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Opinnaytetydn toimeksiantona on tutkia O’Learys Forumin palvelutarjontaa. Tarkoituksena
on selvittaa asiakkaiden ajatuksia nykyisesta tarjonnasta. Millaiset ovat odotukset ravinto-
lan palvelutarjonnan suhteen, toteutuvatko ne vai olisiko palvelutarjonnassa kehitettavaa.
Tutkimuksen avulla saadaan suuntaa antava kokonaiskuva O’Learys Forumin palvelutar-
jonnan tilanteesta. O’Learys Forum on ruotsalainen urheiluravintola, joka on rakennettu
mukaillen bostonilaista miljé6ta. Tutkimuksessa keskitytd&n olennaisesti myos urheilutar-
jonnan kehittamiseen. Millaiset urheilutapahtumat kiinnostavat O’Learys Forumin asiak-
kaita ja olisiko tarjonnan laajentamisessa aihetta.

Liittyen palvelutarjontaan opinnaytetydssa kaytetaan teoriapohjana palvelua, asiakas lah-
toista ajattelua seka kannattavuutta. Tydssa kasitellaén niihin liittyvia tekijoita, mittareita
seka toimenpiteitd jos muutokset ovat tarpeellisia. Teorian tarkoituksena on antaa lukijalle
koonti yritystoiminnan kannattavuudesta ravintola-alalla. Toimivan liikeidean taustalla on
tyytyvainen asiakas. Nykypaivan kulutustietoinen asiakas on valmis kayttamaan harkitusti
varojaan tuotteeseen tai palveluun, joka vastaa hanen tarpeitaan ja tayttaa odotukset.

Asiakastyytyvaisyys on yleisesti positiivisesti yhteydessa yrityksen lilkkevaihtoon. Tyytyvai-
nen asiakas palaa ravintolaan todennakdisemmin kuin tyytymatdn. Kun palvelulla tai tuot-
teella on kysyntaa ja se vastaa asiakkaiden tarpeisiin positiivisesti, vaikuttaa se suoraan
yrityksen kannattavuuteen. Yrityksen perusideana on kuitenkin tehdd kannattavaa liiketoi-
mintaa, jonka takana on tyytyvainen asiakas.

Tutkimuksen toteuttamiseen kaytettiin kyselylomaketta, joka on ollut mahdollista tayttaa
netissa tai paperisena lomakkeena suoraan ravintolassa. Nettikysely jaettiin O’Learys Fo-
rumin Facebook sivustolla ja paperilomakkeita satunnaisesti lounasajan jalkeen asiak-
kaille. Tutkimukseen osallistui 98 asiakasta, joiden perusteella tutkimustulokset analysoitiin
ja johtopaatdkset tehtiin.

Yleisesti ottaen O’Learys Forumin asiakkaat ovat tyytyvaisia palvelutarjontaan ja erityisesti
asiakaspalveluun. Pienta lisaa kuitenkin olisi hyva olla ja urheilutarjontaa paivittaa moni-
puolisemmaksi. Tutkimus toimii hyvana pohjana lahteéd kehittdm&&n palvelutarjontaa
O’Learys Forumissa. Tutkimus on suuntaa antava ja sen perusteella voidaan kohdentaa
palvelutarjontaa tuloksiin viittaavaan suuntaan. Kyselylla saatiin selville mitka tapahtumat
ja urheilutarjonta kiinnostavat asiakaskuntaa eniten. Tutkimuksen avulla tiedetaan millai-
sille palveluille on kysyntaa, sen sijaan etté lahdettaisiin arvaamaan kysyntaa satunnai-
sesti. Opinnaytetyd on kokonaisuus ravintola-alan toiminnasta, johon liittyvat niin asiakas-
tyytyvaisyys kuin kannattava liiketoiminta. Tutkimuksen toteutus onnistui ja sen avulla saa-
tiin tarkeaa tietoa O’Learys Forumin palvelutarjonnasta.

Asiasanat
Palvelutarjonta, asiakaskeskeisyys, kannattavuus, kvantatiivinen tutkimusmenetelma, ke-
hittdminen
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd kasittelee palvelun eri muotoja. Kuinka palvelua voidaan kehittaa ja
millaisia keinoja kaytetddn sen suunnitteluun ja mittaamiseen. Asiakaskokemuksella on
suuri merkitys palveluprosessin tai palvelun luomiseen ja kehittdmiseen. Millainen merki-
tys palvelulla on asiakkaalle ja yritykselle. Palvelu mielletdan nykypaivana suureksi osaksi
yritystoimintaa ja varsinkin nakyvalla asiakaspalvelulla on kokonaisuuden kannalta suuri

merkitys.

Opinnaytetydn toisena osana kasitellaan yrityksen kannattavuutta, jota asiakaslahtoisella
palvelulla pyritddn parantamaan. Kannattavuus ja asiakastyytyvaisyys kulkevat rinta rin-
nan. Asiakkaat ovat tyytyvaisia yrityksen toimintaan ja valmiimpia kayttdmaan varojaan
yrityksen tarjoamiin palveluihin. TAma vaikuttaa suoraan yrityksen liikevaihtoon ja kannat-
tavuuteen. Tyytyvaiset asiakkaat ovat liketoiminnan perusta. Silloin tiedetdan etta toimin-
nalla pystyttdan vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin.

Kilpailu on ravintola-alalla kovaa ja erikoistuminen ja kilpailuedun hakeminen ovat osana
ravintoloiden arkea. On osattava erottautua naapuri ravintoloista niin ruualla, palvelulla
kuin toiminnallakin. Nykypaivana ravintoloilla tulee olla myos nakyvyytta niin sosiaali-
sessa mediassa kuin alan markkinoillakin. Ihmiset ovat kulutustietoisempia ja ovat tarkem-
pia valinnoissaan. Taman vuoksi virheisiin ei ole varaa, jolloin perusajatuksena on oltava

tyytyvainen asiakas.

Opinnaytetyon tarkoitus on tehda tutkimus ravintola O’learys Forumille, miten se voisi ke-
hittdd palveluitaan vastaamaan asiakaskuntansa tarpeita. Taman avulla hyddynnetaéan
suoraan O’learys Forumin asiakkaiden ajatuksia paremman kokemuksen toteuttamiseksi.
O’Learys Forum arvostaa asiakkaitaan ja haluaakin siksi kuunnella heidan ajatuksiaan lii-
ketoiminnastaan. Olisiko mahdollisesti toiminnassa kehitettéavaa, millaiset palvelut kiinnos-

tavat ja miten ne olisivat toteutettavissa.

Tutkimuksen avulla kartoitetaan ilmoilla olevia vaihtoehtoja. On turha lahteé toteuttamaan
palvelua jolle ei ole kysyntaa. Siksi O’Learys Forum haluaakin kuunnella asiakkaitaan par-

haimman palvelun toteuttamiseksi.



2 Palvelu

Palvelut voidaan jaotella useampaan eri kategoriaan. Yleisesti palveluiksi mielletaan ai-
neettomat hyddyt kuluttajalle. Palvelut ovat useimmiten toimintasarjoja tai prosesseja joi-
den tarkoituksena on tuottaa hyotya asiakkaalle. Palvelut voivat olla niin henkilékohtaisia
kuin tuotteeseen sidottuja. Yritykset ovat alkaneet panostamaan palveluprosessiin osana
tuotetta, jotta asiakkaan tuntema arvo olisi mahdollisimman suuri. Palvelut ovatkin hanka-
lia jaotella, koska ihmisen subjektiiviset kokemukset vaikuttavat palvelun kokemiseen ja
sen laatuun. Esimerkiksi ravintolaan mennessa asiakas kayttaa ravintolan tuottamia pal-
veluita saadakseen ruokaa ja tyydyttddkseen nalantarpeensa. Nain ollen asiakas on kon-

taktissa palveluntarjoajaan, eli ravintolan tyéntekijoihin saadakseen ruokaa.

Voidaan puhua myos nakyvista ja nakymattomista palveluista. Nakyvilla palveluilla kuva-
taan tilannetta jossa kuluttaja eli asiakas on suoraan kontaktissa palveluntarjoajaan. Esi-
merkiksi ostaessaan uuden sangyn asiakas valitsee yhdessa myyjan kanssa hanelle par-
haan mahdollisen vaihtoehdon ja sopii toimituksesta. Tamén asiakas kokee konkreetti-
sesti ja maarittelee silloin asiakaspalvelun laadun. My6s itse tuotteen toimitus on nakyvaa
palvelua. Nakymaton palvelu asiakkaalle on esimerkiksi laskutuspalvelu. Asiakas ei valtta-
méatta koe tata palveluksi, mutta se on osa kokonaispalvelua ja myyntiprosessia. Palvelun
edellytyksené on yleensé vuorovaikutus palveluntarjoajan kanssa. Asiakas voi olla tietoi-
sesti tai tiedostamattomasti vuorovaikutuksessa palveluntarjoajaan ja siksi voidaankin sa-

noa, etta palvelut syntyvatkin usein vuorovaikutustilanteissa.

Nykypaivana asiakas kayttaa palveluita myos itsenaisesti. Itsenaisen palvelun maara on
kasvanut teknologian kehityksen my6ta. Asiakas voi maksaa itse paikanpaalla tai tehda
tilisiirtoja verkkopankissa. Myos erilaiset mobiilisovellukset ja nettisivut ovat mahdollista-
neet palvelun varaamisen tai ostamisen verkosta suoraan itsenaisesti. Talléin ei tarvita
asiakaspalvelijaa valikddeksi tuottamaan palvelua, koska asiakas voi hankkia sen helposti
myds itse. Esimerkkina sovellus jonka avulla voidaan tilata ruokaa ja juomaa kotiin kulje-
tuksella, ostos voidaan maksaa suoraan verkossa tai sovelluksen kautta, ja ainoa nékyva
palvelu koetaan tuotetta toimittavan henkilon kanssa. Tallgin kontakti asiakkaan ja palve-
lun tuottajan kanssa on lyhyt, jonka seurauksena sovelluksen toimivuus ja helppous ovat
palvelun osia joita asiakas usein arvioi. N&in ollen nettisivut sek& mobiilisovellukset ovat

myds osana nakymatonta palvelua. (Grénroos 2015, 77-79. 222)



2.1 Palvelun mittaaminen

Palvelun mittaamisella tarkoitetaan niin tuotteen kuin palvelun mittaamista. Mittaamisen
tarkoitus on yleenséa mitata asiakastyytyvaisyytta niin palvelun kuin tuotteen kohdalla. Mit-
tauksen tarkoituksena on usein tuotteen tai palvelun kehittaminen. Nykypaivana tarjolla on
ulkoistettuja palveluita joiden avulla palvelun kokonaisuutta voidaan mitata. Tallaisia ovat
esimerkiksi yritykset, jotka auttavat kehittdmaan palvelumittareita ja tulkitsemaan niit&,
seka toimimaan niiden mukaan. On myds yrityksia jotka mittaavat palvelua asiakasyrityk-
sen puolesta, jolloin tuloksiin reagoiminen jaa asiakasyrityksen vastuulle. Tallainen mittaa-
mismalli on esimerkiksi mystery shopping. Jossa yritys tilaa ulkopuolisen tahon arvioi-
maan yrityksensa palveluita. Vierailija antaa palautetta toiminnasta seka katsoo toteutu-
vatko yritykselle tyypilliset piirteet palveluprosessissa. Nain yritys paasee seuraamaan
palvelun ja tuotteen toimivuuttaan. TAma auttaa myos kehittamaan yrityksen toimintaa jos

jokin palvelun osa-alue ei toimi halutulla tavalla. (S4N)

Palvelun mittaamiseen kuuluu my6s suurena osana asiakaskokemuksen muodostaminen
ja asiakastyytyvaisyys. Vaikka palvelumalli toimisi yrityksessa halutulla tavalla, se ei suo-
ranaisesti takaa asiakastyytyvaisyytta tai kerro palvelun laadusta sen enempéaé. Asiakas-
tyytyvaisyys ja asiakkaan kokemus ovat lahtdkohtia, joiden mukaan palveluprosessia voi-
daan lahtea rakentamaan ja kehittamaan. SN4 sivuston artikkeli palvelun laadun mittaami-
nen, tiivistaa palvelun kehittamisen seuraavaan lauseeseen: ” Parannuksia ei voi tehda,
mikali ei tiedetd, mita parantaa. Myoskaan summittaisella arvailuilla ja olettamuksilla ei
paasta pitkalle, silla usein palveluntarjoajalla voi olla tysin eri kasitys palveluntasosta
kuin itse asiakkaalla.” Tama kertoo meille sen, kuinka tarkeaa on mitata palvelun tai tuot-
teen toimivuuden lisaksi myos asiakastyytyvaisyyttd, jotta haluttu lopputulos on positiivi-
nen niin palveluntarjoajalle kuin asiakkaallekin. Asiakas on kuitenkin avain liikketoiminnan
mahdollistamiseksi. Tutkittaessa asiakastyytyvaisyytta on tiedettava mita tutkitaan, suun-
niteltava miten tutkitaan ja mit& tutkimustuloksilla halutaan selvittda. Jos tutkimustulokset
eivat vastaa tutkimusongelmaan, on tutkimus epéonnistunut eika sita voida pitaa luotetta-
vana. (S4N)

Palvelua voidaan mitata myds tunnetun service blueprint -kaavion avulla. Siiné yritys luo
asiakkaalle yksityiskohtaisen palvelupolun. Tama polku siséltaa tarkasti koko palvelupro-
sessin eli asiakkaan matkan yrityksessa. Yrityksen luoma blueprint on eri kuin asiakkaan
kokema asiakaspolku. Yrityksen ndkokulma pitaa sisallaédn koko matkaan vaikuttavat teki-
jat, jotka eivat valttamatté nay suoraan asiakkaalle. Tallaisia ovat esimerkiksi tydntekijoi-
den roolit palveluprosessissa. Inno Kylan nettisivuilla service blueprinttia kuvaillaan seu-

raavasti: ” Service blueprint visualisoi palvelun siten, ettd se piirtda yhtaaikaisesti kuvan



palvelun nakyvista elementeista, asiakkaiden ja tyontekijoiden rooleista, asiakaspalvelun
leikkauspisteista seka palvelutarjonnan prosessista.” Taman tytkalun avulla voidaan ha-

vainnollistaa palvelupolun kulkua seka siihen liittyvien sidosryhmien vaikutusta toimintaan.

Opiskeluiden syventamiseksi asuin puoli vuotta Tanskassa ja opiskelin Copenhagen busi-
ness academyssa palvelun johtamista. Opinnoissa syvennyttiin palvelun tuottamiseen ja
mittaamiseen seka sen merkitykseen asiakkaalle. K&ytimme useita tyokaluja palvelun ja
asiakaspolun tutkimiseen eri yrityksien kautta. Service blueprint nousi yhdeksi kaytetyim-
mistd menetelmist&, jonka avulla voidaan havainnollistaa yrityksen toimintaa niin yritys-
kuin asiakasndkokulmasta. Palvelun mittaamisessa onkin hyva hyddyntaa tanskalaisen
ammattikorkeakoulun CBH Business koulun oppeja palvelun mittaamisen kanssa. Kay-
timme service blueprint mallia useaan kertaan mittaamaan palvelun toteutumista. Koska
blueprint mallit ovat erinakdiset yrityksen ja asiakkaan silmin, tdma todennettiin testaa-

malla.

Toimeksiantona oli kehittdd Ké6penhaminassa sijaitsevan taidemuseon palveluprosessia.
Tehtavanannot jaettiin osa-alueisiin, jotka jaettiin eri ryhmille, jotta voitaisiin kehittdd mu-
seon toimintaa useasta eri ndkdkulmasta, huomioiden usean eri asiakasryhman. Suurim-
pana tehtavana oli kulkea asiakkaina museossa, jonka avulla luotiin asiakas nakokul-
masta blueprint malli. Tarkoitus oli verrata omaa malliamme museon valmiiseen malliin ja
tehda heille uusi malli, jonka mukaan asiakkaan polkua museossa voitaisiin parantaa. Tar-
koituksena oli tassakin tapauksessa asiakaskokemuksen kehittdminen sek& paremman
kokemuksen luominen, nykyaikaistamalla toimintaa ja vastaamalla paremmin asiakkaiden
odotuksiin ja tarpeisiin. Avainkohdat service blueprintissé on luoda asiakaspolku yrityksen
nakokulmasta, jolloin voidaan mahdollistaa palvelun toteutuminen. Joskus on kuitenkin
hyva tarkistaa olisiko service blueprint paivityksen tarpeessa. Onnistunut asiakaspolku luo

asiakastyytyvaisyytta. (Inno kyla 2012)
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Blue printissa on hyva olla huomioituna myos ns. riskitekijat, jotka voivat vaikuttaa palvelu-
prosessiin. Tahan on hyva liittdd suunnitelma seka toimintamalli, jos joudutaan tietynlai-
seen riskitilanteeseen. Esimerkking t&han, jos asiakas kokee ravintolakaynnilla ruuan ole-
van kylmaa, on siihen laadittu usein toimintamallit, joilla tilanteesta voidaan selvita niin
etta asiakaskokemus ja palveluprosessi toteutuvat halutulla tavalla. Keinoja voivat olla pa-
hoittelun liséksi, uuden annoksen valmistaminen, jalkiruuan tarjoaminen tai rahallinen hy-
vitys. lIman suunnittelua ja palveluprosessin tuntemista, olisi hankala ennakoida asiak-
kaan matkaa yrityksessa. Tarkoituksena on kuitenkin vastata asiakkaiden toiveisiin ja odo-
tuksiin, jonka seurauksena luoda tyytyvaisia asiakassuhteita.

Miten palvelupolulla voidaan mitata asiakastyytyvaisyytta® Ei suoranaisesti voidakaan.
Toimintaa aloittaessa tai kehittdessa eteenpdain on kuitenkin hyva suunnitella ja testata ul-
kopuolisten ihmisten avulla palvelupolun toimivuutta. Sen avulla voidaan nédhdéa missa
kohdissa olisi parannettavaa ja miten asioita voitaisiin tehda toisin. Liiketoiminnan harjoit-
tajan kasitys voi olla eri kuin asiakkaiden. Asiakkaiden osallistuttaminen tutkimusten kuten
kyselyiden avulla palvelun kehittdmiseen antavat arvoa asiakkaalle etta heidan mielipiteil-
l&an on valia taméan palvelun tai tuotteen kehittdmisessa. Ennen tutkimusta on kuitenkin
selvitettava mita halutaan tutkia ja mita vastauksilla halutaan selvittdd. Jokaisen asiak-
kaan mielipidetta ei voida toteuttaa, mutta jos tutkimuksen avulla 16ytyy esimerkiksi kehi-
tysideoita, joita suurin osa vastanneista pitda positiivisina, niin se antaa osviittaa mihin
suuntaan kehitysté jatketaan. Perimmaisenda ajatuksena on asiakastyytyvaisyys ja sen

parantaminen, mika useimmiten vie yrityksi& kohti tuloksellisempaa liiketoimintaa.

2.2 Palvelun kehittaminen

Palveluiden kehittaminen ja erikoistaminen on tana paivana osa monen yrityksen arkea.
Niita pyritaan viemaan eteenpain jatkuvasti uusin ja erilaisin keinoin. Palvelun kehittami-
nen on jatkuvaa prosessia, jonka on muututtava ajan mukaan yritykselle ja asiakkaalle so-
pivaksi. Palvelun kehittdmiseen kuuluu suunnittelua, empatiaa ymmartaa asiakasta ja ha-
nen tarpeitaan. Myds kayttgjat eli asiakkaat voivat osallistua palveluprosessin kehittami-

seen yhdessa yrityksen kanssa. (Miettinen 2011, 20-30)

Tana paivana asiakkaat ovatkin usein joko tarkoituksella tai huomaamattomasti autta-
massa yrityksia kehittdmaan palveluitaan. Nékyviad palveluita on helpompi kehittdd kun na-
kymattomia. Nakyvat palvelut ovat helpommin koettavissa, jolloin niistd on helpompi
saada palautetta. Yritys joka nakee voimavarana nakymattomat palvelut ongelmien sijaan,

on usein edellakavija ja onnistuneempi kokonaisvaltaisen palvelun tuottamisessa. Tata



voidaan kutsua my®6s kilpailueduksi, seka omaperdisemman palvelun mahdollistamiseksi.
Palvelu onkin Gronroosin mukaan kuvailtu seuraavasti, "Vaikka palveluja voi ostaa ja
myyda, niitd ei voi kokea konkreettisesti.” Verkostoitumisen ansioista palautetta annetaan
yha herkemmin. Palautetta hyddynnetaan niin asiakas kuin yritystahollakin. Asiakkaat
seuraavat muiden asiakkaiden kokemuksia esimerkiksi hotellista, ja ne saattavat vaikuttaa
paatokseen, minka hotellin he valitsevat. Yritystaho pyrkii seuraamaan palautteita ja pa-
rantamaan toimintaansa niiden perusteella. Jos esimerkiksi hotelli saa siisteydesté aina
huonot arvosanat, on siihen ehka kiinnitettava jatkossa enemmé&n huomiota taméan korjaa-
miseksi. Yritykset myos keraavat palautetta herkemmin, juuri siksi etta pystyisivat vastaa-
maan asiakkaiden tarpeisiin mahdollisimman hyvin. (Gronroos 2015, 261, 284-285, 292)

Prosessiajattelu on erittdin tarke&a palveluiden kehittamisessa. Palveluprosessilla voidaan
kasittdd koko palvelupolku, jonka asiakas tulee kaymaan lapi kayttaessaan yrityksen pal-
veluita. Yrityksen on mietittava tarkkaan palvelupolun kulku, seka testattava sen toimi-
vuutta. Asiakas voi osallistua palvelupolun kehittamiseen huomaamatta. Asiakas voi toi-
minnallaan tuoda esille kohtia, joilla yritys ei ole aiemmin huomannut olevan merkitysta tai
vaikutusta palveluun. Tama voi osaksi johtua myds siita, etta palvelun on kehityttava maa-
ilman mukana ja siksi polkuun saattaa tulla muutoksia yleisen kehityksen seurauksena.
Palvelupolkua voidaan ajatella erdanlaisena palvelun elinkaarena, jolloin sen eri vaiheiden
huomioiminen ja tarkastelu voi tuntua yksinkertaisemmalta ja helpottaa sen suunnittelua.
(Gronroos 2015, 175-177)

2.2.1 Palvelulla etumatka kilpailijoihin

Palvelun erikoistamisella seka innovatiivisella ajattelulla voidaan ohjata perinteista palve-
lua uuteen suuntaan. Rajojen rikkominen ja uuden luominen ovat edellytyksia ainutlaatui-
selle ja uudelle palvelukokemukselle. Yrityksen on ymmarrettava palvelun tuottamisen ko-
konaisuus niin yritys- kuin asiakasléhtoisesti. Koko organisaation on osallistuttava ja sitou-
duttava palvelun tuottamiseen ja vastattava sen toimivuudesta. Esimerkkina johtoryhméa
on suunnitellut uuden palvelumallin ja paattaa ottaa sen toimintaan. Perehdytys ja uusien
yksityiskohtien lapik&yminen ja& puolitiehen, jolloin tyontekijoilla ei ole riittavasti tietoa uu-
desta toimintamallista. N&in ollen uusi palvelumalli ei pa&se nékyviin asiakkaalle ja koke-
mus saattaa jaada keskeneraiseksi. Siksi onkin tarkeda, ettéd koko organisaatio on mu-
kana palveluprosessin kehittdmisessa ja osallisina siihen kuinka tata toteutetaan, jotta pal-

velusta saataisiin toimivaa. (Fischer & Vainio 2014, 9-15)



Palveluprosessin kehittdmisessa on huomioitava myds yrityksen tulevaisuus. Onko mah-
dollisia muutoksia tulossa yritykseen, joilla voisi olla vaikutusta palveluun. Palvelun kehit-
tamisella tarkoitetaan niin nakyvan kuin ndkymattoman palvelun viemista eteenpéin. Na-
kyvan palvelun suunnitteluun vaikuttavat pinnalla olevat ja tulevat trendit. Ekologisuus
seka ymparistoystavallisyys ovat taman paivan arvoja, joita yksikaan yritys ei voi jattaa
huomioimatta. Se vaikuttaa esimerkiksi ravintolapalvelussa siihen millaista materiaalia
kaytetaan sisustuksessa ja minkalaisia raaka-aineita valitaan tarjottavaksi. Nakymattomat
palvelut on myds hyva huomioida. Onko uusilla merkittavilla trendeilla esimerkiksi seu-
rausta nakymattomiin palveluihin. Esimerkiksi 2018 uudistuneen alkoholilain myéta NPG
(Night people group) yritys on lisannyt mahdollisuuden tilata alkoholijuomia ravintolassa
laskulle, jolloin asiakas voi maksaa ostoksensa vasta 14 paivan kuluttua vierailusta. T&-
man ymparille on rakennettu sovellus, jonka kautta asiakas voi tilata tuotteen ja valita
maksutavaksi laskutuksen. Talla on haluttu vahent&aa ruuhkaa tilaustiskeilta kiireaikoina.
Tama toimii esimerkkina nakymattéman palvelun kehittdmisesta nykypaivaan. (Sangiorgi
& Prendiville 2017,13-21)

Erilaistuminen palvelussa voi antaa suurenkin kilpailuedun. Kilpailuedulla tarkoitetaan teki-
joita, jotka mahdollistavat yritykselle edun erottua alan markkinoilla. Esimerkiksi kasvis-
ruoka on noussut valtavasti vimevuosien aikana. Ravintolat joiden listalta 16ytyy kattava
valikoima kasvisruokia, menestyy tdman asiakassegmentin kanssa talla hetkella hyvin. Ih-
miset hakevat kokemusta uusien palveluiden ja niiden tarjoajien kautta. Kuluttaja ei tdn&
paivana tyydy samaan mihin aikaisempina vuosina vaan hén vaatii parempaa vastinetta
rahalleen. Tama tarkoittaa sita etta yritysten on osattava ennakoida ja muuttaa palveluaan
jatkuvasti. (Sangiorgi & Prendiville 2017,13-21)

Palvelun kehittdminen vaatii vanhojen tapojen uudelleen ajattelua seka rajojen rikkomista,
muuten uuden luominen ei ole mahdollista. Esimerkkina hydnteiset, jotka ovat kovaa
vauhtia saapumassa osaksi uudenlaista ruokakulttuuria. Se aiheuttaa eriavid mielipiteita
niin ravintosisallollisesti kuin eettisesti. Hydnteiset eivét ole koskaan aiemmin kuuluneet
suomalaiseen ruokakulttuuriin. Uudenlainen palvelu antaa kilpailuetua. Samanlaista tar-
jontaa on harvemmassa, ja taman vuoksi yritys padsee erottumaan markkinoilla eduk-
seen. Hulluimmatkin ideat saattavat iske& kuluttajiin oikein ja avata ovet kokemuksille,

jopa elamyksille seka tien menestykseen. (Sangiorgi & Prendiville 2017,13-21)

2.2.2 Asiakaslahtoisen ajattelun tuottavuus

Asiakaskokemuksella on tarkeé rooli palvelun kehittamisessé. On osattava miettid millai-

sen asiakaskokemuksen yritys haluaa tuottaa ja miten se toteutetaan. Asiakaskokemus



tarkoittaa positiivista tai negatiivista tunnetta tai kokemusta. Positiivinen asiakaskokemus
saa asiakkaan todennékoisimmin kayttdmaan saman yrityksen palveluita uudestaan. Ne-
gatiivinen asiakaskokemusten maéra on hyva pitaa mahdollisimman alhaisena, seké ottaa
vakavasti. Negatiivisia asiakaskokemuksia voidaan hyddyntaa toiminnan kehittamisessa.
Niiden avulla voidaan selvittda onko palvelussa tai tuotteessa vikaa niin ettei se vastaa
asiakkaan odotuksia halutulla tavalla. Asiakaskokemuksella pyritaén vastaamaan asiak-
kaan odotuksiin palvelua tai tuotetta kohtaan. Positiivisen kokemuksen luomisen yhtey-
desséa on mahdollista, ettd han kertoo kokemuksestaan eteenpéin muille joka saattaa
tuoda uusia asiakkaita yritykselle. Negatiivinen asiakaskokemus kerrotaan herkemmin
eteenpéin ja sen vaikutus asiakkaaseen on pitkakestoisempi kuin positiivinen kokemus.
Siksi useat yritykset ravintola-alalla ovat ottaneet k&ytantoon seurata asiakaskokemusta
aktiivisesti paikanpaalla. Negatiivisen kokemuksen sattuessa he pyrkivat pahoittelemaan
ja tarvittaessa hyvittamaan tilannetta, niin ettd kokemus saataisiin kdannettya positiivisem-
maksi. Empatialla asiakasta kohtaan on suuri vaikutus lopulliseen asiakaskokemukseen.
Asiakas haluaa usein tulla kuulluksi ja ymmarretyksi kertoessaan jonkin asian olevan ne-

gatiivista.

Negatiivinen palvelukokemus viedaan eteenpain paljon herkemmin. Jos asiakaskokemus
ei ollut asiakkaan mielesta hyva tai toimiva, se kerrotaan useimmiten useammalle ihmi-
selle, toisin kuin positiivinen kokemus. Siksi onkin tarkeaa, etta palvelun laatu on tasaista.
Koska asiakaskokemus on aina subjektiivinen, sen rajaaminen on usein hankalaa. On vai-
kea ennustaa ja arvioida, kuinka asiakas tulee kokemaan yrityksen palveluprosessin ja
kuinka hyvin se vastaa asiakkaan odotuksia. Siksi onkin tarkeda muistaa henkilokohtaisen
palvelun merkitys. Sama toimintamalli ei tule toimimaan kaikille asiakkaille ja siksi henkil®-
kunnan onkin osattava lukea asiakasta, jotta hénelle voidaan antaa positiivinen, mutta sa-
manaikaisesti henkilokohtaisesti toimiva asiakaskokemus. Tama edellyttda henkilokunnan
osalta kiinnostusta ja ymmarrysta toimialaansa kohtaan. Kaikki taméa lahtee liikkeelle toi-
mivasta organisaatiosta, joka on rakentanut selkean prosessin palvelun ymparille. Organi-
saation tehtava on kouluttaa henkildkunta toimimaan palveluprosessin mukaisesti. Kun
palveluprosessi on suunniteltu yksinkertaiseksi, se on helpompi toteuttaa. Organisaation
on ymmarrettava palveluprosessin kokonaisuus sek& sen haluttu vaikutus asiakaskoke-

mukseen, jotta he osaavat toimia sille maaritetylla tavalla. (Fischer & Vainio 2014, 9)

2.2.3 Asiakaskokemuksen ylittaminen

Asiakaskokemuksen ylittamisella tarkoitetaan sita, kun asiakkaan odotuksen palvelun tai
tuotteen suhteen ylitetdan ja kokemus on odotettua positiivisempi. Kokemusten ylittami-

nen ei usein vaadi suuriakaan tekoja vaan pieni& huomionosoituksia, jolla voidaan antaa



asiakkaalle entistd henkilokohtaisempi palvelu. Henkilokohtaisen palvelun tarkoitus on
luoda asiakkaalle arvoa. Esimerkiksi lapsiperheen saapuessa ravintolaan, asiakaskoke-
muksen voi ylittéda lapsen erityinen huomioiminen. Lapsen voi huomioida esimerkiksi vari-
tyskynilla ja piirustuspaperilla, joiden avulla han saattaa malttaa odottaa ruokaansa hie-
man kauemmin. Se on vanhemmille helpompaa kun lapsi istuu rauhallisesti poydan aa-
ressd seka he kokevat olevansa erityisen tervetulleita lasten kanssa ravintolaan. Varsinkin
kun nyky&aé&n, moni ravintola ei ole lapsiystavéllinen ja heita kohdellaan kuin aikuisia. Nain
pienellda huomiolla ja henkilokohtaisella osoituksella voidaan ylittaa asiakaskokemus seka
saada aikaan erittain positiivinen lopputulos. (Fischer & Vainio 2014, 9)

Luovuus on yksi keino, jolla voidaan ylittdd asiakaskokemus. Mitd ainutlaatuisempi koke-
mus sitd uudempi tai harvinaisempi se on. Ihmisen hakevat kokemuksia my6s ravintola
kaynneillaan. Tanskan CPH business koulussa otettiin selvaa millaista luovuutta on kay-
tetty esimerkiksi ravintoloissa ympari maailmaa. Tuloksena on etta mita hullumpi ja mah-
dottomampi idea sen parempi se on. Japanissa sijaitsee ravintola, jonka jokainen ele-
mentti sisustuksesta astiastoon liittyvat jollakin tapaa kylpyhuoneeseen. Esimerkiksi keit-
tolautasina ovat pienen pienet wc-istuimet. Tama saattaa ensi lukemalta kuulostaa todella
erikoiselta ja etovalta, mutta todellisuudessa tdma on saavuttanut erittain suuren suosion
erilaisuutensa vuoksi. Liikeidean taustalla on toimia ironisesti alalla, ja tuottaa sen avulla
erilainen kokemus ravintolassa. Myds Suomessa on osattu yhdistaa luovuutta ravintola-
alalle. Elamyslahjat tarjoavat paskan palvelun illallisen, joka pitéaa sisallagén ammatti nayt-
telijoiden tarjoaman illallisen, jossa palvelu on tarkoituksella toykeaa ja huonoa. Mutta
koska tdma on tehty tarkoituksella, ihmiset haluavat kokea tdméan luovan idean. Jokainen
toivoo yleensé saavansa ravintolasta hyvaa ja ystavallista palvelua, jonka vuoksi tdma on

aika erilainen idea, jonka vuoksi myos erittdin suosittu. (Elamyslahjat)

2.2.4 Erilaistumisella asiakkaan mieleen

Erilaistumisen avulla tarkoitetaan uudenlaista ajattelua ja poikkeuksellista toimintaa sa-
malla alalla. Esimerkiksi ravintola-alalla on otettu kaytt6on erilaistumisen ajattelu. Sen
avulla pyritd&n kehittdmaan toimintaa niin etta toiminta olisi jollakin tasolla ainutlaatuista.
Esimerkkiné ravintolat joissa syod&an ateria taysin pimeassa tilassa. Vieraat eivat valtta-
matta tiedd mita komponentteja heille tarjoillaan, mutta ideana onkin vahentda ennakko-
luuloja ja nauttia ruuasta kaikkien aistien voimin. Elamyksien tuottamisen tarkoituksena

on jaada asiakkaiden mieliin positiivisella tavalla.

Erilaistumisella on tarkoituksena luoda asiakkaalle uudenlainen ja ainutlaatuinen koke-

mus. Erilaistumisella haetaan usein myds asemaa, jota muilla kilpailijoilla ei ole tarjota.



Erilaistuminen voi olla jokin osa yrityksen toimintaa, se voi olla mm. hinta, palvelu, tuote
tai toimintatapa. Erilaistumisella on tarkoitus luoda uusia ja positiivisia kokemuksia. Thmis-
mieli ohjaa meidat usein tutun ja turvallisen valinnan peraan. Me seuraamme myds mita
muut ovat valinneet ja valitsemme helposti saman. Erilaistumisen tarkoituksena on hyo-
dyntéa inmismielta ja sen toimintaa, jonka avulla saadaan uudet ja erilaiset tavat toimia
ihmisten tietoon ja kayttoon. (Trout 2013, 97-106.)

Vanhassa pysyminen on ihmismielelle ominaista ja turvallista. Muutokset koetaan helposti
negatiivisena ja niita koitetaan valttda. Jos kuitenkin yritys pystyy tuotteensa tai palve-
lunsa avulla erilaistumaan ja taméan avulla pddsemaan inmisen mieleen, voi siita olla
suurta hyotya yritykselle. Tallgin kilpailu on vahaisté ja on mahdollista vahvistaa markkina-
asema. Erilaistumista helpottaa uuden tuotteen tai palvelun kehittdminen. Koska ihmis-
mieli vastustaa automaattisesti muutosta, yrityksen voi olla hankala perustella oman tuot-

teensa tai palvelun paremmuutta, jos niissa ei ole selkeita eroja. (Trout 2013, 107-108.)

Markkinajohtoasemassa olevat yritykset, usein pysyvat pinnalla muita paremmin. lhmis-
mieli kun on tottunut luokittelemaan esimerkiksi jonkin ravintolan hyvaksi jo pidemman
ajan, sen on helpompi sailyttdd asemansa kuin koittaa uutena tulokkaana syrjayttaa
vanha markkinajohtoaseman kilpaileva yritys. Erilaistumisen avulla tdma kuitenkin on
mahdollista. Erilaistumien vain on saatava myds asiakkaiden mieliin ja osaksi heidan tar-
peitaan. Erilaistuminen ei tarkoita automaattisesti sita, etta yrityksesta tulisi menestyva.
Sen on saatava iskostettua kuluttajien mieliin tuotteen tai palvelun toimivuus ja parem-
muus. Taman jalkeen yritykselld on mahdollisuus tavoitella vahvuutta vallitsevilla markki-
noilla. Tama ei myodskaan tapahdu useinkaan hetkessa vaan vaatii yritykselta pitk&jan-
teistd ja organisoitua toimintaa. (Trout 2013, 108-115.)

3 Kannattava liiketoiminta

Miksi edellisessa luvussa keskityttiin palveluun, asiakaslahtdisyyteen ja erilaistumiseen?
Tama kaikki on yhteydessa yritykselle elintarkeaan asiaan eli kannattavuuteen. Kannatta-
vuudella tarkoitetaan kun yrityksen kulut ovat pienemmat kuin tuotot sille maéaritetylla aika-
valilla. Tassa tilanteessa puhutaan, etté yritys tekee voittoa. Voittoa tekevan yrityksen on
kuitenkin osattava suhteuttaa voiton maara yritykseen sijoitetun oman paaoman seka
velka paaoman, kuten lainan osuuteen. Jos yrityksen paaoman maara on suuri, tulisi yri-
tyksen tehda voittoa niin ettd se maksaisi ajan kuluessa takaisin niin velkapddoman seka

siihen sijoitetun on pddoman osuuden. Talldin voidaan puhua kannattavasta liiketoimin-
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nasta. Osaavayrittaja sivustolla kerrotaan kannattavan voiton suuruudesta nain: "Paa-
oman tuoton tulisi aina olla selvasti enemman kuin lainasta maksettava korko. Talléin yri-
tys kykenee ansaitsemaan lainaamillaan varoilla lainasta aiheutuvia kustannuksia enem-
man.” Kannattava liiketoiminta on tuloksellista ja takaa yritykselle vakaamman tulevaisuu-
den, sek& mahdollisuuden kehittya. Liiketoiminnan perimmainen tarkoitus on tuottaa omis-

tajilleen voittoa. (Yritystoiminta)

Kannattamaton liikketoiminta johtaa useimmiten liiketoiminnan loppumiseen. Kannattamat-
tomalla liiketoiminnalla tarkoitetaan etta yrityksen kulut ovat suuremmat kuin tuotot sille
maaritetylla aikavalilla. Syitd kannattamattomaan liiketoimintaa on useita. Yksi syy voi olla,
etta tuote tai palvelu ei kohtaa asiakkaan tarpeita. Silloin asiakas valitsee kilpailevan tuot-
teen tai palvelun, joka sopii hanen tarpeisiinsa paremmin. Myos kilpailu on useimmilla
aloilla kovaa, jolloin on haasteellista koittaa erottua muista palvelun tai tuotteen tarjoajista
edukseen. Tuotteen tai palvelun hinnoittelu voi olla myds epérealistinen, kaupattavan pal-
velun tai tuotteen myyntimaara ei riitd kattamaan yrityksen kuluja. Myos liian korkea hinta
voi vaikuttaa myyntimaariin negatiivisesti. Kannattavan liiketoiminnan harjoittaminen vaatii

sopeutumiskykya seka jatkuvaa kehittymista. (Yritystoiminta)

3.1 Kannattavuus

Liiketoiminnan tarkeimpana edellytyksena pidetaan kannattavuutta, eli yrityksen voiton-
tuottokyvyn mittaamista. Kannattavuus perustuu tuloslaskelmaan ja lasketaan useimmiten
suhteuttamalla tuotot kuluihin. On tarke&a suhteuttaa tehty liikevaihto liiketoiminnassa
kaytettyihin kuluihin, jotta voidaan pitaa liikketoimintaa kannattavana. Kulujen osuus tulee
olla pienempi kuin yrityksen liikevaihto, jotta toiminta olisi kannattavaa. Kannattavuus on
yksi tarkeimmista mittareista, jota pidetaan liiketoiminnan toimivuuden edellytyksena.
Muut mittarit auttavat liiketoimintaa hetkellisesti, mutta nama kaikki perustuvat yrityksen

kannattavuuteen ja sen parantamiseen. (UHY 2018)

Jos liiketoiminnan kannattavuus on heikko, ei yritys tuota tulosta, vaan toimii selviytyak-
seen. Tassa tilanteessa liiketoiminta kayttaa yrityksen paaomaa toimiakseen, sailyttaak-
seen sen hetkisen maksukykynsa. Padoman maara kuitenkin loppuu, jos tilanne jatkuu
pitkaan samalla tavalla. Taman seurauksena liiketoiminta joudutaan usein lopettamaan.
(Tietopalvelut 2018)

3.2 Miten ja miksi kannattavuutta mitataan

Kannattavuutta mitataan, jotta voidaan selvittaa yrityksen taloudellinen asema. Yrityksen

taselaskelmasta selvida kuinka vakaavarainen yritys on ja millainen on sen taloudellinen
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tilanne. Taseanalysointi antaa kuvan yrityksen taloudellisesta tilasta. Siksi taselaskelmaan
onkin ymmarrettava ja siihen kannattaa tutustua, jotta tiedetddn missd mennaan ja onko

tarve tehda muutoksia, jotka parantavat yrityksen kannattavuutta.

Mittareita on monia, jonka vuoksi onkin tarkeé tietdd mita halutaan mitata ja miten sita mi-
tataan, jotta tuloksesta olisi mahdollisimman paljon hydtya. UHY tietoakseli listaa kolme
mittaria nettisivuillaan, jotka kertovat kattavasti yrityksen taloudellisesta tilasta. Maksuval-
mius, kannattavuus sekéa vakaavaraisuuden mittaaminen on erinomainen apu kannatta-
vuuden tueksi. Samat mittarit nousivat esille Lehtosen kirjallisuudessa taloustieteillé tu-
losta ja arvonlisda, Jukka Pellisen teoksessa kustannuslaskenta ja kannattavuusajattelu
sekad Mikko Kotron kirjallisuudessa Yrityksen kannattavuus ja rahoitus. Naita tietoja yhdis-

tellen tutustutaan tarkemmin seuraavaksi miten nama mittarit toimivat. (UHY 2018)

3.2.1 Maksuvalmiuden seuraaminen

Maksuvalmiutta voidaan mitata esimerkiksi seuraamalla maksuvalmiutta eli kassavirtaa.
Jarjestelmaa kaytetaan seka suunnittelu etta valvonta tarkoituksiin. Tama laskenta tapa
koostuu ennakko- seka jalkilaskennasta, joita vertaillaan keskenaan. Ennakko laskenta eli
ennustus tehdaan perustuen odotettavissa olevaan liikevaihtoon. Ennakko laskenta voi-
daan pohjata viimevuoden liikevaihtoon eli myyntiin. Ennusteessa on myods huomioitava
myyntiin vaikuttavat tekijat. Esimerkiksi urheiluravintolassa myynnin maara on todennakai-
sesti suurempi sellaisena vuotena, kun urheilutarjonta on monipuolisempaa ja kattavam-

paa kuin sellaisena vuotena, kun sité ei ole.

Jalkilaskennan tarkoitus on selvittda yritykselle missa mennaan todellisuudessa liikkevaih-
don osalta. Jalkilaskentaa toteutetaan useammin kuin ennakkolaskentaa. Ennakkolas-
kenta eli budjetti tehdaan yleisesti vuodeksi kerrallaan. Jalkilaskentaa seurataan usein vii-
kon tai kuukauden valein. N&in pysytaan ajan hermoilla siitd toteutuuko ennakoitu liike-
vaihto. Jos lilkevaihto on suurempaa kuin on odotettu, on se positiivinen asia kannattavuu-

den kannalta. Silloin yrityksen on huolehdittava resursseista ja niiden riittdvyydesta.

Jos jalkilaskennassa selvida, etté yrityksen lilkkevaihto on pienempéaa kuin ennustuksessa
on odotettu, tarkoittaa se usein etta on ryhdyttava toimenpiteisiin liketoiminnan kannatta-
vuuden suunnan muuttamiseksi. Usein ensimmaisené ryhdytaan sdastétoimenpiteisiin,
jossa esimerkiksi tarkastetaan kuluja, voitaisiinko niitéd karsia. Mitd nopeammin reagoi-

daan ennustuksesta poikkeaviin muutoksiin, sitd nopeammin kannattavuuden suunta saa-
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daan kaannettya ylospain. Huomioitavaa on myds, etta liiallisiin toimenpiteisiin ei pida ryh-
tyd, jos tilanne on ollut hetkellinen ja ollut mahdollisesti tiedossa. Koska silloin liiketoimin-

nan tulisi olla muuten kunnossa.

Pidempiaikainen jadminen tavoitteista on huomioitava, jotta yrityksell& on aikaa pohtia
mistd nama liikevaihdon tippuminen johtuu ja millaisilla keinoilla sita voitaisiin lahteé pa-
rantamaan. Jos liikevaihdon tippumiseen reagoidaan liian myodhaan, voi se olla kohtalo-
kasta yrityksen jatkumisen kannalta. Silloin kulut voivat olla likevaihtoon n&hden liian ko-
vat, jonka vuoksi yrityksen maksukyky karsii ja kannattavuus pienenee tai pahimmassa
tapauksessa toiminta on kannattamatonta. Kun yrityksen maksukyky karsii, voi yritysta
uhata konkurssiuhka eli yritystoiminnan loppuminen. Siksi maksukyvyn seuraaminen ja
yllapitdminen onkin erittdin tarkeaa liiketoimintaa harjoittaessa. (Laitinen & Laitinen 2014,
25-26)

On kuitenkin muistettava huomioida ja laskea millaiset heitot ennakkolaskennassa vaikut-
tavat niin etté on tarve tehda muutoksia. Esimerkiksi missa vaiheessa on palkattava lisda
henkildkuntaa ja mietittava tuotteen tai palvelun toimivuutta kun lilketoiminta kasvaa odo-
tettua enemman. Sama toisinpain on mietittava etukateen millaisen pudotuksen liikevaihto
kestaa ennen kuin on alettava saastétoimenpiteisiin liiketoiminnan jatkumisen takaa-
miseksi. Mydhempana kasitellaan keinoja, joilla kannattavuutta voidaan parantaa. Eli mil-
laisia toimenpiteita voidaan tehd& kun liiketoiminta ei ole halutulla tasolla ja liikevaihtoa tu-
lisi lisata. (Pellinen 2006, 181-187)

3.2.2 Vakaavaraisuus

Vakavaraisuudella tarkoitetaan yrityksen maksukykya selviytya pitkalla aikavalilla kuluista.
Vakavaraisella yrityksella vieraan pddoman maara on suhteessa pienempi kuin oman
padaoman maara. Vakavaraisuudella mitataan yrityksen ns. riskinsietokykya ja se perustuu
padasiassa taselaskelmaan. Esimerkiksi maksusuunnitelmaan selviytya vieraasta paa-
omasta, eli lainoista ja investoinneista. Vakavarainen yritys saa helpommin tukea esimer-
kiksi pankilta lisainvestointeihin eli ostoihin, kun yrityksen maksukyky on pidemmalla aika-
téahtdimella kunnossa. (UHY 2018)

Vakavarainen yritys voi tappion myota ylivelkaantua, mika tarkoittaa ettd oman padoman

maara jaa pienemmaksi kuin yrityksen vieraspdadoma. Jos yrityksen toiminta on vakava-

raista, on heittojen maara liiketoiminnassa usein vahaista ja ne pystytaan useimmiten kor-
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jaamaan. Jos kuitenkin ylivelkaantuminen on suurta, jolloin oman padoman osuus jaa sel-
keasti pienemmaksi kuin vieras- eli velkapaaoma. Voidaan yritystoiminta joutua hake-

maan konkurssia, eli lopettamaan liiketoiminnan. (Laitinen & Laitinen 2014, 108-110.)

Vakavaraisuus on pitkajanteisesti rakentuvan yrityksen perusta. Se antaa yritykselle mah-
dollisuuden kasvaa ja kehittya rauhassa. Vakavaraisuus kiinnostaa myos sijoittajia siina
mielessa ettd kuinka hyva on yrityksen konkurssinsietokyky. Vakavarainen yritys on toi-
minnaltaan vakaata ja kannattavaa. Se selviytyy liikkevaihdon muutoksista ja investoin-
neista sek& sen maksuvalmius on usein niin lyhyella kuin pidemmallakin aikatahtaimella
kunnossa. (Laitinen & Laitinen 2014, 25-26.)

3.3 Miten kannattavuutta voidaan parantaa?

Tana paivana yrityksen on oltava hereilla muuttuvassa toimintaymparistéssaan. Sopeutu-
miskykyd, seka kehittymista ei voi koskaan painottaa lilkaa. Uudet trendit, osa kestavam-
pid kuin toiset, voivat vaikuttaa suuresti liketoiminnan kannattavuuteen. Asiakkaat ovat
nykypaivana kulutustietoisempia, mika tarkoittaa sita etta asiakas usein harkitsee tarkem-
min, mihin han investoi varojaan. Nykypaivan helppous asioida verkossa on muokannut
kuluttajien ostokayttaytymista niin, ettéa he voivat tutustua palveluihin tai tuotteisiin valita
niista itselle sopivin. Ennen oli kierrettava liikkeesta likkeeseen tutustuttava vaihtoehtoi-
hin. Nykyaan kilpailutuksen voi tehda netista ja tilata tuotteen tai palvelun suoraan valitse-
maltaan sivustolta. Esimerkkina majoituspalvelun tarjoajien kilpailutuksen voi tehdé nyky-
aan kotoa kasin. Kilpailutuksella tarkoitetaan sopivimman vaihtoehdon valitsemista esi-
merkiksi niin hinnan, sijainnin kuin arvosteluiden perusteella. Mys tuotteiden tilaaminen
verkosta on osana nykypaivaa. Lahes kaikki mahdollinen on tilattavissa verkosta tana pai-
vana. Ruokaa saa kotiinkuljetuksella, vaatteita voi tilata kotiin sovitettaviksi ja tehdé& osto-
paatoksen vasta muutaman paivan kuluttua paketin saapumisesta. Nykypaivana on han-
kala harjoittaa liikketoimintaa, mik& ei huomioisi muuttuvia tekijoita, joilla on vaikutus ihmis-

ten kulutus kayttaytymiseen.

Tuottava, tehokas seka taloudellinen toiminta ovat avaimet menestyvan yrityksen ajatte-
lussa. Kilpailukykyinen yritys osaa tehdé muutokset oikeaan aikaan, tarkkaan osoitetulle
kohderyhmalle toimivalla tavalla. Tallainen ajattelu takaa paremmat mahdollisuudet me-

nestya ja tehda kannattavaa liiketoimintaa. (Lehtinen 2007, 15-35)

Kannattavuutta voidaan parantaa vaikuttamalla myyntiin, katteisiin ja kustannuksiin. Kat-

teella tarkoitetaan kun myynnista vahennetaan muuttuvat kulut. Jaljelle jaanyt osa, eli
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kate, jonka tarkoituksena on kattaa kiinteat kulut seka tehda yritykselle tulosta. (Lehtinen
2007, 89-90.)

Parantamalla katteita tai keskittamall& myyntié tuotteisiin, joilla on parempi kate lisaavéat
yrityksen rahallista tuottoa. Myos katteita pienentamalla voidaan lisétd myynnin maaraa,
mik& voi vaikuttaa kokonaisliiketoimintaan. Kustannuksien seuraaminen on myos tarkeaa.
On huomioitava etta liiketoiminnan tulee olla tehokasta, jonka vuoksi kustannukset eivat
saa olla yrityksella liilan suuret. Kustannuksien pienentamisella voidaan vaikuttaa kannat-
tavuuteen positiivisesti. Esimerkiksi myynti/henkild mittarin avulla seurataan henkilostoku-
luja ja liiketoiminnan tehokkuutta. Tama on tarke& mittari kun halutaan parantaa liiketoi-
minnan kannattavuutta. Tehot voivat vaihdella paivittéain, mutta keskiarvon on oltava kan-
nattava. Esimerkiksi viikonloppuisin ihmiset kayvat useammin ulkona syémassa kuin arki-
sin. Mika tarkoittaa ettd voidaan ennustaa tehojen olevan suuremmat vilkkaimpina pai-
vind. Parantamalla tuottavuutta, eli vaikuttamalla myynnin maaraan, luodaan kustannus-
tehokkuutta. Kustannustehokkuudella tarkoitetaan rahallista ihannetta, eli taloudellista
tuottavuutta. (Lehtinen 2007, 86-97)

3.4 Kannattavuus on jatkuvaa kehittamista

Liiketoiminnan harjoittajalla on kaytdssaan useita tydkaluja kannattavuuden parantami-
seen. Kannattavuuden parantaminen on osa liiketoiminnan kehittdmista. Osaavayrittdja
listaa nettisivuillaan keinoja parantaa kannattavuutta, esimerkiksi lisaamalla myyntia, nos-
tamalla palvelun tai tuotteen hintoja, pienentdmalla kustannuksia, kehittamalla tuotevali-
koimaa tai palveluvalikoimaa seka tehostaa padoman kayttéa. Tassakin listauksessa
esille nousi tuotteen kehittaminen. Aina kyseessa ei kuitenkaan ole tuote mita yritys tar-
joaa asiakkailleen vaan kyseessa voi myos olla palvelu. Palvelun ja tuotteen kehittaminen,
sopivan hintatason léytdminen seka realistisen ja kannatta hinnoittelu edesauttavat myyn-
nin maaran lisdantymista. Nama edella listatut asiat kulkevat usein kasi kadessa ja niilla
voi olla vaikutusta toisiinsa. Esimerkiksi tehostetulla pAdoman kaytolla kuten vahentamalla

varastoja tai niiden arvoa voidaan vaikuttaa kustannusten pienentamiseen.

Nykypdaivana vuokratydvoiman kayttd on lisdantynyt useilla aloilla, etenkin ravintola-alalla,
koska silloin henkilokuntaa ei tarvitse sitouttaa tyopaikkaan ja vastuu tyon tarjoamisesta
on vuokrausfirmalla. Silloin voidaan reagoida nopeastikin henkildstétarpeeseen niin va-

hentamalla kuin lisaéamalla henkilbkunnan maaraa tarpeen mukaan.

Edella mainitusta listasta kuitenkin puuttuu vield nykypaivana tarkeaksi luokiteltu mittari,

eli asiakastyytyvaisyys. Kun yrityksen tarjoama palvelu tai tuote kohtaa asiakkaan tarpeita
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ja odotuksia, syntyy positiivinen asiakaskokemus. Positiivinen asiakaskokemus on ovi py-
syvamman asiakassuhteen syntymiselle. Asiakaskokemuksesta kerrottiin jo aiemmin ja
sen merkitys tuotteen tai palvelun kehittdAmisesséa on suuri. Asiakaskokemuksia ja niiden
mittaamista ei siksi tule sivuuttaa tai vahatella, koska asiakas on kuitenkin perustana yri-
tyksen toimivuudelle.

4 Tutkimus

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa vastaako ravintola O’Learys Forumin pal-
velutarjonta ravintolan asiakkaiden odotuksia ja onko nykyinen palvelutarjonta riittava.
Tama on antanut edellytykset tutkimukselle, jonka avulla selvitetaan edella mainittua on-
gelmaa, joka tassa tapauksessa nimetdan tutkimusongelmaksi eli tutkittavaksi kohteeksi.

Ennen tutkimuksen aloittamista on taytynyt perehtya siihen millainen on palvelutarjonta
O’Learys Forumissa talla hetkella. TAman hetkinen palvelutarjonta perustuu urheilun néyt-
tamiseen, ruokaan ja juomaan seké sosiaalisiin kanssakaymisiin. Urheilukanavatarjonta
painottuu pdasaantoisesti Viasatin tarjoamaan kanavatarjontaan, jolla on kattava vali-
koima eri urheilua. Urheilulajit painottuvat pddasiassa jalkapalloon ja jaékiekkoon. Myé6s
kausiurheilu otetaan huomioon, kuten talviolympialaiset seka joka vuotinen MM jaékiekko-
turnaus. Muita urheilulajeja naytetaan tarvittaessa kuten esimerkiksi golfia, formuloita

seka tennista.

Ravintolassa on mahdollista nayttaa neljaé eri urheilua samanaikaisesti, seké ravintolan
TV:ton jaettu 5 eri alueeseen. Tassa vaiheessa mieleen tuleekin usein kysymys miksi jo-
kainen TV ei voisi nayttaa urheilua asiakkaan toiveiden mukaan. Tama kuitenkin olisi
mahdotonta, jotta halutaan luoda mahdollisimman tiivis ja yhteiséllinen kokemus kun asia-
kas kannattaa lempi joukkuettaan. Jos jokainen TV voitaisiin sdataa erikseen, olisi mahdo-
tonta keskittyé ja kuunnella pelia jos viereinen TV nayttaa aivan eri urheilua eri selostuk-
sella, kuin se mité itse katsoo. Silloin kokemus ei varmasti olisi paras mahdollinen. Koko
O’Learys brandin tarkoituksena on luoda yhteenkuuluvuuden tunnetta seka rentoa ja
hauskaa yhdessaoloa. Tama tarkoittaa my6s sita ettda samaa joukkuetta kannattavat,
vaikka entuudestaan tuntemattomatkin ihmiset voivat luoda uusia ihmissuhteita ja saada
kokemuksia yhteisen asian kautta. O’Learyksen tarkoituksena on kuitenkin olla asiak-
kaalle se kotoisa toinen olohuone, johon tulla rentoutumaan ja nauttimaan illasta yksin tai

seurueena.
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Rennon tunnelman luomiseen vaikuttavat paljolti muukin kuin pelkka urheilutarjonta. Ra-
vintolan sisustus on rennon amerikkalainen, bostonilaista tyylid mukaileva seka henkil6-
kunta rentoa ja palvelualtista. Palvelumallit tulevat hyvin pitkalti O’Learys brandilta. Henki-
I6kunnalle jarjestetaan vuosittain koulutuksia palvelun kehittdmiseen ja parantamiseen.
Tutkimuksen yhteydessa halutaan kuitenkin myoskin selvittdd, miksi asiakas on valinnut
kyseisen ravintolan juuri tandan. Tarkoituksena on selvittaa tulevatko kaikki asiakkaat ra-
vintolaan urheilun tdhden, vai voiko syyné olla jokin muu? Esimerkiksi erinomainen pal-

velu tai maistuva ruoka.

Tassa opinnaytetydssa hyddynnetdan tutkimusta kerddmalla tietoa suoraan O’Learys Fo-
rumin asiakkailta. Tutkimuksen avulla saadaan tietoa vastaako yrityksen palvelutarjonta
asiakkaiden tarpeita. Tutkimustulosten avulla voidaan tarvittaessa ryhtya toimenpiteisiin

palvelutarjonnan edistamiseksi.

4.1 Toimeksiantajan esittely

O’Learys Forum on vuonna 2013 perustettu franchising yritys, joka toimii ravintola-alalla
Helsingissa. Ravintolaketjun juuret suuntautuvat naapurimaahan Ruotsiin, jossa ensim-
mainen O’Learys perustettiin vuonna 1988 Goéteborg:iin. O’Learys ravintola on Bostoni-
laista tyylia mukaillen rakennettu urheiluravintola. Tarjolla on amerikkalaista ruokaa, ren-
nossa urheilullisessa ymparistdssa. Ravintola on varustettu useilla hyvalaatuisilla televisi-
oilla, seka aénentoistojarjestelmilld, jotta urheilun mukanaan tuoma urheiluhenki valittyisi
asiakkaalle kaikin tavoin. Jokainen TV on sijoitettu tarkkaan harkiten ravintolaan, jotta jo-
kaisen on mahdollista seurata mieleistdan urheilua juuri heille valitusta péydasta. Ravinto-
lassa on yli 40 TV:t4, jonka avulla on mahdollistettu urheilun nakyvyys jokaiselle poy-
taseurueelle. Tarkoituksena on luoda asiakkaalle rento olohuonemainen tunnelma, jossa
h&an voi nauttia lempi urheilustaan muiden fanien kera. Paasaantdisesti urheilutarjonta ra-
kentuu kotimaisesta urheilusta sek& valtakunnallisista kilpailuista ja turnauksista. Eniten

seuratuimpia lajeja ovat jadkiekko, jalkapallo seka forumula 1 kilpailut.

O’learys ketjulla on nelja arvoa, jotka valittyvat suurelta osalta myds O’learys forumissa.
Intohimo, myynti, reiluus seka ylpeys ovat brandin perusarvoja. Jokaisella joka tydskente-
lee O’Learys ravintolassa, tulee nadkyad ndma arvot joka paivaisessa tydssa. Brandi haluaa
tukea yritystensa kannattavuutta, ja on siksi luonut oman myyntiohjelman, joka toimii ty6-

kaluna yrittajille, jotta he voisivat parantaa myyntia sek& sen ohella asiakastyytyvaisyytta.
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O’Learys Forum, sijaitsee kauppakeskus Forumin kolmannessa kerroksessa, Kukontorilla.
O’learys Forumille asiakkaiden tyytyvaisyys on ollut aina etusijalla. Palvelua pyritdan pa-
rantamaan ja kehittam&an asiakkaiden tarpeiden mukaan. Ravintolatoiminnan osalta pe-
ruspalvelun palaset ovat kohdillaan, mutta palvelutarjonta on seuraava kehityksen alla
oleva askel, johon O’learys Forum haluaa rakentaa yhdessa asiakkaiden kanssa toimivan

kokonaisuuden.

Tutkimusmenetelméaksi on valittu Kvantitatiivinen tutkimus, eli maarallinen tutkimus. Tar-
koituksena on keraté satunnaisotoksia kohderyhmaélté ja saada sita kautta tietoa, millaista
palvelua he haluaisivat O’Learys Forumissa. Tutkittavan kohteen tulee olla tdsmennetty,
jolloin kvantitatiivinen tutkimus voidaan toteuttaa. O’Learys Forumiin toteutettavan kyselyn
tarkoituksena on selvittdad palvelutarjonnan riittavyytta seka mahdollisten uusien palvelui-
den lisdamista tarjontaan. Tutkimuksessa hyddynnetaan myos tarkentavia laadullisia ky-
symyksia eli kvalitatiivisia menetelmid. Taman tarkoituksena on ymmartaa asiakasta pa-
remmin. Tutkimuksella kartoitetaan vastaajien valintoja palvelutarjontaa kohtaan. Tulok-
sien perusteella saadaan selville kohtaako jo olemassa oleva palvelutarjonta asiakkaiden

odotuksia, vai olisiko siina kehitettdvaa. (Kananen 2008, 12)

4.2 Kvantitatiivinen tutkimus

Mik& on kvantitatiivinen tutkimus? Tama on tutkimusmenetelma, jonka tarkoituksena on
selvittaa tutkimusongelmaan tai tutkittavaan kohteeseen vastaukset mahdollisimman sel-
kedsti ja yksinkertaisesti. Kvantitatiivisen tutkimus tulosten tarkoitus on yleisesti antaa
yleisndkyma vastauksista niin ettd ne voidaan yleistdd koskemaan koko kohderyhmaa.
Jorma Kananen kuitenkin muistuttaa useimmissa teoksissaan ettd, yleistyksen voi kuiten-
kin liittda aina vain ja ainoastaan tutkittavaan kohteeseen ja siita saatuihin tuloksiin. Syy ja
seuraussuhteet eivat valttamatta ole patevia kaikissa tutkimuksissa, vaikka osoittautuivat-
kin yhdessa tutkimuksessa asettuvan luotettavasti aloilleen. Tutkimus toteutetaan kyse-
lynd, jonka kysymykset on laadittu niin etta vastausvaihtoehdot ovat annettu vastaajalle
usein valmiiksi. Nain voidaan rajata kuinka tarkasti halutaan tutkittavaa kohdetta tutkia,
seké helpottaa tutkimustulosten analysointia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan
kayttaa myds tarkentavia kysymyksia, joissa vastausvaihtoehdot eivét ole valmiina vaan
vastaajalla on vapaa sana. Kvantitatiivisen tutkimuksen perusajatuksena on etté tulos voi-
daan tilastoida. Talla tarkoitetaan kun puhutaan esimerkiksi etta ” vastaajista 25% on nai-
sia”, nain ollen 25% vastaajista on valinnut kyseisen vaihtoehdon tayttaessaan kyselylo-

maketta, jonka perusteella tulos on saatu.
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Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on pyrkia yleistamaan tutkimuksesta saatuja
otoksia, niin etta silla voidaan selvittda tutkittavaa ongelmaa yleisesti. Kvantitatiivisen tut-
kimuksen lisdksi hyddynnetaan myos laadulliselle eli kvalitatiiviselle tutkimukselle tyypilli-
sia avoimia kysymyksia. Avoimiin kysymyksiin vastaaja saa halutessaan tarkentaa vas-
taustaan. Nailla tarkentavilla kysymyksilla pyritdan selvittamaéan taysin uusia palveluita,
jotka mahdollisesti kiinnostavat useampia asiakkaita.

Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on kerd mahdollisimman monta vastausta, jotta
saadaan kattava nakemys siita millaisia vastauksia syntyy ja millainen jakauma vastaus-
ten kesken on. Maaréan lisaksi kvantitatiivinen tutkimus antaa vastaajalle usein valmiita
vaihtoehtoja, joista vastaaja valitsee osuvimmat. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kysy-
myksiin liitetyt valmiit vaihtoehdot perustuvat usein olettamukseen, mitka ovat todennakoi-
sempid vastauksia tai vaihtoehtoja tahan kysymykseen liittyen tutkittavaan kohteeseen.
(Hirsjarvi 1997, 135-160)

4.3 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen luotettavuutta kuvataan reliabiliteetilla ja validiteetilla. Kvantitatiivisen tutki-
muksen onnistumisen edellytyksena on etté otos, eli tutkimukseen osallistujat ovat valittu
harkiten edustamaan tutkittavaa ongelmaa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimustu-
loksilla pyritaéan yleistamaan tuloksia koskien koko kohderyhmaa. Esimerkiksi jos tutki-
mukseen osallistuneista henkilistd 70% on miehid, voidaan yleistaa asiakaskunnan koos-
tuvan paasaantoisesti miehista. On kuitenkin muistettava etta yleistamisella tarkoitetaan
vain tahan tiettyyn tutkimukseen liitettdvaa yleistavyytta. Ei voida esimerkiksi sanoa, etta
taman tutkimuksen perusteella kaikissa urheiluravintoloissa 70% asiakkaista on miehia.
Koska tutkimus on rajattu yhteen ravintolaan, tuloksien yleistettavyys voidaan liittda aino-
astaan tutkittuun kohteeseen, eiké yleistaé rajauksen ulkopuolelle. Reliabiliteetti ja validi-
teetti eli tutkimuksen luotettavuutta on silloin kuitenkin pohdittava realistisen tulosten saa-
misen kannalta. Jaettiinko kyselya tasavertaisesti miehille ja naisille? Onko todellisuu-
dessa miehia ravintolassa enemmaéan? Halutaanko tiedon keruuta kohdentaa enemman
miehiin kuin naisiin? Tutkimusta tehdessa on mietittéava tulosten luotettavuutta ja niiden
kokonaisvaltaista analysointia. Vaikka kvantitatiivinen tutkimus pyrkiikin yleistamaan kayt-
téen tutkimuksessa saatuja tietoja, niin ei voida kuitenkaan taysin sanoa. Varsinkin jos ky-
selyssa on paljon subjektiivisia kysymyksid, jotka perustuvat vastaajien henkilékohtaisiin

mielipiteisiin ja arvoihin.

Reliabiliteetista puhutaan kun on kyse mittauksen luotettavuudesta ja toistettavuudesta.

Reliabiliteettinen tutkimus on toistettavissa ja otannan vastaukset eivat poikkea hirveasti
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toisistaan. Talldin voidaan sanoa tutkimuksen olevan luotettava. Jos kuitenkin samoissa
olosuhteissa tehty tutkimus tehdaan uudestaan ja vastaukset poikkeavat toisistaan, on
mahdollista etté otanta ei ole luotettava, eivatka tutkimustuloksetkaan ole luotettavia. Ra-
vintola O’Learys Forumissa tehdyssa tutkimuksessa otantaan on valittu suoraan ravinto-
lan asiakkaat, jotta otanta olisi mahdollisimman realistinen ja luotettava. Jos sama kysely
toteutettaisiin toisessa ravintolassa, esimerkiksi sellaisessa missa urheilu ei ole p&a-

osassa, vastaukset poikkeaisivat toisistaan todennakdisesti erittain paljon.

Validiteetilla on tarkoitus selvittda tutkimuksen luonnetta. Onnistuttiinko tutkimuksella sel-
vittdmaan sitd mité oli tarkoituskin selvittdd. Kananen kertoo teoksessaan toimintatutkimus
yritysten kehittdmisessa etté validiteettia voidaan mitata myds jos tutkimukseen osallistu-
vat henkil6t saavat lukea tulokset ja analyysit ja ovat samaa mielta niiden kanssa. Silloin
voidaan sanoa etta tutkimus on saanut validiteettia eli luotettavuutta lisda. Jos validiteetti
ei toteudu, se tarkoittaa kaytannossa, etta on tutkittu jotain aivan muuta kuin oli tarkoitus.
Taman seurauksena tutkimus ei ole luotettava. Siksi onkin tarkeaa suunnitella harkitusti
mit& halutaan tutkia, miten tutkitaan ja miten tulokset analysoidaan. On hyva miettia koko-
naisuus valmiiksi, tehda toimintasuunnitelma, jotta virheilta valtyttaisiin. Turhasta tutkimuk-
sesta ei ole hyddyksi. (Kananen 2009, 125-130)

4.4 Aineiston keruu menetelma

Tutkimus toteutetaan kyselylomakkeen avulla. Kyselylomake toteutettiin verkko kyselylo-
makkeen avulla, seka tarvittaessa kaytettiin paperista kyselylomaketta. Kyselylomake
pohjautuu asetettuun tutkimusongelmaan eli onko palvelutarjonta riittavaa ja vastaako se
asiakkaiden odotuksia ravintola O’Learys Forumissa. Kyselylomake on luotu hyédyntaen
henkildkunnan seka esimiesosaston ajatuksia palvelutarjonnasta. Kyselylomake voidaan
jakaa kahteen paddosaan: taustatietoihin seka palvelutarjontaan ja sen kehittdmiseen. Ide-
oita palveluiden kehittdmiseen seké urheilutarjonnan monipuolistamiseen on kuultu myds
asiakkailta. Jokainen ehdotus on laitettu korvan taakse. Esimerkiksi nyrkkeilyd on kysytty
jonkin verran, jonka vuoksi haluammekin nyt selvittda kiinnostaako asiakkaitamme ylei-
sesti ottaen nyrkkeily ja olisiko sen nayttamiseen kannattavaa investoida. Kyselylomak-
keen alussa on lyhyt alustus, jossa kerrotaan mita tarkoitetaan palvelutarjonnalla seka mi-

hin tarkoitukseen tutkimusta tehd&an.
Jotta voidaan jakaa vastaukset edustamaan erilaisia kohderyhmid, on paatetty etta tutki-

muksessa on hyva kysya vastaajalta hieman taustatietoja. Taustatietoihin on rajattu tdssa

tutkimuksessa sukupuoli seka ika. Eri-ikaiset ihmiset voivat olla kiinnostuneita erilaisista

20



palveluista seka naisten ja miesten kiinnostuksen kohteissa saattaa olla eroja. Siksi tavoit-
teena onkin selvittda mista nama kohderyhmat ovat kiinnostuneet. Nain voidaan myos tu-

levaisuudessa kohdentaa palveluja ja markkinointia vastaamaan kohderyhman tarpeita.

Tutkimuksessa selvitetd&n my0ds onko asiakas kdymassa ravintolassa ensimmaisté kertaa
vai onko O’Learys Forum jo entuudestaan tuttu. Erittain tarked kysymys tutkimuksen
osalta on "miksi valitsit juuri tdnaan ravintola O’Learys Forumin?” Tahan kysymykseen ei
ole annettu vastausvaihtoehtoja valmiiksi. Tarkoituksena on selvittaa vapain sanoin mikéa

sai asiakkaan kiinnostuksen heraamaan ja valitsemaan juuri tAman ravintolan.

Kyselylomakkeen toisessa osiossa kysytaan palvelutarjontaan liittyvia kysymyksia, miten
se toteutuu O’Learys Forumissa? Ehdotamme keinoja palvelutarjonnan parantamiseen
esimerkiksi kysymalla vastaajan kiinnostusta eri urheilulajeja kohtaan. Vastaajalla on
myo6s mahdollisuus lisata halutessaan vapaita kommentteja, jotta voimme tutustua mah-
dollisiin ideoihin joita ei ole listattuna vastausvaihtoehtoihin valmiiksi. Kyselylomakkeessa
on my®s mahdollista perustella vastaus jos vastaajan mielesta esimerkiksi palvelutarjonta
ei ole riittavaa O’Learys Forumissa, seuraa jatkokysymys, jossa han voi tarkentaa vas-

taustaan halutessaan.

Ennen kyselylomakkeen julkaisua, kysymykset testattiin kuudella eri-ikaisella henkilolla.
Tarkoituksena on varmistaa, etta kysymykset ovat ymmarrettéavia ja vastaavat tutkimuk-
sen luonnetta. Kyselylomake on toteutettu verkkokyselynad sen vuoksi, etta tutkimustulos-
ten analysointi on mahdollisimman yksinkertaista ja virheiden mahdollisuus on mahdolli-

simman pieni.

4.5 Miten analysoidaan tutkimuksen tulokset?

Tutkimusta tehdessa on tarkea suunnitella ja rajata mita halutaan tutkia ja miksi. Mita tut-
kimuksella halutaan selvittaa ja mitéa selvitetylla tiedolla tehdaan. Tama ei kuitenkaan viela
riita, jos halutaan selvittéda tutkimuksen avulla saatua tietoa. Sitd on osattava myos tulkita
ja lukea. On mietittava millaisin menetelmin kuvataan tutkimustuloksia. Kvantitatiivisessa

tutkimuksessa tulokset kuvataan usein maarallisesti eli numeroin, pylvain ja taulukoin.
O’Learys Forumin palvelutarjonnan kehittdmisen innoittamana toteutettu tutkimus esite-

tdan numeroin, pylvéin ja taulukoin. TAman lisdksi kerétdén tietoa avoimista kvalitatiivi-

sista kysymyksista, joista tehddan koonti ja mahdollisuuksien mukaan myos numeraalinen
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kuvaus. Kyselylomakkeen paperiset versiot lisatdan verkossa tehtyyn kyselyyn, jotta jokai-
nen vastaus saadaan samaan mittaus ja analysointisivuston alle. Nain tuloksien selittami-

nen ja ymmartaminen on mahdollisimman helppoa ja yksinkertaista.

4.6 OpinnaytetyOn tavoitteet

Taman opinnaytetydn tavoitteena on toimia tydkaluna O’learys Forumin palveluntarjonnan
kehittamiselle. Tarkoituksena on tutkia, millaiset palvelut kiinnostavat O’Learys Forumin
asiakaskuntaa. Onko O’Learys Forumin urheilutarjonnassa esimerkiksi puutteita, ja olisiko
mahdollisesti valikoimasta talla hetkella puuttuvalla urheilutarjonnalla enemmankin kysyn-
taa. Opinnaytetydssa tutkitaan myds millaisia oheistuotteita tai muita palveluita asiakkaat
haluaisivat lisééa ravintolakaynnin yhteyteen. Pa&paino opinnaytetydlla sijoittuu arki-iltojen
seka viikonloppujen myynnin tehostamiseen. Opinnaytetydn tarkoituksena on myos Ioytaa
taman hetken trendeja urheilumaailmasta seka loytaa tilaisuuksia saada kilpailuetuna,
erottuen kilpailijoista.

Opinnaytety6hon liitetyn kyselyn avulla, tehd&éan suora tutkimus, kohderyhmalle. Tarkoi-
tuksena on jakaa kyselya suoraan asiakkaille, jolloin pystytdéan kohdentamaan tutkimus
juuri kyseiseen ravintolaan ja reaaliaikaisesti. Tutkimustulosten pohjalta muutetaan oh-
jelma- ja palvelutarjontaa tarvittaessa vastaamaan enemman O’Learys Forumin asiakkai-

den toiveita.

Kohderyhmana tutkimukselle ovat niin nuoret aikuiset, keski-ikaiset seka perheet. O’'Lea-
rys Forumin asiakaskunta on laaja ja opinnaytetydn tutkimuksessa on tarkoitus huomioida
koko kohderyhmén vastaukset. Vastaavanlaista tutkimusta ei toistaiseksi ole tehty O’Lea-
rys Forumissa, jonka vuoksi asiakkaiden osallistuttaminen toiminnan kehittdmiseen on
suuri askel. On kuitenkin muistettava ettd O’Learys on franchising yritys, jolla on tietynlai-
set pelisdanndt ja raamit miten toimia. Brandi on kuitenkin kehittdmisen seka uusien ideoi-
den kanssa myonteinen. Lopulliset uudistukset on kuitenkin viela hyvaksyttava koko bran-
din aluepaallikolta, niin saadaan toiminta kaikille osapuolille mahdollisimman kannatta-

vaksi.

5 Tutkimustulokset ja niiden analysointi

O’Learys Forumissa tehdyn tutkimuksen tulokset ovat suuntaa antavia palvelutarjonnan
kehittdmisen kannalta. Tutkimuksen otantaa kerattiin kahden viikon ajan. Vastaajilla oli

mahdollista vastata kyselyn online- tai paperiseen versioon. Paperinen kyselylomake oli
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suositumpi ja sita kautta vastauksia tuli reilusti enemman. Kyselylomakkeita jaettiin lou-
nasajan jalkeen asiakkaille. Kyselyn tarkoituksena on tutkia lounasajan jalkeen saapunei-
den asiakkaiden odotuksia ja toiveita ravintolatoiminnan suhteen. Vastaajia oli yhteensa
98. Otannan méaara katsottiin riittavaksi, koska prosentuaalinen jakautuminen pysyi l&hes
muuttumattomana kun puolet vastauksista oli kirjattu. Myodskaan uusien ideoiden maara
ei kasvanut merkittavasti, mutta jo esille nousseet ideat vahvistuivat entisestaan kun
kaikki vastaukset olivat lyoty jarjestelmaan. Kyselylomakkeen paperiversio on opinnayte-
tyon liitteend 1.

5.1 Taustatiedot

Tutkimuksessa haluttiin selvittdéa muutamia taustatietoja vastaajilta, jotta saadaan tietoa
my06s miten asiakaskunta O’Learys Forumissa rakentuu.Toteutetun tutkimuksen mukaan
vastaajista 67.3% oli miehia ja 30.6% naisia. 2% vastaajista ei halunneet sanoa sukupuol-
taan. Ikjakauma jakautuu tasaisesti aikuisian kesken. Vain yksi vastaajista on ollut alle
18 vuotta tayttanyt. Suurin asiakasryhma on 26-35 vuotiaat, joiden osuus vastaajista oli
26.5%. Muutoin ikdjakauma jakaantuu tasaisesti niin nuoreen aikuiseen kuin vanhem-

paankin kuluttajaan. Tarkemman prosentuaalisen jakauman nakee kuviosta 2.

Ika?

98 vastausta

@ 017
@ 15-25
26-35
@ 36-45
@ 46-55
@ 56-65
@ G6-

Kuvio 2

Kyselyyn vastanneista suurin osa 34.7% vierailee ravintola O’Learys Forumissa kuukau-
sittain. Viikoittain ravintolassa vierailee 17.3% vastaajista ja vuosittain 26.5%. Yllattavaa
oli my6skin ettéa vastaajista 21.4% on ollut ravintolassa tutkimustuloksen aikaan ensim-

maista kertaa. Tama voidaan selittaa silla, kun ravintola sijaitsee Helsingin yhdesta vilk-
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kaimmista kauppakeskuksista, jossa vierailee paljon niin kotimaisia kuin ulkomaisiakin tu-
risteja. Talldin ravintola on helppo levahdyskohde esimerkiksi ostosten teon valilla tai tyo-

paivan jalkeen.

Asiakkaiden osuus jotka tutkimuksen mukaan vierailevat O’Learys Forumissa vahintaan
kuukausittain on 52% vastaajista. Tutkimuksessa selvitettiin miksi asiakas oli juuri tandan
valinnut O’Learys Forum:in. Avoimista vastauksista nousivat eniten esille sijainti, urheilu,
miljoo seka palvelu. Vastauksien perusteella voidaan paatella asiakkaiden olevan tyytyvai-
sia palveluun ja ymparistoon, seka urheilutarjonnan on taytynyt osua myos kohdilleen.
Asiakkaat saapuvat O’Learys Forumiin nauttimaan urheilusta, hyvasta palvelusta seka
sen ohella ruuasta ja juomatuotteista. O’Learys Forumin sijaintia pidetdan hyvana ja hel-
posti saavutettavana. Analyysia tukee tutkimustuloksien jakautuminen palvelun, miljéén,
urheilun ja ruuan valille, kun tutkimuksessa kysyttiin mika vastaajan mielesta on parasta
ravintola O’Learys Forumista. Vastaajat pystyivat valitsemaan useamman vaihtoehdon
halutessaan. Palvelu nousi selkeasti positiivisimmaksi asiaksi O’Learys Forumissa. Vas-
taajista 56.1% oli sita mielta etta palvelu on parasta O’Learys Forumissa. Toiseksi nousi
miljod 44.9%, kolmanneksi urheilu 42,9% ja neljanneksi ruoka 33.7%. Vastauksien perus-
teella voidaan paatella, etta asiakkaat saapuvat O’Learys Forumiin enemmaén urheilun
vuoksi kuin esimerkiksi ruuan. Tama tarkoittaa sita etta ruokatuote on osana palvelua,
mutta ei valttdmatta paa palvelu, eli syy tulla ravintolaan. Ruokaa usein kuitenkin nauti-
taan urheilun ohella, miké vastauksien perusteella voidaan mieltaa ravintolassa vetovoi-

maisemmaksi tekijaksi.

Palveluun tyytyvaisia ovat yli puolet vastanneista. Palvelu onkin yksi O’Learys Forumin
vahvuuksista, jonka laatuun kiinnitetd&n niin ravintolan kuin brandin puoleltakin paljon
huomiota. O’Learys Forumin henkildkunta on ammattitaitoista ja erittain asiakaslahtoista.
Palvelua kehutaan erityisesti myos tutkimuksen viimeisimmassa osiossa, jossa vastaajat
saivat halutessaan jattdd avointa palautetta. Vastaajat kiittdvat henkilokuntaa erityisesti

hyvasta palvelusta, mikéa nousee esille selkeéasti suurimpana palautteiden aiheena.

Ravintolan miljod rakentuu Bostonilaiseen tyyliin, jonka tarkoitus on muistuttaa asiakkaan
olohuonetta ja luoda ymparilleen rento tunnelma. 44.9% vastanneista pitaa miljoota
O’Learys Forumin parhaana puolena. Vastanneista lahes kaksi kolmasosaa oli miehia,
josta voidaan péaatelld sisustuksen miellyttdvan vAhemman naisia kuin miehia. Tunnelma
Urheilubaarin ominaisuus ei ja& keneltdkdadn huomaamatta useiden tv ruutujen seké niista
valikoidun ohjelmatarjonnan vuoksi. Ravintolassa naytetaan toistaiseksi ainoastaan urhei-

lua.
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5.2 Palvelutarjonta O’Learys Forum

Tutkimukseen osallistuneiden mielesta O’Learys Forumin palvelutarjonta on riittavaa.
76.5% vastaajista oli tyytyvaisia palvelutarjontaan. Vain 7% vastaajista olivat tyytymatto-
mid. 16.3% vastaajista ei osannut ottaa kantaa palvelutarjonnan riittdvyyteen. Suurin osa
vastaajista, jotka eivat ottaneet kantaa palvelutarjonnan riittavyyteen, olivat ensikertalaisia
O’Learys Forumissa. Yhden kayntikerran perusteella on vaikea nédhdé koko ravintolakoko-
naisuutta. Asiakkaan silmin nahtyihin seikkoihin vaikuttavat subjektiiviset eli henkilékohtai-
set syyt ravintolavalintaan. Valittaisiinko ravintola aina samasta syysta, esimerkiksi nalan
tyydytyksen, tai lempi urheilun vuoksi. O’Learys Forumissa syy ravintolan valitsemiseen
vaihtelee kausittain esimerkiksi urheilu tarjonnan mukaan. Naisasiakkaiden maara on kas-
vanut huomattavasti, kun ruokalistalle on tullut tAysin vegaanista kasvisruokaa. Mika tun-

tuukin olevat trendi, joka on jadmassa pysyvaksi.

Tutkimuksessa vastaajat pystyivat halutessaan jattamaan kehitysehdotuksia palvelutar-
jonnan parantamiseksi. Kolme suurinta kehitysehdotusta olivat, paremmat lautapelit, mo-
nipuolisempi tarjonta urheilua seka kevyempaa ruokaa. Ruokalista painottuu amerikkalai-
seen menukokonaisuuteen. Listalta 16ytyy myds muutamia salaatteja ja kevyempia gril-

liannoksia, jotka asiakas saa rakentaa mieleisekseen.

Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, ettd pienilla asioilla voidaan parantaa asiakastyy-
tyvaisyytta palvelun osalta. Lisaamalla oheistuotteita kuten iltapaiva- ja urheilulehtia toivoi-
vat 25.5% vastaajista. Ohjelmapalveluita toivottiin, 22.4% vastaajista haluaisi O’Learys
Forumin jarjestavan tietovisoja ja 17.3% toivoi livemusiikkia, seka 15.3% vastaajista halu-
aisi TV iltoja, kuten esimerkiksi hyddyntéa ravintolan suurta TV lukumaaraa ja katsoa esi-
merkiksi Euroviisuja. Urheilun monipuolistamisen kannalla oli 21.4%. E-Urheilusta kiin-
nostuneita oli ainoastaan 11.2%. Tama johtuu osittain siita, ettd E-urheilu on lajina viela
melko tuntematon, jonka vuoksi se ei ole toistaiseksi herattanyt suurta kiinnostusta. T&-
man vuoksi onkin erityisen tarkea olla tietoinen E- urheilun kehittymisessa. Olisiko asiak-
kailla kiinnostusta seurata lajia, jos olisivat tietoisia siitd. Tama on yksi mahdollisuus
saada kilpailuetua, olemalla ensimmainen ja toistaiseksi ainoa ravintola, jossa E-urheilun
seuraaminen olisi mahdollista. E-Urheilu on elektronista urheilua, joka toteutetaan usein

videopelien avulla.
Tutkimuksen perusteella oheistuotteiden seka ohjelmapalveluiden lisd&dminen ravintolatoi-

mintaan parantaisi asiakkaiden tyytyvaisyytta palvelutarjontaan. Urheilutarjontaan olisi

myds hyva paneutua ja monipuolistaa tdman hetkisté tarjontaa. Mahdollisuus pelata Veik-
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kauksen peleja kannatti 13.3% vastaajista. Veikkauksen pelejd on mahdollista pelata ny-
kypaivana katevasti netissa esimerkiksi omalla alypuhelimella kayttden joko nettiselainta
tai veikkauksen sovellusta. Taman vuoksi peliautomaatin lisddminen ravintolatoiminnan

yhteyteen on toistaiseksi tarpeetonta. Ravintolassa on kaytdssa yksi peliautomaatti.

Urheilua seurataan useilta TV-ruuduilta O’Learys Forumissa. Vastanneista 61.2% olivat
sita mielta etté &anen ja kuvan laatu on hyva. Erittéin hyvaksi arvioi 24,5% vastanneista ja
kohtalaiseksi 8,2%. Yksikaan vastanneista ei pitdnyt 4anen ja kuvan laatua O’Learys Fo-
rumissa huonona. TAman perusteella voidaan paatella ettd d&nentoisto jarjestelmé seka
TV:t ovat asiakkaiden mielesta riittavan hyvat tarkoitukseen eika niita ole tarpeellista uu-

sia.

Urheilu on yksi olennaisimpia palveluita O’Learys Forumissa. Tutkimuksessa selvitettiin
mitka urheilulajit kiinnostavat vastaajia eniten ja nousisiko esille uusia vaihtoehtoja urheilu
tarjonnan monipuolistamiseksi. Kuviosta 3 selvida vastauksien jakautuminen. Selkedasti
kiinnostavin urheilu on jalkapallo, jonka on valinnut 63.3% vastaajista. Seuraavana jaa-
kiekko 39.8%. Nama kaksi ovatkin suuressa osin osana O’Learys Forumin palvelutarjon-
taa talla hetkella. Kolmanneksi nousi nyrkkeily 22.4%:lla. Nyrkkeilya ei toistaiseksi olla
naytetty O’Learys Forumissa. Tutkimuksen perusteella nyrkkeilyn lisdamista urheiluvali-
koimaan tulisi harkita. Nyrkkeilyd ndytetaan harvoissa urheiluravintoloissa, jolloin sen
avulla olisi mahdollista saada kilpailuetua kilpailijoihin n&hden. Nyrkkeilyn ajankohdat ovat
olleet ravintoloille usein haasteelliset. Tarkeéat ottelut tulevat usein yoll&, jolloin ravintolat
ovat useimmiten sulkeneet ovensa silta paivalta. Nyrkkeily ottelut tulevat usein myos TV-
kanavilta, joiden lisenssit kustantavat paljon. Siksi onkin tarked miettia miten paljon asiak-
kaita ja myyntia tarvittaisiin, jotta nyrkkeilyn nayttaminen ravintolassa olisi ylipaataan kan-
nattavaa. Moni urheiluravintola painii saman asian &arella nyrkkeilyn osalta. Tassé voisi-
kin olla hyvad mahdollisuus olla se ainoa urheiluravintola Helsingin keskusta-alueella, jossa
nyrkkeilyn seuraaminen olisi mahdollista. Jos ottelut osuvat inhimilliseen aikaan, markki-
nointi uudistuksen osalta onnistuu, on mahdollista lisata ravintolan myyntia ja parantaa

asiakaskokemusta seka kannattavuutta.
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Mita urheilua seuraat mieluiten tai mita haluaisit seurata enemman?
Voit valita useamman vaihtoehdon.

98 vastausta

15 (15,3 %)

I 50 (39,8 %)
G2 (633 %)
I 15 (18,4 %)

I 07 (22,4 %)

(5.2 %)

5 (5.1 %)

11 (11,2 %)

14 (143 %)

331 %)

Kuvio 3

Véahemman esille nousivat valmiiksi annetuista vastausvaihtoehdoista tasaisesti jarjestyk-
sessaé koripallo, golf, yleisurheilu, tennis, pesapallo ja ravit. Prosentit ovat nakyvissa kuvi-
ossa 3. Avoimien vastauksien kautta selkedasti esille nousi Formula 1 seka talviurheilulajit.
Molemmat urheilulajit ovat aktiivisesti mukana O’Learys Forumin urheilutarjonnassa kun

niité on tarjolla.

Tutkimuksessa ei haluttu ainoastaan selvittdd mista urheilulajista O’Learys Forumin asiak-
kaat ovat kiinnostuneita. Tarkoituksena oli tutkia myds mitka ottelut ja liigat kiinnostavat
eniten. Esille nousivat suurimpana urheilulajina jalkapallo seka jaakiekko. Vastauksien ja-

kautuminen nakyy alla olevasta taulukosta 1.

Jaakiekko SM-Liiga NHL KHL MM-jaakiekko
Vastauksia 25 29 10 10
Jalkapallo Valioliiga Mestareiden Champions MM jalkapallo
liga League
Vastauksia 24 4 6 3
Taulukko 1

Tutkimuksen perusteella O’Learys Forumin tulisi lisatd NHL otteluiden nakyvyytta ravinto-

lassa. NHL ja KHL eivét ole suuressa osassa ravintolan taméan hetkista urheilutarjontaa.

Tutkimuksen perusteella ndiden liigojen otteluita tulisi nayttda enemman. Koska urheilu-

tarjonta on suuressa osassa O’Learys Forumin toimintaa, haluttiin selvittaa tarvitseeko ur-

heiluravintola valkokangasta nayttaakseen urheilua. lahes puolet vastaajista oli sitéd mielta
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ettd valkokangasta ei tarvita. reilu kolmasosan mielesta valkokangas olisi hyva olla. Vii-
desosa ei osannut ottaa kantaa valkokankaan tarvittavuuteen. Tarkemmat prosentit naky-

vat kuviosta 4.

Pitaisiko urheiluravintolassa olla mielestasi valkokangas, jolta urheilua
voisia seurata?

98 vastausta

® Kyla
$E

En osaa sanoa

Kuvio 4.

Tutkimuksen viimeisen kysymyksen avulla haluttiin selvittdé kuinka voisimme parantaa
vastanneiden viihtyvyytta ravintola O’Learys Forumissa. Kolme teemaa nousivat vastauk-
sista selkeasti esille, 98:sta vastaajasta kahdeksan kaipasi lisaa tarjouksia ja etuja ravinto-
laan. Viisi vastaajaa halusi lisda ohjelmapalveluita. Kysymykseen vastaaminen oli vapaa-

ehtoista, jonka vuoksi vastanneiden maara on jaéanyt alhaiseksi.

Tehdessa muutoksia ravintolan palvelutarjontaan, on muistettava markkinoinnin tarkeys.
Asiakkaat eivat ilman markkinointia saa tietoa muutoksista ja uutuuksista, jolloin muutos-
ten tekeminen saattaa esittaytya turhana. Kohdennetun markkinoinnin avulla tehdaan
muutoksista nékyvia asiakkaille. Taméan jalkeen asiakas valitsee hénelle mieluisimman

tuotteen tai palvelun.

5.3 Yhteenveto tutkimustuloksista

Tutkimustuloksista voimme paatella, ettd O’Learys Forumin asiakkaat ovat tyytyvaisia ny-
kyiseen palvelutarjontaan. Perinteinen asiakas O’Learys Forumissa on aikuisikéinen mies,

joka on kiinnostunut urheilusta ja nauttii sen yhdistamista hauskan pitoon. Palvelu mielle-
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tdan O’Learys Forumissa parhaimmaksi tekijaksi. Tasta kannattaakin pitaa kiinni ja panos-
taa palveluun viela entisestaan. Asiakkaat ovat nykypaivana kriittisempia palvelun laa-
dusta, minké& takia se voi vaikuttaa ravintolan viihtyvyyteen erittain paljon. Seinét eivat ta-
kaa asiakastyytyvaisyytta. Palvelulla on aina suuri osa asiakastyytyvaisyydessa. Pelkalla
ruualla tai miljoolla ei taata asiakkaan odotuksien toteutumista ja positiivista asiakaskoke-
musta.

Aito kiinnostus asiakkaiden tarpeita kohtaan, on tarke&é palvelualalla. Asiakas haluaa ko-
kea olevansa tervetullut ja etta hénen tarpeisiinsa vastataan. Ravintolassa tarpeen tyydyt-
tamiseen vaaditaan palveluntarjoaja, joka tdssa tapauksessa on ravintola. O’Learys Fo-
rum haluaa tuottaa asiakkailleen elamyksia niin urheilun, ruuan kuin palvelunkin kautta.
Miljéd on myo6s suuressa osassa kokonaisuuden toteutumista. Kyse on kuitenkin Bostoni-
laisesta urheiluravintolasta. Tyylin on osuttava kohdilleen tai tama viesti jaa helposti valit-

tymatta.

Pienelld monipuolistamisella voidaan kuitenkin parantaa asiakkaiden kokemusta ja vas-
tata odotuksiin vieldkin paremmin. Tutkimuksesta selviaa, mita oheispalveluita ravintolaan
kaivattaisiin eniten. Lehtid seka urheilutarjonnan monipuolistaminen olisi takuu varmin
osa-alue johon keskittya ja panostaa tulevaisuudessa. My6s osallistavat palvelut kuten tie-
tovisat ja livemusiikki kiinnostivat vastaajia eniten. Naiden toteuttaminen urheilukauden ol-
lessa kaynnissa on haasteellista, mutta ei mahdotonta. On vain suunniteltava tarkoin, mil-
loin ja miten tAman voisi toteuttaa. TA&ma on potentiaalinen idea erityisesti hiljaisempiin
kausiin, kun urheilutarjonta on vahaisempaa. Myos markkinointi uudistuksista on aloitet-

tava hyvissa ajoin ja tehtava asiakkaat tietoisiksi muutoksista.

Tutkimuksen avulla saatiin selville, mitka urheilulajit ja kilpailut kiinnostavat O’Learys Foru-
min asiakkaita eniten. Jaékiekon ja jalkapallon suuri kiinnostavuus ei ollut yll&ttava tulos.
Tutkimuksessa saatiin kuitenkin tarkennuksia siihen mitka liigat ja pelit kiinnostavat O’Lea-
rys Forumin asiakkaita eniten. Urheilutarjonnan monipuolistaminen tutkimuksen mukaan
tarkoittaa kansainvalisten otteluiden lisdamista taméan hetkiseen urheilutarjontaan. NHL ja
KHL kiinnostavat jadkiekosta eniten heti SM-Liigan eli kotimaisen liigan jalkeen. Myds
maailmanmestaruudet niin jadkiekosta kuin jalkapallostakin kiinnostavat O’Learys Foru-
min asiakkaita. Kolmanneksi kiinnostavin urheilu on tutkimuksen mukaan nyrkkeily. T&ma
on siind mielessa tarkea tieto, koska nyrkkeily&d néytetaan erittain harvoissa ravintoloissa
sen haastavien l&hetysaikojen tai hintavien kanavapakettien vuoksi. Tama kuitenkin vah-
vistaa ajatusta siita, etta riski taman kohdalla olisi todennakdisesti kannattavaa. Nyrkkeilyn
nayttdminen saanndllisesti toisi O’Learys Forumille kilpailuetua, koska Kilpailijat eivat tois-

taiseksi nayta kyseista lajia, vaikka kiinnostuneita asiakkaita olisi tarjolla.
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Tutkimuksessa kysyttiin myds suoraan asiakkaiden mielipiteitd olisiko ravintolassa tar-
peellista seurata urheilua valkokankaalta. Vastaukset jakautuivat erittain tasaisesti, jonka
vuoksi tutkimuksen perusteella ei voida paéatella olisiko valkokangas ravintolassa tarpeelli-
nen ja parantaisiko se asiakaskokemusta vai toisessa tapauksessa laskisi sita.

Palvelutarjonnan kehittaminen ja asiakkaiden osallistaminen kehitysprosessiin kertoo
O’Learys Forumin halusta kuunnella asiakkaitaan. Yritys on aidosti kiinnostunut vastaako
taman hetkinen palvelu odotuksiin ja missé osa-alueissa olisi kehitettavaa. Palvelutarjon-
nalla halutaan parantaa niin palvelunlaatua kuin kokemustakin. Palvelunlaadun ja asia-
kastyytyvaisyyden parantaminen liikkuu usein kasikadella kannattavuuden kanssa. Kun
yritys pystyy vastaamaan ja ylittdmaan asiakkaiden tarpeet toiminnallaan, luodaan usein
pysyvampia asiakassuhteita ja positiivisia kokemuksia. Tyytyvéiset asiakkaat ovat liiketoi-
minnan perusta. Monipuolisempi palvelutarjonta kiehtoo tutkimuksen mukaan jo olemassa
olevaa asiakaskuntaa ja antaa edellytykset herétella kiinnostusta taman ulkopuolelta. Mo-
nipuolinen ja kiinnostava palvelutarjonta motivoi asiakkaita lahtemaan ravintolaan myos
arki-iltoina. Suomessa valitettavasti arki-illat ovat useissa ravintoloissa paljon hiljaisempia-
kuin viikonloppu iltaisin. Siksi onkin tarkead, etta ravintolat Suomessa pyrkivat muutta-

maan tata kulttuuria yhdessa.

Palvelutarjonnan monipuolistaminen ja kohdentaminen oikein antaa edellytyksen parantaa
yrityksen liikkevaihtoa. Asiakasméaarien nousu ja myynnin kasvaminen voivat parantaa yri-
tystoiminnan kannattavuutta. On tarkea tietda millaisiin palveluihin tai tuotteisiin asiakkailla
on kiinnostusta. Tutkimus antaa hyvan pohjatiedon yritykselle asiakkaistaan. Yritystoimin-
nassa on valilla otettava riskejd. Joidenkin riskein osalta on parempi tutkia ja suunnitella
muutos tai uudistus tarkoin. On tiedettava ettd kyseiselle tuotteelle tai palvelulle on kysyn-
taa ja sen jarjestdminen olisi kannattavaa. Tama tutkimus antaa hyvan suunnan O’Learys
Forumille, mit& osa-alueita olisi mahdollisesti kehitettdva. Samalla voidaan varmistua siita
etta investoiminen naihin kohteisiin voisi hyvinkin olla kannattavaa. Riski on aina ole-
massa, etta asiakkaat eivat kiinnostu muutoksista ja vanhaan palataan liiankin helposti.
Taman vuoksi onnistunut markkinointi ja tiedottaminen onkin yksi avainkeinoista saada
niin nykyiset kuin potentiaaliset uudet asiakkaat kiinnostumaan uudistuksesta. Henkil®-
kunta on myo6s perehdytettava uudistuksiin, jotta he osaavat vastata asiakkaiden kysy-
myksiin ja toimia uudistuksen mukaisesti. Henkilékunta on asiakaspinnassa se toimija,

joka valittaa tietoa ja palvelua asiakkaalle.
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Kaiken kaikkiaan voidaan sanoa tutkimuksen antaneen tarkeaa tietoa ravintola O’Learys
Forumille asiakkaistaan. Tutkimus on ensimmainen, joka ravintolassa on tasta aiheesta

toteutettu. TAman antaa hyvan pohjan jatkotutkimuksille sek& uudistuskohteille.

6 Johtopaatokset ja tutkimuksen onnistuminen

Taman opinnaytetydn avulla voidaan luoda O’Learys Forumilla tyypillinen asiakas ja ha-
nen polkunsa ravintolassa. Tyypillinen asiakas on aikuinen mieshenkild, joka saapuu ty6-
paivan jalkeen tai illansuussa kavereineen ravintola O’Learys Forumiin katsomaan urhei-
lua. Tarkoituksena on pitdd hauskaa rennossa ymparistdssa ja nauttia ainakin juomaa ur-
heilun seurana. Ottelut kestavéat useimmiten sen verran pitkéén, ettéd nalkakin tulee jannit-
tédessa urheilun kulkua. Onneksi ravintolassa on myos keittio, josta on mahdollista tilata

ravintolan tyylille sopivaa ruokaa.

Urheilutarjonta perustuu paaasiassa jadkiekon ja jalkapallon nayttamiseen, mutta olisiko
mahdollista nayttaa jotain muutakin? Olisikohan mahdollisesti muitakin kiinnostuneita, vai
tyytyvatko asiakkaat aina seuraamaan jalkapalloa ja jddkiekkoa ruuduista? Suuret pelit
ovat asia erikseen, silloin asiakkaat yhdessa henkilokunnan kanssa luovat todellisen kisa-
fiiliksen. Kannustetaan yhdesséa lempijoukkuetta ja saadaan aikaan oikea katsomo tun-
nelma. Mutta mita silloin kun tarjolla on ainoastaan tavanomaisia otteluita, jotka pyorivét
lahinna taustalla. Olisiko mahdollista muuttaa ottelutarjontaa monipuolisemmaksi niin etta
tarjolla olisikin jotain muuta, jotain mitd muissakaan paikoissa harvoin ndkee. Taman tutki-
muksen mukaan hyva idea olisi nyrkkeily, E-urheilu, koripallo ja golf. Voisiko naiden urhei-
lulajien nayttaminen johtaa samanlaiseen kisafiilikseen kuin jalkapallon ja jadkiekon suu-
rimmat ottelut? Se on mahdollista, kun kuunnellaan asiakkaita ja heidan toiveitaan. Nai-
den urheilulajien lisddminen aktiivisesti naytettaviin urheiluihin tuovat varmasti omat kan-

nattajansa paikalle.

Aina ei kyse ole kuitenkaan urheilusta. Voisiko ravintolakéaynnilla olla tarjolla muutakin
kuin perinteisesti istumapaikka, ruokaa ja juomaa. Ravintoloihin on mahdollista tulla myds
ilman seuralaisia. Erilaiset lehdet ja lukemiset voisivat auttaa heitd viihtymaan paremmin,
silloin kun tarjolla ei ole mieleké&sta urheilua. Ravintola sijaitsee Helsingin ydin keskus-
tassa, jolloin moni asiakas saattaa esimerkiksi kuluttaa aikaa odotellen seuraavaa junaa
tai seuralaisen saapumista. Pienilla viihdykkeillda voidaan antaa asiakkaalle suurtakin ar-

voa.
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O’Learys Forumissa on yli 40 TV:ta. Voisiko niitd hyédyntdd muuhunkin kuin urheiluun?
Isojen musiikkitapahtumien kuten euroviisujen, Idolsin finaalien tai vastaavien nayttaminen

voisi laajentaa asiakaskuntaa entisestdan, ja antaa lisdarvoa asiakkaalle.

Avoimissa kommenteissa tarjoukset houkuttelevat asiakaskuntaa hyvasta palvelutarjon-
nasta huolimatta. Erilasten tarjouksien ja kampanjoiden lisddminen voisi tuoda asiakkaalle
lisdarvoa vierailullaan O’Learys Forumissa. Alkoholilain my6ta, varsinkin alkoholia koske-

vat alennukset ja tarjoukset nousivat esille useaan kertaan.

Tutkimus antaa O’Learys Forumille arvokasta tietoa asiakkaidensa ajatuksista ravintolan
palvelutarjonnasta. Tutkimuksen perusteella voidaan turvallisesti kehitté& urheilutarjontaa
vastamaan asiakkaiden odotuksia. Kilpailuetua voidaan hakea muutamalla urheilulla ku-

ten nyrkkeilylla seka E-Urheilulla.

Tutkimuksen perusteella on saatu selville useita tietoja asiakkaan ndkékulmasta. Tassa
onkin hyva kohta tarkistaa vastaako yrityksen toimintatavat seka ajatusmallit asiakkaiden
ajatuksia. Taman tutkimuksen perusteella voidaan sanoa etta O’Learys Forum on onnistu-
nut erittain hyvin toteuttamaan palvelutarjontansa vastaamaan asiakkaidensa odotuksia.
Vain pienilla muutoksilla, voidaan hakea vielakin parempaa tulosta asiakastyytyvaisyyden

osalta.

6.1 Tutkimuksen onnistuminen

Tutkimusta voidaan pitaa luotettavana, silla saatiin mitattua tarkoin O’Learys Forumin asi-
akkaiden ajatuksia ravintolan palvelutarjonnasta. Validiteetti tutkimuksessa toteutui, vas-
tauksia saatiin haluttuihin kysymyksiin. Tuloksia voidaan hyddyntaa sellaisenaan tai niista
saatujen tietojen perusteella on mahdollista lahtea suunnittelemaan jatkotutkimuksia sy-

vempaa ja kohdennettua tietoa halutessa.

Tutkimuksen toistettavuus eli reliabiliteetti on mahdollista. Samantapaisilla kysymyksilla
seka satunnaisesti valituilla vastaajilla tulos olisi varmasti lahestulkoon sama. Eri asia on
jos jatkotutkimuksen merkeisséa halutaan kohdentaa samanmoinen tutkimus k&sittelemé&éan
esimerkiksi ainoastaan naisten ajatuksia palvelutarjonnan kehittdmiseksi. Talldin vastauk-
set saattaisivat poiketa tAméan tutkimuksen vastauksista selkeasti. Myos ajalla on merki-
tystd, jos tutkimus toteutettaisiin esimerkiksi lounasaikaan, olisi tulos varmasti eriava. Sil-
loin asiakkailla on erilaiset tarpeet ravintolan suhteen. Silloin varmasti valintaan vaikutta-

vana tekijdna on suurimmissa maarin ruokatarjonta.
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Tutkimukseen vastasi 98 asiakasta ravintola O’Learys Forumista. Voi olla mahdista, etta
suuremmalla otannalla voisi olla vaikutusta vastausten jakautumiseen. Todennakoisesti
paapiirteittain tulokset pysyisivat samoina, ainoastaan esimerkiksi urheilulajien jarjestys
jaékiekon ja jalkapallon jalkeen voisi muuttua. Mutta kuitenkaan Maaréa ei muuttaisi sita,
mitk& turnaukset ja pelit olisivat vastaajien mielesta mielenkiintoisimmat. Suurimmat otte-
lut ja liigat tulivat esille my0s tassa 98 otannan vastauksista. Prosenttiosuudet pysyivat la-
hes samoina kun puolet vastauksista oli analysoitu, tdméa kertoo siita etta millainen asia-

kaskunta O’Learys Forumissa on. Millaiset palvelut, urheilut ja tarjonta heita miellyttaa.

Tutkimuksen vastaukset voisivat muuttua myds jos tutkimus laajennettaisiin niin etta otan-
taa tehtaisiin muualtakin kuin vain O’Learys Forumin asiakkaille. Silloin voitaisiin heratella
myds potentiaalisen asiakaskunnan ajatuksia ja kiinnostusta urheiluravintolaan. Toisaalta
riskind on myo6s tutkia asiakkaiden mielipiteitd, jotka eivat selkeasti ole kohderyhmaa ei-

vatka kiinnostuneet O’Learys Forumin konseptin tapaisista ravintoloista.

Kaiken kaikkiaan tutkimusta voidaan pitdd onnistuneena. Silla saatiin mitattua haluttuja ai-
healueita ja sitéa voidaan hyddyntad kaytannossa palvelutarjonnan kehittamiseksi. Tutki-

mus avaa myds mahdollisuuden jatkotutkimuksille, jos niihin katsotaan olevat tarvetta.

6.2 Jatkotutkimukset ja kehitysideat

Tekemalla tutkimuksia, voidaan saada kallisarvoista tietoa yrityksen toiminnasta, asiak-
kaista seka tuotteesta tai palvelusta. Tassa opinnaytetydssa tehdyn tutkimuksen avulla
voidaan lahtea tutkimaan montaa muutakin suuntaa ja yksityiskohtaa. Tutkimuksien avulla

voidaan selvittda olisiko O’Learys Forumissa kehitettavaa ja jos olisi niin mita.

Taman tutkimuksen perusteella selvisi, etta suurin osa O’Learys Forumin asiakkaista on
miehid. Tutkimus voitaisiin seuraavalla kerralla kohdentaa ainoastaan naisiin, tai lapsiper-
heisiin, jolloin saataisiin tietoa heidan odotuksista palvelutarjonnan suhteen. Sita kautta

saattaisi nousta esille aivan uudenlaista tietoa ja ideoita palvelutarjonnan kehittdmiseksi.

Jatkotutkimus olisi hyva tehda myds kohdentamaan oheispalveluja, joita selvisi taméan
opinnaytetyon johdosta tehdyssa tutkimuksessa. Tutkimukseen osallistuneista suurin osa
oli kiinnostunut lehtien lisd&dmisesta ravintolaan. Myos tietovisat, livemusiikki ja TV illat,
joissa naytetddn muuta kuin urheilua, esimerkiksi suurten laulukilpailuiden finaaleita tai
vastaavia ohjelmia. Tasta olisi hyva tehda jatkotutkimus palveluiden tarkentamiseksi. Mil-
laista livemusiikkia, mitk& ohjelmat sopisivat TV iltoihin tai millaiset aiheet kiinnostaisivat

tietovisoissa.
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Palvelu on tutkimuksen mukaan erittain hyvalla tasolla O’Learys Forumissa. Palvelua voi-
daan kuitenkin aina tutkia lisé&, mika palvelussa miellyttaa ja olisiko siiné viela parannet-
tavaa. Tahan liitetylla tutkimuksella saadaan tarkeaa tietoa siitd millaista palvelua asiak-
kaat odottavat saavansa O’Learys Forumissa. Jatkotutkimuksella saataisiin syvempia aja-
tuksia palvelun laadun merkityksesta asiakkaalle ravintolak&ynnin yhteydessa. Taman
avulla voitaisiin luoda myos perehdytys materiaali, jolloin uuden tydn tekijan on mahdolli-

simman helppo sisaistda O’Learys Forumin palvelulle ja toiminnalle oleellisimmat piirteet.

Jatkotutkimuksiin [0ytyy varmasti aiheita jatkuvasti. On mietittava tarkkaan mité halutaan
selvittda ja miksi. Aina voidaan tutkia, mutta onko siin& mitaan tolkkua, jos tutkimuksen
tarkoitus on epaselva tai sita ei ole. Ainoastaan tutkimus, jonka avulla voidaan yllapitaa ja

kehittaa toimintaa on merkitysta.

6.3 Opinnaytetydprosessi

Opinnaytety® prosessi lahti kayntiin vahitellen. Opinnaytetydn aiheen lI6ytdminen sujui
mutkitta. Toimeksiantaja oli selkeasti miettinyt tarvetta tutkimukselle, jonka johdosta opin-
naytetydn suunnittelu paasi alkamaan. Aiheeseen nojaten suunnittelu prosessi sujui nope-
asti ja paamaara tutkimuksen tarkoituksessa oli selked. Tietoperustan valitseminen oli en-
simmainen haaste opinnaytetydssa. Pienen pohdinnan jalkeen tietoperustan aiheet alkoi-
vat hahmottua ja ne tukevatkin erittain hyvin tutkittavaa aihetta seka sen tarkoitusta. Ta-
man opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia ravintola O’Learys Forumin palvelutarjontaa
seka asiakkaiden tyytyvaisyytta siihen. Tarkoitus saada tutkimuksen avulla suuntaa anta-
via ideoita palvelutarjonnan kehittdmiseen, seka yleinen katsaus asiakkaiden tyytyvaisyy-
teen nykyiseen tarjontaan nojaten. Palvelun, asiakastyytyvaisyyden ja kannattavuuden k&-
sitteleminen osuivat luonnollisesti tutkittavaan aiheeseen. Tutkimus tehdaan, koska halu-
taan kehittdd palvelutarjontaa vastaamaan asiakkaiden odotuksia, jolloin halutaan tietaa
my0s asiakastyytyvaisyys tilanteesta. Tutkimuksen tekeminen ja tilanteen kartoitus ovat

yhteydessa siihen etté halutaan yllapitaa yritystoiminnan kannattavuutta.

Tietoperustan ollessa loppusuoralla oli tutkimukseen nojaavan kyselylomakkeen suunnit-
telun aika. Kysymyksien suunnittelu oli tarkkaa, koska oli tarkea pitdd mielessa tutkimuk-
sen tarkoitus ja tutkittavat kohteet ja niiden rajaus. Lomake hyvaksyttiin toimeksiantajalla,
jolloin sen jakaminen sai alkaa. Vastauksia keréttiin kahden ja puolen viikon ajan. Ajan-
kohdaksi valittiin lounasajan jalkeinen aika, koska lounasasiakkailla ja illalla saapuvilla asi-
akkailla on eri tarpeet. Tarkoituksena oli tutkia illalla vierailevien asiakkaiden ajatuksia pal-

velutarjonnasta.
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Kyselylomakkeen vastaukset koottiin Google Docx:iin, jonka avulla saatiin prosentuaali-
nen jakauma vastauksien vélille. Kun vastaukset eivat enaa poikenneet suuresti toisistaan
ja prosenttiosuudet pysyivat lahes samoina, katsottiin vastauksia olevan riittdvasti. Kun
kaikki tulokset olivat kirjattu Google Docx:iin, oli aika analysoida tulokset ja tehd& niista
johtopaatokset.

Analysoiminen sujui nopeasti koska tutkittava ymparisto oli tutkijalle tuttu. Kyselylomak-
keen avulla saatiin paljon tarkeada tietoa ravintolan tdméan hetkisesta tilanteesta. Suurin
osa asiakkaista oli tyytyvaisia palvelutarjontaan ja vain muutamilla lisdpalveluilla ja urhei-
lutoiminnan kehittdmisella olisi mahdollista parantaa asiakastyytyvaisyytta entisestaan.
Tutkimuksen avulla selvisi mitéa kehityskohtia olisi mahdollista vieda eteenpain ja mille riit-
taisi kysyntad markkinoilla. Tama on tarkea tieto siitd ettd varmuus investoinnille on vah-
vempi ja muutoksen tekeminen kannattavampaa, kun tiedetaan etta palvelulle olisi kysyn-

taa.

Opinnaytetydprosessi oli looginen ja hyvin toteutettavissa. Hienointa opinnaytetydn teke-
misessa oli, etta siitd on konkreettisesti hyttya toimeksiantajalle. Opinnaytetytta tehdessa
kaydaan lapi erdanlainen oppimisprosessi, jonka avulla opitaan ymmartamaan yritystoi-
mintaa ja tutkittavaa aihealuetta paremmin. Opinnaytetyon tekeminen on haasteellinen ja

vastuullinen tehtava, jonka vuoksi silhen on panostettava hartaudella.

6.4 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytety6 on keino oppia ymmartdmaan tutkittavan kohteen avulla ravintola-alaa pa-
remmin. Tutkimuksessa esille noussut tieto ja siitd saatu hyodty ovat suurimmat kohdat, joi-
den arvon harvoin ajatellaan olevan niin merkityksellista yritystoiminnalle. Tamé&n opinnay-
tetyon jalkeen ymmartad paremmin miksi asioita tutkitaan ja niihin halutaan vastauksia.
Tutkimuksien tekeminen ja niiden analysoiminen ja seuraaminen ovat yrityksen joka het-
kisté toimintaa. On oltava perilla mita milloinkin tapahtuu, millaisia trendeja liikkuu maail-
malla, vaikuttaako jokin muuttuva tekija liketoimintaan oleellisesti. Naiden asioiden sivuut-

taminen voi olla erittain kohtalokasta liiketoiminnalle.

Erilaisten mittareiden kayttdminen ravintola-alan liiketoiminnassa on erittain tarkeda. On
seurattava asiakastyytyvaisyyttd, tehokkuutta seka myyntia. Mittareiden seuraaminen on
valttdmaton tyokalu siihen, etta tiedetddn missa sijalla ravintola talla hetkella liikkuu. Mitta-

reiden avulla saatavaa tietoa voidaan hyodyntéda ennakoivasti liikketoiminnan kannattavuu-
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den yllapitamiseksi. Esimerkiksi tehokkuuden seuraamisen avulla voidaan rakentaa ravin-
tolan liiketoimintaa niin etté se on kannattavaa. Mittarin avulla voidaan suunnitella esimer-
kiksi tydvoimakulujen kayttbaste. Jos tehokkuus menee alle toivotun, tiedetdan etta pi-
demmalla tahtaimella tyontekijoiden maéraa on mietittava uudelleen, jotta toiminta sailyt-

taisi kannattavuutensa.

Taman opinnaytetyon aikana on oppinut aikataulutuksen tarkeyden. Kokonaisuuden ra-
kentuminen vaatii aikaa, paneutumista sekd ammatillista nakdkulmaa. On myds paneu-
duttava aihealueeseen josta tutkimus tehdaan, koska ilman kokonaisvaltaista ymmarta-
mista taman opinnaytetytn kohdetta kohtaan sen tekeminen olisi ollut haastavaa. Opin-
naytety® on oma prosessinsa, jonka noudattaminen vaatii suunnitelmallisuutta ja pitk&jan-
teisyytta. Oli hienoa huomata kuinka koko koulutus ohjelman aikana saatu ja opittu tieto
nakyy opinnaytetyota tehdessa. Ammattitaidon kehittyminen ja tiedon maaran ymmartami-
nen saattoi joissain kohdissa yllattaa, etta tama tieto minulla jo onkin. Tama nousi esille

tietoperustaa kirjottaessa kun lahteet tukivat vahvasti omaa ajattelua asian suhteen.

Tutkimusta tehdessa on oltava tarkka etta tutkittava kohde ja tutkimuksen ajatus sailyy
lapi koko tutkimuksen ajan. Paamaara on pidettava mielessa, ettei tutkimuksen tarkoitus
muutu matkan varrella. Tutkimuksen rajaaminen on tarkkaa ty6ta, jotta saatava tieto olisi
mahdollisimman ymmarrettavaa. Kyseiseista asiaa oli palattava tarkastelemaan muuta-
maan kertaan, jotta pystyi seuraamaan, ettei opinnéytetyd ole muuttanut suuntaa matkan

varrella. Prosessi pysyi kuitenkin hallussa alusta loppuun.

Tutkimuksien avulla voidaan saada paljonkin tietoa tutkittavasta aiheesta. Tutkimus on
oma prosessinsa joka vaatii aikaa ja tarkkaa suunnittelua sen toteutukseen. Hyoty tutki-
muksesta on kuitenkin usein suuri, jos on osattu tutkia liiketoiminnalle oleellisia asioita ja
tutkimus on toteutettu oikein. Opinnaytety® prosessin avulla oppii ymmartamaan asiak-
kaan tarpeita niihin vastaamista, toiminnan kehittamista sek& kuinka sité voidaan kehittéaa
haluttuun suuntaan. Hienointa tdman opinnaytetyon toteuttamisessa oli, etta se saatiin to-
teuttaa toimeksiantajalle, jolloin sen tekeminen liittyi oikean yrityksen toiminnan kehittami-

seen.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Ny
""" Haaga-Helia

University of Applied Sciences Ltd.

Palvelutarjonnan kehittiminen O’Learys Foru-

missa

Nimeni on Tiina ja opiskelen Haaga-Helian ammattikorkeakoulussa
ravintola-alan litkkeenjohtoa. Olen tekemissi tutkimusta O’Learys
Forumin palveluntarjonnan kehittimiseksi. Kyselyn tarkoituksena on
tutkia millaiset palvelut kiinnostavat asiakaskuntaamme ja vastaako
taman hetkinen tarjonta kysyntdan. Palvelutarjonnalla tissa yhtey-
dessi tarkoitamme TV tarjontaa, tapahtumia seki niihin liittyvia
oheistuotteita. Tutkimusta kaytetddn tyokaluna palvelutarjonnan ke-
hittaimisessd O’Learys Forumissa. Kyselyn vastaaminen vie vain viiti-
sen minuuttia. Arvostan aikaasi ja haluasi auttaa meitd kehittymain.

Kiitos sinulle jo etukiteen.

1. Sukupuoli?
[0 Mies
[J  Nainen

[1  En halua sanoa

2. 1ka?
0o 0-17
0 18-25
0 26-35
1 36-45
(1 45-

3. Kuinka usein kayt O’Learys Forumissa
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Useamman kerran viikossa
Muutaman kerran kuukaudessa
Pari kertaa vuodessa

Tama on ensimmainen kerta
Muu, mika?

Ny (O

Miksi valitsit juuri tdnaan ravintola O’Learys Forumin?

Jos vastasit edelliseen kysymykseen El, voisitko kertoa millaisia palveluita tulisi li-
sata?

Mika sinusta on parasta O’Learys Forumissa? Voit valita useamman vaihtoehdon.
71 Urheilu

Ruoka

Miljoo

Palvelu

il
l
l
0 Muu, mika?

Onko sinun mielestasi O’learys Forumin palvelutarjonta riittava?
0 Kylla
0 Ei
[0 En osaa sanoa

Jos vastasit edelliseen kysymykseen_Ei, kertoisitko meille miksi?

Mita mielta olet O’Learys Forumin &anen ja kuvan laadusta?
O  Erittdin hyva

Hyva

Kohtalainen

Huono

l
l
l
[0 Muu, mika?
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10. Millaisia palveluita kaipaisit lisda O’Learys Forumiin? Voit halutessasi valita use-
amman vaihtoehdon.

[J

OO0 oOo-dod

E-urheilu
Laajemman tarjonnan urheilua

Lehtia ( mm. iltapaivalehdet, urheilulehdet)
Musiikkiin liittyvia tapahtumia kuten live esiintyjia
Tietovisoja

TV iltoja ( mm. Euroviisut)

Veikkaus pelien mahdollisuuden

Muu, mika?

11. Mita urheilua seuraat mieluiten tai mita haluaisit seurata enemman? Voit halutes-
sasi valita useamman vaihtoehdon.

[J

N I O O

Golf
Jalkapallo
Jaakiekko
Koripallo
Nyrkkeily
Pesépallo
Ravit
Talviolympialaiset
Tennis
Muu, mika?

12. Pitaisikd urheiluravintolassa olla mielestéasi valkokangas, jolta urheilua voisi seu-

rata?

[l
[l
[l

Kylla
Ei
En osaa sanoa

13. Miten voisimme parantaa sinun ja laheistesi viihtyvyyttd O’Learys Forumissa.

Kiitos ajastasi!
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