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Ravintolapalvelu Pdivdnpaiste Ay. Opinndytetyd. Kemi-Tornion ammattikorkeakoulu.

Kaupan ja kulttuurin toimiala. Sivuja 37. Liitteet 1.

Opinndytetydn tavoitteena oli asiakastyytyvéisyyskyselyn avulla kartoittaa, kuinka tyy-
tyviisid ravintola Pédivdnpaisteen asiakkaat ovat Ravintolan toimintaan, ja selvittdd
mahdolliset ongelmakohdat Piivinpaisteen toiminnassa. Tutkimusongelmana oli, miten
hankinnoilla voitaisiin parantaa asiakastyytyvéisyyttd. Kyselyn avulla selvitin, vaikutta-
vatko tuotteiden kotimaisuus, lnomuruoka ja ldhiruoka asiakkaiden tyytyviisyyteen.
Lisdksi selvitettiin, ovatko asiakkaat valmiita maksamaan enemmain kotimaisuudesta,

luomu- tai ldhiruuasta ja onko tuotteiden merkilld véalia.

Teoriatiedon hankinnassa kiytettiin kaupan-alan kirjallisuutta ja lehtiartikkeleita. Tut-
kimus tehtiin kdyttden kvantitatiivista survey-tutkimusmenetelméa. Kysely toteutettiin,
ravintolan asiakkaille, paperilomakkeilla. Ravintola Pdivanpaiste toimii Innokas Medi-
cal Oy:n tyontekijoille ruokalana. Suurimpaan osaan kysymyksistd oli vastausvaihtoeh-
dot, mutta myds muutama avoin kysymys. Kyselyyn vastasi n. 71 % Innokas Medical
Oy:n tyontekijoistd. Kyselystd saatujen tietojen perusteella pohdittiin syitéd ja seurauksia

asioille ja miten asioita voisi parantaa.

Tutkimuksessa saatiin selville, ettd suurin osa Ravintolapalvelu Pdivénpaiste Ay:n asi-
akkaista suosii kotimaista ja ldhiruokaa, mutta vain vdhdinen médré asiakkaista maksaisi
enemméin luomuruuasta. Suurin osa asiakkaista oli my0s tyytyvéinen palveluun, mutta
ruokaan he eivit olleet niin tyytyviisid. Suurin osa asiakkaista piti raaka-aineiden tuore-
utta ja itse tehtyd ruokaa ja leipdd tarkednd. Asiakkaat eivit pitidneet valmiiksi kuorituis-

ta perunoista ja haluaisivat enemman erilaisia salaatteja valikoimiin.

Tutkimustuloksista voidaan pédtelld, ettd asiakkaat haluaisivat tuoretta, kevyttd ja koti-
maista ruokaa. Ravintolan kannattaisi hankkia raaka-aineet liheltd ja mahdollisimman
tuoreina. Hankintoja ei kannata tehdd liian aikaisin, jotta raaka-aineet pysyvét hyvini.

Heiddn ei kannata ostaa puolivalmisteita, vaan kannattaa tehda itse alusta asti ruoat.

Asiasanat: arvoketju, asiakaspalvelu, asiakastyytyvédisyys, laatu, toimitusketjut



ABSTRACT

Heinonen, Saara 2012. Influence of purchasing decisions on customer satisfaction. —
Case: Restaurant Pdivianpaiste Ay. Bachelor’s Thesis. Kemi-Tornio University of Ap-

plied Sciences. Business and Culture. Pages 37. Appendix 1.

My objective in this thesis was to investigate through a survey how satisfied the cus-
tomers of the Pdivinpaiste are with Pdivdnpaiste operations, and find out potential prob-
lems in Pdivédnpaiste operations. My research question is as follows: How could pur-
chasing improve customer satisfaction. The survey also found answers to the question if
the national contents of the products and organic and local food had an influence on
customers’ satisfaction. I also found out if customers were ready to pay more for or-
ganic or local food or food with high domestic contents, and if the brand of the products

matter.

The theoretical information is from business literature and newspaper articles. The re-
search method is quantitative survey through a questionnaire for the customers of
Pdivanpaiste. Restaurant Pidivdnpaiste serves lunches for the employees of Innokas
Medical Oy. Most questionnaire questions had response alternatives, with some open
questions. A total of 71% of the employees of Innokas Medical Oy responded. I ana-

lysed the responses, considering the reasons and suggestions for improvements.

I came to the conclusion that most responding customers of restaurant Pdivanpaiste pre-
fer national and local products, but only a few customers would pay more for organic
products. Most customers were also satisfied with the service, but not equally satisfied
with the food. Many customers prefer freshness of the raw materials and self-made food
and bread. The responding customers did not like purchased peeled potatoes and they

wanted a wider selection of different kinds of salads to choose from.

The results suggest that customers would want fresh and light food with high domestic
contents. Restaurants should purchase raw materials as fresh as possible from locals.
Restaurants should not do purchasing too early, to ensure good raw materials. They also

should not purchase convenience food but make the food completely by themselves.

Keywords: value-chain, customer service, customer satisfaction, quality, supply chain
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1 JOHDANTO

Opinnédytetyonaiheeksi on valittu hankintapdatoksien vaikutus asiakastyytyvéisyyteen.
Opinndytetydssd paneudutaan siihen, miten hankinnat vaikuttavat asiakkaiden tyytyvii-
syyteen, ja onko luomuruoalla ja ldhiruoalla merkitystd Ravintolapalvelu Pdivénpaiste

Ay:n asiakkaille.

Sanomalehdissd on viime aikoina keskusteltu paljon ldhiruuasta ja luomuruuasta. Li-
mingassa on jdrjestetty hanke ”syokko ndéd lahiruokaa?” Témén hankeen tarkoituksena
on tuoda tietoa ldahiruuasta, viljan viljelystd ja viljelijin tydstd ja maistatuttaa 200:1la

Tupoksen ja Linnukan esikoululaisella ldhiruokaa. ( Lahiruoka ja vilja tutuiksi 2011. )

Kalajoella on myds jdrjestetty hanke makuja maalta”, joka on koonnut alueen elintar-
viketuottajia yhteen. He pyrkivét kdyttdmaén lihiruokaa valttinaan matkailussa. Osa
heistd on aloittanut tuotekehittdmisen lahiruuan ympdérille. ( Lahiruoka osaksi matkailua

2011.)

1.1 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantaja on Ravintolapalvelu Pdivdnpaiste Ay (jatkossa Pdivédnpaiste), joka toi-
mii Kempeleessé. Pdivinpaiste on perustettu elokuussa 2007, perustajina olivat Johanna
Ihme ja Henna Juurikka. Nykyisin Johanna Thme omistaa yrityksen yksin ja hédnelld on
yksi tyontekijd. Yhtion toimialana on ruokala-, kahvio- ja puhtaanapitopalvelut. Yritys

tarjoaa myos pitopalvelua juhliin ja muihin tilaisuuksiin. (Ihme & Juurikka 2007)

Yritys toimii toisen yrityksen, Innokas Medical Oy: n tiloissa. Samoissa tiloissa toimii
my0s kaksi muuta yritystd: Innokas Marketing Oy ja Medanets Oy. Ravintolapalvelu on
avoinna ainoastaan kyseisten yritysten tyontekijoille, joita on yhteensd noin 90—100.
Pdivanpaisteessa on joka piivé tarjolla kaksi ruokavaihtoehtoa ja niiden lisdksi salaattia
ja leipdd. Kahvi on ilmaista asiakkaille. Lounas maksaa 7.20, mutta asiakkaiden tarvit-
see maksaa itse vain 5.60. Keitto lounas maksaa asiakkaille vain 3.90. Innokas Medical
Oy maksaa kahvista ja osan lounaista Pdivanpaisteelle. Yritykseen ei ole ennen tehty

asiakastyytyviisyyskyselyd. Yritys tilaa tavaransa Oulun Metro pikatukusta, joka hoitaa
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my0s kuljetuksen. Tukun kanssa on sovittu tilaus- ja toimituspéivit. Yritykselld ei ole

suuria varastoja, joten tilaaminen on viikoittaista. (Ihme & Juurikka 2007)

1.2 Opinndytetyon tavoitteet

Tavoitteena on asiakastyytyviisyyskyselyn avulla kartoittaa, kuinka tyytyvéisid Pdivan-
paisteen asiakkaat ovat ravintolan toimintaan. Tavoitteena on myds selvittdd mahdolli-
set ongelmakohdat Piivdnpaisteen toiminnassa. Opinndytetydssé kiinnitetddn erityisesti

huomioita sithen, miten hankinnat vaikuttavat asiakastyytyviisyyteen.

Tutkimusongelmat ovat:
1. Miten hankinnoilla voitaisiin parantaa Pdivénpaisteen asiakkaiden tyy-
tyviisyytta?
2. Vaikuttavatko tuotteiden kotimaisuus, luomuruoka ja ldhiruoka Pdivan-
paisteen asiakkaiden tyytyvédisyyteen?
3. Ovatko Péivdnpaisteen asiakkaat valmiita maksamaan enemmin raaka-
aineiden kotimaisuudesta, luomu- tai ldhiruoasta?

4. Onko tuotteiden merkilld merkitystd Pédivénpaisteen asiakkaille?

Léhteiksi on valittu kaupan-alan kirjoja, koska verkosta 16ytyviin tietoihin ei voi aina
varmasti luottaa ja niihin voi olla hankala 16ytdd tietoa kuka ne ovat kirjoittaneet alun
perin ja milloin. Verkosta 16ytyvien tietojen osoitteet voi myds muuttua, tai verkko-
sivut, joita on kéytetty, voidaan lopettaa kokonaan. Kirjoissa valinta kriteerind oli 1dhin-
nd se, mitd tietoa tarvitaan opinndytetydssd. On myds pyritty valitsemaan uusinta tietoa
mitd on saatavilla, koska uutta tietoa tulee koko ajan ja mallit muuttuvat. Vanhin ldhde-
kirja on vuodelta 1992, mutta suurin osa kirjoista on julkaistu 2000-luvulla. Tutkimuk-
sen ldhdeaineistona on kdytetty myds sanomalehtid, joista saatiin tietoa lihikuntien asi-

oista.

1.3 Tutkimusmenetelmi ja sen perustelu

Téssd opinndytetyossd tutkimusmenetelmdnd kaytetdéin kvantitatiivista survey-
tutkimusta eli madréllistd kyselytutkimusta. Tutkimusmenetelméd sopii tdhdn tutkimuk-
seen, koska kvantitatiivisessa tutkimuksessa saadaan selville maérid, joista on puoles-

taan helppo tehdd péditelmid ja kuvia. Opinnédytetydsséd tehdadn kysely paperilomakkeil-
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la. Kyselyyn saaduista vastauksista, saadaan tietoa tutkimusongelmien ratkaisemiseen.
Suurimpaan osaan kysymyksistd on vastausvaihtoehdot. Vastauksia on helpompi tulki-
ta, kun vastaajille on annettu vastausvaihtoehdot. Vastauksista on myds helpompi tehdi
kaavioita, kun voi laskea, moniko vastanneista on keskenddn samaa mieltd asioista.
Avoimista vastauksista on vaikeampi tehdd kaavioita, johtopditoksid, ja ottaa selvii,
kuinka monta vastaajista on samaa mieltd. Lomakkeeseen tulee kuitenkin muutama
avoin kysymys, mm. parannusehdotuksia, koska niiti ei voi selvittdd muutoin. Avoimil-

la kysymyksilld saadaan tarkemmin tietoa ihmisten mielipiteista.

On olemassa kolme erilaista tutkimusstrategiaa: kokeellinen tutkimus, kvantitatiivinen
survey-tutkimus ja kvalitatiivinen tutkimus (tapaustutkimus). Kokeellisessa tutkimuk-
sessa mitataan yhden késiteltdvin muuttujan vaikutusta toiseen muuttujaan. Survey-
tutkimuksessa kerdtddn tietoa standardoidussa muodossa joukolta ihmisid. Tapaustutki-
muksessa on yksityiskohtaista, intensiivistd tietoa yksittdisestd tapauksesta tai pienesti
joukosta toisiinsa suhteessa olevia tapauksia. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2009,

134.)

Kvalitatiivista metodologiaa pidetddn kapea-alaisena ja yhdistetdén joko tiettyihin ai-
neiston keruun tapoihin (tyypillisesti haastatteluihin ja kenttatutkimukseen) tai kvalita-
titvisen tutkimuksen ei-numeeriseen piirteeseen (esimerkiksi suulliset selonteot, dis-

kurssien sanasanaiset litteroinnit jne.) (Hirsjarvi ym. 2009, 134—-136).

Kvantitatiivisen eli miéréllisen tutkimuksen perusideana on kysyé osalta joukosta tut-
kittavaa ilmi6té tutkimusongelmaan liittyvid kysymyksid. He edustavat koko joukkoa, ja
tutkimustulosten katsotaan taten edustavan myos koko joukkoa. Kvantitatiivisessa tut-
kimuksessa kédytetdin enemmén mittauksia verrattuna kvalitatiiviseen tutkimukseen eli
laadulliseen tutkimukseen. Mittauksen tuloksena saatua aineistoa kisitellddn kvantitatii-
visessa tutkimuksessa tilastollisin menetelmin. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa koros-

tetaan tiedon perusteluja, luotettavuutta ja yksiselitteisyyttd. (Kananen 2008, 10.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tehddén johtopddtoksid aiemmista tutkimuksista ja
tarkastellaan aiempia teorioita. Tutkimuksessa on myds keskeistd hypoteesien esittely ja
kisitteiden madrittely. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa koejirjestelyt tai aineiston ke-
ruu suunnitellaan hyvin ja niissé on tirkedd, ettd havaintoaineisto soveltuu méérélliseen,

numeeriseen mittaamiseen. Tutkimuksessa on myos keskeistd koehenkildiden tai tutkit-



8

tavien henkildiden valinta, useinkin tarkat koehenkiloméérittelyt ja otantasuunnitelmat:
médritellddn perusjoukko, johon tulosten tulee péted, ja otetaan téstd perusjoukosta otos.
Tutkimuksessa muuttujat muodostetaan taulukkomuotoon ja aineisto muutetaan tilastol-
lisesti késiteltdvdidn muotoon. Havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin perustuen
tehdddn pddtelmid, mm. tulosten kuvailu prosenttitaulukoiden avulla ja tulosten merkit-

sevyyden tilastollinen testaus. (Hirsjdrvi ym. 2009, 140.)

Jos ilmidté ei ole aiemmin tutkittu, on kvalitatiivinen tutkimusmenetelmi parempi kuin
kvantitatiivinen tutkimusmenetelmé. Laadullista tutkimusmenetelméé voi kéyttdd ilmi-
on tdsmentdmiseen. Kun ilmid on riittdvin tdsmentynyt, sitd voidaan mitata kvantitatii-
visen tutkimusmenetelmidn avulla. Menetelmid voi myds kdyttdd rinnakkain. Laadulli-
sessa tutkimuksessa pyritddn ymmartimiin ilmiditd kun taas puolestaan méadrillisessé

tutkimuksessa lasketaan méérid. (Kananen 2008, 10—11.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kerétéén tietoa kysymyksilld, jotka voivat olla avoimia
taikka valmiilla vaihtoehdoilla varustettuja. Kysymyksien avulla saadaan tietoa ja raaka-
aineita tutkimukseen. Niistd riippuu tutkimuksen laatu ja luotettavuus. Kysymyksien
pitdd olla ymmdrrettdvid ja vastaajalla pitdd olla myos tietoa asiasta ja hénen pitdd olla
halukas jakamaan kysymyksiin liittyvén tiedon. Avoimet kysymykset voivat olla tiysin
avoimia tai niitd voi rajata, jotta saadaan sellaisia vastauksia joista on hyotyd. (Kananen

2008, 25.)

Kvantitatiivisen kyselyn avulla saadaan selville mdérid, riippuvuuksia ja syyseurauksia.

Tuloksien katsotaan kuvaavan koko joukkoa ja jakaumien katsotaan myos kuvaavan
koko joukkoa. Tuloksia ei pidetd kovinkaan luotettavana, koska kysymykset esitetdén
vain osalle joukosta. Tutkimuksissa piilee myds virhemahdollisuuksia. (Kananen 2008,

51.)

Kysely (Liite 1) jaettiin Pdivénpaisteessa tammikuussa 2012 ja vastausaikaa oli yksi
viikko, koska mielestdni pidempi vastausaika vahentdd vastausprosenttia. Jos vastausai-
ka olisi pidempi, joillakin voisi unohtua palauttaa kysely sovittuun pdivimaardén men-
nessd. Kaikki halukkaat saivat vastata kyselyyn. Olin itse jakelemassa Pdivénpaisteessa
kyselyjd yhtend péivdnd, jotta suurin osa ihmisistd ottaisi ja vastaisi kyselyyn. Jétin sit-

ten palautuslaatikon viikoksi ravintolaan, mihin kyselyjd voi palauttaa. Oletan, ettd ky-
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selyyn vastanneet edustavat koko joukkoa. Lisdksi yrittdjd arpoi ’porkkanan” vastan-

neiden kesken, joka oli viisi lounaslippua.
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2 TILAUS-TOIMITUSKETJU

Tavaran tai palvelun toimittaminen asiakkaalle tapahtuu yleensd monien eri yritysten ja
prosessien kautta. Sitd kutsutaan toimitusketjuksi (supply chain). Toimitusketju alkaa
raaka-aineldhteiltd ja loppuu lopulliselle kuluttajalle. Jotta toimitusketju voisi kdynnis-
tyd, tarvitaan kysyntdd (demand). Kysyntd ja tietovirta kulkevat toimitusketjussa vas-
takkaiseen suuntaan eli kuluttajalta raaka-aineldhteiden suuntaan. Myds markkinointi-
kanavat vaikuttavat kysynndn syntymiseen. Tilaus-toimitusketjussa voidaan kehittdd
toimintaa joko erikseen yrityksissd, taikka perdttdisissd yrityksissid yhtend kokonaisuu-
tena. Nykyddn yritykset eivit kilpaile vain keskendén, vaan myds toimitusketjut kilpai-
levat keskendédn. Toimitusketjun lopputulos ei parane siirtelemidlld kustannuksia yrityk-

sestd toiseen vaan ketjua on katsottava kokonaisuutena. (Sakki 2003, 20.)

Prosessiksi kutsutaan toimintoketjua, jossa on monta yhteen sovitettavaa osaa. Jos halu-
aa asiakaspalvelusta sujuvaa, on prosesseista tehtdvd mahdollisimman yksinkertaisia.
Prosesseilla pitdd myos olla omistaja, joka on vastuussa prosessin suunnittelusta, toi-

minnasta ja asiakkaiden vaatimusten téyttymisestd. (Sakki 2003, 19.)

Toimitusketjua pyritdéin parantamaan sujuvalla logistiikalla, jotta asiakkaat saisivat tuot-
teet nopeasti, mutta silti siten, ettei toimittajilla ole suuria varastoja. Varastojen kokojen
minimoimisessa voi kiyttdd apuna toimittajan ja asiakkaan vilistd suhdetta. Selvitetddn
hyvissd ajoin, etukdteen, mitd asiakas tarvitsee, ja tilataan tuote hyvissd ajoin, ennen
kuin se pitdé toimittaa asiakkaalle. Tilataan kyseistd tuotetta sen verran, kuin mitd asia-
kas haluaa, tai korkeintaan hieman enemmain, muuta tarvetta varten tai niin sanotusti
hatdvaraksi. Jos kyseistd tuotetta toimittaja ei voi toimittaa, vaikka asiakas on tilannut
tuotteen hyvissi ajoin, ehditdén suunnitella asiakkaan kanssa, voisiko tilalle laittaa jo-
tain vastaavaa tuotetta. Tekemadlld yhteistyotd asiakkaan kanssa on toimittajien helpom-
pi reagoida muuttuviin toimitusméériin, aikoihin ja muihin tarpeisiin. Yrityksien ei kui-
tenkaan kannata jiddd samoihin toimintatapoihin, vaan tarkastella koko ajan muuttuvia

toimintamalleja, josko sieltd 10ytyisi jokin parempi keino hoitaa asiat.

Kuva 1 havainnollistaa tuotteiden kulkua toimitusketjussa. Materiaalivirta alkaa raaka-
aineiden toimittajalta, jotka toimittavat raaka-aineet tuotteiden valmistajille. Valmistajat
valmistavat tuotteen ja toimittavat tuotteet tukkuihin. Tukut myyvit tuotteet yrityksille

ja he puolestaan myyvit tuotteet asiakkailleen. Informaatiovirta, kysyntd ja maksut kul-
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kee vastakkaiseen suuntaan. Kuvassa olevien toimintojen liséksi toimitukseen vaikutta-
vat my0s kuljetusyritykset, jotka vaikuttavat suuresti tuotteen nopeaan saatavuuteen.

(Sakki 2003, 24.)

Raaka-aineiden [Valmistaja/ Tukku/ Jdlleenmyyjd/ |Asiakas/
toimittaja Tuottaja Maahantuoja/  |Asiakas/ Asiakkaan
Myyja Pdivanpaiste  [asiakas
Materiaalivirta — « informaatiovirta

Kuva 1. Toimitusketju (muunneltu Sakki 2003, 24.)

2.1 Hankintaketju

Hankinnat ovat osa kokonaisuutta, jolla yritys pyrkii tuottamaan lisdarvoa asiakkaal-
leen. Hankintastrategian avulla yritys voi reagoida tavarantoimittajamarkkinoiden muu-
toksiin ja saada niistd hyotyd. Hankintastrategiassa voi olla paétettynd, tehddanko tuote
itse vai hankitaanko se jostain. Siind voi olla myds péitettynd, ostetaanko vai vuokra-
taanko esim. tarvittavat tilat ja vilineet. Hankintastrategiaan voi kuulua se, ostetaanko
paikallisilta, kotimaisilta vai kansainvélisiltd tuottajilta ja ostetaanko suoraan valmista-
jalta vai kdytetdanko vilittdjid. Siind on piitetty, mikd on sopiva suorien toimittajien
kokonaismdird. Yrityksen pitdéd paéttad, kuinka ldheiseen ja syvédén yhteistyohon tava-
rantoimittajien kanssa pyritddn ja mitd standardeja tai laatunormeja noudatetaan. Yrityk-
sen tulee my6s huomioida, paljonko tavaroita varastoidaan ja miten tavarat kuljetetaan,
mitéd logistisia palveluita hankitaan. Strategiassa pitdd selvittdd, kuka hankintoja tekee,
mikd on hankintahenkildston asema organisaatiossa, mitd osaamista hankinnoissa tarvi-
taan. On hyvd myo0s selvittdd, ketkd muut yrityksestd ovat tekemisissd tavarantoimittaji-
en kanssa, mité vastuita ja velvollisuuksia heilld on. Hankintastrategiaan kirjataan my®ds,
miten tavarantoimittajayhteistyotd ja hankintamarkkinoita mitataan ja arvioidaan. (Sakki

2003, 133-135.)

Hankintaketjua tehostettaessa unohdetaan usein se, ettd kehittdmisen tulisi ldhted asiakkai-
den tarpeista. Asiakkaiden palvelemisessa olennaista on se, ettd asiat hoidetaan viipymatta
ja ettéd palvelun tai tuotteen laatu tyydyttdd asiakasta. Jos toimitus on myohéssd, tai tavara

muuta kuin tilattu, on jokin ketjun osa mennyt pieleen. Ongelmat syntyvit siitd, ettd jokai-
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sen asiakastilauksen toimittamiseen tarvitaan monen ammatti-ihmisen tyopanos. Puutteet
asiakaspalvelussa kertovat siitd, ettei heiddn toimintaansa ole linkitetty riittdvésti toisiinsa.

(Sakki 2003, 19.)

2.2 Toimittajahankinta

Toimitusketjun hallinta (supply chain management /SCM) tarkoittaa organisaatioiden vé-
listda litkketoimintaprosessien hallintaa. Koko ketjun tasolla voidaan tarkastella logistisia
kilpailukeinoja, kustannustehokkuutta ja asiakaspalvelua. Niilld keinoilla pyritddn luo-
maan kilpailuetua. Kilpailuetu ilmenee nuukuutena (leanness), jolla tarkoitetaan yritysten
resurssien optimointia seké varsinkin tavaravirran pitdmistd ohuena. Toisena kilpailuedun
ilmenemismuotona voidaan pitdd ketteryyttd (agility), jolla tarkoitetaan yritysten kykya
reagoida mahdollisiin toimitusméérien ja - aikojen muutoksiin. Kyky sopeutua asiakkaan
muuttuviin tarpeisiin, responsiivisuus (responsiveness) on myods olennainen osa toimitus-

ketjun kilpailuetua. (Kukkola & Pirnes 2002, 182—183.)

Toimittajan valintaan vaikuttavat myds brindit. Tuotteiden merkit vaikuttavat asiakkaiden
mielikuvaan yrityksestd. Tuotteiden valmistusmaa ja valmistustekniikka vaikuttavat myds
mielikuvaan yrityksestd. Thmisistd yhd useampi valitsee mieluummin Valion suomalaisia

tuotteita kuin muun maalaisia tuotteita. (Valio-Suomesta.)

Yrityksen pitdd menestydkseen kyetd luomaan kestdvd kilpailuetu hyodyntdmélld ydin-
osaamistaan. Yrityksen on kyettdva luomaan ylivoimaista arvoa asiakkaalleen. Ylivoimais-
ta arvoa voi luoda lisddmalld hyotyé asiakkaalle suhteessa kustannuksiin, taikka alentamal-
la asiakkaan kustannuksia suhteessa hydtyihin. Michael Porterin mukaan voi olla vahvuuk-
sia ja heikkouksia, mutta niiden merkitys riippuu siitd, miten ne vaikuttavat suhteellisiin

kustannuksiin tai differointiin. (Haverila & Uusi-Rauva & Kouri & Miettinen 2005, 67.)

Porter on kehittanyt 1980-luvulla arvoketjuajattelun. Sen mukaan hyddykkeitd valmistavan
yrityksen tirkeimpid arvotoimintoja ovat logistiikka, tuotanto, teknologia ja inhimillisten
voimavarojen hallinta. Logistiikan tdrkeimpid arvotoimintoja ovat raaka-aineiden kisittely,
tilausten késittely, pakkaustekniikka, tavaroiden vastaanoton tarkastus, komponenttien
ostaminen, kuljetuspalvelut, varastointitekniikka ja ldhetystoiminnot. (Haverila ym. 2005,

301-302.)
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Ostaessaan tuotteen tai palvelun asiakas méirittelee sen arvon. Tuotteen arvo ei kuitenkaan
tule pelkdsté tuotteen valmistamisesta tai vélittdmisestd vaan siitd koostuu lisdarvoa. Tuot-
teen arvo koostuu koko toimitusketjusta. Yrityksen tuottamaa lisdarvoa eli jalostusarvoa
voidaan laskea vdhentimdlld myyntihinnasta ostettujen aineiden ja palveluiden méaara.
Talla tavalla saadaan selville henkilokunnan oman osaamisen arvo ja yritykseen sijoitetun
paddoman avulla saatu lisdarvo. Yritys pystyy tuottamaan paremman jalostusarvon, jos he
osaavat vastata asiakkaiden tarpeisiin, ja toimitusketjun yritysten yhteispeli toimii hyvin.

(Sakki 2003, 20-21.)

2.3. Toimittajayhteistyo

Toimittajilla on usein liian vdhén tietoa asiakkaiden tdménhetkisestd ja tulevista tarpeista.
On téarkedd, ettd yhteistyOssid toimivat yritykset antavat toisilleen tasméllistéd tietoa nopeas-
ti. Talloin kysyntdd ja sen vaihteluita on helpompi ennustaa. Jos tiedonvilitys yritysten
vililld on toimivaa, voidaan varmuusvarastoja vdhentdd, ja sddstdd aikaa toimituksissa,

viahentdmalld turhaa varastointia. (Finne & Kokkonen 1998, 80.)

Yritysten yhteistyostd on kiinni, miten logistinen prosessi toimii. Tdmai taas vaikuttaa sii-
hen, millainen toimituskyky yritykselld on. Asiakkaan tiytyy kertoa toimittajalle tarpeis-
taan, jotta toimittajat osaavat varautua, mutta eivit joudu pitdméén turhan suuria varastoja.
Jos toimittaja joutuu pitdimddn suuria varastoja, aiheutuu siitd myos asiakkaalle suurempia
kustannuksia. Jos asiakkaalle puolestaan ei ole kiire saada tuotetta, niin toimittaja ehtii
hankkia tuotteen asiakkaalle ennen toimitusta ilman, ettd joutuu varastoimaan tuotetta.

(Sakki 2003, 150.)

Tavarantoimittajayhteistyon pddamadrdnid on 10ytd4 kumppanit ja tehdd yhteistyotd niin,
ettd molemmat osapuolet voivat keskittyd ydinosaamiseensa. Tavarantoimittajayhteistyota
kehittdessd tulee ottaa huomioon yrityksen hankintastrategia. Hankintastrategiaan vaikut-
tavat ostettavat tuotteet ja palvelut, tuotteiden ja palveluiden markkinat ja hankintatoimin-

nan rooli yrityksessa. (Sakki 2003, 133—134.)

Toimitusketjun toimintaa pyritdéin yleisesti tehostamaan kuljetusten nopeuttamisella,
kohdentamisella yritysten resursseja, ja minimoimalla varastoja. Tdlld hetkelld myds

tiedonkulkuun toimitusketjussa on alettu enenevissd miérin puuttua. Tavoitteena on
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hyddyntéé tietotekniikan ja eri viestimien tarjoamat mahdollisuudet toimitusten seuran-

nassa ja suunnittelussa. (Haapanen & Lindeman & Vepsildinen 2005, 123.)

2.4 Piivinpaisteen tilaukset

Péivéanpaiste tilaa kaksi kertaa viikossa tukusta tavaraa. Toimituspéivit ovat maanantai
ja keskiviikko. Tilaukset tehdddan verkossa. Maanantain tilaus pitdd tehdd torstaina ja
keskiviikon tilaus maanantaina ennen kello 12.00. Tilauksien teko verkossa ei kestd
kuin viisi minuuttia. Jos jotain tilattua tuotetta ei ole tukussa saatavilla, soitetaan asiak-
kaalle, voiko tuotteen korvata toisella tuotteella tai tilataanko seuraavaksi kerraksi. Jos-
kus kuitenkin tukusta tulee vddrda tavaraa tai sitd ei ole korvattu milldén eiki soitettu.
Joskus my0s joku tavara ehtii loppua ennen kuorman tuloa tai jokin tuote unohtuu tilata.
Naéissé tapauksissa Pdivianpaisteen omistaja kiy yleensd itse hakemassa tukusta tai kau-

pasta puuttuvat tarvikkeet.
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3 MARKIKINOINTITUTKIMUS

Markkinointitutkimus on keskeinen markkinointitiedon osatekijé. Se yhdistdd kuluttajan,
asiakkaan ja yleison markkinoijaan. Tutkimuksesta saatavaa tietoa kdytetddn yksiloimain
ja méidrittelemddn markkinoinnin mahdollisuuksia ja ongelmia sekd luomaan, jalostamaan

ja arvioimaan markkinointitoimia. (Heinonen & Mintyneva & Wrange 2008, 9).

Markkinointitutkimuksen avulla pyritdin mittaamaan asiakkaiden tyytyvéisyyttd ja tutki-
maan asiakkaiden arvoja. Markkinointitutkimuksen avulla yritys saa selville, mitd asiak-
kaat haluavat. Pédivinpaisteella on rajalliset markkinat, koska ravintola on tarkoitettu vain

Innokas Medical Oy:n tydntekijoille.

Markkinointitutkimuksessa méadritellddn ensimmaéiseksi tutkimusongelma. Sitten nimetéédn
tutkija ja tehddin toimeksianto. Sen jélkeen laaditaan tutkimussuunnitelma. Tutkimus-
suunnitelmassa mairitellddn tutkimuksen tavoite, laaditaan budjetti ja aikataulu, paitetdin
tietojen hankintatavasta, mééritelldin otoskoko ja perusjoukko sekd valitaan otantamene-
telmd, valitaan tutkimusmenetelmé ja pédtetddn aineiston kasittelytavasta. Kun tutkimus-
suunnitelma on valmis, laaditaan kysymykset ja tehddén kyselylomake. Sen jdlkeen teh-
daan kenttaty. Kun kenttityd on tehty, késitelldédn tietoja, analysoidaan ja tulkitaan. Lo-

puksi raportoidaan tulokset ja hyvéksikédytetddn niitd. (Isoviita & Lahtinen 1998, 30.)

3.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan sitd, kuinka kohtelet asiakasta. Hyvé asiakaspalvelija hy-
myilee, ottaa katsekontaktin, on asiallinen ja kohtelias ja arvostaa asiakasta. Hyvé asiakas-
palvelija on my0s tdsmaéllinen, luotettava, palvelualtis, osaa tarvittavat taidot ja tietda tuot-
teista, puhuu selkeésti ja rehellisesti. Asiakaspalvelua on myos se, ettd ottaa huomioon
asiakkaan tarpeet ja kyselee heiltd mielipiteitd ja mieltymyksié. Tarvittaessa asiakaspalve-

lija my6s hankkii asiakkaan haluamia tuotteita esimerkiksi ‘uutuuksia® valikoimiinsa.

Asiakaspalvelua toteutetaan henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa. Tavoitteena on saada
asiakas ostamaan yritykseltd hyodykkeitd, jotka palvelevat myds asiakkaan tarpeita. Myy-
jan tulisi omata hyvit esiintymistaidot, empatia ja joustavuus seké tavoitteisuus. Asiakas
pitdd saada tuntemaan, ettd myyjd on kiinnostunut hinen ongelmastaan, ja on asiantuntija

ratkaisemaan sen. (Anttila & Iltanen 2001, 255.)
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Palvelukyvylld puolestaan tarkoitetaan sitd, pystyykd yritys toimimaan asiakkaan odotta-
malla tavalla. Asiakkaan tyytyvéisyyteen vaikuttaa toimituskyky ja tuotteen laatu. Yritys
voi olla edukseen reagoimalla nopeasti asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. Palvelukykya

voi mitata asiakaspalautteella ja asiakastyytyvidisyystutkimuksella. (Sakki 2003, 159.)

Myyjén pitdd tuntea tuote hyvin, jotta hin voi esitelld sitd asiakkaalle. Hénen pitdéd osata
kertoa asiakkaalle, mitd ominaisuuksia tuotteessa on, ja mitd hyotyd ja etua siitd on asiak-
kaalle. Myyjén tulee myds tietdé tuotteen huonot ja hyvit ominaisuudet. (Anttila & Iltanen

2001, 258.)

Asiakkaat ostavat eri tavoin, joten myyjdn pitdd sopeutua erilaisiin asiakkaisiin. Kuluttajat
eivit vilttdmattd tiedd tarjoustilannetta ja eivdt sen vuoksi pysty arvioimaan hyddykkeitd
tarpeidensa pohjalta. Kuluttajat tulevat yleensd myyjan luokse, eiké toisinpdin. (Anttila &

Iltanen 2001, 256.)

Myyjén pitdéd tuntea asiat, jotka ohjaavat asiakkaiden ostokdyttdytymistd. Kuluttajat mo-
nesti ostavat rutiininomaisesti samasta paikasta. Ostokéyttdytymiseen voi vaikuttaa my0s

taloudellinen tilanne, ympaéristo ja psykologiset tekijit. (Anttila & iltanen 2001, 257.)

Hyvéé palvelua pidetddn tavoiteltavana arvona ja se tuottaa lisdarvoa toiminalle. Palvelu
voi olla hyvidi taikka huonoa. Palvelun onnistumiseen vaikuttaa asiakkaan kokemus. Pal-
velun tuottaja voi olla eri mieltd asiakkaan kanssa palvelun onnistumisesta. Palvelua on
vaikea tutkia kirjallisesti, koska palvelu on aineetonta, eikd sitd voi punnita, mitata taikka

médrittdd. ( Rissanen 2005, 17.)

3.2 Asiakastyytyvéaisyys

Asiakastyytyvéisyys koostuu palvelun laadusta, tuotteiden laadusta, hinnasta, liikkeen
toimintaympéristostd ja aukioloajoista. Palvelun laatuun liittyy muun muassa henkil6-
kunnan asiantuntevuus, palvelualttius, ystavillisyys ja palvelun nopeus. (Isoviita &
Lahtinen 1998, 91 - 92.) Timo Sartjirven (1992, 49) mukaan asiakastyytyvidisyys koos-
tuu monesta tekijastd, muun muassa asiakkaiden ymmartamisestd, palvelustrategiasta,

asiakasohjautuvasta henkilostosta ja asiakasohjautuvasta jirjestelmastd (Kuva 2).
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Asiakkaiden |, | Palvelu |, | Asiakas . | Asiakas- _ | Tyyty-
ymmaértami- stra- ohjautuva ohjautuvat véinen
nen tegia henkilostod jarjestelmit Asiakas

Kuva 2. Asiakastyytyvéisyys on monen tekijan tulo (Sartjarvi 1992, 49.)

Asiakastyytyvéisyydelld tarkoitetaan yrityksen kannalta erittdin tdrkedd asiaa. Asiakkai-
den tyytyméttdmyydestd voi koitua yritykselle huonoja seuraamuksia. Huonon palvelun
vuoksi asiakas voi lopettaa yrityksessd kdynnin kokonaan ja kertoa myos kokemuksis-
taan muille ihmisille, jotka eivdt kuulemansa vuoksi vélttdméttd enddn asioi kyseisessd
liikkkeessi. Tallaisia asiakkaita on myos yrityksen vaikea saada endd kdymadén yritykses-
sd. Jos puolestaan asiakkaat saavat hyvdd palvelua, he kertovat myos siitd muille, ja

yritys voi saada uusia asiakkaita.

Jotkut asiakkaat eivit vaihda yritystd huonon palvelun vuoksi. Esimerkiksi hyvit tarjo-
ukset ja kanta-asiakkuus voivat aiheuttaa sen, ettd asiakas ei vaihda yritysti. Joillakin
paikkakunnilla ei mydskéédn vilttaimitta ole montaa samankaltaista yritystd tai ne ovat
kauempana, joten asiakkaan on niin sanotusti pakko kéyda kyseisessa yrityksessd. Tél-
laisissa tilanteissa asiakas ei vélttdmaitta saa niin laadukasta tuotetta, tai niin hyvai pal-

velua, kuin mitd haluaisi, tai olisi valmis maksamaan.

Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttaa my0s yrityksen tuote valikoima. Osa yrityksisté ei ota
valikoimiinsa erikoisempia tuotteita, mutta menestyékseen yrityksen pitdd erottua jou-
kosta. Uusien tuotteiden kéyttdjit suostuttelevat myds muut kdyttdméain uutuuksia, jos

itse ovat tykdnneet niistd. ( Leppénen 2007, 25-27.)

Asiakkaat tekevit ostopédatoksen tuotteen tai palvelun vaikutteen mukaan. Tuotteen vai-
kutelma koostuu ulkoisista ja sisdisistd ominaisuuksista. Ulkoiset ominaisuudet vaikut-
tavat asiakkaaseen, tietoisesti tai alitajuisesti, niitd ovat hyodyt ja haitat. Sisdiset omi-
naisuudet eivit vaikuta asiakkaaseen tai ovat yhden tekevid, niitd ovat muut liittyvét

ominaisuudet, ponnistelut ja voimavarat. (Sakki 2003, 16.)

Thmisten maailmankuva vaikuttaa sithen mitd ithminen ostaa. Joillakin ihmisilld on sel-

lainen kuva, ettd orgaaninen ruoka on terveellisempdi, ja he ostavat sitd uskomuksensa
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vuoksi. He eivit vilitd terveellisyys faktoista, koska eivét ole valmiita muuttamaan

maailmankuvaansa. He ostavat tunnesyisté, eiki jarkisyistd. (Leppénen 2007, 42.)

Nykyédédn yhd useampi ihminen ajattelee ostaessaan ympiristod. Ympéristoongelmien
takana on ihmiskunnan kasvava kulutus. Tétd osa yrityksistd ja kuluttajista ajattelee
ostaessaan tuotteita. Kulutus pitdisi vakiinnuttaa riittdvdn alhaiselle tasolle kestdvanke-

hityksen takaamiseksi. (Sakki 2003, 161.)
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4 TUTKIMUSTULOKSET

Péivanpaisteeseen tekemédni kyselyyn vastasi 67 asiakasta. Innokas Medical Oy:lld on
n. 90-100 tyontekijdd, joista n. 71 % tyontekijoistd vastasi. Tutkimuksen aluksi kysyt-
tiin asiakkaiden viikottaisia kdyntikertoja Pdivdnpaisteessa (kuva 3). Vastaajista lihes
40 prosenttia kuuluu ryhméén, joka kéy ldhes pdivittdin (3-7 kertaa/viikossa) syomassi
Pdivanpaisteessa. Kyselyyn vastaajista oli neljinnes (25 %) sellaisia, jotka eivdt kos-

kaan ruokailleet Pdivinpaisteessa.

o krt/vk  1-2 krt/vk  3-4 krt/ivk  5-7 krt/vk tyhja

Kuva 3. Kuinka usein kédyt sydmissd Pdivdnpaisteessa?

Kysyttidessd aukioloaikojen sopivuutta reilut 90 prosenttia oli tyytyvdinen aukioloaikaan
(kuva 4). Pdivinpaisteessa on lounas tarjolla kello 10.30—-12.00. Kahvia ja muuta pientd
purtavaa saa aamu 7:std eteenpdin. Vaihtoehtoina oli toivottu vuorotydléisten tydaikojen
mukaisia aukioloaikoja, miki tarkoittaa myos illalla mahdollisuutta ruokailla. Oli my6s

toivottu, ettd lounas aloitettaisiin jo kello 10.15.
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Kuva 4. Ovatko aukioloajat teille sopivat?

Kolmannessa kysymyksessd haluttiin tietdd, haluavatko asiakkaat lisdinformaatiota raa-
ka-aineista, joita tarjolla olevissa ruuissa kéytetdén. Vastanneista viides (20 %) toivoi
lisdinformaatiota 1dhinna siitd, siséltddko ruoka laktoosia ja kuinka paljon rasvaa ruoka

sisdlsi. Loput vastaajista eivit tarvinneet lisdinformaatiota. Yksi vastaajista kirjoitti:

”Mulla ei ole mitéédn allergioita, joten senkédn takia ei tule seurattua asi-

2

aa..

Raaka-aine allergioista kysyttdessd vastaajista 13 ilmoitti olevansa allerginen jollekin
ruoka-aineelle. Allergiaa aiheuttavat ruoka-aineet ja jakaumat on koottuna kuvassa 5.

Suurimmat allergiatekijét olivat laktoosi, kala ja hedelmdit.

laktoosi maito kala paprika hedelmat tomaatti kananmuna

Kuva 5. Allergiaa aiheuttavat ruoka-aineet

Vastanneista 19 % maksaisi enemmaéan luomuruuasta (kuva 6). Hinnoiksi oli ehdotettu
jopa kaksi euroa enemmaén lisdd nykyiseen. Vastauksista selvisi myds, ettd jopa 84 %

vastanneista suosii kotimaista ja ldhiruokaa (kuva 7).



21

B Ej
OKylla

o

10 20 30 40 50 60

Kuva 6. Maksaisitko enemmaén luomuruuasta?

B Ej
B Kylla
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10 20 30 40 50 60

Kuva 7. Suositko itse kotimaista ja l1dhiruokaa?

Ruokalistalla oli huomannut #killisid muutoksia 18 % vastanneista (kuva 8). Puolestaan

81 % ei ollut huomannut muutoksia. Tuotteiden merkilla oli vilid 22 % vastaajista. Vas-
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taajista 39 % piti enemmén Valion kuin Ingmannin tuotteista. Vain 6 % vastaajista piti

enemméin Ingmannin kuin Valion tuotteista.

m Ei
o Kylla

0 10 20 30 40 50 60

Kuva 8. Oletko huomannut akillisia muutoksia ruokalistalla?

Suurin osa asiakkaista oli melko tyytyviisid Pédivanpaisteen ruokaan. Kuvassa 9 vasta-
uksien, jakautuminen. Vastanneista 58 % oli melko tyytyviinen tai ei ollenkaan tyyty-

védinen Péividnpaisteen ruokaan.

35+
30+
25+
201
151
10+

en melko hyvin erittain tyhja
ollenkaan

Kuva 9. Kuinka tyytyvdinen olet ruokaan?

Juomavaihtoehdoissa suurin osa asiakkaista (57 %) on hyvin tai erittdin tyytyvdinen
vaihtoehtoihin. Kuvasta 10 huomaa mielipiteiden jakautumisen. Mitd haluaisit liséksi,
kohtaan tuli kuitenkin jonkin verran vaihtoehtoja. Useampi oli halunnut kotikaljaa ja

tuoremehua vaihtoehdoksi.
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Kuva 10. Kuinka tyytyvéinen olet juomavaihtoehtoihin?

Kysymykseen, kuinka tyytyvidinen olet muuhun tarjontaan (kuva 11), vastanneista 45 %
oli melko tyytyvéisid tarjontaan. Vastanneista 39 % oli hyvin tyytyvidisid muuhun tar-
jontaan. Asiakkaat olivat myds kirjoittaneet, mitd haluaisivat lisdksi tarjottavan. Monet
olivat toivoneet erilaisia salaatteja. Asiakkaat olivat myds halunneet jogurttia, tuoreme-
hua, leivin piille leikkelettd ja juustoa, tuoreita leivonnaisia ja leipdd ja erilaisia tiytet-

tyjd patonkeja, wrappeja, piirakoita.
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254
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ollenkaan

Kuva 11. Kuinka tyytyvéinen olet muuhun tarjontaan?

Pdivanpaisteen asiakkaat vaikuttivat hyvin tyytyvéisiltd asiakaspalveluun kyselyn tulos-
ten perusteella. Vastaajista 82 % oli hyvin taikka erittdin tyytyviisid asiakaspalveluun.
Kukaan vastanneista ei ollut vastannut, ettd ei ollut ollenkaan tyytyvdinen. Ndmai asiat

on esitetty kuvassa 12.
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en ollenkaan melko hyvin erittain

Kuva 12. Kuinka tyytyvéinen olet asiakaspalveluun?

Vastanneista 42 % piti hyvin térkeénd raaka-aineiden kotimaisuutta ja 31 % erittéin tér-
kednd. Vain 27 % piti kotimaisuutta melko tai ei ollenkaan térkedni. N&itd vastauksia

voi tarkistella kuvasta 13.

en melko hyvin erittain
ollenkaan

Kuva 13. Kuinka tirkednd pidét raaka-aineiden kotimaisuutta?
Raaka-aineiden tuoreutta piti erittdin tarkednd jopa 79 % (kuva 14). Loputkin vastan-

neista oli sitd mieltd, ettd raaka-aineiden tuoreus on melko tai hyvin tirkedd. Kukaan ei

vastannut, ettd raaka-aineiden tuoreus ei ole ollenkaan tarke4a.
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Kuva 14. Kuinka tarkednd pidét raaka-aineiden tuoreutta?
Itse tehtyd ruokaa ja leipdd piti erittéin tai hyvin tarkednd 84 %. Vain 1 % oli sitd miel-

td, ettd itse tehty leipd ja ruoka ei ole ollenkaan tarkedd. Kuvasta 15 ndkee kuinka tér-

keédnd asiakkaat pitavét itse tehtyd ruokaa ja leipéa.
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Kuva 15. Kuinka tirkednd pidét itse tehtyéd ruokaa ja leipda?

Millaista ruokaa haluaisit tarjottavan — kysymykseen oli tullut paljon vastauksia. Yksi
selvé suosikki olivat monipuoliset salaatit. Asiakkaat halusivat myds monipuolista, ter-
veellistd ja kotiruokaa. Asiakkaat olivat toivoneet myos tiettyjd ruokalajeja. Myds ravin-

tolan perunoista oli tullut palautetta, ettd ne ovat kumimaisia. Yksi vastaajista kirjoitti:

“tavallista kotiruokaa. vihemman pyttipannuja & rasvaisia ruokia. Pottuja

(normaali) ja tavallisia paneroimattomia pihveji.”
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Viimeiseen kysymykseen, millaista palautetta ja parannusehdotuksia haluaisit antaa
Péivanpaisteelle tuli paljon vastauksia. Asiakkaat toivoivat, ettd astiat olisivat puhtaam-
pia ja ettd muutenkin ravintola panostaisi enemmin siisteyteen. Pdivénpaisteelle kuuluu
my0ds koko rakennuksen siivous. Ravintolaa oli toivottu myds kodikkaammaksi laitta-

malla sinne uudet verhot ja pdytiliinat.

Asiakkaat olivat myds halunneet salaattivaihtoehdon ja erilaisia salaatteja, joista voi
koota itse annoksen. Pdivdnpaisteen perunoista oli tullut palautetta, ettd ne ovat kylmii.
Oli my6s ehdotettu, ettd Pdivdnpaisteen tyontekijit neuvoisivat myos kayttdjid ravinto-
lassa asioimisessa, ettd laitetaan kannet paikalleen, ettd ruoka pysyy lampiméni. Oli
my0s toivottu tiettyjd ruokia ja vihemmain pakasteita. Asiakkaat toivoivat myds, ettd

ruoat olisivat valmiina ajallaan ja kaikkea riittdisi kaikille. Yksi vastanneista kirjoitti:

“Tarjottava loppuu silloin tilloin kesken, varsinkin jos tulee klo 11.00 jal-
keen. Perunat my0s joskus kylmid. Astioiden palautus nykyisin hyva.

Henkilokunta erittdin ystévéllistd.”

Péivéanpaistetta oli kehuttu mukavaksi ja viihtyiséksi ravintolaksi. Hinnat ja tarjonta
lounasajan ulkopuolella olivat asiakkaiden mielestd hyvét. Lounaalla oli myds saanut
mahan tidyteen. My0s Pédivdnpaisteen tyontekijoiden asennetta oli kehuttu iloiseksi ja

palvelua todella ystavilliseksi. Yksi vastanneista kirjoitti:

”Jatkakaa samaan malliin!”
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5 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Kyselyyn vastanneista suurin osa kdy sydméssd ravintola Pédivénpaisteessa 1-2 kertaa
viikossa. Jos ravintola saisi houkuteltua asiakkaat kdyméén sydméssd useammin, P&i-
véanpaisteen myynti kasvaisi. Toiseksi suurin joukko vastaajista ei kdy ollenkaan syo-
massd Pdivinpaisteessa. Nama olisivat potentiaalisia asiakkaita Pdivénpaisteelle. Ravin-
tolan pitdisi muokata ruokalistaansa heille sopivampaan suuntaan. Tdmén avulla Pii-

vénpaiste saisi uusia asiakkaita ja menestyisi paremmin.

Aukioloajat olivat suurimmalle osalle vastanneista sopivat. Vain muutama oli eri mielta.
Eri mieltd olevista suurin osa haluaisi, ettd ravintola olisi pidempéén auki, koska ilta-
vuorolaisten mielestd ravintola menee liian aikaisin kiinni. [ltavuorolaisia ei kuitenkaan
ole kuin kymmenisen, joten heiddn vuokseen ei olisi kannattavaa pitdd ravintolaa pi-

dempiin auki.

Viidennes halusi saada informaatiota ruoka-aineista. Vastanneista viidennes on allergi-
sia jollekin raaka-aineelle. Téstd voikin pditelld, ettd ne, jotka ovat jollekin allergisia
jollekin raaka-aineelle, halusivat tietdd, onko ruoassa kdytetty heitd allergisoivia ainek-
sia. Vastauksien perusteella ehdottaisinkin, ettd ravintolassa laitettaisiin kyltit, joissa
lukee "laktoositon”, laktoosittomien ruokien kohdalle. My0s muista raaka-aineista, joil-

le vastaajat olivat allergisia, voisi laittaa kyltit ruokien viereen.

Vastanneista viidesosa maksaisi enemmén luomuruoasta. Hinnoiksi oli ehdotettu jopa
kaksi euroa enemmén lisdd nykyiseen. Suositko itse kotimaista ja ldhiruokaa?— kysy-
myksestd kdvi ilmi, ettd suurin osa vastanneista suosii kotimaista ja ldhiruokaa. Téstd
voikin pédtelld, ettd suurin osa vastaajista kiyttdd mieluummin kotimaisia tuotteita kuin
ulkomaalaisia. Luomuruoka ei kuitenkaan ole vield ldheskddn yhtd suosittua. Témén
vuoksi yrityksen kannattaakin panostaa suomalaisiin tuotteisiin ja ldhiruokaan ja mai-
nostaa ruokaa suomalaisena, esimerkiksi voisi merkitd ruokalistaan raaka-aineiden val-
mistusmaa. Luomuruokaan ei mielesténi kannata panostaa, koska vain harva ostaisi nii-
td ja maksaisi niistd enemman. Korkeintaan, jotain luomujogurttia tai muuta vastaavaa
voisi ottaa valikoimaan. Yrittdjan kannattaisi hankkia suomalaisia tuotteita, mutta ei

luomutuotteita, ainakaan paljoa.
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Vain harva oli huomannut muutoksia ruokalistalla. Ruokalistalla on voinut tulla muu-
toksia, jos raaka-aineet ovat loppuneet, tai niitd ei ole saatu jostain syystd. Toimitusket-
jussa voi olla ongelmia. Toimittajien kanssa kannattaa tehdd yhteistyoté, jotta tarvittavia
raaka-aineita varmasti saisi, ja jos jotain ei saa, sen tietdisi ajoissa. Tilaukset kannattaa
tehdi ajoissa tukkuun. Néin viltyttdisiin myds turhilta ajamisilta hakemaan liséé tavaraa
tukusta tai kaupasta. Suurin osa vastaajista ei kuitenkaan ollut huomannut muutoksia
ruokalistalla. Se voi johtua osittain siité, ettd vastaajista neljdnnes ei kdy syoméssi Pii-
vénpaisteessa, eivitkd he tdmin vuoksi kiinnitd huomiota ruokalistan muutoksiin. Toi-

saalta kaikki eivat vilttdmattd lue tarkasti ruokalistaa.

Tuotteiden merkilld oli vdlid neljdsosalle vastaajista. Suurimalle osalle vastaajista ei
kuitenkaan ndyttinyt olevan vilid, minkd merkkisié tuotteet ovat. Tama voi osittain joh-
tua siitd, ettd on tullut useammanlaisia kauppoja, joissa myyddédn erimerkkisid tuotteita
esim. Lidl, jossa suurin osa tuotteista on tuotu ulkomailta. Thmiset ovat alkaneet tottua

kayttdmaan monenmerkkisid raaka-aineita.

Kun kysyin kummasta pitdd enemmén Valion vai Ingmannin tuotteista, melkein puolet
vastasi: ”Valio” ja vain harva vastasi ”Ingman”. Valiolla onkin mielesténi tunnetumpi
brandi suomalaisena tuotteena ja kyselyyn vastanneet pitivdt kotimaisuutta tdrkedna.
Péivanpaisteen kannattaa huomioida hankinnoissaan tdmaé ja tilata mahdollisimman pal-
jon Valion tuotteita, koska ne néyttdvit olevan suosittuja asiakkaiden keskuudessa. Ai-
nakin ne tuotteet, joista asiakkaat huomaavat, minkd merkkisid ne ovat, esimerkiksi jo-
gurtti ja maito. Tuomalla titd tuotemerkkid esille voi Pdivdnpaisteen suosio voi kasvaa

Valiota suosivien keskuudessa.

Suurin osa asiakkaista oli melko tyytyviisid Pdivdnpaisteen ruokaan. Mitéd luultavimmin
ne, jotka eivit kiy syomdssd Pdivinpaisteessa, ovat niitd, jotka vastasivat olevansa mel-
ko tai ei ollenkaan tyytyviisid ruokaan, silld melkein puolet vastanneista kuitenkin oli-
vat hyvin taikka erittdin tyytyviisid ruokaan. Ruokaan parannuksia voisi tehdd tekemail-
14 sellaisia ruokia, joita oli toivottu Millaisia ruokia haluaisitte tarjottavan-kysymyksen
kohdalla. Varsinkin salaatteja oli haluttu monessa kohdassa, joten niihin voisi panostaa.

Néami asiat kannattaisi ottaa huomioon hankintoja tehdessa.

Suurin osa asiakkaista oli hyvin tyytyvéinen juomavaihtoehtoihin. Melkein yhtd moni

asiakas oli melko tyytyvdinen juomavaihtoehtoihin. Juomavaihtoehdot tuntuvat kelpaa-
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van asiakkaille, mutta tarjoamalla vélilld jotain erikoisempaa, mitd muissa ruokapai-
koissa ei ole tarjolla, voisi asiakkaista saada erittdin tyytyvaisid. Mitd haluaisit lisdksi —
kohtaan, tulikin jonkin verran vaihtoehtoja. Mielesténi Pdivdnpaiste voisi vililld tarjota
asiakkaille kotikaljaa ruuan kanssa. Tuoremehua oli myds haluttu ja sitd voisi ottaa

vaikka myyntiin pillimehuina taikka pienissé lasipurkeissa.

Vastanneista suurin osa oli melko tyytyvéisié tarjontaan. Erittdin tai ei ollenkaan tyyty-
véisid, asiakkaita ei ollut monta. Pdivanpaisteen muut tarjottavat tuntuvat kelpaavan,
mutta asiakkaat haluavat my0s jotain erilaisempaa, joka sopii heille itselleen paremmin.
Monet olivat toivoneet erilaisia salaatteja. Ravintola voisi mielesténi tehdéd erilaisia
valmiita salaattiannosrasioita myyntiin. Myyntiin voisi ottaa myds jogurtteja, joita kyse-
lyyn vastanneet, olivat halunneet. Aluksi voisi ottaa vain véhidsen erilaisuuksia ja sitten
lisdtd, jos ne myyvit. Asiakkaat olivat toivoneet myos itse leivottuja leivonnaisia, erilai-
sia patonkeja, wrappeja ja piirakoita. Mielesténi niitdkin voisi tehdd, vaikka joinakin
tiettyind pdivind aina yhtd ja toisena toista. Tuoretta leipdédkin oli haluttu ja leikkelettd ja

juustoa paille. Niitékin voisi aina joskus tehdé ja ostaa.

Péivanpaiste oli saanut mielestdni todella hyvit vastaukset kysymykseen, kuinka tyyty-
véinen olet asiakaspalveluun. Yli kolmasosa vastanneista vastasi olevansa erittdin tyy-
tyviisid ja melkein puolet vastasi olevansa hyvin tyytyvéisid. Kukaan vastanneista ei
ollut vastannut en olleenkaan tyytyvdinen. Tdmai kertoo siitd, ettd Pdivénpaisteen tyon-
tekijat osaavat hyvin asiakaspalvelun. Tdhdn asiaan tuskin tarvitsee muutosta. Luulen,
ettd ne jotka vastasi olevansa melko tyytyviisid, tulevat vield tyytyvédisimmiksi, kun
Péivanpaiste tekee timén kyselyn pohjalta muutoksia ja osaavat ottaa tdmdn avulla hel-

pommin asiakkaiden mieltymykset paremmin huomioon.

Vastanneista kolmasosa piti erittdin tdrkednd raaka-aineiden kotimaisuutta. Melkein
puolet vastaajista puolestaan piti raaka-aineiden kotimaisuutta hyvin tarkednd. Thmiset
luottavat kotimaisiin raaka-aineisiin ja pitdvat niitd parempina ja terveellisempind kuin
ulkomaalaisia. Kotimaisia raaka-aineita ostamalla kannatetaan myos suomalaisia yritté-
jid. Asiakkaiden mielipiteen vuoksi Pdivdnpaisteen kannattaakin panostaa kotimaisuu-
teen ja hankkia kotimaisia elintarvikkeita. Aiemmin jo mainitsinkin, ettd voisi ruokalis-

taan, vaikka merkitd tuotteiden valmistusmaa.
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Raaka-aineiden tuoreutta piti erittdin tdrkednd suurin osa. Ihmiset eivdt halua syoda
pilaantuneita ruokia, eikd pahalta maistuvia ruokia. Ruoat, jotka tehddén valmiiksi pal-
jon ennen tarjoilua, alkavat maistua huonolta. Ruokien uudelleen ldammittdminen muut-
taa ruokien makua. Ruokien pakastaminen muuttaa myds ruokien makua, varsinkin jos
ne ovat sielld kauan. Salaattien tuoreuden huomaa helposti, jos salaatinlehdet alkavat
ruskehtua, taikka astian pohjalle alkaa kerdéintyd nesteitd aineksista. Tdhdnkin asiaan
Pdivanpaisteen kannattaa panostaa. Asiakkaat ovat nykyéén tarkkoja tuotteiden tuoreu-
desta, eivdtkd he halua sydda teollisia ruokia, kuten esimerkiksi kumimaisia perunoita
taikka pussisalaatteja. Ravintolan kannattaa pyrkid valmistamaan mahdollisimman pal-
jon tuotteita itse alusta asti. Tuotteita ei kannata hankkia liian aikaisin, eikd laittaa tila-

uksia liian aikaisin tukkuun, jotta tuotteet eivét ehdi mennd huonoksi ennen tarjoilua.

Itse tehtyd ruokaa ja leipdd piti erittdin tirkednd melkein puolet vastaajista. Nykyédédn
yhd useammassa ravintolassa tai keskuskeittidissd ruoka valmistetaan puolivalmisteista,
eli ostetaan esimerkiksi valmiiksi kuorittuja pottuja, tai ne ovat kokonaan valmiita, esi-
merkiksi ostetaan valmiita kermaperunoita, ja sitten vaan ldmmitetdin ne. Moni ihmi-
nen on kylldstynyt sydmadn sellaista ruokaa. Nyt on myos ollut paljon pinnalla karppa-
us, ja thmiset haluavat tietdd tarkasti, mitd ruoissa on, ettei syo liikaa hiilihydraatteja.
Ruokiin ei tule niin paljon lisdaineita, kun tekee ruoat itse, ja tietdd, paljonko niissd on
rasvaa. Tdmén vuoksi moni nykyddn haluaakin mielelldédn, ettd ruoka ja leipd valmiste-
taan kokonaan itse. Pdivdnpaisteen kannattaa hankkia raaka-aineet ruokiin ja leipiin ja

valmistaa ne sitten itse.

Asiakkaat olivat myds kirjoittaneet, mité haluaisivat liséksi tarjottavan. Yksi selvd suo-
sikki olivat monipuoliset salaatit. Nédin keviélld ihmiset yrittdvit syoda terveellisesti ja
salaatit maistuvat. Karppaajat syovit mielelldén salaatteja. Pdivénpaisteessa on yleensd
tehty yksi salaatti, josta asiakkaat voivat ottaa, mutta ilmeisesti asiakkaat haluaisivat itse
valita raaka-aineet salaattiin. Tdmédn Ravintola voisi toteuttaa laittamalla erilaisia salaat-
tiaineksia kuppeihin ja asiakkaat saisivat niistd koota itselleen mieluisan salaatin. Asi-
akkaat halusivat myds monipuolista, terveellistd ja kotiruokaa. Asiakkaat haluavat ter-
veellistd ruokaa, jotta pysyisivit terveind. Kotiruoka on terveellistd, maittavaa, ja moni-
puolista. Tdmékin toive on helppo toteuttaa tekemilld erilaisia perusruokia ja kasviksia

lisdksi.
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Asiakkaat olivat toivoneet myos tiettyjd ruokia, joita ravintola voisi joskus tehdd. Télla
tavoin saisi hieman vaihtelua ruokalistaan. Eri ihmisilld on eri makutottumukset ja osa
on kiinnostuneita kokeilemaan erilaisia makueldmyksid. Néiden toiveiden perusteella
ravintola voisi uusia ruokalistaansa ja katsoa miten ruuat menevét kaupaksi. Jos joku
toivottu ruoka ei mene kaupaksi, ei sitd kannata useasti tehdd vaan sen voi sitten jittaa

pois ruokalistalta.

Myos ravintolan perunoista oli tullut palautetta. Perunoiden kumimaisuus johtuu peru-
noiden laadusta. Perunat toimitetaan valmiiksi kuorittuina ja se aiheuttaa niiden kumi-
maisuuden. Pdivinpaisteen omistaja voisikin miettid, ehtisivdtkod he kuoria perunoita, tai
saisiko jostain parempia perunoita, ettd ei olisi sellaisia “kumiperunoita”. Ruokalistaa
voisi miettid sitenkin, ettd toinen ruokalaji olisi jotain perusruokaa, esimerkiksi maka-

ronilaatikko, ja toinen, jokin erikoisuus esimerkiksi texmex — ruokaa, jota oli toivottu.

Viimeiseen kysymykseen, millaista palautetta ja parannusehdotuksia Pdivédnpaisteelle
haluaisit antaa, tuli myds paljon vastauksia. Téhénkin kohtaan osa oli kirjoittanut, ettid
he haluavat salaatteja, ja kumisista ja kylmistd perunoista oli osa myos kirjoittanut. Pe-
runoiden kylmenemistd voisi estdd neuvomalla asiakkaita laittamaan astioiden kannet

paikalle, ettd ruoka pysyisi limpiméana

Siivouksesta oli tullut myds paljon palautetta. Jos Pdivinpaisteessa on vain yksityonte-
kija toisséd joinain pdivind, silloin voi tulla kiireen takia huonommin siivottua, eiké niin
tarkasti kuin pitdisi. Pdivénpaisteen pitdé olla tarkempi siivoamisissaan, ja kiyttad sii-
voamiseen enemméin aikaa kuin mitd ovat kdyttidneet. Yrittdjdn kannattaisi tehdd lista
kohteista, jotka minékin pdivéni siivotaan. Astioiden puhtaudestakin oli tullut palautet-
ta, ne ovat olleet likaisia. Pdivianpaisteen tyontekijdt eivit ole olleet huolellisia tarkista-
essaan astioiden puhtautta koneesta ottaessa. Asiakkaat olivat myos halunneet ravinto-
laa kodikkaammaksi. Ravintolassa on verhot ja pienet poytiliinat ja muutama kynttilé-
kuppi. Asiakkaat viihtyisivdt varmaan paremmin, jos ravintola olisi kodikkaampi. Sinne
voisikin laittaa uudet verhot ja pdytéliinat. Myos kynttiloitd tai kukkia voisi laittaa juh-

lapdivina.

Péivanpaiste voisi my0s tehdd niitd ruokia mitd ihmiset ovat halunneet kyselyssd. [hmi-
silld on erilaisia ruokatottumuksia, joten aina ei voi tietdd mistd kukin tykk&a, joten oli

hyvé, ettd asiakkaat kertoivat minkélaisista ja mitd ruokaa yleensd syodad. Asiakkaat
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toivoivat myo0s, ettd olisi vihemmin pakasteista tehtyd. Pakastetuotteet saattavat mais-
tua huonommalla kuin tuoreista aineksista tehdyt tuotteet. Niiden kayttdd voisi vahen-
tad, mutta tuskin kokonaan lopettaa, koska aina ei ole saatavilla joitain tuotteita, kuten

esimerkiksi marjoja.

Asiakkaat toivoivat myds, ettd ruoat olisivat valmiina ajallaan ja kaikkea riittdisi kaikil-
le. Asiakkaat ovat ilmeisesti joutuneet joskus odottamaan jotain ruokaa. Heilld kuluu
tydaikaa odotteluun ja sehdn ei koskaan ole hyvi. Odottamisen takia asiakkailla voi
jddda vihemmin aikaa sydda ja sitten heille on voinut tulla kiire saada syotyd. Péivén-
paisteen tyontekijoiden pitdisi aloittaa valmistelut hyvissa ajoin, jotta kahvi olisi valmis-
ta kun asiakkaat tulevat kahville. Myds ruoan pitéisi olla valmista tarjottavaksi kello
10.30, kun lounas alkaa. Heidén pitdd myos varautua siihen, ettd ruokaa varmasti riittaa

kaikille ja ettd astiat riittavét.

Asiakkaat olivat myds kehuneet Pédivéinpaistetta mukavaksi ja viihtyisdksi ravintolaksi.
Hinnat ja tarjonta lounasajan ulkopuolella olivat asiakkaiden mielestd hyvét. Lounaalla
oli myds saanut mahan tdyteen. Myds Pdivinpaisteen tyontekijoiden asennetta oli ke-
huttu iloiseksi ja palvelua todella ystédvilliseksi. Ilmeisesti Pdivanpaisteen tyontekijét
osaavat olla kohteliaita ja hymyilld ja muutenkin kohdella asiakkaita niin kuin pitd4.
Tédmai palaute on varmaan tullut asiakkailta, jotka kdyvét sielld useasti. Pdivanpaisteen
pitdisikin saada muut Innokas Medical Oy:n tyontekijit kdyméédn ravintolassa, jotta

heilld olisi mahdollisuus saada hyvén palvelun avulla asiakkaat kdyméén useammin.

Tutkimusongelmani 1. kohtaan, miten hankinnoilla voitaisiin parantaa Pdivdnpaisteen
asiakkaiden tyytyvdisyyttd, sain selville, ettd hankinnoilla voi vaikuttaa asiakkaiden
tyytyviisyyteen. Esimerkiksi hankkimalla tietyn merkkisid, laadukkaita tai kotimaisia

tuotteita, voi vaikuttaa asiakastyytyviisyyteen.

Toinen tutkimusongelmani: Vaikuttavatko tuotteiden kotimaisuus, luomuruoka ja 1dhi-
ruoka Piivinpaisteen asiakkaiden tyytyvéisyyteen? Sain selville, ettd tuotteiden koti-
maisuudella ja ldhiruoalla oli vélid, mutta vain harva asiakkaista vilitti luomuruoasta.

Suurin osa vastanneista piti erittdin tirkednd kotimaisuutta ja ldhiruokaa.

Kolmas tutkimusongelmani: Ovatko péivdnpaisteen asiakkaat valmiita maksamaan

enemman raaka-aineiden kotimaisuudesta, luomu- tai lahiruuasta? Vain harva asiakkais-
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ta oli valmis maksamaan luomuruuasta enemmén. Kotimaisien tuotteiden suosion vuok-
si, ja koska moni vastaajista kaytti itsekin kotimaista ja ldhiruokaa, oletan, ettd asiakkaat

olisivat valmiita maksamaan niistd enemmaén.

Neljas tutkimusongelmani: Onko tuotteiden merkilld merkitystd Pdivénpaisteen asiak-
kaille? Tuotteiden merkilld oli vdlid vain harvalle vastaajista. Valion ja Ingmannin tuot-
teiden suosiota vertaillessa kavi ilmi, ettd suurempi osa kuitenkin kannattaa Valiota kuin

Ingmannia.

Mielesténi onnistuin hyvin selvittdimdin tutkimusongelmiini vastaukset. Pddsin my0s
tavoitteeseen selvittdessdni, kuinka tyytyviisid, asiakkaat ovat Pdivinpaisteen toimin-
taan. Hankinnoilla oli merkitystd asiakkaiden tyytyvéisyyteen. Sain my0s selville mitd
parannettavaa Péivinpaisteella olisi toiminnassaan. Mielestini kdytin sopivaa tutki-

musmenetelméd, koska sain vastausprosentiksi n. 71 %, joka on mielesténi hyva.
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KYSELY Liite 1
1(2)
Asiakastyytyvaisyyskysely

Opiskelen Kemi-Tornion ammattikorkeakoulussa logistiikkaa. Teen talld hetkelld opin-
ndytetyotd, johon tdmad asiakaskysely liittyy. Tutkin, voidaanko hankinnoilla vaikuttaa
asiakastyytyvidisyyteen. Tdmdn kyselyn pohjalta suosittelen tarpeen tullen muutoksia
Ravintola Pdivédnpaisteen toimintaa.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan viisi ilmaista lounasta.

Olisitteko ystdvillisid ja vastaisitte seuraaviin kysymyksiin. Ympyroi vaihtoehto, joka
kuvaa parhaiten mielipidettinne.

Kuinka usein viikossa kéytte sydmissd. Ravintola Pdivanpaisteessa?

0 krt/vk 1-2 krt/vk 3-4 krt/vk  Skrt/vk

Ovatko aukioloajat teille sopivat?

kylla el mika olisi parempi

Haluaisitko saada lisdd informaatiota ruokien raaka-aineista?
kylla ei mistéd ruoka-aineista
Oletko allerginen jollekin ruoka-aineelle?

kylla el mille

Maksaisitko enemmaéan luomuruuasta?

kylla ei paljonko

Suositteko itse kotimaista ja ldhiruokaa?

kylld ei

Oletko huomannut dkillisid muutoksia ruokalistalla?

kylld ei

Onko tuotteiden merkilld vilid teille?  (esim. Valio. Ingman.)

kylld ei
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Jos merkilld on vilid kummasta pididt enemméan?
Valio Ingman

Kuinka tyytyviinen olet ruokaan?

en melko hyvin erittdin
ollenkaan

Kuinka tyytyvéinen olet juoma vaihtoehtoihin?

en melko hyvin erittdin mité haluisit lisdksi
ollenkaan

Kuinka tyytyvéinen olet muuhun tarjontaan?

en melko hyvin erittdin mitéd haluaisit lisdksi
ollenkaan

Kuinka tyytyviinen olet asiakaspalveluun?

en melko hyvin erittdin
ollenkaan

Kuinka tdarkeénd pidét raaka-aineiden kotimaisuutta?

en melko hyvin erittdin
ollenkaan

Kuinka tdrkeénd pidét raaka-aineiden tuoreutta?

en melko hyvin erittdin
ollenkaan

Kuinka tdarkednd pidét itsetehtyd ruokaa/leipad?

en melko hyvin erittdin
ollenkaan

Millaista ruokaa haluaisit tarjottavan?

Millaista palautetta/parannusehdotuksia haluaisit antaa Rav. Pdivinpaisteelle?
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