Satu Jamsa

Asiakastyytyvaisyystutkimus ja ravintolatoiminnan
kehittdminen Pohjanmaan Best-Food Oy:ssa

Opinnaytetyo

Kevat 2019

SeAMK Ruoka

Restonomi (AMK), Ravitsemispalvelut

SeAMKZ#

SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES



2(39)

SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU
Opinnaytetyon tiivistelma

Koulutusyksikkod: SeAMK Ruoka

Tutkinto-ohjelma: Restonomi (AMK), Ravitsemispalvelut
Tekijat: Satu Jamsa

Tyon nimi: Asiakastyytyvaisyystutkimus ja ravintolatoiminnan kehittdminen Poh-
janmaan Best Food Oy:sséa

Ohjaaja: Paula Juurakko

Vuosi: 2019 Sivumaara: 34 Liitteiden lukumaéara: 3

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia asiakastyytyvaisyytta Pohjanmaan
Best-Food Oy:n henkildstéravintola- ja pitopalveluasiakkaiden keskuudessa ja laa-
tia tehdyn tutkimuksen pohjalta konkreettisia kehittdmisideoita toiminnan kehitta-
miseksi. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu ravintolakokemukseen vai-
kuttavista tekijoista ja asiakastyytyvaisyydesta.

Henkildstéravintolaa koskeva tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena tutkimuksena ja
tiedonkeruumenetelméksi valittiin seka kyselytutkimus ettéd haastattelu. Kyselylo-
make jaettiin ravintolassa ruokaileville asiakkaille tammikuussa yhden paivan ai-
kana. Vastauksia saatiin 48 kappaletta. Vastausprosentiksi muodostui 70 %. Kyse-
lyista tehtiin yhteenveto, jonka jalkeen suoritettiin haastattelut. Haastatteluja tehtiin
yhteensa 8 kappaletta ja ne toteutettiin helmikuussa 2019.

Pitopalvelutoimintaan liittyva tutkimus toteutettiin tammikuussa 2019. Kysely lahe-
tettiin 10:lle palvelua kayttaneelle asiakkaalle. Vastauksia saatiin takaisin vain
kolme kappaletta. Kyselyn tulosten analysoinnin jalkeen haastateltiin viela kahta
palvelua kayttanytta asiakasta.

Tulosten perusteella voidaan todeta, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia seka henkilos-
toravintolan etta pitopalvelun toimintaan, palveluun ja tuotteisiin. Henkildstéravinto-
lan toimintaan saatiin lukuisia kehittdmisideoita, joista suurin osa koski lounasruo-
kaa, leipavalikoimaa ja tilan tunnelmaa. Pitopalvelun osalta kehittamisideat kohdis-
tuivat markkinointiin ja tunnettuuden lisaamiseen.

Saadut ideat hyddyntaen yrityksella on hyva mahdollisuus saada uusia asiakkaita
niin henkiléstéravintolan kuin pitopalvelunkin osalta ja sen my6ta vahvistaa yritys-
toimintaansa.

Avainsanat: asiakastyytyvaisyys, asiakaspalvelu, asiakaslahtoisyys, kehittami-
nen, ruokapalvelut
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Supervisor: Paula Juurakko
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The aim of the thesis was to study customer satisfaction among the customers of
Pohjanmaan Best-Food Ltd personnel restaurant and catering service. Based on
this research the goal was to create concrete development ideas for the opera-
tions of the company. The theoretical framework covers the factors affecting on
customers” restaurant experience and customer satisfaction

Quantitative research method was used and the data was collected through a cus-
tomer satisfaction survey and interviews. The target group was the personnel who
eats at the restaurant of Pohjanmaan Best-Food Ltd and the customers who use
the catering services of the company.

The questionnaire was distributed to the customers of the restaurant in January
2019 during one day. 48 replies were receved. The response rate was 70%. The
guestionnaires were summarized and they were followed by interviews. A total of
eight interviews were conducted in February 2019.

On the basis of the results can be stated that the customers are satisfied with the
activities, service and products of the restaurant, the cafeteria and the catering
service. Numerous ideas for the development of the restaurant were created con-
cerning lunch, bread selection and space. Regarding to the catering, the develop-
ment ideas focused on marketing and increasing the awareness of the company .

Taking advantage of the ideas received, the company has a good chance of gain-
ing new customers for both the personnel restaurant and the catering service and
thus strengthening its business.

Keywords: Customer satisfaction, Customer service, Development, Food service
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1 JOHDANTO

Ajankohtainen puheenaihe useassa yrityksessd on asiakaspalvelu ja
-tyytyvaisyys. Siitd kirjoitetaan sosiaalisessa mediassa hyvin paljon. Huonoa pal-
velua saaneet asiakkaat kokevat etteivat ole saaneet rahoilleen vastinetta. Tutki-
muksen mukaan suomalaiset tarkistavat muiden kuluttajien mielipiteet ja koke-

mukset etsiessaan paikallista palveluntarjoajaa. (Markkinointi ja Mainonta 2016.)

Asiakastyytyvaisyys on yrityksille kilpailukeino, jolla saadaan etumatkaa kilpailijoi-
hin n&hden. Yrityksen tulee nahdé vaivaa asiakkaidensa palvelemiseksi. Asiakkai-
den halutessa mahdollisimman hyvaa palvelua, yksikin huono kokemus voi ajaa
asiakkaan Kkilpailevan yrityksen palvelujen piiriin. Jotta yrittdminen olisi kannatta-

vaa toimintaa, tarvitaan menestykseen maksavia asiakkaita. (Rissanen 2006, 17.)

Kiristyvan kilpailun ja asiakkaiden kasvavien vaatimusten vuoksi moni yrittéja ko-
kee olevansa umpikujassa. Asiakkaat vaativat parempaa palvelua, jonka takia yrit-
tajan pitaisi palkata enemman henkilékuntaa, mutta tuotteiden ja palveluiden hin-

nat eivat kuitenkaan saisi nousta. (Aarnikoivu 2005,14.)

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimus Kalvial-
|& sijaitsevan Pohjanmaan Best-Food Oy:n henkildstéravintolan ja pitopalvelun
palveluita kayttdneiden asiakkaiden keskuudessa. Tutkimuksen pohjalta laadittiin
kehittamisehdotuksia ja markkinointimateriaalia henkiloéstoravintolaan seka pito-
palvelutoimintaan. Tutkimusmenetelmana asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kay-

tettiin asiakastyytyvaisyyskyselya seka -haastattelua.

Tutkimusaineiston pohjalta kehittamiskohteiksi nousivat salaattipéydan monipuo-
listaminen, keittolounaiden lisaéaminen, kala- ja kasvisruokien lisaéaminen listoille,
taustamusiikin soittaminen ravintolassa seka viihtyisyyden lisddminen ravintolassa

sisustuksen avulla. Mygs pitopalvelulle haluttin enemman nakyvyytta.
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2 RAVINTOLAKOKEMUKSEEN VAIKUTTAVAT TEKIJAT

Ravintoloissa asiakkaiden viihtyvyys on yhteydessa siihen, miten heihin kiinnite-
taan ravintolassa huomiota. Ateria on kokonaisuus, joka muodostuu paljon muus-
takin kuin sy6dysta ruoasta. Usein kysymys on hyvin pienisté asioista, jotka saavat
asiakkaan tuntemaan ravintolakokemuksen miellyttavalta. Hyva asiakaspalvelu ja
maittava ruoka takaavat asiakkaalle onnistuneen ravintolakokemuksen. (Antell
2016.)

Tavoitteena on, etté asiakkaan palvelukokemus tayttaa ja parhaimmassa tapauk-
sessa Yylittaa asiakkaan toiveet. Asiakkaan on tunnettava, etta yrityksessa ollaan

kiinnostuneita juuri hdnen toiveistaan ja tarpeistaan. (Ylikoski 1999, 41.)

2.1 Lounasravintolan ydin- ja tukipalvelut

Ravintolan palvelukokonaisuus rakentuu ydinpalvelun ympaérille. Lounasravintolan
ydinpalvelu on lounaan valmistaminen ja esille laitto. Asiakastilat, tilaan sopivine
kalusteineen ja varustuksineen, ovat osa palvelukokonaisuutta. Kokonaisuuteen
vaikuttavat myaos tilan varit, muodot, visuaalisuus, siisteys ja toimivuus. Samalla ne
kaikki vaikuttavat asiakkaiden viihtyvyyteen. Myds mahdolliset oheispalvelut kuu-
luvat osaltaan yrityksen palvelukokonaisuuteen. (Groonroos 2000, 119.)

Tukipalvelut ovat lisdpalveluja, mutta niilla ei ole tarkoitus helpottaa ydinpalvelun
kulutusta. Niita kaytetaan yrityksen arvon lisddmiseen tai erottumiseen kilpailijoista
ja heidan tarjonnastaan. Tukipalveluihin ravintolassa kuuluvat pitopalvelu, ulos-
myynti yrityksille ja yksityisille. Markkinointi ja mainonta ovat tarke& osa ravintolan
tukipalveluita. Tukipalveluna ravintolassa on myds sielld esitettava viihde. (Groon-
roos 2000, 120.)

2.2 Five Aspects Meal Model

Five Aspects Meal Model (FAMM)-malli on kehitetty Orebron yliopistossa Ruotsis-
sa. Sen ovat kehittdneet Restaurant and Culinary Arts -koulutusohjelman tutkijat.
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Mallin avulla voidaan ymmartaa, kehittaa ja analysoida ravintolan palvelukokonai-
suutta. Malli auttaa ymmartamaan ravintolaelamysta elamyksen luomisen ja myos

kokemisen nakodkulmasta. (Gustafsson ym. 2006, 84.)

FAMM-mallin elementit ovat tila, kohtaaminen, tuote, ilmapiiri ja johtaminen ja or-
ganisaation hallintajarjestelmé& (kuvio 1). Mallin avulla voidaan asiakkaan n&ko-
kulmasta ymmartaa, kehittaa ja analysoida ruokapalveluiden tuottamaa palveluta-

pahtumaa kokonaisuutena. (Gustafsson ym. 2006, 84.)

Johtamisjarjestelma

Tunnelma

Tila Kohtaaminen Tuote ‘

Kuvio 1. Five Aspects Meal Model (Gustafsson ym. 2006, 86).

Johtamisjarjestelmé&. Palvelukohtaamisen onnistumiseen vaikuttaa osaltaan
taustalle jaava johtamisjarjestelma: toimintojen sujuvuus, henkildkunnan motivaa-

tio palvelua kohtaan ja palvelun kokonaisilmapiiri. (Pitkakoski 2015, 29.)

Varmistaakseen asiakkaiden tyytyvaisyyden tuotteisiin ja palveluihin pitaisi yrityk-
sen johdon olla selvilla siitéa, millainen henkilékunta heilla on, millainen on henkil6-
kunnan patevyys, tarvitsevatko he kenties lisakoulutusta. (Gustafsson ym. 2006,
89).

Tunnelma. Tunnelma koostuu kokonaisuudesta, jonka saa aikaiseksi tila, tuote,
kohtaaminen ja johtamisjarjestelm&. Tunnelmalliset ravintolat ovat paikkoja, joissa
asiakkaat tuntevat olonsa tyytyvaiseksi ja rentoutuneeksi. Erityisen tarkedd on
suullinen vuorovaikutus asiakkaiden kesken seka asiakkaiden ja henkilokunnan
kesken. (Gustafsson ym. 2006, 89.)
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Gustafssonin ym. (2006, 89) mukaan asiakkaan kokema tunnelma on aina yksil6l-
linen kokemus. Kaikkia viittd aistia kaytetaan ainutlaatuisen ruokailukokemuksen

luomiseen. Kaikkien aistiarsykkeiden pitda olla tasapainossa:

maku: lukuisten makujen yhdistelma

- tunto: ruoan rakenne

- haju: ruoan tuoksu ja sen herattdméat muistot
- kuulo: ympariston aanet

- nékao: eri komponenttien varit ja asettelu.

Myos Pitkakoski (2017,12) vahvistaa, ettd lounasravintolassa vallitseva tunnelma
vaikuttaa suuresti asiakastyytyvaisyyteen. Kiireesti hoidettu asiakaspalvelu seka
epasiisti ravintola saa asiakkaalle epamiellyttavan tunteen ja tunnelman, mika na-
kyy asiakastyytyvaisyydessa. Ravintolan tunnelma koostuu monesta tekijasta, sii-
hen vaikuttavat, ruoka, juoma ja menu kokonaisuutena, ravintolan toimintaympéa-
ristd, kohtaamisen onnistuminen seka johtamiskulttuuri, joka ravintolassa vallitsee.
(Gustafsson ym. 2006.)

Tila. Tila kasittdd ympariston ja paikat, joissa asiakas ravintolassa kayntinsa aika-
na oleskelee. Ravintolan viihtyisyys muodostuu puhtaudesta ja siisteydesta, tilan-
kaytosta ja sisustuksesta. Tilaan vaikuttavat myos valaistus, aanimaailma, varit,
kalustus ja tekstiilit. Sama ateria nautittuna erilaisessa ympaéaristossa saa aikaan
erilaisen reaktion. Ruokailukokemukseen vaikuttaa kokonaisvaltaisesti myos se,
missé se tapahtuu. Koulu, ravintola, armeija tai ulkoilma ruokailuympéristonéd ovat

hyvin erilaisia. (Gustafsson ym. 2006, 86.)

Pitkakosken (2015, 36) mukaan ravintolan tilojen tulee synnyttdd mielihyvaa ja
samalla tuottaa asiakkaalle hallinnan tunteen. Uuteen paikkaan tultaessa selkeélla
tilan suunnittelulla ja opasteilla autetaan asiakasta hahmottamaan tilassa tapahtu-
via eri toimintoja. Turvallisuuden tunnetta tuo asiakkaalle se, kuinka nopeasti han
pystyy hahmottamaan tilaa. Mikali tilaa ja toimintoja ei pystytd hahmottamaan,

saattaa epdmukava olotila asiakkaalla lisaantya.
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Kohtaaminen. Palvelukokemuksessa korostuu asiakkaan ja henkilokunnan yh-
teistoiminnan vaikutus. Palvelukokemukseen luovat omat vaikutuksensa yksildiden
valiset tilanteet. Asiakaspalveluhenkilékunta sekéa asiakkaat arvostavat kohtaami-
sissa samanlaisia asioita, kuten empatiaa ystavallisyytta ja huolenpitoa. (Pitkakos-
ki 2015, 38.)

Asiakas kokee palvelun arvon jo ennen kokemusta ja sen aikana, eika vain palve-
lutapahtuman jalkeen. Yksildiden valiset tilanteet luovat oman vaikutuksensa pal-
velukokemukseen. Palvelun tuottaja ei ole siis yksin vaikuttamassa palvelun laa-
tuun. (Pitkakoski 2015, 38.)

Palveluhenkildkunnan edustaja antaa ensivaikutelman yrityksesta. Hanen esiinty-
misensa vaikuttaa suuresti asiakkaan viihtymiseen. Kohtaaminen voi olla vaikea,

jos tarjoilija on ylimielinen tai epaoikeudenmukainen. (Gustafsson ym. 2006, 87.)

Tuote. Ruokapalveluja tarjoavan yrityksen péaétuotteita ovat ruoat ja juomat. Ra-
vintola-annoksen syntymiseen tarvitaan ruuanvalmistustaitoa ja visuaalista osaa-
mista. Ruokalistasuunnittelussa on otettava huomioon monia tekij6ita, kuten raa-
ka-aineiden vaihtelevuus seka ravitsemuksellisuus, valmistusmenetelmat, maku,
rakenne, lampotilat, varit ja juomien sopivuus. Tuotteen ulkonddn ja maun pitaa
olla tasapainossa, jotta saadaan asiakkaan odotukset taytettya. Ruoan maun ja
rakenteen lisdksi tarvitaan myods onnistunut tuotteen esillepano. Ei ole ollenkaan
yhdentekevaa, miten tuote asetetaan tarjolle, minkalaisissa tarjoiluastioissa ja mi-

ten se on asiakkaan otettavissa. (Gustafsson ym. 2006, 88—89.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Asiakastyytyvaisyys ja siihen vaikuttavat tekijat

Kun puhutaan asiakastyytyvaisyydestd, tarkoitetaan silla asiakkaan kokemaa pal-
velun laatua suhteessa asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin. Mikéali asiakkaan tyyty-
vaisyyteen halutaan vaikuttaa, yrityksen on etsittéava asioita ja ominaisuuksia, jotka
tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyyden kokemuksia. Asiakastyytyvaisyyteen vaikutta-
vat samalla myos tilannetekijat, joihin ei voida yrityksessa vaikuttaa. Tallaisia tilan-
netekijoita voivat olla esimerkiksi asiakkaan olotila ja mieliala. (Ylikoski 1999, 152-
153.)

Asiakastyytyvaisyys ja -palvelun laatu liittyvat tiiviisti toisiinsa. Asiakkaat eivat ole
tyytyvaisia, jos palvelun laatu on huonoa. Huonoa palvelua saanut asiakas tuskin
palaa enaa uudelleen yrityksen asiakkaaksi. Kauppalehden teettaman tutkimuksen
mukaan vain seitseman prosenttia suomalaisista palaa samaan ravintolaan nega-
tiivisen palvelukokemuksen jalkeen. Noin 60 prosenttia suomalaisista on joutunut
vaihtamaan liikettd asiakaspalvelijan toiminnan vuoksi. Yleisin syy yrityksen vaih-
dolle on ollut asiakaspalvelijan huono asenne. (Pesonen 2014.)

Kuviosta 2 voidaan nahda palvelun laatutekijat, joita ovat luotettavuus, reagointialt-

tius, palveluvarmuus, empatia ja palveluympéristd. (Ylikoski 1999, 152-153):

- Luotettavuudella tarkoitetaan, ettéa tekee lupaamansa asiat sovitussa aika-

taulussa ja yritys tarjoaa asiakkailleen tasmallista ja virheetonta palvelua.

- Reagointialttius tarkoittaa henkilokunnan halukkuutta auttaa asiakkaita,

vastata heidan kysymyksiinsa ja pyyntoihinsa.

- Palveluvarmuus on sitd, miten yritys saa asiakkaansa luottamaan yrityk-

seen.



12(39)

- Empatia puolestaan muodostuu asiakkaan ymmartamisesta, se on myos
yrityksen kykya ymmartdd asiakkaidensa ongelmia seka yrityksen kykya

asettua asiakkaan asemaan.

- Palveluymparistolla tarkoitetaan ravintolan toimitiloja, materiaaleja seka

tyontekijoiden ulkoista olemusta.

Tyytyvainen asiakas ostaa tuotteita tai palveluja aina uudelleen ja talla on iso mer-
kitys yrityksen liiketoiminnan jatkumiselle. Usein yrityksissa kiinnitetddn liikaa
huomiota siihen, miten saadaan luotua uusia asiakassuhteita. Nykyisiin asiakkai-
siin ja heidan tyytyvaisyyteensa on syytd panostaa, sillA maksaa viisi kertaa
enemman saada uusia asiakkaita, kuin pitaa kiinni olemassa olevista asiakkaista.
(Valvio 2010, 70.)

Luotettavuus
Reagointialttius Palvelunlaatu . Tilannetekijat
Palveluvarmuus : - f
Tavaroidenlaatu .| Asiakastyytyvaisyys
Empatia }
Hinta L Yksilotekijat
Palvelu-
ymparisto

Kuvio 2. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 1999,152).

3.2 Asiakastyytyvaisyyden merkitys

Asiakastyytyvaisyys on yksi tarkeimmista tulosmittareista yritykselle. Niinpa kaikki
tekijat, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen, ovat merkittavia tuloksentekij6ita
liketoiminnassa. Asiakaslahtdiset toimintatavat ja vahvat asiakassuhteet ovat erit-
tain merkittavia yrityksen liiketoiminnan kasvulle ja kannattavuudelle sekd samalla

tietysti myds yrityksen menestykselle. (Rope & Pyykkod 2003, 344.)
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Asiakastyytyvaisyyden ja asiakaspalvelun tason voidaan sanoa vaikuttavan yrityk-
sen tulokseen usealla eri tavalla. Se parantaa asiakasuskollisuutta, asiakkaan
keskiostoksen maara kasvaa sekd samalla se lisdd uusien asiakkaiden saamista,

kun tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat yritysta. (Levainen 2017.)

3.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen menetelmat

Ylikosken (1999, 155-156) mukaan asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja ta-

voitetta:

- Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat: Keskeiset asiat, mitka tekevat

asiakkaan tyytyvaiseksi.

- Asiakastyytyvaisyyden asteen mittaaminen: Miten yritys on tdh&n mennes-

sd onnistunut?

- Toimenpide-ehdotelmien kehittdminen: Tutkimustulosten jalkeen tulisi lait-

taa kehityskohteet tarkeysjarjestykseen ja tehda kehittdmistoimenpiteet.

- Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuraaminen: Uusien mittausten suorit-
taminen saannodllisesti, jotta pystytdan nakemaan asiakastyytyvaisyyden
kehitys ja se, miten korjaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet. (Ylikoski 1999,
155-156.)

Jokaisella yrityksella on oma mielikuvansa asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Hyvin
yleistd on, ettd henkilokunnan ja yrityksen johdon nakemykset asiakastyytyvaisyy-
desta eroavat toisistaan erittain paljon. Asiakkailta saadut palautteet kertovat yri-
tykselle asiakkaiden kokemista epakohdista, puutteista ja asiakkaiden toiveista,
mutta ne eivat valttamattd kerro riittavasti tyytyvaisyydesta. Tasta syysta tulisi
asiakastyytyvaisyytta tutkia eri menetelmilla. (Ylikoski 1999, 155.)

3.3.1 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakkaiden tyytyvaisyytta tutkitaan useimmiten asiakastyytyvaisyyskyselyiden tai

suorien asiakkailta saatujen palautteiden avulla. Nama kyseiset tavat antavat eri-
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laisin tavoin tietoa asiakastyytyvaisyydesta. Jotta kaikki hyoty saadaan esille, pi-
taisi naita toisiaan tadydentavia menetelmia kayttaa rinnakkain. (Rope 2000, 577.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamiseen ja lomakesuunnitteluun on lukuisia eri
vaihtoehtoja ja ohjeistuksia. Lomakkeen suunnittelu tuleekin perustua kehittdmis-
tyon tavoitteisiin joiden tulisi olla tekijélle selvilla ennen kuin lomakesuunnittelu
aloitetaan. Lomakkeeseen tulisi sisallyttaa ainoastaan sellaiset kysymykset jotka
tarvitaan tyon tavoitteiden saavuttamiseksi. Mikéli lomake laaditaan lilan varhain,
ennen kuin taustatutkimus on tehty, lomakkeella ei valttamatta saada tavoitteiden
mukaisia vastauksia tai jotain olennaisen tarkeaa jaa kysymatta. (Ojasalo, Moila-
nen & Ritalahti 2014,130-131.)

Ojasalo ym. (2014,131) mukaan myds lomakkeen pituus ja ulkoasu ovat erittain
tarkeitd kyselyyn vastaajalle sekd mydhemmin tietojen kasittelijalle. Liian pitka lo-
make vahentda vastaamishalukkuutta. Lomaketutkimuksessa pitéisi pyrkia keitta-
mistehtavan kannalta yksinkertaiseen ja helposti ymmarrettdvaan kysymysten
asetteluun. Vastaajien on jaksettava ja osattava vastata kysymyksiin, tasta syysta
lomakkeen laatijan on muistettava, etta vastaajat eivat valttamatta tunne tutkitta-

vaa aihealuetta hyvin. (Ojasalo ym. 2014,131.)

Asiakastyytyvaisyyskyselysta saatu aineisto analysoidaan tilastollisilla menetelmil-
1&, koska ne auttavat saamaan esiin oleellisen tiedon isosta tieto maarasta. Kes-
kiarvoilla ja prosenttiluvuilla voidaan yksinkertaisimmillaan tarkastella saatuja tieto-
ja, saadut kyselyn tulokset ilmaistaan taulukkoina tai kuvioina. Tutkimuksen avulla
saadaan tietoon asiakkaiden tyytyvaisyyden taso seka tieto siitd, miten asiakkai-
den mielesta yritys on menestynyt heille tarkeissa asioissa. Tutkimustulokset aut-
tavat yritysta ratkaisemaan, millaisia kehittamistoimenpiteita tarvitaan, jonka jal-
keen voidaan laatia selked toimintasuunnitelma yritykselle. (Ylikoski 1999, 165—
167.)

Kerran vuodessa kerattava asiakastyytyvaisyystutkimus ei valttamatta riita, mikali
yrityksessd halutaan kehittdd liiketoimintaa asiakasléhtdisesti. Useamman kuu-
kauden takainen tyytyvaisyys voi erota suuresti tAman paivan tilanteesta. Ainoas-

taan jatkuvasti tapahtuva asiakkaiden kuuntelu antaa todenmukaista tietoa siit&,



15(39)

mita mielta asiakkaat silla hetkella ovat. Samalla yritys voi myos reagoida tilan-
teen muutoksiin nopeasti. (Levainen 2017.)

3.3.2 Haastattelu

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa haastattelu on ehka yksi kaytetyimpia tie-
donkeruumenetelmia tutkimus- ja kehittamistydssa. Haastattelu soveltuu aineiston
keradmismenetelmaksi hyvin, silla saadaan nopeasti kerattyd syvallistakin tietoa
mahdollisista kehittdmisen kohteista. (Ojasalo ym. 2014,106.)

Haastattelumenetelmid on useita erilaisia. Haastattelua valittaessa, pitaa pohtia
sitd, minkalaista haastattelua suunnitellaan tehtavéksi. Tahan valintaan vaikuttaa
millaista tietoa kehittdmistydn tueksi tarvitaan. Suurimmat erot Ojasalon ym.
(2014, 107) mukaan ovat siind miten kiinteasti kysymykset on laadittu ja kuinka

paljon haastattelija on valmis joustamaan haastattelutilanteessa.

Haastattelu on vuorovaikutusta, haastateltava ja tutkija keskustelevat haastattelu-
tyypista riippuen enemman tai vdhemman strukturoidusti tai rennosti asioista, jotka
kuuluvat tutkimusaiheeseen. Erotuksena arkisesta keskustelusta tai vaikkapa sa-
nomalehtijuttua varten tehtavastd haastattelusta, tutkimushaastattelun paamaara

on tutkimusongelman selvittdminen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

3.3.3 Palvelun kehittdminen asiakaslahtoisesti

Aarnikoivun mukaan asiakaslahtdisyys on valitonta reagoimista asiakkaan toivei-
siin ja tarpeisiin. Tarkein yksittdinen kyky kehittyd asiakaslahtoiseksi on kyky
kuunnella. Asiakaslahtdisyys vaatii yritykselta seka rohkeutta ettéd osaamista, jotta
tunnistetaan ostajan todelliset tarpeet ja samalla yrityksen tulee osata tarjota pal-

veluitaan kustannustehokkaasti. (Aarnikoivu 2005, 69.)

Asiakaslahtoisyyden avaintekijoina Storbacka ym. (1999, 23) mukaan ovat saavu-

tettavuus, vuorovaikutteisuus ja arvontuotanto (kuvio 3). Yritys joka toimii asiakas-
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lahtbisesti, on asiakkaan saavutettavissa. Yritys tekee asiakkaalle helpoksi lahes-
tya yritysta joka tasolla. Vuorovaikutteisuus merkitsee, etta yritys on jatkuvasti yh-
teydessa jo olemassa oleviin seka mahdollisiin uusiin asiakkaisiin. Arvontuotannol-
la tarkoitetaan, ettd asiakkuudesta syntyva arvo, luodaan asiakkaan kanssa yh-
dessa. Arvon tuottaminen edellyttaa, etta palvelun tuottajan ja asiakkaan prosessit
sopivat yhteen. (Storbacka ym. 1999, 25.)

© Arvon tuotanto

Yuorovaikutteisuus

Saavutettavuus

Kuvio 3. Asiakaslahtoisyyden avaintekijat (Storbacka ym. 1999, 26).

Asiakaslahtoisyydesta on suurta hyotya liiketoiminnassa. Asiakaslahtoisen yrityk-
sen asiakkaat ovat keskimaarin tyytyvaisempia ja yritys menestyy paremmin.
Asiakaslahtoisyys on myods yhteydessa liiketoiminnan kannattavuuteen. (Ylikoski
1999, 33.)

Usein yritykset saattavat ymmartaa asiakaslahtoisyyden vaarin tai puutteellisesti.
Asiakaslahtoisyys ei tarkoita asiakkaiden pakonomaista kuuntelua, asiakastyyty-
vaisyysseurantaa tai yksistaan ystavallistéa palvelua, asiakashan ei aina edes tie-
da, mitd han haluaa, tai mitd han oikeasti tarvitsee. Asiakaslahtdisyys edellyttaékin
yritykselta, ettd siella asetutaan asiakkaan asemaan ja pyritaan tulkitsemaan, mi-

hin asiakas todella palveluja tarvitsee. (Tervola 2017.)
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4 POHJANMAAN BEST-FOOD OY HENKILOSTORAVINTOLAN
JA PITOPALVELUTOIMINNAN KEHITTAMINEN

4.1 Toimeksiantajan esittely ja l&htotilanteen kuvaus

Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimi Pohjanmaan Best Food Oy. Yritys on Kal-
vidlla toimiva henkiléstoravintola, jolla on myés pitopalvelutoimintaa. Vuonna 2017

perustetussa yrityksessa tyoskentelee yrittajan lisaksi yksi tyontekija.

Henkilostdravintola. Henkildstéravintola toimii asiakasyrityksen tiloissa, suljetulla
tehdasalueella, jonka vuoksi palvelu on rajattu tehdasalueen tyontekijdille, yritys-
vieraille seké kokousvaelle. Ulkopuolisilla henkilgilla ei ole mahdollisuutta saapua

lounaalle ko. ravintolaan.

Paivasta rippuen henkildstoravintolassa kay lounaalla ja kahvilla 60-80 henkilda.
Asiakaskunta on paasaantoisesti asiakasyrityksessa tyoskentelevia, mutta asiak-
kaina on lahes paivittain myos yrityksen vierailijoita seké kokousasiakkaita. Henki-

|6storavintolan tuotteina ovat aamupala, lounas seka iltapaivakahvi.

Keittid on avoinna maanantaista perjantaihin. Aamupala on tarjolla klo 7.30-9.00.
Aamupala koostuu paivittédin vaihtuvasta puurosta, seka erilaisista taytetyista
sampyldista, seka kahvista. Sampylat leivotaan itse tai tilataan paikallisesta leipo-

mosta.

Lounas on tarjolla itsepalvelulinjastossa klo 10:30-13:00 vélisena aikana (kuva 1).
Lounaaseen sisaltyy yksi paaruokavaihtoehto, runsas salaattipdyta seka leipavali-
koima levitteineen. Ruokajuomina ovat maito, mehu ja vesi. Ruoka valmistetaan
paikan paalla itse, puolivalmiita tuotteita tai eineksié ei ruoanvalmistuksessa kayte-

ta. Yritys markkinoikin lounasta ns. kotiruokalounaana.

lltapaivalla vitriiniin nostetaan myyntiin makeat leivonnaiset ja vastapaistetut mun-

kit. Myynniss& on myds virvotusjuomia seka makeisia.



18(39)

Yrityksen ravintolatila on sisustukseltaan hyvin perinteinen tehdasruokala. Tilassa
on isot ikkunat, jotka tuovat luonnonvaloa sisélle runsaasti. Seinét ovat valkoiset
ja hyvin paljaat. limoitustaulut on sijoitettu nakyvalle paikalle ja se saa myos ai-
kaan epasiistin vaikutelman tilaan. Harmaapintaiset kahdeksan hengenpdydat on
sijoitettu seinien viereen poikittain molemmin puolin salia. Péytien valiin jaa kapea
kaytava, joka ruuhkautuu kiireisimpaan aikaan ja nain myos vaikeuttaa toiminnan
sujuvuutta. Ruuhkaa syntyy erityisesti silloin, kun asiakkaat jonottavat kassalle

maksamaan samanaikaisesti kun osa jo ottaa linjastosta ruokaa.

Lounaslinjasto sijaitsee lahella keittiota, jotta sitd on helppo tdydentaa lounasai-
kaan. Lounaslinjaston keimitbnpuoleisessa paadyssa sijaitsee juomat ja lasit, seka

keittoastia. Toisessa paadyssa puolestaan sijaitsee leipapoyta levitteineen.

Astianpalautuspiste sijaitsee keittion oikeassa kulmassa, jolloin asiakas joutuu tar-

jottimineen menemé&an kassalle tai noutopdytaan jonottavien lapi.

Ruokasalin vieressa sijaitsee neuvotteluhuone, joka on sisustettu viihtyisasti. Ta-

han neuvotteluhuoneeseen toimitetaan kokoustarjoilut.

Kuva 1. Lounaslinjasto (Tolonen 2019).
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Pitopalvelutoiminta. Arkisin toimivan henkilostéravintolan liséksi yrityksella on
my0Os pitopalvelutoimintaa, jonka tarkeimpina asiakkaina ovat kotitaloudet ja yri-
tykset. Pitopalvelu koetaan asiakkaiden keskuudessa tarkeédksi palveluksi mm.
ainaisen kiireen ja ajanpuutteen vuoksi. Lisdksi moni asiakas kokee omat taitonsa
puutteellisiksi ja tarvitsee taméan vuoksi ulkopuolisen toimijan palvelua. Pitopalve-

lulta tilattavia tuotteita ovat padaasiassa erilaiset juhlakakut (kuva 2).

Kuva 2. Tilausravintolan tuotteita (Tolonen 2018).

Kotitaloudet ja yksittaiset kuluttajat kayttavat yrityksen tarjoamaa pitopalvelua tila-
ustuotteiden lisaksi lahinna perhejuhlien, erityisesti haiden ja syntymapaivien jar-
jestamiseen. Yritykset puolestaan kayttavat pitopalvelua kokoustarjoilujen ja yritys-
juhlien jarjestgjana (kuva 3).

Tilaisuudet jarjestetaan asiakkaiden toiveiden mukaan joko asiakaan omissa tilois-

sa tai sitten ulkopuolisilta vuokrattavissa tiloissa.
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Kuva 3. Yritysjuhlat (Tolonen 2018).

4.2 TyoOn tavoitteet ja rajaus

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia asiakastyytyvaisyytta seka henkilosto-
ravintolan ettéa pitopalvelua kayttaneiden asiakkaiden keskuudessa. Tyon toisena
tavoitteena oli laatia tutkimustulosten pohjalta konkreettisia kehittdmisideoita toi-

meksiantajan kayttoon.

Tutkimus ja kehittdmisty® koskevat henkildstdravintolan osalta lounasta, salaatti-
poytaa, leipapoytad, asiakaspalvelua, palvelun kokonaisuutta sekéa palvelun kayt-

tbasetetta. Pitopalvelun osalta ty6 koskee em. lisaksi myds markkinointia.

Asiakastyytyvaisyyskysely ja sen myota toiminnan kehittaminen olivat ajankohtai-
set, koska yrityksessa ei ole aikaisemmin tehty vastaavaa tutkimusta. Asiakasyri-
tyksen kanssa tehty sopimus edellyttdd toimijalta vuosittain tehtavaa, asiakkaille

suunnattua tyytyvaisyyskyselya.

Uudelle yritykselle on erittain tarkedd nayttaa asiakkailleen, etta se kuuntelee hei-
dan mielipiteitdan ja ottaa ne huomioon tekemaéllda muutoksia mahdollisuuksien
mukaan. Kilpaileva lounaspaikka sijaitsee valittoméssa laheisyydessa, joten on
ensiarvoisen tarkedd saada asiakkaat pysymaan tyytyvaisena ja kayttdmaan yri-
tyksen palveluita paivittdin. Nykyisten asiakkaiden lisdksi alueella on viela poten-
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tiaalisia uusia asiakkaita, jotka olisivat erittdin tervetulleita nykyisten asiakkaiden
lisdksi. Potentiaalisia asiakkaita alueella tytskentelee noin 120 henkildd. Naista
noin 50 prosenttia kayttaa ravintolan palveluita paivittain. Tarkkaa lukuméaéaraa on
hankala arvioida, koska alueella tyéskentelee myos alihankkijoita sekd asennus-

tiimej&, jotka eivat ole vakituisesti alueella tyéskentelevia.

Kehitystyolle ei ole laadittu budjettia, mink& vuoksi kehitystyd toteutetaankin ilman
isompia investointeja. Mikéli vastaan tulee rahaa vaativia muutoksia, ne investoi-

daan siina vaiheessa, kun yrityksen taloudellinen tilanne sen sallii.

4.3 Tutkimuksessa kaytetyt menetelmat

Tama opinnaytetyt oli tutkimuksen osalta kvantitatiivinen eli maaréallinen tutkimus,

jossa menetelmina kaytettiin seka kyselya etté haastattelua.

Kyselylla pyrittiin tavoittamaan koko perusjoukko, eli kaikki palvelua kayttavat asi-
akkaat. Kysely rajattiin ja laadittiin lyhyeksi ja ytimekkaaksi, mika puolestaan hel-
pottaisi kyselyyn vastaamista ja vaikuttaisi myonteisesti vastaajien maaraan. Alun
perin tarkoitus oli suorittaa vain kysely, mutta tyon edetessa huomattiin, etta se oli
lian suppea ja siihen kaivattiin tdydennystd. Taman vuoksi paadyttiin viela teke-

maan kyselya taydentava haastattelu.

4.3.1 Kysely

Kyselylomakkeen (liite 1) kysymyksia alettiin pohtia yhdessa toimeksiantajan

kanssa jo teoriatiedon hankintavaiheessa.

Asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin sekd lounasasiakkaille etta pitopalveluasiakkail-
le. Molemmat kyselyt laadittiin erittdin selkeaksi tayttdd seka helppolukuiseksi ja
helpoksi tayttdd ruokailun yhteydessa. Kyselyssa kaytetyt kysymykset oli suunni-
teltu niin, ettd vastaajilla oli myds mahdollisuus perustella vastauksiaan, koska ne
kertoisivat enemman asiakkaiden mielipiteita ruoasta, palvelusta, viihtyisyydesta ja

yleisesta ilmapiirista.
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Henkildstoravintolan asiakkaille suunnattu kysely toteutettiin yhten&a paivana tam-
mikuussa 2019. Toimeksiantaja jakoi kyselylomakkeen kaikille sind paivané lou-
naalla kayneille henkil6ille. Lomakkeille varattiin astioiden palautuspisteen lahelle
palautuslaatikko, johon asiakas pystyi kyselylomakkeen pudottamaan, samalla kun
han palautti astiansa. Vastaajat olivat tehtaalla tyoskentelevia miehia ja naisia,
jotka soivat noutopdydasta lounaan. Asiakaskyselyn toteutuspaivana ruokalassa
kavi lounaalla 60 ruokailijaa ja heista 48 vastasi asiakaskyselyymme, vastauspro-
sentti oli 79,9 %.

Palautetut lomakkeet lajiteltiin ik&ryhmittain ja samalla erotettiin miesten ja naisten
vastaukset. Vastaukset syotettiin Excel-taulukkoon, jonka avulla vastaukset saatiin

taulukkomuotoon.

Pitopalveluasiakkaille yrittdja lahetti kyselylomakkeen (liite 2) tammikuussa 2019.
Pitopalvelua kayttaneita asiakkaita vastasi kyselyyn 3 kappaletta, lomakkeita léhe-
tettiin yhteensa 10 kappaletta, vastausprosentti pitopalveluasiakkaiden osalta ol
siis 30 %.

4.3.2 Haastattelu

Haastattelu toteutettiin teemahaastatteluna, jolla pyrittiin saamaan tarkentavia vas-
tauksia aikaisemmin suoritettuun asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Lisdksi haluttiin
asiakkaiden mielipiteitéd koskien asiakaspalvelua ja samalla haluttiin selvittéa kehi-
tysideoita ja toivomuksia, milla saataisiin asiakastyytyvaisyytta lisattya.

Haastattelut suoritettiin Kalvidlla 20.2 2019. Toimeksiantaja sopi haastateltavat ja
jokaisen kanssa sovittiin aika, milloin haastattelu tapahtuisi. Haastatteluaika sovit-

tiin, jotta se ei hairitsisi tydntekijdiden tyopaivaa turhaan.

Haastateltavia valittin mukaan 8 henkil6a, joista miehia oli 7 ja naisia yksi. Haas-
tatteluun valittiin sellaisia henkil6itd, jotka pdivittain kayttavat henkildstéravintolan

lounaspalvelua. Haastateltavista kaksi oli kayttanyt myds yrityksen pitopalvelua.
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Haastattelukysymyksina kaytettiin seuraavia kysymyksia:

- Kuinka usein kaytat ravintolan palveluita?

- Mita mielta olet ravintolan asiakaspalvelusta ja ilmapiirista?
- Mielipiteesi ruoasta

- Mita ruokavaihtoehtoja toivoisit?

- Mita toivoisit salaattipdydésséa olevan tarjolla?

- Kehittdmisideoita/toiveita ravintolalle

- Oletko kayttanyt ravintolan catering-palveluita?

Haastattelut nauhoitettiin, jotta tietojen keraaminen olisi mahdollisimman tarkkaa.
Muutama haastateltavista ei kuitenkaan halunnut, ettd keskustelua nauhoitetaan,
joten naissa tilanteissa jouduttiin kirjoittamaan puhutut asiat haastattelutilanteessa.
Kaikki nauhoitetut haastattelut kirjoitettiin kirjalliseen muotoon sanatarkasti eli litte-

roitiin.

4.4 Asiakaskyselyn tulokset

Taustatiedot. Kyselyn ensimmaisissd kysymyksissa selvitettiin vastaajan ikéaa
sekd sukupuolta. Samassa kohdassa kysyttiin asiakkaalta, onko h&n alueella
tyoskenteleva vai esimerkiksi kokousvierailija. Selvittamalla kyselyyn vastanneen
asiakkaan ian ja sukupuolen saatiin paremmat tyokalut koko asiakaskyselyn tulos-

ten arvioimiseen.

Kaikkiaan vastauksia saatiin 48 kappaletta, vastaajista miehia oli 28 ja naisia 5.
Liséksi 15 jatti vastaamatta sukupuolta koskevaan kysymykseen. Kaikki vastaajat
olivat alueen tyontekijoita. Kuviosta 4 selvida vastanneiden henkildiden ikaja-

kauma suhteessa miehiin, naisiin tai sukupuolensa ilmoittamatta jattaneisiin.
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Kuvio 4. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma suhteessa miehiin, naisiin ja sukupuo-
lensa ilmoittamatta jattaneisiin. n=48.

Toisessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka usein asiakas kayttaa ravintolan palvelui-
ta. Vastanneista 42 kavi ruokailemassa henkildstoravintolassa paivittain (taulukko
1). Heista miehia oli 24, naisia 5 ja muital4. Muilla vastaajilla tarkoitetaan henkildi-

ta, jotka jattivat vastaamatta sukupuolta koskevaan kysymykseen.

Taulukko 1. Ravintolapalveluiden kayttd. Vastaajat ilmoitetaan lukumaarina ja su-
luissa prosentteina. n= 48.

Nainen 0 0 5 (10 %)
Mies 1(2%) 3 (6 %) 24 (50 %)
Muu 0 12%) 13 (27 %)

Mielipiteet ruoasta. Kysymyksissa 3-5 asiakkaita pyydettiin arvioimaan, mika
vaihtoehto kuvaa heidan mielipidettaan lAmpimasté ruoasta sekéa salaatti- ja leipa-
poydastd. Yhteenvetona voidaan sanoa, ettd suurin osa vastaajista piti kaikkia
tuotteita joko erinomaisena tai hyvana. Ainoastaan kaksi vastaajaa ilmoitti salaatti-
poydan olevan tyydyttavaa tasoa. Mielipiteiden tarkempi jakautuminen on kuvattu

taulukossa 2.
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Taulukko 2. Mielipiteiden jakautuminen kysyttdessa arviota lounas-, salaatti- ja
leipapoydéasta. Vastaajat ilmoitetaan lukumé&éarina ja suluissa prosentteina. n= 48.

Erinomainen 36 (75 %) 24 (50 %) 36 (75 %)
Hyvéa 12 (25 %) 22 (46 %) 12 (25 %)
Tyydyttava 0 2 (4 %) 0
Heikko 0 0 0

Asiakaspalvelu. Kuudennella kysymyksella kartoitettiin asiakkaiden mielipidetta
henkilostoravintolan asiakaspalvelusta. Kaikki vastaajat kokivat asiakaspalvelun
joko erinomaiseksi tai hyvaksi, yhtakaan tyydyttavaa tai heikkoa mielipidetta ei
tullut esiin. Mielipiteiden jakautuminen suhteessa vastanneiden sukupuoleen esite-
téaan taulukossa 3. Muilla vastanneilla tarkoitetaan henkil6ita, jotka eivat vastan-

neet kyselyn alussa sukupuolta koskevaan kysymykseen.

Taulukko 3. Vastanneiden mielipiteiden jakautuminen asiakaspalvelua koskevassa
kysymyksessa. Vastaajat ilmoitetaan lukumaarina ja suluissa prosentteina. n=48.

Mika mielipide kuvaa parhaiten Erinomai- Hyva  Tyydyttd- Heik-
asiakaspalvelua ravintolassa? nen va ko
Mies 23 (48 %) 5 (10 %) 0 0
Nainen 4 (8 %) 12 %) 0 0
Muu 12 (25 %) 2 (4 %) 0 0

Palvelukokonaisuus. Viimeisella vaihtoehtoisella kysymyksella haluttiin selvittéa
vastaajien mielipidettd henkilostéravintolan palvelukokonaisuudesta. Kaikki vas-
taajat kokivat palvelukokonaisuuden joko erinomaiseksi tai hyvaksi. Tarkempi mie-

lipiteiden jakautuminen esitetddn taulukossa 4.
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Taulukko 4. Asiakkaan mielipide ravintolan palvelukokonaisuudesta. Vastaajat
iimoitetaan lukumaarina ja suluissa prosentteina. n=48.

Mik& mielestasi kuvaa ravin- Nainen Mies Muu
tolan onnistumisen kokonai-

suutta?

Erinomainen 4 (8 %) 20 (42 %) 9 (19 %)
Hyva 1 (2 %) 8 (17 %) 6 (13 %)
Tyydyttava 0 0 0
Heikko 0 0 0

Asiakkailta tulleet toiveet ja kehittdmisideat. Asiakaskyselyn viimeisessa koh-
dassa annettiin asiakkaalle vapaata kirjoitustilaa, johon he saivat kirjoittaa kehitys-

ideoitaan ja toiveitaan.

Kehitysideoissa asiakkaat toivoivat enemman vaihtelevuutta salaattipdytaén. Sa-
laattipdydéassé on yleensa tarjolla vihersalaatti, jossa on sekoitettuna kurkkua ja
tomaattia. Sailykkeina kaytetaan yleensa punajuurta ja suolakurkkua. Asiakkaiden
toiveissa oli enemman ruokaisampia salaatteja, kuten perunasalaattia. Samalla he
olivat toivoneet, ettei hedelmia sekoitettaisi salaatteihin vaan ne olisivat tarjolla

erikseen.

Naiset toivoivat, etta tarjolla olisi useammin kala- ja kana- seka kasvisruokia. Keit-
tolounasta oli toivottu useammalle paivalle. Talla hetkella se on tarjolla kahtena
paivana viikossa. Myos jalkiruokaa toivottiin. Nama toiveet tulee ottaa huomioon

ruokalistan suunnittelussa.

Maustepurkkeja toivottiin poytiin, talloin asiakkaan ei tarvitsisi hakea mausteita
linjaston paalla sijaitsevasta maustetelineesta, vaan mausteet olisivat kaden ulot-
tuvilla. Yksi asiakas toi ehdotuksen esille, ettd ruokalinjastoon laitettaisiin ruoista
nimi ja pieni tuoteselostuskin ruoasta olisi hyva olla, jotta nakisi heti, mitd ruoka

sisaltaa.

Asiakkaiden toiveina oli myds taustamusiikki ravintolaan. Tama toisi viihtyisyytta
asiakkaiden keskuuteen. Talla saataisiin asiakkaat myds ehka viihtymaan pidem-

paan tiloissa ja ostamaan ravintolan tuotteita.
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Pitopalveluasiakkaille suunnatun kyselyn tulokset. Pitopalvelua kayttaneita
asiakkaita vastasi kyselyyn 3 kappaletta, lomakkeita lahetettiin yhteensa 10 kap-
paletta, vastausprosentti oli siis 30 %. Kyselyyn vastanneet olivat kaikki kolme
tilanneet kakkuja erilaisiin tilaisuuksiin. Yksi vastaajista oli kayttanyt myos yrittdjan

pitopalvelutoimintaa haiden jarjestdmisessa.

Kyselyyn tulleiden vastausten perusteella he olivat erittain tyytyvaisia yrityksen
tuotteisiin ja myds yrityksen jarjestamiin tapahtumiin. Kaikki asiakastyytyvaisyys-
kyselyyn vastanneista toivoivat enemman nakyvyytta yritykseltd, esimerkiksi kuvia

tuotteista ja jarjestetyista tilaisuuksista.

45 Haastattelun tulokset

Mielipiteet ruoasta olivat samoja kuin kyselytutkimuksessa tuli esille. Kysymykseen
salaattipdydan tarjonnasta haastateltavista kolme vastasi salaattipdydan vastaa-
van odotuksia ja he pitivat sita riittavan monipuolisena. Kolme haastateltavaa ha-
lusi enemman vaihtoehtoja ja samalla kaksi heistd halusi samalla myds ruo-
kaisampia salaatteja tarjolle. Yksi haastateltavista toivoi enemman ns. yksittaisia

komponentteja, joista voisi allergian takia koota mieleisensa.

Kahdeksasta haastateltavasta viisi ilmoitti olevansa erittain tyytyvainen yrityksen
tarjoamaan lampimaan ruokaan. Yksi haastatelluista toivoi enemman kasvisvaih-
toehtoja ja kaksi heista haluaisi enemman kala- ja kanavaihtoehtoja koska heidan
mielestdan possua on liian usein poydassa. Teemallisia lounaita esimerkiksi pizza-
perjantai tai burgeri-paiva oli myos haastateltavien toiveissa. Kolme heista toivoi
my0s juhlapyhien lahestyessa siihen kuuluvia perinneruokia.

Leipapoytaa haastattelussa mukana olleista 6 piti riittavand. Yksi vastaajista piti
leipavalikoimaa liian suppeana ja han toivoi enemman vaihtelevuutta valikoimaan.

Yksi vastaajista haluaisi saada enemman itse leivottua leipaa.

Kaikki haastatteluun vastanneet olivat erittain tyytyvaisia asiakaspalveluun, am-
mattitaitoon ja palvelun laatuun. Ravintolan ilmapiiria kehuttiin rennoksi ja asiak-
kaiden tarpeet huomioonottavaksi. Haastatteluissa tuli hyvin esille, ettd henkilo-

kunta tekee kaikkensa, ettéd asiakkailla olisi viihtyisa ja maistuva lounashetki kes-
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kella tyopaivad. Eniten henkilokunta sai hyvaa palautetta nopeasta, iloisesta ja
palvelevasta asenteesta.

Haastatteluun valittujen joukossa oli kaksi, jotka olivat kayttaneet myds yrityksen
pitopalvelutoimintaa. He olivat erittain tyytyvaisia saamaansa palveluun ja tuottei-

siin. He kuitenkin toivoivat pitopalvelutoiminnalle enemman nakyvyytta.
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5 HENKILOSTORAVINTOLAN JA PITOPALVELUTOIMINNAN
KEHITTAMISSUUNNITELMA

Asiakaskyselylla ja haastattelulla saatiin kerattya kaiken kaikkiaan 21 kehitysideaa
Pohjanmaan Best Food Oy:n asiakkailta. Kaikki asiakkailta tulleet kehitysideat ja
ehdotukset ovat toteutuskelpoisia ja suurin osa ei aiheuta isoja kustannuksia yri-

tykselle.

Uusi ruokalista tullaan suunnittelemaan niin, etta siella on mukana asiakkaiden
toivomia ruokia. Listalle nostetaan vaihtelevasti monipuolisia kasvisruokia ja seu-
rataan, miten se otetaan vastaan. Kasvisruokapaivalle suunnitellaan myds vaihto-
ehtoinen ruoka, mikali kasvisruoka ei miellyta. Yrityksessa on myds huomattu, etté
miesvoittoisesta asiakaskunnasta, suurin osa on tyytyvaisia saadessaan kunnon
liharuokaa. Teemapaivia lisatddn myos ruokalistalle. Varsinkin lahestyvat juhlapy-

hat tullaan huomioimaan ruokalistassa ja vitriinituotteissa.

Osa asiakkailta tulleista kehitysideoista on pystytty jo toteuttamaan. Maustelaatikot
on jo lisatty poytiin. Maustelaatikot sisaltavat suolan ja pippurin lisaksi mm val-
kosipulirouhetta, Chili Explosion mausteseoksen ja pienen pullon oliiviéljya. Tar-
koituksena on myds piristaa maustelaatikkoa vaihtelevasti erilaisilla tuoreilla yrteil-

|& jotka samalla tuovat kesaista tunnelmaa ravintolasaliin.

Lounaslinjastoon on myos hankittu kyltit, joihin voidaan k&sin kirjoittaa ruoan ni-
men, seka sen sisaltamat ainesosat ja korostetusti allergeenit. Ruokaviraston mu-
kaan tarjoilupaikassa on ruoasta annettava nimen lisaksi seuraavat tiedot: allergi-
aa ja intoleransseja aiheuttavat aineet ja tuotetiedot sek&a alkuperamaa. Tiedot
voidaan antaa kirjallisesti, mutta my6s suullisesti, jos ruoan laheisyydessa on sel-
kedasti kerrottuna, esimerkiksi erillisella taululla, etta tiedot voi pyytaa henkilokun-
nalta. Tiedot voivat myos olla kuluttajan saatavissa kirjallisessa tai sdhkdisessa
muodossa. Ne on saatava ennen ostopaatoksen tekoa ja ilman ylimaaraisia kus-

tannuksia (Ruokavirasto 2019. )

Asiakkaiden toivoma taustamusiikki vaatii hieman investointeja. Yritykset ja yritta-
jat joutuvat maksamaan lupamaksuja, mikali ne haluavat soittaa asiakastiloissaan

taustamusiikkia (Gramex ja Teosto 2019.)
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Gramex- ja Teostomaksut olisivat taman kokoisessa henkiléstoravintolassa noin
54 euroa kuukaudessa. Yrittdja on yhteydessa asiakasyritykseen tastd mahdolli-

suudesta.

Isoimmat kehittdmissuunnitelmat tarvitsee pitopalvelutoiminta. Kaikki kolme kyse-
lyyn vastanneista ja haastattelussa mukana olleista pitopalvelua kayttaneista asi-
akkaista, vastasi kuulleensa pitopalvelusta ihan vahingossa. Samalla he toivoivat
enemman nakyvyytta yritykselta, esimerkiksi kuvia tuotteista ja jarjestetyista tilai-
suuksista. Toimeksiantajan kanssa on otettu puheeksi www. sivujen tekeminen
sekad Facebook ja Instagram profiilin luominen. Nailla olisi todella iso merkitys yrit-

tajan markkinointiin ja nakyvyyteen.

Yrittdjan kanssa yhteistydssa tullaan suunnittelemaan my6s markkinoinnin tueksi
vuosikello, jolla hanen on helppo suunnitella yrityksensa markkinointia ja mainon-
taa. Vuosikello tulee olemaan yrittajalle loistava tyokalu, jolla h&n pystyy suunnitte-
lemaan yrityksen markkinointia. Vuosikelloon pystytaan sisallyttaméaan seka
myyntitoimet, markkinointi seka mainonta. Siihen voidaan myos tarkasti maarittaa
missd vaiheessa ja millaisessa asiassa yrityksen asiakasta lahestytaan ja milla
keinoin. (Rope 2000, 602.)

Vastausten pohjalta toteutettiin taitettava mainoslehtinen, jota yrittdjan on helppo
jakaa asiakkailleen, esitteessa on kuvia seka tuotteista ja jo toteutetuista tapahtu-
mista. (Liite 3). Mainoslehtinen on nopea ja nayttava tapa saada pitopalvelutoimin-

ta ihmisten tietoisuuteen.



31(39)

6 POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia asiakastyytyvaisyytta Pohjanmaan Best-
Food Oy;n henkilosto- ja pitopalveluasiakkaiden keskuudessa. Tutkimuksen tulos-
ten pohjalta oli tarkoituksena laatia kehittdmissuunnitelma, jossa on asiakkaiden
kehittamisehdotukset ja heidan mielipiteenséd kuunneltu. Jokainen asiakas joka
astuu ravintolaan, odottaa saavansa laadukasta ja juuri hanen tarpeitaan varten

suunnattua palvelua.

Laadukkaalla palvelulla on iso merkitys asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen,
onnistuneen asiakaskokemuksen myo6tda, kasvaa samalla myods asiakasuskolli-
suus. Tyytyvaiset asiakkaat jakavat hyvia kokemuksiaan eteenpain, jolloin yritys

saa itselleen taysin ilmaista mainosta.

Kyselytutkimus onnistui hyvin ja sen avulla saatiin jo hyva aineisto josta ilmeni
asiakastyytyvaisyys henkilostéravintolan ja myds pitopalvelun toimintaan. Haastat-
teluilla saatiin viela varmennettua kyselyyn tulleita vastauksia vaikka haastatteluun
osallistui vain kahdeksan asiakasta. Kaydessani lapi asiakastyytyvaisyyskyselyn
vastauksia ja haastateltuani ravintolan asiakkaita, oli hienoa nahda asiakkaiden

olevan kokonaisuudessaan tyytyvaisia yrityksen toimintaan.

Kyselyn ja haastattelun avulla saatiin kuitenkin muutamia kehittdmiskohteita. Ke-
hittdmiskohteet ovat kuitenkin aika pienilla muutoksilla mahdollisia, eivatka vaadi

mitdan suuria investointeja.

Alun perin opinnaytetydn aiheena oli asiakastyytyvaisyyskysely, mutta jo alkumet-
reilla tuli selvaksi, ettd se olisi aiheena liilan suppea yksinaan ja tarvitsi seurakseen
jotain lisaa. Lisaaiheeksi tybhon otettiin kehittdmissuunnitelman tekeminen yrityk-

selle kyselyssa ja haastatteluissa esille tulleiden kehitysehdotusten pohjalta.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn lomakkeet jaivat mielestani puutteellisiksi. Niissa ei
ollut vastaajalle saatetekstia tai ohjetta, seka muutamaa kysymysta olisin halunnut

viela muokata suunnitteluseminaarissa tulleiden kehitysideoiden pohjalta. Yrittgja
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ennatti tehd& asiakastyytyvaisyystutkimuksen keskeneraiseksi jaaneella kyselylo-
makkeella ennen tarvittavia muokkauksia. Kokonaisuudessaan olen kuitenkin tyy-

tyvainen opinnaytetyon lopputulokseen ja koin sen mielenkiintoisena haasteena.

Sain itselleni toimeksiantona itseé&ni kiinnostavan aiheen, joten kiinnostus aihealu-
eeseen pysyi koko opinnaytetydprosessin ajan. Itse toimin asiakaspalveluamma-
tissa, joten tutkimuksesta tulee olemaan suunnattomasti hyétya myds omaan tyo-
honi. Oma osaamiseni kehittyi selvasti tata tyota tehdessa. Alussa oli vaikeuksia
saada asiat jarjestykseen teoria osuudessa. Vasta siind vaiheessa kun keskityin
yhteen asiakokonaisuuteen kerrallaan, pystyin paneutumaan aiheeseen kunnolla..

Yhteistyd toimeksiantajayrityksen sujui erittain hyvin ja he olivat tyytyvaisia kyselyn
ja haastattelun tuloksiin. Suurin osa keskustelusta kaytiin puhelimen ja WhatsAp-
pin valityksella ja muutama tapaaminen jarjestettiin yrityksen toimitiloissa, jolloin

toimeksiantajan toiveista ja odotuksista keskusteltiin.

Tama toimeksianto toi mukanaan, myos lisda yritykselle suunnattuja projekteja.
Aloitamme yhteistyotd kesan aikana koskien Facebook- instagram ja www.sivuja
viela taman kevaan aikana. My6s markkinoinnin vuosikello suunnitellaan yhteis-

tydssa yrittdjan kanssa.

Toimeksiantajalle on tdman tutkimuksen tuloksista varmasti hydtya mietittdessa
tuotteita ja palveluita. Tutkimustuloksista yrittdja sai tarkeaa tietoa siitd, missa asi-
oissa on onnistuttu ja mika vaatii viela parantamista. Jatkotutkimuksena yrityksen
olisi hyva tehda asiakastyytyvaisyyskysely saanndllisin valiajoin, saadakseen taas

uutta tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta.
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Asiakastyytyvaisyyskysely henkilostoravintola.

1. Sukupuoli mies nainen k& vuotta

Asiakasryhma Vierailija Alueella tydskenteleva

2. Kuinka usein kaytat ravintolan palveluja?

Joka paiva 2-3 kertaa viikossa Harvemmin

3. Minkélaisen arvion antaisit lAmminruoka vaihtoehdosta?
4. Erinomainen 3. Hyva 2. Tyydyttava 1. Heikko
Minkéalaisen arvion antaisit salaattipéydasta?
4. Erinomainen 3. Hyva 2. Tyydyttava 1. Heikko
Minkéalaisen arvion antaisitte leipapoydasta?
4. Erinomainen 3. Hyva 2. Tyydyttava 1. Heikko

Perustele vastauksesi:

6. Mika mielestési kuvaa parhaiten ravintolan asiakaspalvelua asteikolla 1- 4?
4. Erinomainen 3. Hyva 2. Tyydyttava 1. Heikko

Perustele vastauksesi:

7. Mikd mielestési kuvaa parhaiten ravintolan onnistumisen kokonaisuutta asteikolla 1
-4?

4. Erinomainen 3. Hyva 2. Tyydyttava 1. Heikko

Perustele vastauksesi:

Vapaa sana, toiveita?

Kiitos vastauksestasi
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Asiakastyytyvaisyys pitopalvelutoiminta

1) Kuinka usein olet kayttanyt pitopalveluravintolan palveluja?

1 kerran 2-3 kertaa Useammin

Mihin tilaisuuteen olet palveluja kayttanyt?

2) Misté sait kuulla ravintolan palveluista?

WWW.Sivut Sosiaalinen media Puskaradio

3) Minkélaisen arvion antaisitte ravintolan ruuan/leivonnaisten mausta?
4. Erinomainen 3. Hyvéa 2. Tyydyttava 1. Heikko

Perustele vastauksesi:

4) Mika mielestanne kuvaa parhaiten ravintolan asiakaspalvelua asteikolla 1- 4?
4. Erinomainen 3. Hyva 2. Tyydyttava 1. Heikko

Perustele vastauksesi:

5) Mika mielestdnne kuvaa parhaiten ravintolan onnistumisen kokonaisuutta asteikolla
1-47

4. Erinomainen 3. Hyva 2. Tyydyttava 1. Heikko

Perustele vastauksesi:

6) Vapaasana?

Kiitos vastauksestasi!


http://www.sivut/

Jarjestamme tilaisuudet asiakasta
kuunnellen, monipuolisella
ammattitaidolla, laadukkaasti.

Pohjanmaan Best-Food Oy
on vuonna 2017 toimintansa
aloittanut henkiléstéravintola ja
pitopalvelu yritys.

Valmistuskeittiomme sijaitsee
Kalvialla. Toimialueenamme on
Kokkola ymparoivine kuntineen.

Pohjanmaan Best-Food Oy
Siirtolohkareentie 18
Kokkola
Puh: +358 40 844 7616
www.pbfood.fi
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PALVELUT ASIAKKAAN
TOIVEIDEN MUKAAN

Me autamme sinua toteuttamaan
mieleisesi juhlat,joissa sina voit itse
keskittya nauttimaan juhlatunnelmasta ja
tarjoilusta.

Pitopalvelumme asiakaskuntaan kuuluvat
niin yritykset kuin yksityishenkilotkin.

Suosimme hyvaa, laadukasta suomalaista
ruokaa.

Leivonnaiset ja ruoat valmistetaan itse,
perinteitd kunnioittaen, modernilla ja
luovalla otteella

Tarvittaessa voitte tilaata meilta
ainoastaan tarjottavat

YRITYKSILLE

YKSITYISILLE

Juhlan kuin juhlan kruunaa
kondiittorin kasin leipoma kakku.
Helpota juhlaasi tilaamalla
kakkusi meilta.

Tilauksesta valmistamme kakut
my0os gluteenittomana

Tarjoilut saunailtoihin,
harjakaisiin, pikkujouluihin,
vuosijuhliin lounastoimitukset,
kokouspaketit ja VIP-illalliset

Tarjoilut merkkipaiville
syntymapaivat, lakkiaiset,
ristidiset, rippijuhlat jne.
Hadjuhlat, muistotilaisuudet,

——

JUHLAT KOTONA TAI TOISSA

Tarkein tehtavamme on jarjestaa

sinulle onnistunut tilaisuus!

Jarjestamme ja suunnittelemme kaiken
kattavat juhlat yritys- ja yksityisasiakkaille.
Leivomme, kokkaamme, suunnittelemme
ja tarjoilemme elamyksia.

Palvelumme raatdléidaan aina yhdessa
asiakkaan kanssa ja asiakkaan tarpeeseen.




