntelemme aina tarkasti. Tdytdmme asiakkaittemme ruokaan ja ruo-
kailuun liittyvdt tarpeet ja toiveet aikaan ja paikkaan katsomatta. Onnis-
tumme tehtdvissamme, koska kuuntelemme asiakkaitamme paitsi tarkalla

korvalla, myos helldlld syddmelld.

Tunnemme ja kannamme vastuun. Asiakkaittemme hyvinvoinnista huoleh-

timinen on tdrkein tehtdvimme. Huolehdimme tehtdvistimme tinkimdttd
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Jja haasteiden edessd taipumatta. Silld kun asiakkaamme voivat hyvin, ko-

ko Suomikin voi paremmin.

Luomme parhaita hetkid. Ruokamme on puhdasta ja tuoretta, ravitsevaa
ja terveellistd, maistuvaa ja herkullista. Tunnemme maailman keittiot,
mutta raaka-aineissa suosimme suomalaista. Teemme mahdollisimman

paljon itse. Ndistd aineksista luomme pdivin parhaat hetket.

Leijona Cateringissa tehdédén jatkuvaa ja suunnitelmallista tuotekehitystd. Varusmiesten
jaksamisen kannalta on erityisen tirkedd huomioida aterioiden proteiini-, kuitu- ja ener-
giasisdlto, ja kaiken ateriasuunnittelun pohjalla ovatkin kansalliset ravitsemussuosituk-
set. Kevéilla 2014 otettiin kdyttdon uudet ruokalistat, joiden suunnittelutyén perustana
olivat uudet ravitsemussuositukset ja tavoitteena ruokien makumaailman selkeyttdmi-
nen. Uuden ruokalistan ruoat tehddin itse. Joukko-osastoihin toimitetaan lisdksi taiste-
lumuonapakkauksia, joiden tilaus- ja toimitusprosessi on ollut muutoksen kohteena.
Suurimpia muutoksia kayttdjan kannalta ovat olleet ruoan valmistustavan muutos ja
energiamddridn kasvu. Leijona Cateringin saama ISO 9001 sertifikaatti osoittaa, ettd
yritys toimii jarjestelmaillisesti ja asiakasléhtoisesti laadun kehittdmisessé. (Leijona Ca-

tering 2014.)

4.3 Toiminnan vastuullisuus

Leijona Cateringissa halutaan valmistaa ateriat itse paikan padlld puhtaista kotimaisista
raaka-aineista ja tarjota parhaita makuhetkié ja asiakasldhtdisid palveluja kaikenlaisiin
tilanteisiin ja olosuhteisiin. Ympéristokuormituksen vihentdminen koko ketjussa on
jatkuva tavoite ja ympéristdasioiden huomioimista edellytetidn myos yhteistyokumppa-
neilta. Ympéristoasioissa parhaat vaikutusmahdollisuudet liittyvét omiin prosesseihin ja
niiden eri vaiheisiin. N4itd tarkastelemalla systemaattisesti voidaan ympéristokuormit-
tavuutta alentaa huomattavasti. Leijona Cateringille on myonnetty ISO 14001 -
sertifikaatti, joka vaatii yritystd médrittimadn ympéristopadmadrénsd ja —tavoitteensa,
sekd johtamisjérjestelmén, jonka avulla kyseiset tavoitteet saavutetaan. (Leijona Cate-

ring 2014)
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Toiminnan vastuullisuuteen liittyy ldaheisesti myds henkiloston hyvinvointi ja tydssé
jaksaminen sekd osaamisen kehittiminen. Tydskentelyn johtaminen on henkildston hy-
vinvoinnin kannalta ratkaisevan tirked asia. Johtamisen kehittiminen on Leijona Cate-
ringissa yksi painopistealue. Hyvin organisoitu tydterveyshuolto on toinen tirkeé pai-
nopistealue ja siind erityisesti ennakoiva ja ennaltachkdisevé toiminta sekd tyokykya
ylldpitdva toiminta. Leijona Cateringin strategiset tavoitteet méadrittelevit vuosittain
henkildston kehittdmisen painopistealueet. Vuonna 2015 osaamisen kehittdmisessé ko-

rostuivat valmennukselliset vuorovaikutustaidot ja verkosto-osaaminen.

Strategiansa mukaisesti Leijona Catering haluaa tarjota pdivin parhaita hetkié sekd asi-
akkailleen ettd henkilostolleen. Tdhdn pédstikseen on ratkaisevan tarkedd, ettd tydsken-
tely johdetaan osaavasti. Edellisvuonna aloitettu johtamis- ja esimiestyon kehittdminen
jatkui vuonna 2015 keskeisind teemoina valmentavan tydskentelytavan ja muutosjohta-
misen taidot. Loppuvuonna myds vuorovastaavat aloittivat valmennuksellisten vuoro-

vaikutustaitojen vahvistamiseen téhtddvan koulutuksen. Leijona Cateringille myonnetty
OHSAS 18001 -sertifikaatti kertoo yrityksen panostavan tosissaan turvallisen tyd0ympé-

riston aikaansaamiseksi. (Leijona Catering 2015).

4.4 Asiakastyytyvaisyyskyselyt Leijona Catering Oy:ssa

Leijona Cateringin vuosikertomuksen 2014 mukaan asiakastyytyvédisyyden jatkuva pa-
rantaminen on jokapdivdinen tavoite. Asiakastyytyvaisyyttd seurataan péivittdin ravinto-
loissa, joissa on mahdollista antaa palautetta kirjallisesti siihen tarkoitukseen erityisesti
suunnitelluilla palautelapuilla. Sen lisdksi asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta
paivittdin yrityksen nettisivujen kautta. Ota yhteyttd —lomakkeen kautta voi antaa palau-
tetta ja saada palautteeseen vastauksen. Vuonna 2015 Leijona Catering sai noin 5800
pdivittiispalautetta. Kaksi kertaa vuodessa jérjestetddn asiakastyytyvéisyystutkimus
varusmiehille, kantahenkilokunnalle sekd muille asiakkaille. Varusmiesten asiakastyy-
tyvdisyystutkimus tehddén paperilomakkeilla ja henkilokunnan kysely internetin vali-
tykselld. Vastaukset ovat luottamuksellisia ja vastaukset kasitellddn nimettominé tutki-

musyrityksen toimesta.
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S TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimuksen tavoite

Tadmédn opinndytetyon tarkoituksena on tutkia asiakaspalautteen kerdédmisen keinoja ja
esteitd palautteen saamiselle. Liséksi on tarkoituksena selvittdad, miten asiakaspalautetta
voisi paremmin hyddyntda yhteistydssd henkildston kanssa. Asiakastyytyvéisyyden pa-
rantaminen on ollut osa yrityksen strategista toimintaa jo usean vuoden ajan. Yritykses-
sd tehdddn kaksi kertaa vuodessa asiakastyytyviisyystutkimuksia, mutta asiakaspalaut-
teen osalta prosessia halutaan kehittdd edelleen. Henkilokunnalla on paljon kokemusta
ja ndkemystd sekd hiljaista tietoa asiakaspalvelusta ja nyt titd kokemusta ja hiljaista

tietoa halutaan saada nakyvédan muotoon.

5.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimusmenetelmina tissd tydssd on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimus
kuvaa yrityksen todellista eldma ja siihen liittyvid tarpeita. Tutkimukseen on ryhdytty
yrityksen tarpeista ja tutkijan mielenkiinnosta aihetta kohtaan. Kvalitatiiviselle tutki-
mukselle tyypillisid piirteitd ovat sen perustuminen suhteellisen pieneen tapausmiirdan
ja tavoite ymmartdd tutkimuskohdetta syvéllisesti (Hirsijérvi, Remes & Sajavaara 2008,
156-159). Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisid piirteitd Hirsijarvi ym. (2008, 160)

mukaan ovat;

Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisié piirteita:

1. Tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, ja aineisto ku-
vataan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa.

2. Suositaan ihmisti tiedon keruun instrumenttina. Tutkija luottaa enemmén
omiin havaintoihinsa ja keskusteluihin tutkittaviensa kanssa kuin mittausvé-
lineilld (esimerkiksi kynéd-paperi-testeilld) hankittavaan tietoon. Perusteluna
tille on ndkemys, ettd ihminen on riittdvén joustava sopeutumaan vaihtele-
viin tilanteisiin. Apuna tdydentdvén tiedon hankinnassa monet tukijat kéytta-
vit my0s lomakkeita ja testeja.

3. Kaytetdan induktiivistd analyysid. Tutkijan pyrkimykseni on paljastaa odot-
tamattomia seikkoja. Sen vuoksi ldhtokohtana ei ole teoria tai hypoteesien
testaaminen vaan aineiston monitahoinen ja yksityiskohtainen tarkastelu. Si-
td, mikd on tirkedd, ei miiraa tutkija.

4. Laadullisten metodien kdytto aineiston hankinnassa. Suositaan metodeja,
joissa tutkittavien ndkokulmat ja ”déni” padsevit esille. Tdllaisia metodeja
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ovat muun muassa teemahaastattelu, osallistuva havainnointi, ryhmihaastat-
telut ja erilaisten dokumenttien ja tekstien diskusiiviset analyysit.

5. Valitaan kohdejoukko tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisotoksen menetel-
méé kéyttien.

6. Tutkimussuunnitelma muotoutuu tutkimuksen edetessd. Tutkimus toteute-
taan joustavasti ja suunnitelmia muutetaan olosuhteiden mukaisesti.

7. Kasitelladn tapaukset ainutlaatuisina ja tulkitaan aineistoa sen mukaisesti.

Aineistonkeruumenetelménd tdssd tutkimuksessa kiytetddn strukturoimatonta havain-
nointia asiakkaiden parissa, lyhyitd ryhmd- ja yksilohaastatteluja ruokailutilanteiden
yhteydessa sekd véadpelioppituntia, jonka aikana on mahdollisuus palautteen antamiseen.
Niilld keinoilla pyritddn saavuttamaan syvéllistd asiakasymmarrystd eli pyritddn ym-
mértdméadn asiakkaan tilanteita, tarpeita, kdyttdytymistd ja arvoja. Hirsijdrven ym.
(1996, 208) mukaan havainnointi sopii hyvin kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmaksi.
Havainnoinnin avulla pdéstién luonnollisiin ympéristdihin ja saadaan vilitontd ja suoraa
tietoa yksildiden tai ryhmien toiminnasta ja kayttdytymisestd. Vuorovaikutuksen tutki-
misessa havainnointi on erinomainen menetelmé, samoin kuin tilanteissa, jotka ovat

vaikeasti ennakoitavia ja nopeasti muuttuvia. ( Hirsijarvi ym. 1996, 208.)

Aineistoa hankitaan my0s kirjallisten palautteiden avulla, joista pyritdén ryhmittelyn
avulla 10ytdmédn yhdenmukaisuuksia. Asiakasymmarryksen hankkimisen jilkeen pyri-
tadn hankitun tiedon ja ymmarryksen pohjalta ideoimaan mahdollisimman avoimesti
uusia ratkaisuja. Jotta henkildstd saataisiin ideointiin mukaan, tehdidin henkildstolle
puolistrukturoitu teemahaastattelu siitd, mitd ja miten heiddn mielestdéin asiakkailta tuli-

si kysyé, jotta toimintaa voitaisiin kehittaa.
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6 TUTKIMUSTULOKSET JA NIIDEN TARKASTELU

6.1 Havainnointi ja ryhmihaastattelut

Havainnointia suoritettiin varuskuntaravintola x:n linjastossa ja ruokasalissa 1.11.-
30.12.2015 vélisend aikana aamiaisella, lounaalla tai péivilliselld. Havainnointi suoritet-
tiin piilohavainnointina, jolloin tutkittavat eivit tienneet olevansa havainnoinnin koh-
teena. Havainnointikertoja oli keskimadrin kolme viikossa. Tutkija osallistui tyon te-
koon linjastossa, joten tutkijan ldsndolo ei vaikuttanut tutkittavien kdyttdytymiseen. Ta-
voitteena oli tallentaa asiakkaiden toiminta mahdollisimman luonnollisena ja aitona.
Tutkija kirjasi havaintonsa mahdollisimman tarkasti alkuperdisessd muodossaan. Henki-
l6kunnalle kerrottiin, ettd havainnointia tullaan tekemiin, mutta ei kerrottu miné péivi-
nd havainnointi toteutetaan. Talld pyrittiin sithen, ettd havainnointi ei vaikuttaisi ty0s-

kentelyyn.

Havainnointipédivind asiakasmairét vaihtelivat suuresti jopa saman pdivén sisélld. Asi-
akkaita oli eri aterioilla noin 50-200. Asiakasmiérien lisddntyessd havainnointi vaikeu-
tui, koska se aiheutti kiirettd keittion puolella ja linjaston tdydentdmisessd. Varuskunta-
ravintola, jossa havainnointi toteutettiin, ei ollut tutkijalle kovin tuttu, joten vahvoja
ennakko-odotuksia tulosten suhteen ei ollut. Ravintolan asiakkaat eivit vaihdu kovin

usein, joten heille toiminta ravintolassa ja sen linjastossa on péddosin tuttua.

Havainnoinnin perusteella varusmiesasiakkaat vaikuttavat yleisesti tyytyvdisiltd pads-
tessddn ruokailemaan. Linjaston alussa olevat leivit ja levitteet olivat ensimmadinen asia,
joka heritti tunteita ja keskustelua. Varusmiehet kommentoivat mydnteisesti, jos oli
lammintd, juuri paistettua leipdd. Jos vastapaistettua leipdé ei ollut, kommentteja ei kuu-
lunut lainkaan. Tutkija huomioi kuitenkin, ettd tdlloin olivat suosiossa leivinpaahtimeen
laitettavat leivit. Levitteistd suosittu oli Oivariini ja se aiheutti myos suullisia komment-
teja:

2

ee, Oivarinia”

2

vt on levitteet kohdillaan™

"Hyvd et Oivariini on saatu takaisin”
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Lampimédn ruoan kohdalla ei kommentteja paljon kuulunut. Tutkijalle syntyi mielikuva,
ettd ruokailuun tulo oli varusmiehille niin positiivinen asia, ettd valituksia ja toiveita ei
siind vaiheessa juurikaan esitetty. Annosméaéristd pédatellen nélki oli kova ja ruoka mais-
tuvaa, ainakaan siti ei biojitteeseen padatynyt juuri lainkaan. Ruokailun aikana pdydissd
tapahtuneissa ryhmihaastatteluissa varusmiehet kommentoivat ruokia ja palveluita jon-

kin verran.

“ihan torkeen hyvdid ruokaa”

“mehua pitdis aina olla, mehu pelastaa varusmiehen pdivin”

“puuroon kylldstyy paitsi jos on hilloo, ei mehukeittoo, pliis”

“iltapala ja muu ruoka on sopivan vaihtelevaa, joskus kaipais ldmmitettdvid il-
tapalaa™

“kinkkua enemmdn juuston sijaan”

9 . e e ’”
enemmdn proteiinia aamupalalle

Varusmiehet vaikuttivat innokkailta keskustelemaan ruokailuista ja ryhméhaastattelu-
tuokioiden aikana varusmiehid kerddntyi pdydian ympérille muistakin poydistd. Ryhma-
haastattelut toteutettiin paivélliselld 10.11. ja 17.12.2015. Tutkijalle tuli vahvasti sellai-
nen tunne, ettd varusmiehet kokivat hyvin positiivisena ravintolapaillikon mielenkiin-
non heidén ateriointiaan kohtaan. Kun kysyttiin, miten varusmiehet mieluiten antaisivat
palautetta, vastaukseksi saatiin joko mobiililaitteella tapahtuva palaute, joka olisi mah-
dollisimman yksinkertainen ja nopea tai perinteinen, jo kdytossd oleva paperilappu. Va-
rusmiehet ehdottivat, ettd silloin tdlldin jaettaisiin esimerkiksi yhdelle tai kahdelle poy-
takunnalle palautelaput ja kyndt poytiin. Néin saataisiin palautetta paremmin. Yhden
varusmiehen ehdotus palautteen antamiseen oli happy or not- palautelaite, jossa teema
vaihtelisi pdivittdin. Esimerkiksi niin, ettd yhtend pdivand arvioitaisiin kastiketta, toise-
na padruokaa ja niin edelleen. Néin voisi helposti ja nopeasti ohi kulkiessaan antaa arvi-
on ruoasta tai sen osa-alueesta. Palautteen antamisen esteeksi varusmiehet mainitsivat

kiireen tai sen, ettd eivit kokeneet palautteen antamista tarpeelliseksi.
Varuskuntaravintola x:ssd henkilokunta ja varusmiehet ottavat lounaan samasta linjas-
tosta, joten tutkija pystyi havainnoimaan samaan aikaan my0s ruokailemassa kayvii

henkildkuntaa. Ruokaan liittyvid kommentteja tuli melko vdhén.

2 k . .. l 9
ONnKoO voimariint Loppu:
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“miks ei jouluateriaa mainostettu enemmdn?”’
“hernekeittoo ei tarvis olla ikind listalla™
“ihanan ndkéinen salaattipoytd”™

“hyvidnndkdiset vaihtoehdot, vaikee valita”

Ruokaan liittyvid negatiivisia kommentteja ei linjastossa kuulunut ainakaan tutkijan
ldsné ollessa. Tdma saattaa johtua hienotunteisuudesta tai siité, ettd sithen ei ollut tarvet-

ta. Maksupéétteeseen ja sen hitauteen liittyen tuli muutamia kommentteja.

“Hankkikaa ldhimaksuominaisuus, niin jono nopeutuu”
“tdd on taas tdnddn tdlld pdalld”

el kai teilld sielld takana ole kiire”

Toisen ruokavaihtoehdon hetkellinen loppuminen linjastosta aiheutti yhdessé asiakkaas-
sa silminndhden drtymysti. Hén soitti tyokaverille ja kertoi, ettd ei tinne kannata tulla,
kun ei ole ruokaa. Muut asiakkaat odottivat rauhallisesti, kun heille kerrottiin, ettd kohta

tulee lisdd ruokaa.

6.2 Oppitunnilla saatu palaute

Tutkimuksen aikana, 18.1.2016, tutkija kévi Merisotakoululla pitdméssd oppitunnin
védpelind yksikossd -kurssilaisille. Kyseessé olivat henkil6t, jotka tulevat mahdollisesti
toimimaan varuskunnissa yksikon vdipelind ja ndin ollen ovat avainasemassa, kun aja-
tellaan yhteistyotd varuskunnan ja sen ruokapalvelujen tuottajan kanssa. Oppitunnin
aikana kurssilaisilla oli mahdollisuus antaa palautetta ja esittdd kysymyksid esityksen
pitdjille. Kurssilla olleilla henkil6illd oli kaikilla kokemusta Puolustusvoimien palve-
luksessa olemisesta ja ruokapalvelujen kdytostd siind yhteydessd. Oppitunnin aikana
kédvi ilmi, ettd tarvetta palautteen antamiselle ja kysymyksille todella on. Palaute ja ky-
symykset liittyivit pddasiassa alusmuonitukseen, sen tilauskdytintoihin, tavaran laatuun

ja pakkauskokoihin.
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6.3 Kirjalliset palautteet

Ravintolan asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta kirjallisesti varuskuntaravinto-
lassa joka piivé. Palaute annetaan Leijona Cateringissa kdytossd olevalla valmiilla pa-
lautelapulla. Syyskuun 2015 puolivilistd tammikuun 2016 loppuun palautteita tuli yh-
teensd 112 kpl. Useimpina pdivind palautteita ei tullut yhtdadn kappaletta. Kun varus-
miehiltd erityisesti pyydettiin palautetta, saatiin parhaimmillaan 11 palautetta yhdeltd
aterialta. Palautteissa arvioidaan valmiiseen pohjaan asiakaspalvelua ja ruoan maistu-
vuutta asteikolla erinomainen, hyvi, ihan ok, menettelee ja parannettavaa. Palautteet

kirjataan intranettiin kuukausittain ja asiakkaille tulostetaan nikyville kooste tuloksista.

Palautelomakkeessa on myo0s kohta sanalliselle palautteelle. Lihes jokainen vastaaja
laittoi sanallista palautetta, ainoastaan yhdeksén palautetta 112:sta oli ilman sanallista
palautetta. Sanallinen palaute antaa parhaiten vinkkeja siitd, missé on onnistuttu ja mis-
sd olisi vield kehittdmisen varaa. Sanalliset palautteet jaoteltiin viiteen eri teemaan: Po-
sitiivinen palaute, negatiivinen palaute, kehitysidea, positiivinen palaute + kehitysidea
sekd ei kommentteja. Seuraavassa kuviossa esitetdéin, miten eri teemat jakautuivat lu-

kumaéirin perusteella (kuvio 2).

120 112

M asiakaspalautteiden
kokonaismaara n= 112 kpl

100

H positiivinen palaute 86 kpl

80

i ei sanallisia kommentteja 9 kpl

60
B kehitysidea 7 kpl

vastauksia kpl

40 M negatiivinen palaute 5 kpl

20

M positiivinen palaute +
kehitysidea Skpl

KUVIO 2. Asiakaspalautteen sanalliset kommentit lukuméérina.
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Kuvio 3. esittdd, miten positiivinen palaute jakautuu ruoan, ruoan seké palvelun ja pal-

velun arviointiin.

100
90 86
80 A
B Positiivisen palautteen
70 kokonaismaara n= 86 kpl
:% 60 - ¥ ruoka 69 kpl
8
(]
< 50 -
g ruoka + palvelu 13 kpl
S 40 -
>
30 - H palvelu 4 kpl
20
10 A i
0 -

KUVIO 3. Positiivisen palautteen jakautuminen teemoittain.

Sanallista negatiivista palautetta tuli viisi kpl:
“unohdettu iltapala jdi pieni nélkd”
“puuro loppui kesken”
" iltapala puuttui reserviupseerikurssilta”
“missd Oivariini, miksi vain perunaa ruokana?”

“pottumuusi oli liian suolaista”

Kehitysideoita oli kirjoitettu seitsemdin lappuun:
“toivon iltapalaksi pitsaa”
”Aamupalalla olisi tdrkedd olla myés leikkelettd”
"Kinkkua tai muuta lihaa leivin kanssa voisi olla enemmdn”
”Aamupalalle jokin rahka, Oivariinia leiville”
”Oivariini takaisin”
“Leijonakortin kdyttdjille kannattaisi tarjota esim 10 sentin alennus/ateria.

Kaikkien toiminta nopeutuisi & tehostuisi tarjoten mahd. kustannussddstojd.’

“saisiko voimariinin takaisin levitteisiin, kiitos!”

Kehitysideoita liitettyné positiiviseen palautteeseen oli viisi kappaletta:

i3] )

'yvdd ja maukasta ruokaa, aamupalalle toivoisin useammin ruisleipdd.’
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Erittdin hyvdt ruoat ja henkilokunta on ystdvillistd. Jos mahdollista voisiko li-

)

sdtd tulisia kastikkeita maustetarjontaan.’

)

“Oivariini takaisin. Palvelu ja ruoka ollut loistavaa.’

”Oivariini jokapdivdiseksi. Salaatit hyvid.’

“Oivariini takaisin! Ruuat ovat olleet hyvid, sekd palvelu asiallista.”

6.4 Asiakastyytyviisyyskyselyn tulokset

Tutkimuksen kohteena olevassa varuskuntaravintolassa toteutetaan kaksi kertaa vuodes-
sa asiakastyytyvaisyyskysely. Syksyn 2015 asiakastyytyvidisyyskysely varusmiehille
toteutettiin viikoilla 36-38. Kysely tehtiin paperilomakkeilla, jotka palautettiin varus-
kuntaravintolaan. Vastauksia saatiin 14 kpl. Kysymyksiin vastattiin asteikolla 1-5, li-

siksi oli mahdollisuus sanallisiin kommentteihin.

Seuraavassa kaaviossa esitetddn tuloskooste asiakastyytyviisyyskyselystd vastausten

keskiarvon mukaan (kuvio 4).

varuskuntaravintola x
4,5
4
w
:,-' 3,5
g 3
a3
825
©
§ 2 B varuskuntaravintola x
S 15
3
g 1
0,5
O T T T 1
palvelu ja aamupala lounas ja iltapala
viihtyvyys péivéllinen

KUVIO 4. Kooste varusmiesten asiakastyytyviisyyskyselystd syksylld 2015.

Asiakastyytyviisyystutkimuksessa sanallisia kommentteja tuli 4 kpl, joissa kiiteltiin

varuskuntaravintolan toimintaa, ruokaa ja palvelua.
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Vastaava kysely toteutettiin varuskuntaravintolassa kdyville kantahenkilokunnalle net-
tiversiona ja vastausaika oli viikot 38-40. Vastaajien lukumééri oli yhteensd 11 henki-
164. Kuviossa 5. esitetddn tuloskooste kantahenkiloston asiakastyytyvéisyyskyselystd
vastausten keskiarvon mukaan. Myos henkiloston kyselyssd asteikko oli 1-5 ja sanalli-

siin kommentteihin oli mahdollisuus.
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KUVIO 5. Kooste kantahenkilokunnan asiakastyytyvidisyyskyselystd syksylld 2015.

Sanallisia palautteita tuli 6 kpl:

“Jatkakaa samaan malliin”

“Jatkakaa samaan malliin”

“Keittoruoat suhteessa kalliita”

“Kiitos oikein hyvdstd ruoasta ja hyvdstd palvelusta! Yrittikdd jaksaa vaikka
olette kovilla vihdisen henkilostomdcdrdn vuoksi”

“Ruoka on parantunut paljon viime aikoina. Siitd iso kiitos! Tdytyy taas ruveta
sielld lounastamaan”

"Tyéntekijoiden vaihtuvuus on liian suuri. Pitkddn vakituisena olleita on endd
vdhdn jaljelld. Pystyisiko tdillaisessa vihdn haastavassa kohteessa tarjota tyon-
tekijoille jotain bonusta? Varsinkin tilauspalvelut on helpompi hoitaa henkilés-

ton kanssa, joka on ollut pidempdn kohteessa ja ollut mukana vakioluonteisis-

sa tapahtumissa”
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6.5 Puolistrukturoitu kysely keittiohenkilokunnalle

TyoOpaikkani ryhmékehityskeskustelun yhteydessd 26.1.2016 tehtiin henkilokunnalle
kysely asiakaspalautteen kerddmisestd ja sen késittelytavoista. Teemoina olivat: Asia-
kaspalautteen kerdéimisen ja sen késittelyn nykytila, milld eri menetelmilld tyGpaikallasi
kannattaisi kerétd asiakkailta palautetta ja miten toivoisit, ettd tyOpaikallasi tai yrityk-
sesséd kisitellddn palautetta. Kyseessd on pieni tydyhteisd, ravintolapdillikko ja kolme

kokkia, joten kysely toteutettiin yhteisend pohdintana ja keskusteluna.

Asiakaspalauteprosessin nykytilaa kysyttdessd vastaajia pyydettiin kuvailemaan proses-
sia nykyéén. Prosessi oli selvisti vastaajille epdselvé tai sen koko olemassaoloa epdil-
tiin. Asiakastyytyvéisyyskysely tehddén kaksi kertaa vuodessa, mutta sen tuloksia ei
kasitelld kunnolla paikallistasolla, vaan tulokset késitellddn jossain ylemmaélld taholla.
Varsinaista hyotyd kyselystd ndhtiin olevan vdhédn. Piivittdistd kirjallista palautetta ei

ole kasitelty yhteisesti eikd suullista palautetta ole kirjattu ylos.

Kysyttdessd henkildstoltd toiveita asiakaspalautteen kerdamisestd ja késittelystd, tutki-
jalle tuli tunne, ettd henkilGsto ei tunne olevansa vastuussa asiakaspalautteen kerdédmi-
sestd ja sen tuomisesta yrityksen kisiteltdviksi. Palautteen vastaanottaminen valmiilla
palautelapuilla koettiin riittdvéksi. Suullisen palautteen kirjaamista ei koettu tarkoituk-
senmukaiseksi tai sitten koettiin, ettd aika ei riitd palautteiden yloskirjaamiseen. Asiak-
kaan antamaa kiitosta ei koettu suoranaisesti palautteeksi, joka pitiisi kirjata ylos. Pa-
lautteen kerdémiseksi ei siis tullut uusia ideoita. Palautteiden késittelemisestd kaksi
tyontekijoistd oli sitd mieltd, ettd ne pitdd kisitelld yhteisesti. Yksi tyontekijoistd koki,
ettd palautteen kautta ei saada mitddn tyokaluja toiminnan kehittdmiseen. Lihinni siksi,

ettd ollaan ketjuohjauksessa, eikd asioihin voida riittavasti vaikuttaa paikallistasolla.

”Eihdn me voida vaikuttaa ruokalistoihin, ne tehdddn Kuopiossa.”

"Tdd nyt on ndin, ei ndilld resursseilla parempaan pysty.”

Kéytdessd lapi viimeisimmén asiakastyytyvdisyyskyselyn tuloksia ja viimeisiltd kolmel-
ta kuukaudelta saatua kirjallista palautetta henkil6kunta osoitti kuitenkin suurta kiinnos-
tusta. Varsinkin sanallisesti annettu palaute ja kehittdmisideat poikivat runsaasti keskus-

telua. Hyvin monissa asioissa ndhtiin, ettd niihin ei voida vaikuttaa paikallistasolla. Toi-
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saalta moniin asioihin oli ensimmaiinen kommentti, ettd ei voida vaikuttaa, mutta kui-
tenkin enemmén keskusteltaessa vaikutusmahdollisuuksia 16ytyi. Myds kdytannon tyds-

sd tehtiin muutoksia pienin askelin toiveiden mukaisesti.

6.6 Yhteenveto tutkimusmenetelmistia

Tutkimusmenetelminé téssd tutkimuksessa kiytettiin havainnointia, ryhméhaastatteluja,
suoraa palautetta oppitunnilta, kirjallisia palautteita, varusmiehille ja kantahenkilokun-
nalle tehtyjd asiakastyytyvidisyyskyselyjd sekéd puolistrukturoitua kyselyd keittidhenki-
l6kunnalle. Kuviossa 6 on esitetty yhteenveto kéytetyistd tutkimusmenetelmistd sekd

niiden toteutusaikatauluista

HAVAINNOINTI 1.11.-30.12.2015 |3 XVIKOSSA
RYHMAHAASTATTELUT 1.11.-30.12.2015  [2KPL
OPPITUNNILLA SAATU PALAUTE 18.1.2016 1 KPL
KIRJALLISET PALAUTTEET 15.9.2015-31.1.2016
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

VARUSMIEHILLE VKOT 36-38

HENKILOKUNNALLE VKOT 38-39

PUOLISTRUKTUROITU KYSELY HENKILOKUNNALLE ~ [26.1.2016 |1 KPL

KUVIO 6. Yhteenveto tutkimusmenetelmisti

6.7 Tutkimuksen arviointi

Virheiden syntymistd pyritddn valttdimain tutkimuksessa, mutta silti tulosten péatevyys ja
luotettavuus vaihtelevat. Tehdyn tutkimuksen luotettavuutta pyritdénkin kaikissa tutki-
muksissa arvioimaan. Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta, eli sitd, tois-
tuisivatko tutkimuksen tulokset samanlaisina, jos tutkimus toistettaisiin. Validiteetti eli
pétevyys tarkoittaa sitd, ettd mittaavatko tutkimusmenetelmat haluttuja asioita ja ovatko
tutkimusmenetelmét luotettavia. Molemmat termit liitetddn usein miérélliseen tutki-
mukseen ja niiden kéyttod pyritddn vélttimidn laadullisen tutkimuksen yhteydessa.

(Hirsijarvi ym. 2008, 226-227.)
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Laadullisen tutkimuksen tulisi silti olla luotettava ja patevd. Tutkimuksen luotettavuutta
ja pitevyyttd parantaa triangulaatio eli useiden tutkimusmenetelmien kayttd. (Hirsijérvi
ym. 2008, 228.) Tdsséd tutkimuksessa luotettavuus ja pétevyys perustuvat triangulaati-
oon, joka koostuu kuudesta eri menetelmistd. Eri menetelmilld saadut tulokset olivat
hyvin yhdensuuntaisia. Mikéli tutkimus toistettaisiin, kdytetyilld tutkimusmenetelmilld
saataisiin mitd luultavimmin samanlainen tulos. Tutkimuksen avulla saatiin arvokasta
tietoa myos siitd, miten tutkimuksen kohteena olevassa varuskuntaravintolassa kannat-
taa ldhted kehittdmidn asiakaspalautteen kerddmistd ja hyodyntimistd henkilokunnan

kanssa yhteistydssé.



36

7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Leijona Cateringissd asiakastyytyvdisyyden jatkuva parantaminen on jokapdivdinen
tavoite. Palautteen antamiselle tarjotaan monia kanavia, jotta saataisiin mahdollisimman
kattava kuva siitd, missd mennddn. Laukkasen (2004) mukaan asiakastyytyvéisyyden
mittaaminen tulisi olla osa jokapidivdistd toimintaa ja yrityksen kehityskohteet tulisikin

priorisoida nimenomaan faktojen perusteella.

Haasteeksi muodostuu se, miten nditd faktoja saadaan kerittyd asiakkailta sadnndllisesti
ja miten niistd saatu tieto ja kehittdmisehdotukset saadaan yhdesséd henkilokunnan kans-
sa tuotua kaytidntoon. Asiakastyytyvdisyystutkimukset eivdt yleensd johda mihinkddn
toimenpiteisiin, vaan niitd tehdddn sen vuoksi, ettd laatujérjestelmé vaatii niin (Luukka-
nen 2004). Néin ei kuitenkaan tarvitse olla, jos asiakaspalautteen hyddyntdmiseen todel-

la halutaan panostaa.

Tutkimuksessa kivi ilmi, ettd asiakkaat eivdt anna kovin paljon palautetta, ellei sitd
heiltd erityisesti pyydetd. Vaikka tutkija oli havainnointia suorittaessaan hyvin léhelld
asiakkaita ja ikdan kuin saatavilla koko ajan, ei kommentteja ruokaan tai palveluun liit-
tyen tullut juuri lainkaan. Suomalainen on haastava asiakas siind mielessi, hin antaa
harvoin selvéé palautetta (Lahtinen & Isoviita 2001, 42). Toisaalta se palaute, miké tu-
lee suoraan asiakkaalta linjastossa, olisi ensiarvoisen tdrked kirjata ylGs, jotta se ei
unohdu tai jdd hyodyntdméttd yrityksessd. Asiakkaan ja yrityksen vilinen viestintd ja
kanssakdyminen tapahtuu usein yhden henkilon kautta. Asiakaspalvelijalle syntyy tél-
16in hiljaista tietoa asiakkaasta ja hdnen tarpeistaan. Tdma hiljainen tieto ei useinkaan
paddy organisaation hyddyksi, koska asiakaspalvelija ei ymmérrd omaksumansa tiedon
tarkeyttd eikd kirjaa sitd ylos (Arantola & Simonen 2009, 26.) Keittidhenkilokunnan
puolistrukturoidussa haastattelussa nousi esiin se, ettd henkilokunta ei nde tarvetta kirja-
ta saamaansa palautetta ylos. Toisaalta taas kantahenkilokunnalta saatuja kommentteja

ei aina mielletd palautteeksi, joka pitiisi tuoda yrityksen tietoon.

Tutkimuksen aikana vastaan tuli yksi selvisti tyytyméton asiakas. Hén tuohtui, kun ruo-
ka loppui linjastosta hetkellisesti kesken ja soitti tydtoverilleen, ettd tdnne ei kannata
tulla. Ravintolapdillikké meni hetken kuluttua keskustelemaan tyytyméttomén asiak-

kaan kanssa ja pahoitteli tilannetta. Asiakkaan kéytds muuttui hetkessd paljon mydntei-
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semmaiksi ja hén totesi, ettd ei tdmé nyt niin vakavaa ole. Hén koki tulleensa huomioi-
duksi. Kyseinen asiakas ldhti ruokailusta hymyssé suin, huikkasi lahtiessdén vield hyvét
pdivdjatkot ja kdy edelleen pdivittdin ravintolan asiakkaana, huomattavasti iloisempana
ja puheliaampana kuin ennen. Téstd voi pédtelld sen, ettd korjaavien toimenpiteiden ei

aina tarvitse olla kovin massiivisia, piéasia, ettd asiakas kokee tulleensa huomioiduksi.

Ryhmaéihaastattelujen yhteydessd ei mydskédédn tullut varusmiehiltd kovin paljon kehitta-
misideoita tai palautetta. Tutkijalle tuli kuitenkin tunne, ettd varusmiehet kokivat haas-
tattelutilanteet hyvin myonteisiksi tapahtumiksi. Kehuja ruoan ja palvelun suhteen tuli
paljon. Asiaan saattaa vaikuttaa se, ettd haastateltavina olleet reserviupseerikoululaiset
tulivat suuremmista varuskunnista, joissa ei ole yhtd hyvid mahdollisuuksia varusmies-
ten henkilokohtaiseen kohtaamiseen eikd yhtd kotoisaa, pienen varuskuntaravintolan
tunnelmaa. Oppitunnilla saatu palaute on tutkimusmenetelmédnd hyvin léhelld ryhma-
haastatteluja. Oppitunnille osallistuvat vddpelikurssilaiset olivat hyvin aktiivisia palaut-
teen antamisen suhteen. Heiltd saatiin positiivista ja negatiivista palautetta sekéd kehit-

tamisehdotuksia.

Tutkimuksen teon aikana asiakkaiden antaman kirjallisen palautteen méard vaihteli pai-
vittdin erittdin paljon. Useimpina pidivind palautetta ei tullut lainkaan paitsi erikseen
pyydettiessd. Suomessa asiakas ajattelee herkésti, ettd turha valittaa, koska asioita ei
kuitenkaan korjata, parempi vaihtaa asiointipaikkaa tai tuotemerkkié (Lahtinen & Isovii-
ta 2001, 42). Varuskuntaravintolassa asioiva varusmies ei kuitenkaan voi vaihtaa asioin-
tipaikkaa, vaikka haluaisikin. Siksi varusmiesasiakkaiden hyvinvoinnin turvaamiseksi
onkin ensiarvoisen tirkedd kuunnella asiakkaita ja kehittdd toimintaa palautteiden perus-
teella. Organisaatioiden kehitysty6té ei juurikaan tehda idealistisista tai periaatteellisista
syistd (Sarala & Sarala 1997, 27-29). Leijona Cateringin asiakaslupauksissa sanotaan,
ettd kuuntelemme asiakkaitamme paitsi tarkalla korvalla, myds helldlld sydédmelld, tun-
nemme ja kannamme vastuun ja luomme parhaita hetkid (Leijona Catering 2014). Jotta
ndmi asiakaslupaukset tdyttyvét, on Leijona Cateringissd pyrittdvd jatkuvaan asia-

kasymmarryksen parantamiseen.

Syksyn 2015 asiakastyytyvéisyyskyselyyn vastasi 100 % paikalla olleista varusmiehista.
Niin korkea vastausprosentti kertoo siitd, ettd armeijassa on totuttu toimimaan, niin
kuin késketddn. Kehitysideoita tistd asiakastyytyvéisyyskyselystd ei saatu kovin paljoa.

Lahinnd tuloksista voidaan peilata sitd, mille tasolle asiakkaat arvioivat varuskuntara-
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vintolan tuotteet ja palvelut. Asiakaspalaute olisi tirkedd saada mahdollisimman nope-
asti heti tapahtuman jélkeen, koska jo seuraavana pdiviand asiakkaan mielipide on voinut
muuttua (Mattinen 2006, 66-68). Tdhin teoriaan peilaten kaksi kertaa vuodessa toteutet-
tava asiakastyytyvéisyyskysely ei anna kovinkaan paljoa konkreettisia tydkaluja kehit-

tamista varten.

Henkilokunnan teemahaastattelusta kévi ilmi, ettd henkilokunta ei tdysin ymmaérrd omaa
rooliaan asiakaspalautteen kerddmisessd. Asiakasrajapinnassa olevan henkilon hiljaisen
tiedon esiintuomisen esteend voi olla esimerkiksi se, ettd puuttuu toimiva tiedontallen-
nusjdrjestelmd, tiedon tallentaminen tuntuu vaivalloiselta, yrityksen sisdinen viestinti ei
toimi tai asiakaspalvelija haluaa pitdd tiedon omanaan (Arantola & Simonen 2009, 26).
Néiden esteiden poistamiseksi pitdisi yritykseen luoda avoin ja turvallinen keskustelu-
yhteys keittihenkilokunnan vililld. Yrityksen tyontekijoiden halu soveltaa ja hankkia
uusia tietoja ja taitoja tukahdutetaan, jos epdonnistumisista tai virheistd rangaistaan sys-
temaattisesti (Ruohotie 1998, 141, 142). Jotta kaikki palaute pystyttdisiin hyddynta-
méén, pitdd keittichenkilokunnalla olla luottamus johtoa ja tydkavereita kohtaan. Sy-
ddnmaanlakan (2006, 51) mukaan, oppivassa organisaatiossa saa ja kuuluu tehdé virhei-
td. Oleellista on, ettd virheistd pitdd oppia (Syddnmaanlakka 2006, 51). TyOyhteison
toimintakulttuurin muuttaminen voi olla hankalaa, jos ei ole totuttu antamaan ja saa-
maan palautetta jatkuvasti. Oman ndakemykseni mukaan kulttuurinmuutos saadaan ai-
kaan vain harjoittelemalla palautteen antamista ja saamista jatkuvasti. Véhitellen opi-
taan se, ettd asiakkaan palaute onkin meille apuviline ja pienid virheitd tekevit kaikki,

eikd niistd rangaista.

Tutkimuksen mukaan asiakkaita ei tule kovin paljon negatiivista palautetta tai kehitta-
misideoita. Tdmai ei kuitenkaan vihennd asiakaspalautteen merkitystd. Palautteiden ka-
sittelyssd kannattaa keskittyd positiivisiin asioihin, eli niihin seikkoihin, missé on onnis-
tuttu hyvin. Tdma on henkilokunnan kannalta erityisen motivoiva tapa toimia ja se lisdd

tyontekijoiden tyohyvinvointia.

Toiminnan kehittdmisen kannalta pidén tirkednd jatkaa asiakaspalautteen kerdémista.
Erityisen tdrkednd nden pdivittdisen palautteen kerddmisen ja kirjaamisen. Varus-
miesasiakkailta, erityisesti reserviupseerikurssilaisilta, kannattaa kysya palautetta vii-
meistddn kuukauden kuluttua kurssin aloituksesta. Ndin pystytdén ongelmiin tai kehitys-

tarpeisiin puuttumaan mahdollisimman pian. Ja aina pitdd muistaa se, ettd kerran tutkittu
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tieto ei ole ikuisesti paikkaansa pitdvdi. Yrityksen tarjoamat tuotteet ja palvelut muuttu-

vat ja kehittyvét, samoin muuttuvat myos asiakkaiden motivaatiot ja tarpeet.

Pienessd varuskuntaravintolassa nien mahdollisuutena henkildkohtaisen kontaktin ot-
tamisen asiakkaisiin. Kontaktin otto voi olla asiakkaiden kanssa keskustelua linjastossa
tai kassalla, toisaalta kontaktia voi ottaa silloin tilldin ruokailun yhteydessd, kun asiak-
kaat jo istuvat pdyddssd. Tarkedd on kirjata kaikki kuultu palaute ylos, jotta se voidaan
saattaa kaikkien tietoon ja miettid sen avulla toiminnan kehittdmistd. Viikoittaiset pala-
verit ovat tdhédn tarkoitukseen sopiva foorumi. Néin palautteisiin pystytddn reagoimaan
nopeasti ja saadaan koko henkilokunta mukaan kehittimistyohon. Kun palautteita - niin
negatiivisia kuin positiivisiakin - kdyddin lapi viikoittain, henkilokunta oppii ymmér-

tamédn palautteiden ja niiden kirjaamisen merkityksen.
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8 POHDINTAA

Opinndytetyoni aihevalinta varmistui syksylld 2015, kun aloitin uudessa tyopaikassa
ravintolapadllikkond. Ty eteni aikataulun mukaisesti, vaikka vililld tuottikin melkoista
padnvaivaa. Tyon ohessa tehtdvd opiskelu vaatii aina melkoisesti, koska aikaresurssit
ovat rajalliset. Toisaalta omassa tyOpakassa tehty tutkimus tuntui mielekkélté ja syval-

lisempi keskustelu asiakkaiden kanssa oli antoisaa ja hyvin mielenkiintoista.

Oman tyoni ndkokulmaa olisi voinut ehkéd laajentaa tekemilld teemahaastattelun jonkin
suuremman paikan keittiGhenkilokunnalle siitd, miten heiddn mielestdén asiakaspa-
lautetta voisi paremmin hy0dyntdd yhteistydssd henkiloston kanssa. Téssd tutkimukses-
sa sain kuitenkin itselleni kattavaa tietoa siitd, miten palautetta tulisi meidédn ravintolas-
samme kerdtd ja miten sitd kannattaisi edelleen késitelld. Mielenkiintoinen jatkotutki-
muksen aihe olisi jossakin suuressa varuskuntaravintolassa tehty vastaavanlainen tutki-
mus. Olisi mielenkiintoista tietdd, minkilaisia ideoita henkil6kunnalla olisi asiakaspa-

lautteen késittelyyn suuressa tyoyhteisdssa.

Oman oppimiseni kannalta pidén tyon tekemisti erittdin antoisana. Oli mukava huoma-
ta, miten helppoa oli keskustella asiakkaiden kanssa ja ottaa heiltd vastaan palautetta. En
pidd itsedni kovin ulospdin-suuntautuneena, mutta toisaalta huomasin, ettd asioita pys-

tyy tekemédn, kun motivaatio niiden tekemiseen on riittdvin korkea.
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