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Tiivistelma

Opinndytetyossa tutkitaan Haranvirta Bar & Cafen palveluiden kehittamista asiakaslahtoisesta nakokul-
masta. Tutkimuksen tavoitteena on tuoda esille kesdravintolan kriittisia kehityskohtia asiakkaiden nakokul-
masta, seka nain ollen parantaa asiakastyytyvaisyytta. Tavoitteena on luoda entista asiakaslahtéisempi pal-
velukokonaisuus, joka on helposti sovellettavissa kaytantoon.

Tutkimus suoritettiin laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena hyddyntden laadullista kyselytutkimusta.
Kyselytutkimus toteutettiin hyédyntaen Hardnvirta Bar & Cafen olemassa olevia viestintdkanavia Google
forms- pohjalla. Kyselylla kerattiin yli 200 vastaajan tulos, jonka pohjalta saatiin selville asiakastyytyvaisyy-
den ja asiakaskokemuksen tdmanhetkinen tilanne. Kysely toteutettiin hyodyntden avoimia vastauksia. Ta-
man johdosta asiakkailta saatiin syvallisempaa palautetta ja kehitysehdotuksia.

Kyselyn vastausten perusteella johdettiin konkreettiset kehitysehdotukset tutkimusongelman ratkaise-
miseksi. Kerattyjen kyselytulosten perusteella havaittiin myos isoimmat puutteet, jotka koskivat markki-
nointia, henkildston johtamista, ravintolan viihtyvyyttd, ruokalistaa seka asiakastyytyvdisyyden mittaamista.
Kyselysta saadun positiivisen palautteen perusteella pystyttiin vahvistamaan ravintolan hyvaksi havaittuja
toimintamalleja.

Isoimmista puutteista johdettiin konkreettisia kehitysehdotuksia ravintola Haranvirta Bar & Cafen yrittdjille.
Kehitysehdotukset pyrittiin kuvaamaan tydssa mahdollisimman helposti, jotta niiden kdytant66n vieminen
olisi sujuvaa. Naita ideoita olivat esimerkiksi henkiloston johtamisen selkeyttaminen seka aktiivisen asiakas-
palautteen kerdaminen ja hydodyntaminen palvelun kehittamisessa.
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Abstract

The aim of this thesis was to examine the possibilities and draw attention to critical areas of development
of services from the point of view of a customer at Haranvirta Bar & Café. The main goal was to produce a
concrete plan that could be executed with ease.

The research was carried out using qualitative research methods via a qualitative survey. To ensure gather-
ing as many answers as possible, the main marketing platforms of Haranvirta Bar & Café, Facebook and In-
stagram, were utilized when publishing the survey. The survey gathered over 200 answers, which were ex-
amined to determine the status of customer satisfaction of the restaurant.

Some questions in the survey were open questions that were essential in gaining a deeper knowledge of
the topic.

By analyzing the results, areas of development could be pointed out and be improved. These areas were
marketing, human resource management, the menu and customer satisfaction management. While point-
ing out weak areas, the survey also showed that the service in the restaurant was one of the stronger areas.

Building on top of the research, development suggestions were made for the entrepreneurs of Haranvirta

Bar & Café. These suggestions provided concise means of improvement that should be straightforward to

implement. These suggestions contained plans for more active gathering of customer feedback and better
organization of human resource management.
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1 Johdanto

Tama opinndytetyo kasittelee pienen paikkakunnan kesaravintolatoiminnan kehittdmista entista
asiakastyytyvaisempaan suuntaan. Pienelld paikkakunnalla harvoin on paljoa valinnanvaraa, joten
on tarkeaa, ettd ne harvat paikat palvelevat paikkakunnan asukkaita. Pienet paikkakunnat

ovat usein muuttotappiokuntia ja yksi iso osa kuntien ja kaupunkien vetovoimaisuudesta tulee nii-

den palveluista.

Ainoastaan kesakauden toimivia ravintoloita ilmaantuu moneen paikkaan, mutta keskitytaanko
niiden asiakastyytyvaisyyteen tarpeeksi? Taman opinnaytetyon tavoitteena on tutkia ja kehit-

taa kesaravintola Haranvirta Bar & Cafen toimintaa asiakastyytyvaisyystutkimuksen keinoin. Tutki-
mus toteutettiin laadullisena kyselytutkimuksena. Haranvirta Bar & Cafe sijaitsee yhdelld Adnekos-
ken hienoimmista paikoista ja on tarkeaa koko kaupungin kannalta kdyttaa paikan koko

potentiaali.

Taman opinndytetyon tekijoiden kannalta aihe on hyvin laheinen, silla he ovat itse perustaneet Ha-
ranvirta Bar & Cafen toiminnan kesalle 2020. Tutkimustyon tekijoiden henkilokohtainen motivaa-
tio tuo tutkimukselle oman erityisen merkityksellisyyden, silla tyon lopputuloksilla on iso merkitys
liiketoiminnan jatkuvuuden kannalta. Taman tyon molemmat tekijat ovat opiskelleet yrittajyytta ja
tiimiyrityksen johtamista, seka markkinointia Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa Tiimiakatemialla.
Kesaravintola -projekti on heidan molempien taitojen yhdistamisen lopputulos ja nain ollen liike-

toiminnan kehittdminen on molempia hyvin ldheisesti koskettava asia.

Ongelma on yleinen monella samantyyliselld paikkakunnalla. On tarked kehittaa juuri niiden ravin-
toloiden toimintaa, joilla asiakaspotentiaali on korkea. Toisen haasteen tallaisten paikkakuntien

toimintaan tekee se, ettd millaisen konseptin rakentaa, kun pienelle, mutta levedlle asiakasseg-



mentille pitdisi rakentaa palvelu. Isojen kaupunkien ero on, ettd niissa asiakkaita riittda myos tar-
kasti rajattuihin konsepteihin. Tutkimusty6ssa haluttiin [ahted kokeilemaan rohkeasti palvelun ke-
hittamista moderneilla tyokaluilla. Tasta syysta palvelumuotoilu valikoitui yhdeksi tutkimustyon

teoreettisen viitekehyksen padaiheeksi.

Teoreettinen viitekehys muodostuu palvelumuotoilun keinoin kehittamisen ymmartamisesta, asia-
kaskokemuksen kokonaisvaltaisesta katsauksesta seka siita, mitd asiakastyytyvaisyys on. Li-

saksi teoriaosiossa syvennytdan ravintola-alan tutkimuksiin ja tehdaan katsaus Covid-19-pande-
mia-ajan ravintolatoimintaan. Teoreettinen viitekehys ja tutkimusongelma on pyritty rajaamaan,
siten etta sen lopputuloksena olisi hyvin konkreettiset ja kaytannonlaheiset ratkaisut. Tyon tavoit-
teena on tuottaa konkreettisia ratkaisuja, jonka avulla Haranvirta Bar & Cafen palvelun asiakastyy-
tyvaisyytta pystytaan parantamaan ja kehittdmaan jokapaivaisessa liiketoiminnassa, sille asetettu-

jen mittarien avulla.



2 Tutkimusasetelma

Tutkimusasetelmassa maaritelldan, mita tutkimuksessa aiotaan tehda ja miten. Tassa tydssa aio-
taan selvittdaa, miten Haranvirta Bar & Cafen toimintaa tulee kehittaa, jotta asiakkaat olisivat tyyty-
vaisempia kokonaisuuteen. Se toteutetaan tekemalld kyselytutkimus ravintolan asiakkaille, josta
selvida toiminnan kipupisteet. Tutkimusasetelma kasittaa itse tutkimusongelman, jonka pohjalta
johdetut kysymykset auttavat valitsemaan aineistokeruumenetelmat, seka tutkimustulosten analy-
soinnissa kaytetyt analyysimenetelmat. Kaytdannossa tutkimusasetelmalla tarkoitetaan koko tyon
kattavaa suunnitelmaa, jonka pohjalta koko tutkimustyo6 suoritetaan. Tutkimusasetelman perus-
teellinen suunnittelu on koko tyon onnistumisen kannalta yksi merkittavimpia tekijoita. (Kananen

2015, 85-94; Vilkka 2021.)

Hyvin tehty tutkimussuunnitelma paljastaa jo varhaisessa vaiheessa tyon tulevia ongelmakohtia,
joita voidaan ennaltaehkaista. Suurimpina haasteina pidetdan tiedonkeruuseen liittyvia seikkoja.
Naiden haasteiden varalta tulee varmistua siita, etta halutut tutkimusilmion henkil6t ovat tavoitet-
tavissa jo ennen tutkimusta. Taten tyota varten pohdittiin ja selvitettiin, mista ravintolan asiakkaat

tavoitetaan parhaiten. (Vilkka 2021.)

2.1 Tutkimusongelma

Opinndytetyo on tieteellinen tyo ja siind pitaa olla aina tutkimusongelma, se ja sen maarittely on

opinnaytetyon lahtokohta ja ohjaa koko tutkimusprosessia. Tutkimusongelmaan kiteytyy tyon tar-
koitus ja tavoitteet seka sen pohjalta johdetaan tutkimuskysymykset. Tutkimuskysymykset helpot-
tavat tyoskentelya. Ne on syyta miettia tarkasti, silla ne yhdessa tutkimusongelman kanssa ohjaa-

vat tyon tavoitteiden tayttymistd ja tyon onnistumista alusta loppuun asti. (Kananen 2015, 41-60.)

Héaranvirta Bar & Cafen toiminta on erittdin potentiaalinen, mutta sen kehittamistyota ei ole tehty
ja ennen kaikkea sen potentiaalisia asiakkaita ei ole kuultu. Toisin sanoen sen asiakkaiden mielty-
myksid ja mielipiteita ei ole kysytty isommalla otannalla. Taman opinndytetyon tutkittava ongelma
liittyy Haranvirta Bar & Cafen asiakkaiden maaraan ja asiakastyytyvaisyyteen. Ravintola ei tunnu

vetdvan asiakkaita puoleensa, eika silla ole tarpeeksi tyytyvaisia asiakkaita, ettd sen toiminta olisi



kannattavaa myos jatkossa. Toiminta on kesalld 2020 perustettu niin nopeasti, ettad potentiaalisia
asiakkaita ei keretty kuulemaan ja osakseen kiireen keskella ravintolan toiminta perustui ldhinna
nopeasti keksittyihin ratkaisuihin. Ongelma ravintolan toimintakonseptissa tiedostetaan ja siita on

saatu palautetta jo kesalla 2020. Tutkimukselle on siis todellinen tarve.

Taman tyon tutkimusongelma on: kuinka saada Haranvirta Bar & Cafesta asiakkaille mieluisampi ja

houkuttelevampi kokonaisuus?

Tutkimusaihe tulee rajata tarkasti, jottei tutkimus paisu liian laajaksi. Tutkimus tulee toteuttaa tar-
koin suunnitellusta nakokulmasta, jotta sen pysyminen tiettyjen asetettujen raamien sisalla on
mahdollista. Liian laajalla tutkimusongelmalla on vaarana paisua siten, ettei sita voida hallita vali-
tuilla tutkimusmenetelmilla. Rajaamisella maaritellaan niita tekijoita ja ilmioita, joita tutkimuk-
sessa otetaan huomioon. Kaytannosta saatujen toimeksiantojen ongelmana on juuri niiden laa-
juus. Tutkimustyota aloittaessa on kaytettava aikaa, jotta tyd saadaan tdsmennettya vastaamaan

oikeisiin kysymyksiin. (Kananen 2015, s.46-54.)

Tassakin tyossa rajauksen mahdollisuuksia oli paljon ja vaarana, etta rajaus epdaonnistuu. Aihe ra-
jattiin koskemaan vain asiakkaiden palautteiden perusteella tehtdvaa kehitystyota. Nyt halutaan,
etta kehityskohdat tulevat potentiaalisten asiakkaiden suunnalta, eika liian suppeasti vain yritta-
jien olettamuksista, silla tama on jo kokeiltu kesalla 2020 ja todettu, ettei se ole asiakastyytyvdinen
ratkaisu. Toiminnan kehittamiseen keskitytaan asiakaslahtoisesti. Mita asiakkaat haluaisivat toi-
minnassa kehitettdvan ja mika heidat saisi vierailemaan useammin? Rajaus on tehty sen takia, etta
asiakkaita ei ole kuultu isommalla otannalla ja ravintolan perustajat eivat ole olleet alalla aiemmin,
eika heilla siten ollut aiempaa kokemusta, mita ravintolakonseptin rakentaminen on, eika pidem-
paa kokemusta siitd, mika toimii ja mika ei. Nimenomaan se koettiin ongelmaksi, etta toiminta ra-

kennettiin omien ajatusten perusteella siitd, mika voisi olla hyvaa ja pidettya.

Tutkimusaiheen riittdvan rajaamisen jalkeen muodostuu tutkimusongelma, jota tutkimustyossa
lahdetdan ratkaisemaan. Ongelman muuttaminen kysymyksiksi sujuvoittaa tyon kulkua. Yksinker-
taistettuna, kun tutkimuksen aineiston perusteella pystytaan ratkaisemaan ongelma, on tutkimus

onnistunut. Pilkkomalla varsinaista tutkimusongelmaa pienempiin tutkimuskysymyksiin paastaan



asiassa paljon syvemmalle. Tutkimuskysymykset auttavat saavuttamaan tyolle asetetut lupaukset.

(Kananen 2015, 55.).

Taman opinndytetyon tavoitteena on selvittdaa, mitka ovat Haranvirta Bar & Cafen kehityskohdat ja
miten niitd voidaan kehittaa asiakaspalautteiden avulla. Tutkimuksen tarkoituksena on kehittaa
ravintolan toimintaa asiakkaille miellyttavammaksi, paremmaksi ja ldhestyttavammaksi pai-

kaksi. Kysymysten perusteella avattiin tutkimusongelmaa pienempiin osiin. Tutkimusongelmasta

johdettiin seuraavat tutkimuskysymykset:

e Mika olisi saanut asiakkaan palaamaan uudelleen?
e Mihin asiakkaat olivat tyytyvaisia?
e Mihin asiakkaat olivat tyytymattomia?

e Mitéa kehityskohtia ravintolan toiminnassa on?

Ty6ssa halutaan syventya niihin tekijoihin, jotka saavat asiakkaan palaamaan. Pienella paikkakun-
nalla ei riitd, ettd asiakas asioi kerran kesdssa, vaan asiakas on saatava palaamaan ja suosittele-

maan paikkaa seuraavalle. Halutaan selvittda, mitka tekijat vaikuttavat siihen, etta asiakas palaisi
kerran kdytyaan. Halutaan tutkia, mihin toiminnassa oltiin tyytyvaisia, mita ei tarvitse muuttaa ja

mihin oltiin tyytymattomia eli mita asioita pitadisi kehittaa.

Tutkimuskysymyksia asetettaessa pitaa olla tarkkana my®ds, siita etta tutkimusongelma on tasmen-
netty oikein. Vaarin asetetulle tutkimusongelmalle laaditut tutkimuskysymykset tuottavat kylla rat-
kaisun, mutta ratkaisu ei valttamatta vastaa haluttua lopputulosta. Tall6in tyén lopputulos ei vas-

taa sen asettamaa lupausta ongelman ratkaisemiseksi. (Kananen 2015, 55-59.)

2.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusotteen valinta on tutkimustyon, tassa tapauksessa opinndytetyon, yksi tarkeimmista va-
linnoista. Valinta tulee perustella siten, etta valittu tutkimusote sopii asetetun tutkimusongelman
ratkaisuun. Tutkimusote muodostuu tutkimuksessa kaytetyista tutkimusmenetelmista. Tutkimuk-
sen laatijan tulee osata valita oikeat menetelmat, jotka sopivat juuri kyseisen tyon rakentamiseksi.
Menetelmien avulla on pystyttdva tuottamaan oikeaa tietoa ongelman ratkaisun kannalta. Kaytan-

nossa tutkimusote koostuu niistda menetelmistd, joita tutkimuksessa kaytetaan tiedon keruuseen ja
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analysointiin. Vaihtoehtoisina tapoina voidaan kayttaa laadullista tai maarallista [ahestymistapaa
eli toisin sanoen otetta. Tutkimusongelman luonne ja haluttu lopputulos sanelevat sen, milloin mi-

kakin tutkimusote valitaan kaytettavaksi tutkimuksessa. (Kananen 2015, 63.)

Tavoitteena tutkimuksella on tuottaa luotettavaa tietoa tieteellisesti hyvaksi ja oikeaksi todetuilla
keinoilla. Tutkimuksen lopputulosten tulee olla tieteellisesti luotettavia, jolle ongelman ratkaisu
voidaan perustaa. Tutkimusmenetelmat voidaan lukea tydkaluiksi, joita noudattamalla pystytaan
toteuttamaan luotettavia tuloksia. Tutkijan on osattava kadyttaa oikeita tutkimusprosessin vaiheita
kussakin tilanteessa. Kukin valinta tulee olla perusteltavissa tutkimuksen etenemisen ja tulosten

kannalta tieteellisesti oikeaksi. (Kananen 2015, 65-80.)

Laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta kaytetdan silloin, kun tutkittavasta ilmiosta ei ole saatavilla
riittdvaa teoriaa tutkimusongelman ratkaisemiseksi. IImi6 voi olla vaikkapa niin uusi, ettei sita ole

vield ehditty tutkia. Laadullinen tutkimus sopii hyvin kaytettavaksi tilanteissa, jossa jostain tietysta
ilmiosta halutaan saada mahdollisimman perinpohjainen kasitys. Tassa opinnaytetyossa tutkimus-
otteena kaytetaan laadullista tutkimusta. Laadullinen tutkimusote sopii parhaiten tyon tavoittei-

den ratkaisuun, jossa halutaan ymmartdaa paremmin Haranvirta Bar & Cafen asiakkaiden tyytyvai-
syytta palveluun ja luoda parempaa asiakasymmarrysta toiminnan kehittdmiseksi. (Kananen 2017,

32-36)

Tutkimuksen tiedonhankinnassa kaytetaan laadullista kyselytutkimusta. Kysely koostuu osittain
avoimista tekstiruuduista, jolloin vastaaja pdaasee antamaan vapaan sanansa ja mielipiteensa kysyt-
tavaan asiaan. Koska tutkimuksen kohderyhma on laaja, avoimista kysymyksista koostettu kysely-
tutkimus antaa mahdollisuudet syvemmalle ja laajemmalle aineistonkeruulle, kuin esimerkiksi yk-
sittdiset teemahaastattelut, jolloin otanta jaisi paljon pienemmaksi. (Laadullisen tutkimuksen

tekeminen, N.d.)

Kyselyn tavoitteena on selvittad asiakkaiden tyytyvaisyytta. Kysely koostuu strukturoiduista kysy-
myksista seka avokysymyksista. Strukturoiduilla kysymyksilla pyritdan kerryttdmaan tietoa esimer-
kiksi asiakaskunnan ikdan, sukupuoleen ja asuinpaikkaan liittyen. Avoimien kysymysten avulla py-

rittiin selvittdamaan asiakkaan omia parannus- ja kehittamisideoita, seka tuomaan esille yksil6llisia
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kommentteja. Liialla vaihtoehtojen rajaamisella uutta tietoa olisi ollut vaikea saada, silld vaihtoeh-
dot olisi pitéanyt itse miettia ja silloin vastausten suuntaa olisi rajattu liikaa, sekd uuden tiedon han-
kinta olisi ollut puutteellista. Tutkimuksessa haluttiin tuoda esille vastauksia, joita itse yrittdja ei

valttamatta ole tullut ajatelleeksi.

2.3 Luotettavuuden varmistaminen

Tutkimuksen luotettavuuden varmistaminen tulee ottaa huomioon kaikissa tutkimustyon proses-
seissa. Tutkijan on varmistuttava siita, etta tutkitaan oikeaa asiaa oikeilla menetelmill3, jotta voi-
daan tuottaa oikeaa tietoa. Luotettavuuskysymykseen tulee kiinnittda huomiota alusta asti. Varsin-
kin opinndytetdissa valitettavan usein tapahtuu niin, etta luotettavuuskysymykseen kiinnitetaan
eniten huomiota vasta tyon loppuvaiheessa. Tama heikentda tyon lopputuloksen luotettavuutta,
silla tutkimustyd on jo tehty eika varsinaisiin tutkimuskysymyksiin voida enaa vaikuttaa. Tassa ta-
pauksessa tutkimustyon lopputuloksen luotettavuus on hyvin epavarmalla pohjalla. Tyon luotetta-

vuuskriteereita ja luotettavuutta tulee kasitella tyossa reflektoiden. (Kananen 2015, 337-345.)

Etukdteen luotettavuutta varmistettiin silld, etta ylipaataan kysely jaettiin vain kanavissa, joissa ta-
voitettiin padasiassa kohderyhmaa. Kyselyyn ei haluttu vastauksia ihmisilta, jotka eivat ole asioi-
neet tai heilld ei ole mitdan tietoa edes koko kyseisen ravintolan sijainnista tai toiminnasta. Koet-
tiin, etta sosiaalisen median avulla saavutamme kaikkia ikaryhmia ja kaikkia asiakastyyppeja,
jolloin vastaukset eivat perustu vain esimerkiksi yhteen ikaryhmaan. Lisaksi kyselya on jaettu

vain suljetuissa ryhmissa, joihin paasya rajataan, jolloin esimerkiksi vaarennettyjen profiilien

maara on minimaalinen.

Tutkimuksen kokonaisluotettavuutta tarkastellaan reliabiliteetin ja validiteetin ndkdkulmasta. Tut-
kimustyon reliabiliteetti mittaa tutkimustyon tulosten pysyvyytta. Hyva tutkimustulos kestaa esi-
merkiksi uusintamittauksen. Luotettavana pidetaan sellaista tutkimustulosta, joka ei riipu tutki-
jasta ja sama tulos saadaan toistetussa mittauksessa. Tutkimustyon reliabiliteetissa kiinnitetaan
huomiota varsinkin tyon tarkkuuteen, seka mittaukseen liittyviin seikkoihin. Validiuden nakokul-
masta tutkimustyon luotettavuutta tarkastellaan itse tehtya tutkimusta ja tutkimusmenetelmia.
Onko tutkimuksessa kaytetty oikeita menetelmia, jotta luotettavien tulosten kerddminen on mah-

dollista? Validius on hyva, kun teoreettisia kasitteitd on onnistuttu sujuvasti tuomaan arkikielella
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osaksi tehtya tutkimusta. Olennaista validiuden kannalta on perustella tutkimustyossa tehtyja rat-

kaisuja. (Vilkka, 2007.)

Kyselyn alussa kysytdan, vierailitko Haranvirta Bar & Cafessa kesalla 2020, jotta saadaan tieto,
montako prosenttia vastaajista on ollut ravintolan asiakkaita. Vain 5,9 % vastaajista ei ollut kdaynyt
ravintolassa, joten voimme pitaa vastauksia kokonaisuudessaan luotettavina ja niiden kuuluvan
toivottuun kohderyhmaan. Vastauksien sisdllosta ja suunnasta on luotu erindisia hypoteeseja ke-
san 2020 pohjalta. Vastaukset olivat oletetun laisia, uutta tietoa saatiin paljon, mutta kokonaisuus

vastaa hyvin tilannetta. Voimme siis senkin puolesta luottaa vastauksiin.

2.4 Tutkimuksen kohde

Haranvirta Bar & Cafe on vuonna 2020 perustettu kesaravintola. Sen takana ovat Jyvaskylan am-
mattikorkeakoulun Tiimiakatemian kaksi tiimiyrittdajaa. Tiimiakatemialla kesayrittajyys on hyvin
yleinen oppimistapa ja idea ravintola-alan yrittdjyyteen tassakin Iahti innovatiivisesta ja kannusta-
vasta ymparistosta. Kuten Tiimiakatemian perusarvoissakin on sanottu, oppiminen Tiimiakatemi-
alla pohjautuu itseohjautuvaan oppimiseen, jossa yhdessa tiimildisten kanssa kerrytetdan teo-
riaosaamista, seka viedadan sita rohkeasti kdytantoon erilaisin kokeiluin. Haranvirta Bar & Cafe on
osakseen tamankaltaisen kokeilun lopputulos. Halu sen kehittamiselle ja jatkojalostamiselle poh-
jautuu Tiimiakatemialta opittuihin yrittdmisen ja innovatiivisen kehittamisen perusarvoihin. (Leh-

tonen 2013, 28-33.)

Paikassa, johon Haranvirta Bar & Cafe perustettiin, on aiemmat viisi vuotta toiminut Morton -kont-
tiravintolaketju. Morton kuitenkin lopetti sopimuksensa ja siirtyi seuraavalle paikkakunnalle ja si-
ten heiddn toimipaikkansa Adnekosken rantapuistossa vapautui. Ainekosken kaupunki haki paik-

kaan uutta yrittdjaa ja ndin Haranvirta Bar & Cafe sai alkunsa kevaalla 2020.

Toiminta laitettiin pystyyn hyvin nopeasti, vain parissa kuukaudessa. Isoin syy, miksi tama tutki-
mustyo on toteutettu, on se, ettei asiakkaita silloin kuultu. Toiminta sijoittuu vain kesakuukausille,
toukokuusta elokuulle. Toiminnalla ei ole asiakkaille sisatiloja, vaan rannasta |6ytyy aidattu ravin-
tola-alue, jossa on myynti- ja keittidkontti, wc-kontti, varastorakennus seka asiakaspoydat. Haas-

teen ja rajoituksen toimintaan tuo se, etta asiakkaille ei ole katettuja paikkoja. Asiakaspaikkoja
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on 50. Asiakaskunta on laajaa, joka tekee toiminnan rajaamisesta haastavampaa. Asiakkaisiin kuu-
luu paljon lapsiperheitd, eri-ikdisia ja kokoisia ystavaporukoita, pariskuntia seka vanhuksia. Paaasi-

assa etenkin koronakesana asiakkaat olivat danekoskelaisia.

Toiminta koostuu jaatelon myynnistd, kahvista ja makeasta seka anniskelu- ja ruokatarjoi-

lusta. Etuna tilld paikalla onkin se, ettid Adnekoskelta ei I8ydy kunnon kilpailijaa. Olo-

huone Wille on eniten saman tyylinen paikka, mutta hekin keskittyvat hyvina aikoina juhlajarjeste-
lyihin ja juhlapaikkana toimimiseen. Sitten on kaupunkigrilli seka kaksi

anniskeluravintolaa. Verrattavat kilpailijat 16ytyvat kauempaa Adnekosken keskustasta. Suolah-
dessa on kaunis ravintola Majakka seka Konginkankaalla Matilan Ankkuri. Haranvirta Bar & Cafen
ehdoton kilpailuetu on sen sijainti kauniissa vehredssi rantamaisemassa, vain alle kilometri Adne-
kosken keskustasta. Haranvirta Bar & Cafen toiminnalla on todellakin potentiaalia, kun vain tiede-

tdan, mita asiakkaat haluavat.

2.5 Tutkimustulosten analysointi

Analyysimenetelmien tarkoituksena on tuottaa keratysta aineistosta vastaukset tutkimusongel-
maan. Laadullisessa tutkimuksessa keratty aineisto puretaan tekstiksi ja tekstia analysoidaan vali-
tun menetelman keinoin. Analysointi vaiheessa tyolle haetaan lopullista ratkaisua, jonka pohjalta
voidaan johtaa johtopaatokset ja kaytannon toimenpiteet tutkimusongelman ratkaisemiseksi.
Tassa tutkimuksessa yli 200 vastaajan vastaukset analysoitiin laadullista sisdllénanalyysi menetel-
maa hyoddyntaen. (Kananen 2017, 68-69.) Laadullisella sisadlldnanalyysilla pyritdan paljastamaan,
mista asioista, aiheista ja teemoista aineisto kertoo. Aineiston kielellisella muodolla ei ole niinkdan
vaikutusta osana analyysin lopputulosta. Sisdllénanalyysia voidaan kadyttaa tekstien, haastattelujen

ja danitteiden muodossa olevien aineistojen analysointiin. (Vuori, N.d.)

Laadullista sisdllonanalyysia tehtdessa voidaan apuna hyodyntaa esimerkiksi leikkaa- ja liimaa —
tekniikkaa, taulukoita, matriiseja ja kasitekarttoja. Tassa tyossa vastausten purkamiseen hyodyn-
nettiin ajatuskarttaa, jotta kaikki vastaukset saataisiin mahdollisimman konkreettisesti esille. Aja-
tuskartan avulla pystyttiin havaitsemaan yhtenevaisyyksia, seka aaripaita vastauksista. Vastaukset

jaoteltiin kahden paateeman mukaan. Kohdeyrityksen kehitystyon keskidssa olivat toiminta,
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sekd tarjooma. Vastaukset jasenneltiin ndiden teemojen alle siten, ettda samankaltaisista vastauk-
sista muodostettiin ajatuskartalle joukkoja. Ajatuskartta helpotti vastausten analysoimisessa ja ja-

sentdamisessa varsinaisiksi johtopaatoksiksi. (Vuori, N.d.)
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3 Palvelun kehittaminen

3.1 Palvelumuotoilu

Palvelujen merkitys maailmantaloudessa kasvaa jatkuvasti ja lansimaissa palvelut ovat jo nousseet
suurimmaksi talouden toimialaksi. Tama tarkoittaa myos sitd, ettd odotukset palvelujen laadusta
ja merkityksellisyydesta kasvaa. Palvelujen kehitystydssa otetaan entista enemman huomioon asi-
akkaan nakokulma ja asiakastyytyvaisyyteen liittyvat seikat. Tassa tulee esille tarve palvelumuotoi-
lulle. Palvelumuotoilulle ei ole yhta oikeaa maaritelmaa. Kuitenkin sen perusajatuksena on palvelu-
jen asiakaslahtoinen kehittdminen, jossa palvelua kuluttava asiakas on palvelun kehittamisen

keskiossa. (Koivisto 2019, 18-27; Stickdorn & Schneider 2011.)

Palveluiden kehittamista ja suunnittelua on tehty niin kauan, kuin palveluita on ollut olemassa.
Palvelumuotoilu ei kuitenkaan itsessdan ole niin vanha kasite, silld se on saavuttanut tamanhetki-
sen muotonsa vasta 1990 luvulla. Palvelumuotoilun syntymiseen ja alkuvaiheen kehittymiseen
vahvimmin vaikuttaneena henkilona pidetaan Birgit Mageria. Mager on ensimmainen Euroopan
palvelumuotoilun professori. Kehittyva maailmantalous ja palvelualojen vahva nousu ovat kiihdyt-
taneet palvelumuotoilun syntymista. Teknologian kehitys on mahdollistanut palveluiden kehitta-
misen aivan uudelle tasolle. Sivutuotteena kehitys on tuonut tullessaan paineen palvelualan jatku-
valle kehitykselle, joka puolestaan luo painetta uudenlaisille tydkaluille ja tavoille kehittaa

palveluja. (Tuulaniemi 2011, 60-63.)

Palvelumuotoilun avulla pyritdan luomaan tarkkaa asiakasymmarrystd, jonka pohjalta on mahdol-
lista kehittdaa palvelua kayttajaystavallisemmaksi. Palvelua kehitetdan siis kasikadessa palvelua ku-
luttavien ihmisten kanssa. My0s olennaista on, etta kaikki palveluun liittyvat osapuolet saadaan
mukaan osaksi kehitysta. Tama tarkoittaa kaikkia niitd osapuolia, jotka ovat osallisina my0s itse
palvelun tuottamiseen. On ymmarrettava, mitka tekijat missakin tilanteessa vaikuttavat kuluttajan
asiakaskokemukseen. Vasta kun voidaan saavuttaa kokonaisvaltainen ymmarrys asiakkaan tun-
teista, motiiveista ja tarpeista palvelua kohtaan, voi kehittamisprosessi alkaa. (Miettinen 2016, 15—

24; Tuulaniemi 2011, 26-30.)
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Yritystoiminnassa palvelumuotoilua voidaan hyoédyntaa monella eri tasolla. Olennaista on se, mi-
ten kehitystyota halutaan kussakin tilanteessa rajata sopimaan sen hetken kehityskohtiin sopi-
vaksi. Koivisto (2019, 55) rajaa eri tasot seuraavasti: strateginen taso, systeeminen taso ja asia-
kasrajapinnan taso. Strategisella tasolla pyritdan palvelumuotoilun keinoin ratkaisemaan
esimerkiksi yrityksen tulevaisuuden tavoitteita, visiota, paamaaria ja isompia ylemman tason lin-
jauksia. Systeeminen taso puolestaan keskittyy palveluiden ja asiakaskokemusten kehittamiseen
korkeammalla tasolla. Sen perimmaisena tarkoituksena on luoda asiakaslahtdista pohjaa tuotetta-
ville palveluille. Lopputuloksena voi olla esimerkiksi asiakaspalvelukasikirja tai palveluarkkitehtuu-
rin maarittely. Systeemisen tason kehittamisella pyritaan yhdenmukaistamaan palvelun tuottamaa
asiakaskokemusta. Viimeisena tarkasteltavana tasona on asiakasrajapinnan taso. Asiakasrajapin-
nan tasolla pyritdadn nimensa mukaisesti vaikuttamaan asiakasrajapinnassa tapahtuvaan toimin-
taan. Esimerkiksi asiakkaalle tarjottuun lopputuotteeseen tai yksittdisen palvelun sisaltoon, sen

eri vuorovaikutusprosesseihin asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla. (Koivisto 2019, 54-65.)

3.2 Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilunprosessilla tarkoitetaan sita runkoa, jota pitkin edetaan kehitystyota tehdessa.
Kyseessa on luova ja ongelmaratkaisukeskeinen prosessi, joka etenee loogisesti edellisesta vai-
heesta seuraavaan. Vaikka palvelumuotoilussa ei ole yhta kiveen hakattua tapaa edeta, kuitenkin
kehitystyon eteneminen on tydn jouduttamisen ja lopputuloksen kannalta helpoin kuvata yhtena
prosessina. Kehitystyo on pohjimmiltaan projekti, jonka toteutusta tulee pystya seurata ja mitata.

(Tuulaniemi 2011, 126.)

Palvelun kehittaminen on luonteeltaan luovaa ja ainutkertaista kehitystyota, jossa tulee olla varaa
soveltamiselle. Tama tarkoittaa, sita ettei palvelumuotoilun keinoin tehtya tyota pysty tarkasti yh-
denmukaistamaan tietynlaiseksi prosessiksi, vaan se on elava ja kehittyva kasite. Perusperiaatteel-
taan runko sailyy samankaltaisena eri palvelumuotoilun toimijoiden kesken, mutta se on sovellet-

tavissa aina tilanteeseen sopivaksi. (Tuulaniemi 2011, 126-129.)

Tuulaniemi (2011,127) kuvailee palvelumuotoiluprosessin eri vaiheet viisiosaisen kuvion avulla

seuraavasti:
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Maarittely

Kuvio 1. Palvelumuotoiluprosesi

Tyo6 aloitetaan maarittelylla. Maarittelyvaiheessa tdsmennetdan palveluidean tarinaa. Tarinasta
selvidad, mita hyotyja palvelu tarjoaa sen kuluttajille, seka palvelua tuottavalle organisaatiolle. Maa-
rittelyvaiheessa asetetaan myds suunnittelun tavoitteet. Suunnitteluvaiheen tavoitteet auttavat
koko kehitystydn suuntaamista, mutta varsinaista lopputulosta ne eivat kerro. Varsinaisen kehitys-
tyon tavoitteiden maarittely on tilaavan organisaation tehtava. Tata projektin alkuvaiheessa tehta-
vaa valmistelevaa tyota kutsutaan myos briiffiksi. Sen tarkoituksena on kartoittaa mahdollisimman
hyvin kaikki prosessiin vaikuttavat tekijat ja tuoda ne esille palvelumuotoilijaa varten. Briiffin olen-
nainen tarkoitus on viestia suunnittelutyon tavoitteista ja siihen liittyvista taustoista kaikille palve-
luun liittyville osapuolille, seka sen suunnittelijoille. Briiffin valmistuessa on palveluidean omistaja
(tilaaja/asiakas) valmis ottamaan yhteytta palvelumuotoilun ammattilaiseen. (Tuula-

niemi 2011, 132-134.)

Tutkimusvaiheessa paneudutaan asiakasymmarryksen luomiseen. Kattavan asiakasymmarryksen
saavuttaminen kohderyhman odotuksista, tarpeista ja tavoitteista on palvelumuotoiluprosessin
yksi kriittisimpia vaiheita. Asiakasymmarryksen perusteellinen tutkimusty6 luo koko palvelun ke-
hittamiselle pohjan. Koko palvelun kehittaminen tulee perustumaan loppukayttajan motiiveihin ja
tarpeisiin kayttaa palvelua. Jotta tata tietoa voidaan tutkimuksella kerata ja ymmartaa, on suun-
nattava katseet loppukayttdjan arkielaman syihin ja tarpeisiin kdyttaa palvelua. (Tuula-

niemi 2011, 142-143.) Riittavan tiedon kerdadamiseen kdytetdan haastatteluita, asiakastutkimuksia,
ja keskusteluita. Olennaista on saada aikaiseksi mahdollisimman yhtenainen kuva siitd, mita teh-
daan, miksi ja mihin tarpeeseen, sekd mitka ovat kadytettavat resurssit mahdollisen ratkaisun kayt-

toon ottamiseksi. (Tuulaniemi 2011, 127.)
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Prosessin seuraavassa vaiheessa edetddn suunnittelu vaiheeseen. Vaiheen aikana ideoidaan

ja konseptoidaan erilaisia ratkaisuja, seka tehdaan nopeita kaytannon kokeiluita. Tatd nopean kon-
septin luomista ja kokeilua kutsutaan myds prototypoinniksi. Kaikki |lahtee ensin ideoinnista. Pyri-
taan luomaan mahdollisimman monta ratkaisuehdoitusta ongelmaan. Eri ideoiden toteuttamiskel-
poisuudet arvioidaan asetettujen rajojen puitteissa ja parhaimmaksi valituista aletaan

muodostamaan konsepteja ja lopulta palvelukonsepteja. (Tuulaniemi 2011, 180-195.)

Prototypointi on yksi olennaisimmista osista palvelumuotoilua. Se on vahvasti osana palvelumuo-
toilun jokaista vaihetta. Prototypointi mahdollistaa keskeneraisen palvelun kokeilut asiakkailla. Ko-
keiluista keratylla tiedolla pystytaan jalleen viemaan kehitettavaa palvelua lahemmaksi kohderyh-
man mieltymyksia. Sen avulla pystytaan tuottamaan syvaa asiakasymmarrysta, silla ndin asiakas
paddsee osaksi koko palvelun kehitystyota. Prototypoinnilla voidaan testata, toimiiko palvelu, onko
palvelu asiakkaan nakékulmasta kiinnostava ja haluttava, onko palvelua helppo kayttaa, sopiiko
palvelu strategisesti palvelun tuottavalle yritykselle ja onko palvelu taloudellisesti ja loogisesti elin-

kelpoinen palveluntarjoajan ndakdkulmasta. (Tuulaniemi 2011, 194-195.)

Testausta tulee suorittaa niin kuluttajien kuin palvelun tuottajien parissa. Mitda enemman tietoa
pystytdan kerddamaan, sita todenndkoisemmin koko kehitystyd onnistuu. Haastavaa testaamisesta
tekee palvelun keskenerdisyys. On vaikeaa testata palvelua pelkkien mielikuvien perusteella. Tes-
tauksessa on pystyttava luomaan asiakkaalle selkea kuva testattavasta palvelukonseptista. Tes-
tauksessa voidaan hyodyntaa visuaalista materiaalia kuten sarjakuvia, videoita tai ku-

via. (Stickdorn & Schneider 2011.)

Tuotantovaiheessa palvelukonsepti saatetaan markkinoille kuluttajien testattavaksi. Palvelua vie-
tdessa ensimmaista kertaa asiakkaiden pariin on varmistuttava, etta kaikki kehitysprosessin aikana
keratyt ideat, asiakasymmarryksesta keratyt tiedot, seka palvelukonsepti itsessdan pysyvat suunni-
tellun kaltaisina. Paketin kasassa pysymiseen vaikuttaa vahvasti myo6s kehitystyon lapindkyvyys
palvelua tuottavalle henkilostolle. Henkilostdn pitda olla ajan tasalla kehitystydsta ja heille pitaa
tarjota mahdollisuus vaikuttaa lopputulokseen. Jotta palvelun kehittdmistd voidaan jatkaa lansee-
rauksen jalkeen, on aktiivisesti kerattava palautetta kayttdjilta, seka sen tuottajilta. Kehitystyo ei
siis ole valmis, vaikka palvelu tuodaan markkinoille vaan sen testaamista ja kehittamista jatketaan

sen koko elinian ajan. (Tuulaniemi 2011, 228-229.)
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Kun palvelukonsepti on saatettu markkinoille, sen kilpailukykya verrattain muihin palveluihin tar-
kastellaan arvioinnin avulla. Arviointi antaa edellytykset myos palvelun jatkuvalle kehitykselle. Ar-
viointi perustuu palvelun kehittamisen aikana asetettuihin mittareihin, joiden avulla palvelun pys-
tytdan mittaamaan asiakkaan ja palveluntuottajan valista suhdetta. Esimerkiksi
asiakastyytyvaisyys, tunnettuus ja maine ovat asioita, joita talla keinoin voidaan tarkastella. (Tuula-

niemi 2011, 239-240.)

Palvelumuotoilun mittaaminen on monella tapaa hankalaa. Mitattavuus riippuu hyvin pitkalle koh-
teena olevasta palvelusta. Digitaalisten palveluiden hyddyntaminen osana palvelukonseptia hel-
pottaa tiedonkeruussa. On helpompaa kerata asiakkaan kayttaytymista tarkastelevaa tietoa, kun
han kayttaa digitaalista alustaa, jolle asiakkaan toiminta tallentuu. Tosin monet globaalit toimijat
ovat todenneet, ettei muotoilua ole jarkevaa mitata kuten mita tahansa liiketoimintaa. Palvelu-
muotoilun vaikutuksien arviointiin kdytetdaan usein tyokalua nimelta ROI (return of invest-

ment). ROIl:n avulla pystytdan mittaamaan kehitystyohon kaytettyjen ajallisten ja rahallisten re-

surssien suhdetta kehitystyon myo6ta syntyneisiin uusiin tuloksiin. (Tuulaniemi 2011, 240)

3.3 Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa asiakkaan prosessin ldpi yrityksen palvelun aikajanallisesti alusta loppuun. Tata
asiakaan koko prosessia kutsutaan palvelukokonaisuudeksi. Palvelupolku taas on kuvaus tasta asi-
akkaan palvelukokonaisuudesta. Palvelupolku jaetaan erilaisiin ja eripituisiin palvelutuokioihin,
jotka kattavat alleen useita palvelun kontaktipisteitd. Muotoilulle tyypillinen ongelmanratkaisu on
haasteen jakaminen pienempiin osiin. Palvelumuotoilu toteuttaa tdata samaa ongelmanratkaisukei-
noa palvelupolun avulla. Iso kokonaisuus jaetaan pienempiin osiin, jolloin niihin on helpompi
padsta kasiksi. Asiakkaan kokema palvelukokonaisuus kuvataan vaiheittain, jotta suunnittelun koh-

teeksi voidaan maaritella jokin tarpeellinen osa sita. (Tuulaniemi 2011, 78)

Palvelupolulla kuvataan visuaalisesti asiakkaan toiminta eri vaiheissa. Polku voidaan jakaa en-

sin yksinkertaisesti kolmeen eri vaiheeseen. Ensimmainen vaihe on jo ennen kuin asiakas on tullut
palvelun vaikutuksen alle eli se kertoo, mista asiakas tulee. Toinen vaihe kertoo, mita tapahtuu asi-
akkaan ollessa yrityksen palvelun piirissa. Kolmas vaihe keskittyy siihen, mita asiakas tekee palve-
lun jalkeen. Yksinkertainen luokittelujako on siis enne palvelua, palvelun aikana ja palvelun jal-

keen. Naista kolmesta helpoin on aloittaa miettimalla, milloin asiakas saa ensimmaisen kerran
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yrityksen palvelua ja milloin viimeisen kerran eli minkd ajanjakson asiakas on yrityksen palvelun
vaikutuspiirissa. Sen jalkeen mietitaan, mista asiakas vaikutuspiiriin tulee ja miksi ja viimeisena se,
minne asiakas poistuu ja mita han tekee. Taman jalkeen palvelupolulle on raamit. (Vaatdinen,

2015.)

Toisen merkityksen enne, aikana ja jalkeen luokittelulle voi antaa arvon muodostumisen nakékul-
masta. Nama vaiheet ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Esipalvelu valmistelee arvon muo-
dostumista esimerkiksi internetin tai puhelimen valityksella tapahtuvassa kontaktissa ja ydinpalve-
lussa asiakas saa varsinaisen arvon. Jalkipalvelu on varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen tapahtu
va asiakkaan kontakti yritykseen. Tama viimeinen kontakti voi olla esimerkiksi asiakaspa-

laute tai reklamointi. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Eri palvelutuokiot sisaltdavat lukemattomia kontaktipisteitd, joita ovat ihmiset, ymparistoto, esi-
neet ja toimintatavat. Asiakas on ndiden kontaktipisteiden kautta kontaktissa palveluun kai-

killa aisteillaan. Kontaktipisteiden avulla my0s palveluntarjoaja voi vaikuttaa asiakkaaseen erilai-
silla asitiarsykkeilla. Niita voivat olla aani, valo, vari, tuoksu, maku ja materiaalit. Namakin voivat ku
itenkin epdonnistua ja tuottaa vaaraa sanomaa asiakkaalle, seka olla siten palve-

lun heikko lenkki. Asiakkaan ja palveun valiset kontaktipisteet luovat mahdollisuuk-

sia, mutta myds paljon haasteita, etenkin erilaisten ihmisten kesken. (Tuulaniemi 2011 s. 79-81.)
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Haranvirta Bar & Cafe

Palvelupolku

Ensikontakti Ensikohtaaminen Tilaus ja viihtymine
* Tarpeen syntyminen ¢ Vastaanotto ja asiakkaan * Tilauksen saapuminen poytaan

ravintolapalvelulle tervehtiminen * Tuotteiden maistuvuus
e Etsitdan sopivaa ¢ Asiakkaan ensivaikutelma e Yleinen viihtyminen

ravintolapalvelua e Lisatilauksen teko Palautteen anto
* Haluttujen tietojen [6ytyminen « Palvelu ja asiakkaan huomioiminen Reklamointi
e Palvelut internetissa . . ¢ Vdliton palaute

venimtemet Tilaaminen aron perad
Saapuminen * Mahdollinen jonotusaika Lahto
* Myyntiluukulta * Poydan siivoaminen
tilaaminen

e Palautteen anto

e Palautteen kysyminen

¢ Asiakkaan huomioiminen lahdossa,
kiitokset ja tervehdykset

e Paikalle [6ytaminen

e Parkkipaikan etsinta * Palvelun laatu

¢ Tilauksen odotus

Ennen Aikana Jalkeen

Kuvio 2. Haranvirta Bar & Cafe palvelupolku

Haranvirta Bar & Cafen palvelupolkua lahdettiin hahmottamaan ennen, aikana ja jalkeen periat-
teen mukaan. (Vaatainen, 2015.). Ennen varsinaista palvelutapahtumaa asiakkaalle syn-

tyy tarve ravintolapalvelulle. Sen jalkeen asiakas tyypillisesti etsii tietoa internetista erilaisista vaih-
toehdoista ja niiden perustiedoista, kuten aukioloajoista. Lisaksi hanelle voi syntya tarve kysya jota
in, mikd on mahdollista Facebook- messengerin kautta tai soittamalla yrityksen numeroon. Haran-
virta Bar & Café on mahdollista 16ytaa internetista Googlen paikkasijainnin perusteella, Faceboo-
kista tai Instagramista. Nettisivuja yritykselle ei ole luotu. Tehtydaan paatoksen kayttaa juuri ky-
seista ravintolapalvelua, asiakas saapuu paikalle, etsii kulkuvalineelleen parkkipaikan ja siirtyy ravi

ntolan palvelun alle.

Ensimmainen palvelutuokio on ensikohtaaminen, johon kuuluu kontaktipisteiksi asiakkaan vas-
taanotto, sekd hanen muodostama kokonaisvaltainen ensivaikutelman. Asiakas pyritdan otta-
maan tervehtien ystavallisesti ravintolan alueelle, mutta aina se ei ole mahdollista, jos kaikki tyon-
tekijat ovat myyntiluukussa sisalla. Seuraavaksi asiakas siirtyy mahdolliseen myyntijonoon ja jonott

aa myyntiluukulle, jossa itse tilauksen tekeminen tapahtuu. Tilaaminen on yksi palvelutuokio, jossa
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asiakkaan kanssa ollaan vahvasti vuorovaikutuksessa. Ruokalista |6ytyy useammasta pai-
kasta, mutta usein asiakasta neuvotaan ja kerrotaan tarjooman sisallosta ja etsitdan sopiva vaihto-

ehto. Asiakas rahastetaan samalla.

Seuraavaksi asiakas siirtyy poytaan odottamaan tilauksen saapumista, esimerkiksi ruokaa.

Jos han on tilannut vain jaateloa tai juomaa, mika on mahdollista saada myyntiluukulta heti mu-
kaansa, ei odotusaikaa synny. Odotusaika voi muodstua asiakkaalle hyvinkin huonoksi kokemuk-
seski, jos se venyy pitkaksi, mika tapahtuu usein kiireisena aikana. Lisaksi hyvin kriittista asiakaspal-
velun onnistumisen kannalta on, miten tuotteet tarjoillaan poytaan ja saadaanko ne valmistettua
ja tuotua koko seurueelle yhta aikaa. Asiakas nauttii pdydassaan tilauksestaan ja muun muassa ais-
tii paljon asioita ymparistostaan. Kokemukseen vaikuttaa muut asiakkaat, viihtyvyys, siisteys, tila-
tun tuotteen maistuvuus, maisemat ja musiikki. Lisaksi palvelutuokiossa korostuu asiakkaan pal-
velu sen aikana, esimerkiksi mahdollinen lisatilauksen teko, tilauksen reklamointi ja mahdollisesti a

siakkaan auttaminen.

Nautittuaan tilauksen loppuun, asiakas alkaa tekemaan laht6a. Siina korostuu poydan siivoami-
nen, tekeekod asiakas sen itse viemalla ruokailuvalineet palautuspisteelle vai jattdadako han ne sii-
hen. Epdselvyys asiasta voi myos tehda epamiellyttavan tunteen asiakkaalle. Haranvirta Bar & Ca-
fessa ruokailuvalineille |16ytyy palautuspaikka ja roskakorit, mutta yhta

lailla asiakkaan jaljet pyrittiin siivoamaan mahdollisimman nopeasti, vaikka ne olisi jatettykin poy-
taan. Lisaksi hiljaisempana ajankohtana asiakkaalle pyritddn sanomaan, etta henkilokunta kylla sii-
voaa ja saa jattaa poytaan. Samalla hoidetaan asiakkaan kanssa lopputervehdykset. Asiak-

kaan huomioiminen lopuksikin on tarkeaa, jolloin on mahdollisuus kysya ja antaa palautetta puolin

ja toisin seka sanoa kiitokset ja lopputervehdyksettervehdykset.

Asiakkaan poistuttua ravintolan palvelun piirista, voi hanelle tulla viela tarve johonkin kontak-
tiin. Mahdollisia kontakteja Haranvirta Bar & Cafessa on palautteen anto seka reklamaation teke-
minen. Nama ovat olleet mahdollisia [dhinna sosiaalisen median kautta, mutta varsinaista pa-

lautetta ei ole asiakkailta keratty.
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3.4 Asiakaslahtoisyys

Minka tahansa yrityksen kehitystyon ydinasia on asiakkaista saatu tieto ja asiakasymmarrys. Asia-
kas on kuitenkin loppupeleissa kaiken toiminnan keski®ssa, silla ilman asiakkaita ei ole yritysta-
kaan. Asiakkaiden osallistaminen kehitystybhon mahdollista tiedonsaannin, mika on heidan kan-
naltaan hyddyllista. Yritys ei voi kuitenkaan perehtya kaikkien mahdollisten ihmisten tarpeisiin ja
haluihin, jotka voisivat olla heidan asiakkaitaan. On pakko tehda rajausta siita, mika ja millainen
asiakasryhma kyseisen kehitystyon kohteena on. On valttamatonta, etta taman ryhman ulkopuo-
lelle jaa mahdollisia asiakasehdokkaita. Yrityksen on pakko rajata asiakaskuntaansa tai sitten tuot-
taa jokaiselle jotakin, mika yleensa tarkoittaa, ettei tuota mitdaan kenellekaan. Tassa tutkimuksessa
toteutetun kyselyn avulla on pyritty selvittdmaan tata rajausta ravintolan asiakaskunnassa, jotta
voidaan ymmartaa asiakaslahtoisen palvelun kehittamista uusista nakokulmista. (Villanen 2020,

133-137.)

Kun kehitystyo yrityksessa perustuu asiakaslahtdisyyteen, itse yrityksen tulee olla asiakaslahtoi-
nen. Kaikki haluavat nykyaan olla asiakaslahtoisia, mutta pelkka puhe siita ei riita. Yritys, joka kyke-
nee kehittdmaan tuotteitaan ja palveluitaan asiakkaiden tarpeista lahtdisin ja lisdksi tuottaa ja toi-
mittaa palveluitaan aidosti vastaamaan asiakkaiden odotuksia ja tarpeita, on

asiakasldahtoinen. Yrityksen tulee pystya selvittdmaan tarvetta, ymmartaa odotuksia ja toteuttaa
ratkaisuja kerdamansa asiakasymmarryksen pohjalta. Téhan paastakseen tulee kulttuurin, arvojen,
asenteiden, rakenteiden ja toimintamallien perustua aidosti asiakkaan tarpeiden ymparille. Nain

yritys voi aidosti olla asiakaslahtdinen. (Koivisto 2019, 166.)

Erilaisten tietojen yhdistely sekd analysointi johtaa asiakasymmarrykseen. Yrityksen toiminnan ke-
hittdmisessa tulisi ymmartaa asiakkaan toimintaa ja ajatuksia hanen tehdessaan ostoksia ja kaytta-
essdan erilaisia palveluita ja tavaroita. Asiakasymmarryksen luomiseksi tarvitaan tietoa monesta
eri lahteesta ja taitoa yhdistelld niita. Asiakasymmarrysta voi kerata esimerkiksi kyselyilla ja haas-
tatteluilla, havainnoinnilla, yrityksen eri tietojarjestelmista seka yleisella tutkimustiedolla ja ennus-
teilla. Hyvan asiakasymmarryksen pohjalta voidaan kehittaa yrityksen tarjoomaa seka asiakaspal-
velua. Kun ymmarretaan, mika asiakkaalle on missakin tilanteessa arvokasta ja miten asiakas
todella kayttaytyy, voi yritys tuottaa entistd parempia asiakaskokemuksia. (Bergstrom & Leppanen,

2015.)
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4 Asiakaskokemus

4.1 Asiakaskokemus yleisesti

Asiakaskokemus kattaa alleen ldhes kaiken yrityksen toiminnan ja sen vaikutuksen asiakkaa-
seen. Asiakaskokemus on yksittdisten tulkintojen summa, jotka asiakas muodostaa yrityksesta
kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden kautta. Ennen kaikkea asiakaskokemus todella tarkoittaa
kokemusta, ei rationaalista paatosta, silla tunteet ja alitajuntaisesti tehdyt tulkinnat ovat koke-
muksen muodostumisessa vahvasti lasna. Sen takia yritys ei voi paattaa, millaisen asiakaskoke-
muksen asiakas yrityksesta muodostaa. Asiakaskokemusta voi kuitenkin johtaa ja voidaan valita,

millainen asiakaskokemus on tarkoitus luoda. (Loytana & Kortesuo 2011, 11-15.)

Palveluiden keskidssa on asiakkaan kokemus palvelusta. Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen
eri osa-alueeseen, toimintaan, tunteisiin ja merkitykseen. Voidaan ajatella, ettda nama kolme muo-
dostavat pyramidin, jonka pohjalla on toiminta. Toiminta kattaa kdytdannon asiat, kuten vastaako
palvelu asiakkaan tarpeeseen seka millainen on palvelun saavutettavuuteen, kaytettavyyteen, te-
hokkuus ja monipuolisuus. Toiminta on pyramidin perustustaso, sen on taytyttava, etta palvelu voi
edes olla markkinoilla. Toinen taso on tunteet, joka nimensa mukaisesti kertoo asiakkaan koke-
muksista tunnetason odotuksiin eli kokemuksen miellyttavyytta, helppoutta, kiinnostavuutta, in-
nostavuutta, tunnelmaa, tyylia ja aistikkuutta. Pyramidin huippu on merkitys. Se kertoo, kuinka hy-
vin kokemus vastaa ihmisen henkilokohtaisiin merkityksiin, unelmiin, tarinoihin,

lupauksiin, kulttuuriin, elamantapaan seka identiteettiin. (Tuulaniemi 2011 s. 74-75)

Loytana ja Kortesuo jakaa asiakaskokemuksen vield neljdgan nakékulmaan. Nama nakékulmat tuke-
vat Tuulaniemen kolmiportaista pyramidia. Tuulaniemi jakoi asiakaskokemuksen toimintaan, tun-

teisiin ja merkitykseen. Loytanan ja Kortesuon nelja nakokulmaa ovat:

e Asiakkaan mindkuvan tukeminen. Asiakkaan identiteetti tai mindkuva ei saa saada kolausta
palvelun yhteydessa, vaan parhaalla asiakaskokemuksella sitd vahvistetaan.

e Yllattdminen ja elamysten luominen. Kun asiakkaalle pystytdaan tuottamaan vahvoja tun-
teita ja mielikuvia, saadaan aikaan vahva asiakaskokemus. Siihen tarvitaan elamykselli-
syytta eli positiivista kokemusta, iloa, onnea, ja oivallusta. Ennen kaikkea se on asiakkaan

odotusten ylittamista.
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e Mieleen jaaminen. Yleisesti keskinkertainen ja tavallinen kokemus unohtuvat ja katoavat
ihmisen mielesta. On I6ydettava kontaktipisteita asiakkaan kanssa, joissa asiat voi tehda
poikkeuksellisen hyvin.

o Asiakkaan saaminen haluamaan lisaa. Asiakaskokemuksen pitaa tuottaa asiakkaalle mieli-
hyvaa, silla kun he ilahtuvat saamastaan palvelusta, he haluavat sita lisaa.

(Loytana & Kortesuo 2011, 43-49.)

Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen eri tasoon myos sen perusteella, kuinka johdettua se on.
Tasot ovat satunnainen kokemus, ennalta odotettava kokemus ja johdettu kokemus. Satunnainen
kokemus nimensa mukaisesti vaihtelee paljon. Vaihteluun vaikuttavat aika, paikka seka etenkin
henkil6t, jotka kokemukseen osallistuvat. Odotettu kokemus sen sijaan on jo hieman parempi. Se
on suunniteltu, sen sisdltd on sama riippumatta ajasta ja paikasta. Johdettu kokemus on hyvin
suunniteltu, se ei ole riippuvainen ajasta ja paikasta seka lisaksi se on erottuva ja tuottaa asiak-
kaalle arvoa. Taman tutkimuksen kohderavintola ei valitettavasti paase johdettuun kokemukseen.
Moni ongelma ravintolassa johtuu juuri siitd, etta asiakkaalle on tuottamassa kokemusta monta
erilaista ja eri tasoista ihmista. Sen tuottama kokemus asiakkaalle jaa valitettavasti satunnaisen

kokemuksen tasolle. (Loytana & Kortesuo 2011, 50-54.)

Asiakaskokemuksen johtaminen tarkoittaa sita, ettd maaratietoisesti kehitetdaan yrityksen tuotta-
maa asiakaskokemusta ja siten pyritddan saamaan liiketoiminnallista hydtya. Aluksi on tarkea maa-
rittaa yrityksen ja asiakkaan valilla olevat kontaktipisteet, silld on tarkea tiedostaa ja ymmartaa,
mista kaikesta asiakaskokemus on mahdollista muodostua ja missa kohdissa sen muodostumiseen
voidaan vaikuttaa. (Asiakaskokemuksen johtaminen — Miten johdat yrityksesi asiakaskokemuksen

uudelle tasolle?, N.d.)

Asiakaskokemuksen johtamisella pyritdaan tuottamaan asiakkaalle enemman arvoa. Asiakkaalle
tuotetun arvon maara taas on suoraan verrannollinen yrityksen tuottoon. Asiakaskokemuksen joh-
tamisella on lukuisia hyo6tyja, kuten vahvistaa asiakkaan sitoutumista, lisata asiakastyytyvaisyytta,
lisata suosittelijoiden maaraa, kasvattaa lisamyyntid seka vahentaa asiakaspoistumaa ja negatiivis-

ten palautteiden maaraa. (Loytana & Kortesuo 2011, 13.)
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4.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata monin eri keinoin. Mittaaminen onkin tarkeaa yrityksen ke-
hittymisen ja kehittamisen kannalta. Tama mittaaminen olisi kuitenkin hyva tehda riittavan ajoissa,
silla silloin jo kehitteilla olevia konsepteja ja ideoita voidaan kehittdaa valttden tarpeetonta riskia. Ei
siis kannattaisi tehda ensin kaikkea valmiiksi, vaan kysya myos valissa asiakkaiden palautetta. Ta-
man olisi voinut huomioida myods Haradnvirta Bar & Cafessa jo kevaalla 2020 ravintolatoiminnan
konseptia rakentaessa seka kesalla 2020, kun konseptia muokattiin ja yritettiin saada parem-

paan ja kannattavampaan suuntaan. Valipalautteilla olisi varmasti saatu tamankin tutkimuksen kal-

taista tietoa, jotka olisi voinut ottaa jo kesalla kayttoon. (Villanen 2020, 151-152.)

Asiakastyytyvaisyytta seurataan yleensa jatkuvasti kehittavien tuloksien saavuttamiseksi. Jatkuva
mittaaminen mahdollistaa kehityksen nakemisen seka historiaan, etta tulevaisuuteen. Asiakastyy-
tyvaisyytta voidaan seurata muun muassa spontaanisti saadun palautteen avulla eli asiakkaiden
kiitosten, moitteiden, valitusten, toiveiden ja kehittamisideoiden kautta. Toinen keino on tyytyvai-
syystutkimus, joka kohdistetaan yrityksen nykyiseen asiakaskuntaan, silla sen avulla tutkitaan asi-
akkaan odotuksia suhteessa yrityksen ja tuotteiden toimivuuteen. Ei siis tehda tutkimusta, kuinka
tyytyvadinen asiakas on suhteessa kilpailijoihin, vaan nimenomaan asiakkaan kokemuksen ja odo-
tuksien valista suhdetta. Asiakkaan ostomaariin tai ostokertoihin ei aina voi luottaa tutkiessa tyyty-
vaisyytta, silla usein voi olla, ettei parempaa ole saatavilla tai vaihtoehdoista ei tiedeta. Tallainen
asiakas siirtyy herkasti toiseen yritykseen tilaisuuden tullen. Tama tulee ottaa huomioon myds Ha-
ranvirta Bar & Cafen kohdalla, silla tarjontaa on paikkakunnalla vahan, joten asiakkaiden ostomaa-

riin ei voida nojautua. (Bergstrom, S & Leppaénen, L. 2015.)

Arvon muodostuminen on palvelumuotoilun eli asiakaslahtdisen kehittamisen keskiossa. Arvon
luominen ja tuottaminen on yksi minka tahansa yrityksen perustehtavista. Asiakkaalle tdma yrityk-
sen tuottaman arvon kokeminen on niin merkityksellista, etta siita ollaan valmiita maksamaan ja
tekemaan uhrauksia. Arvo on asiakkaan kokeman hyddyn ja tehdyn uhrauksen véalinen suhde.
Useimmiten uhraus on hinta, mutta nykyaikana esimerkiksi menetetty aika voi olla uhraus. Asiak-
kaan kokemaa arvoa voi kasvattaa laskemalla hintaa tai lisaamalla koettua hyotya, huomioimalla
tietysti sen, ettei hinnan laskulla myds hyoty laske tai vastaavasti hyddyn lisdamisella taas hinta
nouse. Arvo pohjautuu eldman aikaisempiin kokemuksiin eli siihen, mita arvostaa. Tietyn arvon voi

saavuttaa vain siten, etta joku kokee sen jonkun arvoiseksi. (Tuulaniemi 2011, 30-32.)
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Odotusten ylittdminen on olennainen osa asiakaskokemusta. Nykydan perustason palveluilla ei
enaa erottauduta ja luoda kilpailuetua. Haranvirta Bar & Cafenkin yksi ongelma onkin se, etta se
tayttaa perustason palvelun, mutta odotuksia ylittavia elementteja ei ole. Odotukset ylittava asia-
kaskokemus voidaan jakaa kolmeen osaan. Nama kolme osaa ovat ydinkokemus, laajennettu koke-

mus seka odotukset ylittava kokemus. (Asiakaskokemuksia kannattaa johtaa, 2020.)

Ydinkokemus on yrityksen perustehtavan toteuttamista. Se on kaiken perusta seka syy, miksi asia-
kas ostaa kyseisen palvelun tai tuotteen seka syy, miksi yritys on ylipaataan olemassa. Ydinkoke-
mus on aina taytettdva ja pitda varmistaa, ettd se pystytdan aina tuottamaan. Asiakkaan odotus-
ten ylittdminen on hienoa ja se on hyva tavoite, mutta pitaa lahtea siita, etta asiakkaan odotukset
edes taytettaisiin ensin. Ydinkokemuksen on oltava kunnossa, ennen kuin siitd kannatta pyrkia pi-

demmalle kohti asiakkaan odotusten ylittamista. (Loytana & Kortesuo 2011, 60-62.)

Ydinkokemuksesta lahdetdaan nimensa mukaisesti laajentamaan kohti laajennettua kokemusta. Se
ei ole mikdan uusi, irrallinen juttu, vaan ydinkokemukseen tuodaan jotain lisda. Tama tuottaa asi-
akkaalle lisaa arvoa. Edistaminen ja mahdollistaminen ovat laajennetun kokemuksen elemen-

tit. Edistaminen on sellaisten elementtien tuomista ydinkokemuksen ymparille, jotka suoraan edis-
tavat kokemuksen laajentumista. Mahdollistaminen taas on sitd, ettd kokemukseen tuodaan
elementteja, jotka valillisesti laajentavat kokemusta. Odotukset ylittava kokemus syntyy laajentu-
neen asiakaskokemuksen pohjalta. Kokemukseen lisataan silloin elementteja, jotka ylittavat odo-
tukset. Odotukset ylittava kokemus on muun muassa henkilékohtainen, aito, raataloity, kes-

tava, selked, tunteisiin vetoava seka yllattava. (Loytana & Kortesuo 2011, 60-73.)

4.3 Ravintola-ala

Ravintolaruokailu ei enda rajoitu vain tiettyihin juhlahetkiin, vaan se on tullut osaksi ihmisten arki-
pdivaista elamaa. Tarjonta ravintola-alalla lisdantyy ja laajentuu koko ajan, sekd samaan aikaan asi-
akkaiden odotukset ovat korkeampia kuin ikind ennen. Myoskaan suunnitelmallisuus ei ndy enaa
asiakkaiden ravintolakayttaytymisessa vaan yha enenemissa maarin ratkaisut ovat spon-

taaneja. Asiakkaiden vaatimukset vaihtelevat paljon, millaista ravintolapalvelua he milloinkin ha-
luavat. Sama ihminen kayttaa hetkesta riippuen niin pikaruokapalvelua kuin myd&s nauttii illallista

hienossa ravintolassa. Lisaksi ihmiset eivat enda sitoudu vain muutamaan vakiopaikkaansa vaan
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kokeilevat myds uusia vaihtoehtoja. Laadukas ja maukas ruoka on pohja kaikelle, mutta koko pal-
velukonseptille on myds asetettu kovat vaatimukset, silla ravintolassa vierailusta odotetaan ela-

myksellista ja merkityksellista kokemusta. (Ulkona sydmisen tulevaisuus, 2018)

Asiakaskokemuksen luominen on otettava vakavasti. Ravintolan toimintaa mietittdessa on hyva
muistaa oman henkilékohtaisen otteen, trendien ymmartamisen ja ravintolan oman filosofian yh-
distaminen. Nama huomioimalla pystyy tuottamaan asiakkailleen aitoja kokemuksia ja kohtaamisia
ravintolassa. Aitous onkin avainsana, mita asiakkaat yha enemman hakevat ja odottavat ravinto-
loilta. Aitouteen liittyy vahvasti ruuan alkuperd, laatu seka vastuullisuus ja néista viestiminen. Ai-
toutta rakennetaan tarinoiden ja luodun asiakaskokemuksen kautta. Pelkastaan hyva ruoka ei
erota ravintolaa kilpailijoista, silld asiakkaat haluavat yllattya ja saada hyvia kokemuksia. (Ulkona

syomisen tulevaisuus, 2018)

Suomalaiset voidaan jakaa neljaan eri kategoriaan sen perusteella, miten he kayttaytyvat ulkona
syOmisen suhteen. Nama ovat spontaani kokeilija, laatutietoinen nautiskelija, kdytannollinen vat-
santdyttdja seka harkitseva kotikokkaaja. Naista kaksi ensimmaista kayttaa ravintolapalveluita ak-
tiivisimmin ja kaksi jalkimmaista harkitummin. Kaytannollista vatsantdyttdjaa ohjaa tarpeen taytty-
minen eli energian saanti. Profiili korostuu pienimmissa kaupungeissa ja ikdjakauma on tasainen
vaeston mukaisesti, mutta nuoria aikuisia esiintyy hieman vahemman. Kuvaus sopii hyvin tutkit-
tuun Haranvirta Bar & Cafeen, silla se sijaitsee pienessa kaupungissa ja tutkimuksen mukaan suurin

osa asiakkaista oli yli 25- vuotiaita. (Suomalaisten odotukset ravintoloille 2020, 2019)

Kespron tutkimuksen mukaan suurin syy ulkona syémiselle oli arjen piristaminen, ja sen jalkeen
suurimpina tulivat ystavien tapaaminen ruuan aarelld, jonkun asian juhlistaminen ja se, ettei viit-
sitd kokata itse. Lisaksi ravintolan valintaan vaikutti eniten hyva hinta-laatusuhde, kateva sijainti,
asioinnin helppous ja ruuan hyva laatu. My0s suurin osa suomalaisista etsii tietoa etukateen ravin-
toloista, ja tiedonhaun ldhteena korostuvat nettisivut ja tutuilta saadut vinkit. Tietoa etsitdaan auki-
oloajoista, sijainnista, hinnoista, ruokalistasta ja muiden kokemuksista. Myds tunnelma- ja annos-
kuvista ollaan kiinnostuneita. Nuorten aikuisten tiedonhaussa korostuivat erikois- ja
kasvisruokavalikoima. Tasta voimme paatella, etta esimerkiksi Haranvirta Bar & Cafen olisi hyva
panostaa nettisivuihin ja tiedon jakamiseen. Lisdksi tdssa tyossa tutkimamme ravintolan kannalta

tarkea tutkimustieto on se, mika vaikuttaa siihen, ettei ravintolaan enaa palata uudestaan. Suurin
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syy oli ruuan huono laatu, pitkd odotusaika ja epasiisteys. (Suomalaisten odotukset ravintoloille

2020,2019)

4.4 Covid-19 vaikutus ravintola-alalla

Vuonna 2018 79 % suomalaisista soi ravintoloissa vahintdaan kerran kahden viikon aikana. (Paakari,
2018) Vuoden 2020 tutkimuksessa 75 % aterioi ravintolaruokaa vahintaan kerran kahden viikon
aikana. Pudotusta tapahtui hieman, mutta syy siihen on koronapandemia ja sen tuomat rajoitukset
ravintolatoimintaan. Ravintolat ovat joutuneet rajaamaan asiakaspaikkamaariaan, aukiolo- ja an-
niskeluaikoja ja lisdksi karsineet matkustusrajoituksien johdosta. Vuonna 2018 noin 90 % ravintola-
ruokailijoista oli syonyt edellisen ateriansa ravintolassa paikan paalla, mutta vuonna 2020 osuus
laski 68 prosenttiin. Taten ruuan mukaan ottaminen ja toimituksella tilaaminen on lisdantynyt. (Ra-
vintolaruokailun trenditutkimus 2020: Ravintolaruokailu palaa ennalleen koronapandemian jal-

keen, 2020)

Valilla on ollut voimassa myds ravintoloiden sulkutila, kuten esimerkiksi 4.4.2020 - 31.5.2020.
Sulku ei ole kuitenkaan estanyt tuotteiden ulosmyyntia. (Ravintolat sulkeutuvat koko maassa per-
jantaina puolen yon aikaan koronaepidemian vuoksi, 2020) Tama vaikutti Haranvirta Bar & Cafen
toiminnan aloittamiseen. Ensinnakin koko toiminnan toteutuminen oli vaakalaudalla, silld kesan
2020 rajoituksista ei viela tiedetty. Toisekseen toiminta paastiin aloittamaan vasta 1.6.2020, kun
ravintoloiden sulku paattyi. Voimaan jai silti viela muun muassa aukiolo- ja anniskeluaikojen rajoi-

tuksia.

Lohduttavaa on kuitenkin kuulla ennustus, etta ruokailu ravintolassa palaisi ennalleen koronapan-
demian jalkeen. Vuoden 2020 ravintolaruokailun trenditutkimuksessa kysyttiin ajankohtaisia kysy-
myksia liittyen siihen, kuinka kuluttajat nakevat koronapandemian jalkeisen ajan ravintolapalvelui-
den kaytossa. Kolme neljasta vastasi aikovansa kayttda ravintolapalveluita tulevaisuudessa yhta
paljon kuin ennen koronakriisidkin. 12 % aikoo kayttada enemman ja 13 % aikoo kayttaa vahemman
ravintolapalveluita kuin ennen koronakriisid. Ravintolaruuan kuljetuspalveluita ei olla hylkaa-
massa, painvastoin, silld 13 % kuluttajista aikoo kadyttda ravintolaruuan kuljetuspalveluita enem-
man kuin ennen koronkriisid. Tama tulee ravintoloitsijoiden pitdd mielessa. (Ravintolaruokailun

trenditutkimus 2020: Ravintolaruokailu palaa ennalleen koronapandemian jalkeen, 2020)
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Suomalaiset ravintolasulun jalkeen on tutkimus siitd, mita ulkona sydmisesta ajatellaan kesan 2021
kynnykselld ja mitd odotuksia ravintoloita kohtaan asiakkailla on. Edella esitetty trenditutkimus ky-
syi ravintolapalveluiden kaytt6a koronapandemian jalkeen. Kesa 2021 ei kuitenkaan ole viela ko-
ronapandemian jalkeista aikaa, silld pandemia rajoittaa edelleen ravintoloiden toimintaa ja ihmis-
ten kaytosta. Seuraavaksi esitetyt tulokset kertovat odotuksia lahestyvasta kesasta 2021, kun

ravintolasulku on taas paattynyt. (Suomalaiset ravintolasulun jalkeen, 2021.)

Enemman kuin kesalla 2020 aikoo asioida ravintoloissa 21 % vastaajista, 62 % aikoo asioida saman
verran ja 17 % vahemman kuin kesalla 2020. Trenditutkimuksen 2020 perusteella ravintolapalve-
luiden asiointimaarien ennustetaan naista prosenteista vield nousevan koronapandemian jalkeen,
mika tietysti lupaa hyvaa ravintola-alan kannalta. Kesalla 2021 noin 60 % aikoo sy6da enemman
kuin juoda ravintoloissa. Syoda haluttaisiin erityisesti burgereita, pitsaa seka liha- ja kalaruokia.
Isoin syy ulkona sydmiseen itsensa hemmottelu ja elamasta nauttiminen. Koronapandemia on jat-
tanyt jalkeensa myos erityisen paljon odotuksia turvallisuuden suhteen. Odotuksissa oli tarkeaa,
etta ravintoloissa sdilytetaan turvavalit, tarjotaan kasidesia ja kasienpesumahdollisuutta seka pide-

taan wc: tilat siisteind. (Suomalaiset ravintolasulun jalkeen, 2021.)



31

5 Tutkimustulokset

5.1 Yleisesti tutkimuksesta

Kyselytutkimus luotiin Google Forms —pohjalle. Vastauksia saatiin 202 kappaletta, mita pidetdan
hyvana. Kyselyyn kerattiin vastauksia huhtikuun 2021 ensimmainen viikko. Kyselyn rakenne joh-
dettiin tutkimuskysymysten pohjalta siten, etta keratyt vastaukset vastaisivat mahdollisimman tar-

kasti tutkimusongelmaan.

Kyselyn julkaisupaikkaa taytyy pohtia kyselyn kohderyhman nakokulmasta. On tarkea ymmartaa,
mika viestintdkanava tai useampikin kanava toimii kyselyn kohderyhmalle parhaiten. Toimitusta-
poja on monia, esimerkiksi sahkoposti, sosiaalinen media tai kyselyn auki pitaminen julkisessa ti-
lassa. Etenkin, jos kysely on suunnattu asiakkaille, on tarkeaa kanavan valinnassa ottaa huomioon,

miten yritys on aiemmin viestinyt asiakkaidensa kanssa. (Kaikkonen, N.d.)

Kyselyn jakamiskanavia lahdettiin pohtimaan siltd kannalta, missa Haranvirta Bar & Cafe on viesti-
nyt asiakkaidensa kanssa. Vastaus oli yksiselitteinen, silla paaasiallinen viestintdkanava on ollut Fa-
cebook —sivut seka Instagram —sivut. Lisdksi mainoksia on kesill3 jaettu paljon Ainekosken seutua
koskeviin suljettuihin Facebook —ryhmiin, kuten Adnekosken puskaradio ja Adnekoski -ryhm3. Ta-
man perusteella kyselya jaettiin kohderyhmalle edelld mainituissa sosiaalisen median kana-

vissa. Tama tapa jakaa kyselya valikoitui, silla vastauksia haluttiin vain ravintolassa vierailleilta asi-
akkailta. Tiesimme, ettad suurin osa kavijoista oli ddnekoskelaisia kesalla 2020, silla ravintolaa ei
mainostettu ulkopaikkakunnilla sekd Covid-19 pandemian takia matkailijoita oli vdhan. Lisaksi ta-
pahtumia ei ollut Covid-19 takia, jolloin niiden kerdamat ihmismaarat laajemmalta alueelta jaivat
tulematta. Perusjoukko tutkimuksessa koostu siis ddnekoskelaisista ja sen lahipaikkakuntalaista,

jotka ovat vierailleet paikassa.

Kyselyn rungossa on hyddynnetty osittain maarallisia elementteja. Nama kysymykset kysytaan ky-

selyn alussa ja ne liittyvat vastaajan taustatietoihin. Niillda maaritetdan muun muassa vastaajan ik,
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sukupuoli ja asuinpaikkakunta ja niiden vastaukset kerrotaan tutkimuksen esittelyn alussa. N&ita
kysymyksia kysytaan siksi, ettd saadaan kerattya dataa ravintolan tdmanhetkisesta asiakaskun-
nasta, josta on konkreettista hyotya yrittdjille jatkossa. Tutkimuksen padpaino on kuitenkin laadul-

listen kysymysten vastauksissa ja niiden pohjalta johdetuissa johtopaatoksissa.

5.2 Tutkimustulosten esittely

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin vastaajan ika. Kysymykseen vastasi kaikki 202 vastaajaa.
Heista 3,5 % eli 7 vastaajaa oli alle 18-vuotiaita. 17,3 % eli 35 vastaajaa sijoittui 18—25 ikdvuoden
valiin. 25-35-vuotiaita oli 34 vastaajaa eli 16,8 %. 35-50-vuotiaita oli 68 vastaajaa eli 33,7 % ja yli
50-vuotiaiden maara oli 58 vastaajaa eli 28,7 %. Nain ollen vastauksia saatiin kaikilta ikaryhmilta.
Toinen kysymys koski vastaajan sukupuolta. Naisia vastaajista oli 68,8 % eli 139 vastaajaa ja miehia

taas 30,7 % eli 62 vastaajaa. Vastaus saatiin 201 vastaajalta.

Ainekoskelaisia vastaajista oli 183 eli 90,6 %. 14 vastaajista eli 6,9 % oli lihipaikkakuntalaisia. Yksi
ilmoitti olevansa kesamokkilainen seka 4 ilmoitti olevansa vierailija tai matkailija. Kaikki 202 vas-
taajaa vastasivat kysymykseen. Vastauksia saatiin siltd kohderyhmalta, milta haluttiinkin. Vastaa-
jilta kysyttiin vield, suosittelisivatko he paikkaa tutuilleen. 23 vastaajaa eli 11,6 % ei suosittelisi,

mutta loput 175 vastaajaa eli 88,4 % suosittelisi. Vastauksia saatiin 198 kappaletta.

Vastaajilta kysyttiin, ettda mista he ovat kuulleet yrityksesta. Vastauksista sai valita useita eri vaih-

toehtoja. 127 vastaajaa oli kuullut ravintolasta sosiaalisesta mediasta. Kaksi vastaajaa kertoi kuul-
leensa googlesta. 75 vastaajaa kuuli tutulta ja 51 naki lehdesta. Ohimennen paikan naki 83 vastaa-
jaa. Tastd voimme todeta, ettd sosiaalisen median kautta kuultiin paljon, silla siella ravintola viesti
ja markkinoi. Paljon oli my0s vastaajia, jotka nakivat ohimennen, mika oli odotettavaa, silla paikka
sijaitsee keskeisella paikalla ja yleisten lenkkeilymaastojen vieressa. Lehdesta ravintolan saattoi

ndhda yhdesta lehtimainoksesta tai sitten yrittajista tehdyista lehtihaastatteluista.

Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin, mika ravintolan toiminta kosketti kyseista vastaajaa. Tassa
kysymyksessa sai valita monta vaihtoehtoa. 192 vastasi kysymykseen. Lounasruokailu kosketti 22
vastaajaa, ruokailu maanantain ja torstain valissa kosketti 47 vastaajaa, ruokailu perjantain ja sun-

nuntain valilla kosketti 98 vastaajaa. Kahvi, tee tai virvoitusjuoma koketti 48 vastaajaa, ja 33 vas-



33

taajaa kosketti kahvin, teen tai virvoitusjuoman kanssa nautittu makea leivonnainen. Jaatelotar-
joilu kosketti 80 vastaajaa ja anniskelutarjoilu 98 vastaajaa. Naiden lukujen valossa viikonlopun
ruokailu, anniskelutarjoilu seka jaatel6tarjoilu olivat eniten asiakkaita koskettaneet toiminnot.
Myds kahvittelu kosketti, mutta esimerkiksi lounasruokailun luvut jdivat odotetusti alhaisiksi. Ruo-
kailu viikolla kosketti vahemman kuin viikonloppuna. Tasta voimme saada suunta siihen, mihin ra-

vintolan toiminnassa kannattaa panostaa.

Vain 12 vastaajaa eli 5,9 % ei ollut vieraillut kertaakaan kesalla 2020 Haranvirta Bar % Cafessa. Yh-
den kerran vierailleita oli 55 vastaajaa eli 27,2 %. Useamman kuin kerran ravintolassa oli vieraillut
135 vastaajaa eli 66,8 %. Vastauksia saatiin kysymykseen 202 eli kaikki vastasivat. Luotettavuuden

kannalta vain pieni prosentti vastaajista ei ollut vieraillut paikassa.

Kahdeksannessa kysymyksessa kysyttiin, mika olisi saanut vastaajan vierailemaan Hardnvirta Bar &
Cafessa useammin. Vastausvaihtoehtoja oli annettu valmiiksi monta ja lopussa oli viela avoin vas-
tausvaihtoehto. Seuraavaksi kasitelldaan valmiit vastausvaihtoehdot. Useammin olisi saanut vierai-
lemaan 68 vastaajaa katetulla alueella ja sdasuojalla. 58 vastaajaa olisi vieraillut, jos ruokalista olisi
ollut miellyttavampi itselleen ja 34, jos kokonaistarjonta olisi ollut parempi. Paremman palvelun
perassa olisi tullut kahdeksan vastaajaa ja toiseen sijaintiin olisi tullut kolme vastaajaa. Vain aikui-
sille suunnattua palvelua olisi halunnut kolme vastaajaa ja taas parempien lastenvaihtoehtojen pe-
rassa kahdeksan vastaajaa. Halvemmat hinnat olisi houkutellut 40 vastaajaa ja kasvisruoka —ja eri-
koisruokavaliovaihtoehtoja olisi halunnut 20 vastaajaa. Esiintyja olisi vetanyt 53

vastaajaa vierailemaan useammin. 52 kuitenkin vastasi, ettd mikdan edella mainituista ei olisi saa-
nut vierailemaan useammin, vaan kaikki oli nyt jo hyvin. 20 vastaajaa vastasi kohtaan muu, mika.
Nama kaikki vaihtoehdot on otettu huomioon tarjooman ja toiminnan kehittamista kasittelevissa

ajatuskartoissa.

Yhdeksas kysymys oli arvosanananto kysymys liittyen ravintolan tarjontaan. Arvosanaa kysyttiin
asteikolla 1-5 viiteen eri tarjontaan liittyvaan osa-alueeseen. Ne olivat ruuan maistuvuus, an-
noskoot, ruokalistan monipuolisuus ruokalistan laajuus seka hintataso. Ruuan maistuvuuteen vas-
tasi 181 ja niista muodostunut keskiarvo oli 3,81. Annoskokoon vastasi 184 vastaajaa ja keskiarvo
oli 3,36. Ruokalistan monipuolisuuteen vastasi 184 vastaajaa ja keskiarvo oli 2,70. Ruokalistan laa-

juus oli hyvin samanlailla ymmarrettavissa olevan kohta kuin edellinen, joten naitd kahta kohtaa
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katsotaan yhtena kohtana. Ruokalistan laajuuteen kuitenkin vastasi myos 184 vastaajaa ja kes-

kiarvo naita oli 2,66 eli hyvin sama kuin edellinenkin. Hintatasoon vastasi 189 vastaajaa ja kes-

kiarvo oli 2,97.
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Kuvio 3. Tarjooma ajatuskartta

Arvosanakysymyksen jalkeen oli kysymys, mita olisit toivonut ruokalistalta. Kysymys oli avoin, eika
siind ollut vastausvaihtoehtoja. Vastauksissa toistui muutama isompi elementti, jotka ryhmitel-
tiin ajatuskarttaan (ks. kuvio 3) ja niiden alle koottiin vastaajien kommenteista saatuja pienempia
kokonaisuuksia. Ruokalistan laajuutta kommentoitiin liilan suppeaksi ja haluttiin enemman vaihto-
ehtoja, monipuolisuutta ja myds lapsille vaihtoehtoja. Esille nousi my6s rohkeampien valintojen
kdytto. Ruuan laatu ei tyydyttanyt, seka raaka-aineita toivottiin |aheltd ja tuoreina. Suoria ruo-
kaehdotuksia tuli ja niita olivat muun muassa burgeri, pitsa, salaatit ja pienet suolaiset, joista vas-
tauksissa korostui etenkin burgeri ja raikkaat salaatit. Itse ruuan lisdksi toivottiin itsetehtyja leivon-
naisia, jalkiruokavaihtoehtoja seka pallojaatelon lisdksi irtojaateloa. Ylipaataan ruualta odotettiin
kevyempia vaihtoehtoja, raikasta ja terveellista seka lisaksi gluteiinittoman ja erikois- ja kasviruo-
kavalion huomioiminen. N&itd huomioitiin aivan liian vahan kesalla 2020. Hintatasosta nousi esille

kaksi pointtia, yleisesti halvemmat hinnat seka hinta-laatusuhteen parantuminen.
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Arvosanat kysyttiin asteikolla 1-5 yhdeksaan toimintaan liittyvaan osa-alueeseen. Ne olivat yleisar-
vosana, asiakaspalvelu, siisteys, yleisilme, viihtyvyys, |0ydettavyys, aukioloajat, sijainti seka markki-
nointi ja viestinta. Yleisarvosanaan vastasi 191 vastaajaa ja keskiarvo oli 3,58. Asiakaspalveluun
vastasi 191 vastaajaa ja keskiarvo oli 3,84. Siisteyteen vastasi 192 vastaajaa ja keskiarvo oli 3,76.
Yleisilmeeseen vastasi 191 vastaajaa ja keskiarvo oli 3,57. Viihtyvyyteen vastasi 191 vastaajaa ja
keskiarvo oli 3,54. Loydettavyyteen vastasi 191 vastaajaa ja keskiarvo oli 3,84. Aukioloaikoihin vas-
tasi 191 vastaajaa ja keskiarvo oli 3,30. Sijantiin vastasi 191 vastaajaa ja keskiarvo oli 4,12. Markki-
nointiin ja viestintdan vastasi 189 vastaajaa ja keskiarvo oli 3,14. Tastda voimme huomata, etta si-

jainnista pidetaan, mutta muuten toiminta on liian keskinkertaista.
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Kuvio 4. Toiminta ajatuskartta
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Arvosanakysymyksen jalkeen kysyttiin, mitd parannettavaa Haranvirta Bar & Cafen toiminnassa
olisi mielestasi ollut. Vastauksista koottiin isompia kokonaisuuksia (ks. kuvio 4). N&ita ovat mai-
nonta ja viestinta, aukioloajat, palvelu, viihtyvyys, oheistoiminta seka musiikki. Markkinoinnista,
mainonnasta seka tapahtumien tiedottamisesta toivottiin parempaa. Lisdksi ulkopaikkakuntalaisia
tulisi huomioida eli mainontaa tulisi olla muuallakin kuin Adnekosken kanavissa. Aukioloajoista toi-
vottiin pidempaa aukioloa etenkin viikonloppuisin. Lisdksi esille nousi, etta asiakas oli tullut pai-
kalle mielestdaan hyvalla saalla, mutta ravintola ei ollut ollut auki. Tastda voimme paatella myos vies-
tinnan tarkeyden. Jos paikan aukioloajat ovat sdasta riippuvaiset, olisi asiakkaille hyva viestia
selkedsti siita, miten paikka on auki. Itse palvelussa kehitettavaa olisi etenkin pitkissa odotus-
ajoissa, jotka korostuvat hyvalla saalla, kun ihmisia on muutenkin paljon. Palvelua luonnehdittiin

myo6s epaammattimaiseksi.

Yhtena tarkeimmista tutkimuksen tuloksista esille nousi viihtyvyys. Viihtyvyydesta yleisesti toivot-
tiin tyontekijoiden taukopaikan vaihtamista parempaan paikkaan. Kesalla 2020 taukopaikka oli asi-
akkaille nakyvassa paikassa. Paikkaa luonnehdittiin lilan kioskimaiseksi niin hienolle paikalle ja siis-
teyden yllapitamista pidettiin tarkeana. Ylipaataan paikan haluttaisiin olevan viihtyisampi.
Yleisilmeeltdan sisustukseen toivottiin kehitysta ja yhtendisempaa ilmetta. Ravintolan kalusteista
saatiin palautetta, ettd ne saisivat olla siistimmat ja laadukkaammat. Lavoista tuli tikkuja ja ne oli-
vat kovia istua seka poyta oli lilan matalalla sydmista ajatellen. Aurinkovarjoja toivottiin enemman.
Paikassa ei ole katettua tilaa asiakkaille ja sen olivat huomanneet myos vastaajat. Toivottiin ka-
tosta sdasuojaksi tuulelta, sateelta ja auringolta sekad harmiteltiin sitd, ettd paikka on niin saariip-
puvainen. Paikassa soi usein radio, johon ei kesalla kiinnitetty huomiota. Vastaajien kehitysehdo-
tuksena ja kommenttina nousi paljon esille musiikkivalinnat ja etenkin se, ettei se sopinut paikan
kauniiseen miljéoseen ja sijaintiin. Mieluummin olisi jopa ilman musiikkia, kuin hairitsevan radion

kanssa. Kehitysidea oli todella hyva.

Kesalla 2020 ei jarjestetty yhta musiikki esiintyja lukuun ottamatta mitaan tapahtumaa tai ohjel-
maa. Osasyyna oli tietysti koronapandemian aiheuttamat rajoitukset, mutta ohjelman jarjestami-
seen ei myoskaan kiinnitetty huomiota. Toimintaan toivotaan tapahtumia, live musiikkia, esiintyjia,
ohjelmaa etenkin viikonloppuisin, visailua, vuokrapeleja ja lapsille tekemista esimerkiksi varityskir-

jojen merkeissa. Lapsien huomioiminen oli todella hyva kehitysehdotus ja se koetaan tarkeéksi.



Samalla Kiva, patsty Ruokaa ja

Ruokailu- tyylilla kuin laadukas kelilaor;\g:il:la juomaa

mahdollisuus ja illalla kesélla ruokapaikka mukaillen
kavereiden kanssa 2020

istuminen

Kevyttd
kesdruokaa

Hyvaa
ruokaa ja
juomaa

Ruokaa,
anniskelua,

Livemusiikkia kahvia, jaateloa,

ja esiintyji Millaista toimintaa elavaa musiikkia
tarjoava .
paikka jatkossa
haranvirran Tyylikasts,
Ensi kes&na rantaan? hyvaa
takaisin ruokaa
(Haranvirta
Bar & Cafe) s
Syotavaa ja
juotavaa
kaikille
vauvasta

lllan istuminen
pikkusuolaisen
ja virvokkeiden

kanssa

vaariin

Hampurilaisia,
salaatteja ja
Pikaruokaa jaateloa
tarjoava
ravintola

Jadteloa

Vastaava,

mutta
paremmin

tehtyna Rento . Esimerkki-
pysahdys- Koko perheen Idyllinen ravintolat:

R ruckapaikka ranta- Laukaan

paikka pélvisin, illalla .
olutta ja viinia ravintola LR
Morton

Kuvio 5. Toiminta jatkossa

Toiseksi viimeisessa kysymyksessa kysyttiin, millaisia ravintolapalveluita vastaaja ylipaataan Haran-

virran rantapuistossa haluaisi olevan jatkossa (ks. kuvio 5). Esille nousi hyvin samantyylinen kon-
septi, millainen Haranvirta Bar & Cafella on. Haluttiin syotavaa, juotavaa, jaatelda ja elavaa musiik-

kia. Yksi vastaaja kiteytti asian hyvin kertomalla, etta samanlainen paikka kuin kesalla 2020, mutta

paremmin tehtyna. Se kiteyttaa idean, miksi tama tutkimus on tehty. Tyyliltdan haluttaisiin idyllista

rantaravintolaa, katettua kesaravintolaa, illanistumispaikkaa, koko perheen ruokapaikkaa seka
yleisesti kivaa, laadukasta ruokapaikkaa. Esille nousi my&s esimerkkiravintoloiksi Haranvirta Bar &

Cafea edeltanyt Konttiravintola Morton seka Laukaan sataman ravintola.
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Kuvio 6. Positiivinen palaute

Viimeinen kohta kyselyssa oli kommenttien seka risujen ja ruusujen ldhettaminen yrittdjille. Risut

tasta kysymyksesta on kasitelty kehittamiskohdissa, mutta tassa nostetaan onnistumisia seka ke-

huja kesdsta 2020 (ks. kuvio 6). Sijaintia seka kaunista paikkaa kehuttiin edelleen. Osan mielesta

kokonaisuus oli toimiva, paikka oli hyva ndin, toivottiin tulevan esikesanakin ja samaan malliin jat-

kossa. Ravintolassa oli kiva kdyda syomassd, ruoka ja ruokalista oli hyva, ruoka oli maistuvaa kesa-

ruokaa ja jatkossakin mielelldan tultaisiin. Yrittajat saivat palautetta iloisesta ja reippaasta asen-

teesta, yrittamisesta nuorena seka hyvasta asiakaspalvelusta.
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Tutkimuksesta johdetut johtopaatokset kdaydaan lapi hyodyntden aiemmin tydssa toteutettua Ha-

ranvirta Bar & Cafen palvelupolkua (ks. kuvio 2). Kehityskohteet ja konkreettiset kehitysideat jae-

taan ennen palvelutapahtumaa, palvelutapahtuman aikana ja palvelutapahtuman jalkeen tapahtu-

viin asioihin. Tutkimustuloksista on koottu isompia kokonaisuuksia (ks. kuvio 7), jotka vaativat

kehittamista.

Verkkosivut

Markki-
nointi-
suunni-
telma

Asiakas-
viestinta

Riittava
henkilosto

Perehdytys

Markkinointi &
Viestintd

Erikois- Kevyet-
ruokavaliot vaihtoehdot

Toimintachje

(Opas) Vaihtuva
menu

Selkedt
tydtoimenkuvat

Henkildston

johtaminen Ruokalista

Yhtendinen
visuaalinen
ilme

Ergonomisemmat
ruokaliuryhmat

Tilanteeseen
sopiva audio

Kuvio 7. Kehityskohdat ja konkreettiset kehitysehdotukset

6.1 Markkinointi, viestinta ja viihtyvyys

vaihtoehdot

Palautteen
Asiakas-

tyytyvaisyy- antamisen
s helppous

mittaaminen

Aktiivinen
palautteen
kerdaminen

Tutkimustuloksista nousi esille markkinoinnin ja viestinnan puute ja lisatarve. Luvussa 4.3. on kayty

lapi, kuinka nykyisin ihmiset etsivat mielelldan tietoa etukateen ravintoloista, esimerkiksi netista.

Ravintolasta halutaan tietaa perustiedot, kuten aukioloajat, sijainti, hinnat, ruokalista, muiden ko-

kemukset, mahdolliset tunnelma- ja annoskuvat seka etenkin nuoria aikuisia kiinnostaa erikois- ja
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kasvisruokavalikoima. Haranvirta Bar & Cafe ei ole panostanut kotisivuihin eika sellaisia ole edes
luotu. Haranvirta Bar & Cafen tdmanhetkisessa viestinndssa on luotettu, ettad paikkakuntalaiset
|oytavat tiedon vain sosiaalisesta mediasta. Tutkimustulosten perusteella ndin ei kuitenkaan ole,
niin Kespron tuottaman tutkimuksen kuin myds tdman tyon tutkimuksen perusteella perustiedot
yrityksesta on |oydyttava myos verkosta. Konkreettinen kehitystarve on siis yksinkertaisten, mutta

informatiivisten kotisivujen tekeminen, jotta yritys on loydettavissa.

Kun kotisivut ovat olemassa, voidaan siirtya markkinoinnin pariin. Tutkimuksessa ilmeni, etta eten-
kin ulkopaikkakuntalaisia ajatellen markkinointia ei ole tehty. Lisaksi voidaan huomata, etta tutki-
musta jaettaessa Haranvirta Bar & Cafen kesan 2020 viestintakanavissa, ei vastauksia saatu kuin
pddasiassa aanekoskelaisilta. Mokkildisia, lahipaikkakuntalaisia tai vierailijoita sielta ei juuri tavoi-
tettu, mista voidaan paatelld, ettei tieto koko paikan olemassaolosta ole mennyt heille ollenkaan.
Tutkimuksessa huomattiin, etta asiakkaita oli tullut paikalle my®os silloin, kun ravintola ei ole ollut
auki. Haranvirta Bar & Cafe oli auki sadvarauksella. Konkreettinen kehitys koskee markkinointi-
suunnitelman tekoa koko vuodelle ja etenkin kesdakuukausille. Markkinoinnin sisalto ja toteutus on

suunniteltava, siten etta se on johdonmukaista ja informatiivista, seka jatkuvaa.

Samoihin kanaviin liittyen asiakkaille viestinndssa on I6ydettava yhtendinen kaytantd. Jos ravintola
on auki sddvarauksella, on asiakkaan pystyttava aina jostain tarkistamaan, onko paikka auki, vaikka
tunti sitten satoi vetta. Hyvaa asiakaskokemusta ei tue millaan tavalla toiminta, jossa asiakas on
paattanyt jo tulla kdyttamaan palveluasi, mutta pettyy siihen, ettei tiennyt aukioloaikoja. Aukiolo-
ajoista tuli kehitysehdotusta myos siitd, etta ravintola voisi olla myohempaan auki. Kesalla 2020
ravintolaa pyoritti itse yrittdjat ja ravintola olikin monena hyvana kesailtana pidempaan auki, niin
pitkdan kuin asiakkaita riitti. Tasta ei tulosten perusteella vain moni tiennyt ja yrittdjat olettivat,
ettei asiakkaita vain ole niin myohaan. Voidaan siis tutkimustulosten perusteella huomata, etta
viestintd aukioloajoista on huonoa, silld potentiaaliset asiakkaat eivat niita tieda tai [6yda mis-

taan.

Tutkimustuloksissa viihtyvyyttd kommentoitiin paljon. Esille tuli, ettd yleinen viihtyvyys ei ole kovin
hyvalla tasolla ja kehitettdvaa on paljon. Kehitysta tulisi tapahtua yleisilmeen ja sisustuksen osalla

sekd kalusteiden kaytannollisyydessa ja musiikkivalinnoissa. Viihtyvyyden puuttuminen on yleisesti
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ravintolan toiminnassa erittdin iso miinus. Asiakaskokemuksen syntymista ja siihen vaikuttavia asi-
oita kdydaan lapi luvussa viisi. Lisaksi luvussa 4.3 on kayty lapi sitd, kuinka ihmiset odottavat ravin-
tolalta yha enemman elamyksia ja kokemuksia, eika niinkaan pelkkaa hyvaa ruokaa. Viihtyvyyden
parannus kehitysehdotuksena ei siis ole toissijainen juttu, vaan maittavan ruuan ympdrille raken-
nettu syy tulla ravintolaan. Sisustuksen ja yleisilmeen kehityksessa tulee ottaa asiakseen suunnitel-
mallisuus ja sitd kautta yhtendinen ilme lapi ravintolan. Kesalla 2020 Haranvirta Bar & Cafessa ei
ollut juuri mitdaan sisustuksellisia ja tunnelmaa luovia elementteja. Ulkotilaan ei tarvita paljoa muu-
toksia, mutta yhden vastaajan sanoin tarvitaan pienia parannuksia sisustukseen. Ravintolaa luon-
nehdittiin myds liian kioskimaiseksi niin hienoon ymparistdédn, joten sillakin nojalla sisustus kaipaa

laatua ja yhtenaisyytta. Visuaalisella ilmeelld luodaan iso osa kokemuksen syntymisesta.

Lisaksi toiminnassa tulee ottaa huomioon ravintolan tyontekijoiden taukotila, joka sijaitsi asiakkai-
den silmien alla. Jatkossa se tulee olla keittiorakennuksen takana ja suojassa siten, ettei taukoaan
viettdva tyontekija ole asiakkaiden edessa. Kesalla 2020 kalusteet olivat lavasohvia ja lavapoytia.
Ne nayttivat kylla kivalta, mutta niin kuin tutkimuksesta voimme johtaa, ne eivat olleet kaytannol-
liset, silld niista oli vaikea sydda. Konkreettinen kehitys jatkoon on kunnolliset ruokapoydat ruokai-
lijoille ja viihtyvyyttakin parantaakseen erikseen oleiluun tarkoitetut sohvamaiset ratkaisut, esi-
merkiksi illanviettoon. Istuimia luonnehdittiin koviksi, joten riittdvaan pehmusteeseen on
panostettava. Aurinkovarjoja ei ollut joka poydassa ja vastaajat olivat myds huomanneet sen kuu-
malla ja aurinkoisella saalla. Kehityksena siis myos aurinkovarjoihin panostaminen joka poytaryh-
maan. Lisaksi katettua tilaa kaivattiin useaan otteeseen. Mikali paikkaan on mahdollista rakentaa
katettua, suojattua tilaa, niin se olisi ehdottomasti kehitysta. Se olisi hyva myés huonompien ke-

lien kannalta, niin ravintola ei olisi sdiden armoilla auki, kuten eras vastaaja harmitteli.

Oheistoiminnan tarpeesta ravintolan toiminnan ymparille vahvistui kuva tutkimuksen vastausten
perusteella. Jatkossa illanistujille olisi hyva olla lainattavia tai vuokrattavia peleja seka toiveissa
nousi myds lasten huomioiminen. Lapset eivat pysy aikuisten ruokaillessa kauaa paikallaan ja heille
toivottiin esimerkiksi varityskirjoja. Nosto oli hyva, silla lapsia ei tosiaan huomioitu kesalld 2020,
mika varmasti verotti lapsiperheiden vierailua ravintolassa. Lapsien huomioimista pitaa kehittaa
jatkossa. Isoimmaksi toiveeksi nousi musiikki ja esiintyjat. Asiakkaat tulisivat tutkimuksen perus-

teella esiintyjien ja erilaisen ohjelman perassa ravintolaan. Konkreettinen kehityskohta on siis ta-
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pahtumakalenterin luonti kesalle ja ohjelmien suunnittelu osaksi ravintolan jokaviikkoista toimin-
taa. Tat3 tukee myds Adnekosken hyvin vihiinen ohjelmatoiminta ylipaataan. Yrittjille itsel-

leen tarkea huomio oli musiikin soitto ravintoalla. Kesalla 2020 usein ravintoalla soi jokin radioka-
nava. Lisaksi musiikkiluvat oli kylla ostettu, mutta mitdan musiikin toistopalvelua ei ollut hankittu,
josta olisi saanut oman listan soimaan. Vastaajien yhtenaiseksi kannaksi nousi hillitty taustamu-
siikki. Jatkossa siis ravintoalla soitetaan miljéoseen sopivaa, hairitsematonta taustamusiikkia ja sen
soittamista varten ostetaan palvelu, johon saa tehtya erilaisia listoja etukateen. Musiikki voi kui-
tenkin olla tilanteeseen sopivaa ja esimerkiksi illanistujille voidaan soittaa erityylista musiikkia, asi-

akkaiden toiveet huomioiden.

6.2 Henkilosto, ruoka ja asiakaspalaute

Palvelusta saatiin tutkimuksessa paljon hyvia kommentteja esimerkiksi ystavallisesta asiakaspalve-
lusta. Joidenkin mielesta palvelu ei kuitenkaan ollut ammattimaista, palvelu kesti liian kauan ja
odotusaika ruuissa venyi pitkaksi. Tahan konkreettisena kehitysehdotuksena on itse henkildstéon
panostaminen. Kesalla 2020 t6issa oli paljon nuoria kesatyontekijoitd, joiden perehdytys oli hyvin
nopea ja suppea. Tyo oli paljon kdytannossa oppimista. Lisaksi ravintolassa kaytettiin 4H:n kautta
hankittuja niin sanottuja 100 tunnin tydntekijoita. Yksi tyontekija teki siis 100 tuntia ja sitten tuli
seuraavaa. Se johti tietysti siihen, ettad palvelun laatu vaihteli liian paljon. Luvussa 4.1 on kayty

lapi asiakaskokemuksen johtaminen, jossa jo pohdittiinkin, etta Haranvirta Bar & Cafen asiakasko-
kemuksen johtaminen jai satunnaisen kokemuksen tasolle. Asiakkaille ei siis pystytty takaamaan
johdettua ja odotettua kokemusta. Kehityksena on palvelun yhtendistaminen tyéntekijéiden katta-
van perehdytyksen avulla seka silla, ettd tyontekijat eivat vaihtuisi koko ajan. Toinen asia on tyo-
toimenkuvien uudelleen jarjestaminen. Etenkin kiireisena aikana kaikki tekivat vahan kaikkea ja eri
paivina eri ihminen oli esimerkiksi ruuanteko vuorossa. Tama johti siihen, etta palvelun lisaksi
myo0s tarjottu ruoka oli yhta epatasalaatuista. Tyonkuvat tulee maarittaa tarkasti siten, etta yksi
ihminen keskittyy yhteen osa-alueeseen, jolloin myds hdanen toimintaansa on helppo johtaa. Koska
kyseessa on kausityo ja vaihtuvat tyontekijat eri tyotehtaville, on laadittava selked toimintaohjeis-
tus. Ohjeistuksen tulee olla helposti omaksuttava ja kdytannonlaheinen, jotta sen voi oppia hel-
posti uusi tyontekija. Nain saadaan aikaa tasalaatuista palvelua. Viimeisena kehityksena on tar-
peeksi suuren tyontekijamaaran palkkaus. Kesalla 2020 sdastettiin siina, etta helteisina ja
kiireisindkdan paivina yksinkertaisesti tyontekijoita oli liilan vahan, jolloin asiakaskokemus karsi niin

pitkissa odotusajoissa, ruuan laadussa, palvelun laadussa kuin myds siisteydessakin. Ndin ollen siis
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pelkka palvelun parantaminen ei riitd sanallisesti vaan palvelevaa henkilékuntaa on oltava tar-
peeksi. Sen lisdksi henkilékunnan tulee olla osaavaa, hyvin perehdytettya ja ennen kaikkea hyvin

johdettua, jotta he voivat tehda tydnsa hyvin ja tuottaa asiakkaille hyvia kokemuksia.

Ruuan laadustakaan ei saatu pelkkda hyvaa palautetta. Syy siihen kaytiin edellisessa kappaleessa.
Ty6toimenkuvan selkeyttaminen antaa ruuan laittajalle aikaa ja luovuutta keskittya tekemaan pa-
rasta mahdollista ruokaa. Sen lisdksi heidan perehdytyksensa on oltava hyva, mutta ennen kaikkea
jokaiselle tarjottavalle tuotteelle tulee olla yhdenmukainen ohje, jonka mukaan tehtyna ruoka on
samanlaista, vaikka sen tekisi eri ihminen. On siis suunniteltava ruuan valmistusta, eikd annettava
liilkaa pdivan ja kiireen vaikuttaa sen laatuun. Kesalla 2020 varmasti laaduttominta ruokaa asiakas
on saanut uuden tyontekijan tullessa ravintolaan, jolloin han on jo paivan jalkeen saattanut tehda
itse ruokaa huonoilla ohjeilla seka kiireessa, jolloin henkilokuntaa ei ole riittanyt ja muun muassa
vhden vastaajan kommentti |0ysista ranskalaisista voi toteutua. Vauhti ei korjaa virheita tassa ti-

lanteessa.

Ruuan laadun lisaksi kritiikkia sai ruokalistan sisalto ja sen laajuus. Ruokalistan sisalté6n on kiinni-
tettdva huomiota, mutta ennen sitad tutkimuksesta nousi esille hyvid pointteja, jotka on otettava
jatkossa huomioon. Niitd ovat muun muassa kasvisruokavaihtoehdot, gluteiiniton ruoka seka kevy-
emmat vaihtoehdot. Kesalla 2020 valikoimassa ei ollut ranskalaisen lisaksi mitdaan kasvisvaihtoeh-
toa ja erikoisruokavalioillekaan ei juuri mitaan [6ytynyt. Kehitettavaa on siis ensin lisata listalle tal-
laiset nykypdivan niin sanotut joka paikan pakolliset vaihtoehdot. Tutkimuksesta saatiin paljon
hyvia esimerkkiruokia, joita listalta olisi hyva I6ytya. Burgeri kommentoitiin monta kertaa, sa-
moin erilaiset salaattivaihtoehdot. Kehitettdavana on siis asiakkaiden toiveisiin huomion kiinnitta-
minen ja niiden tekeminen omaperaisella tavalla, jotta ravintola erottuu edukseen. Kehitysehdo-
tuksena on suunnitella kiertava ruokalista, jolloin pitkin kesaa tietyn pysyvan listan lisaksi
ravintolasta saa eri viikkoina erilaisen spesiaalin aterian. Se auttaa myos saamaan asiakkaita palaa-
maan, kun tarjolla on valilla jotain uutta. Teemaviikonloput olivat suunnitteilla jo viimekesana,
mutta niitd ei kukaan loppupeleissa toteuttanut. Tutkimuksen avulla huomattiin, etta sellaisille
olisi kuitenkin kysyntda. Ravintolan asiakaskokemuksen ja elamyksen luomisen pohjalta eraalta
vastaajalta nousi hyva ehdotus siitd, ettd Haranvirta Bar & Cafen sijainnilla on pitka historia, jota
voisi kdyttaa hyodyksi esimerkiksi ravintolan ruokien nimeamisessa. Kokemus, aitous ja elamys tu-

lisivat juuri tallaisella tarinallistamisella esille.
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Varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen tapahtuva kehitys koskee nimenomaan kehityksen jatku-
moa. Taman tyon avulla on ymmarretty, kuinka tarkeaa asiakaskokemus ja asiakasymmarrys ovat.
Ei auta kerata tietoa asiakkaista joskus, vaan se on jatkuva prosessi. Haranvirta Bar & Cafe ei ke-
salla 2020 kerdannyt mitdaan tietoa asiakkaistaan, paitsi tietysti suullisesti ja kirjallisesti saatu asiak-
kaan omaehtoinen palaute. Palaute suullisesti oli myds suomalaiseen tapaan usein positiivista ja
taman tutkimuksen kaltaiset kehitysehdotukset jaivat saamatta ja kuulematta. On ymmarretty,
ettei ole jarkevaa toimia aina vuotta ja sitten kysya palautetta, vaan opetella jatkuvan asiakasym-
marryksen tarkeys. Jatkuvaa ymmarrysta saadaan tietysti havainnoimalla, mutta konkreettisesti
Haranvirta Bar & Cafeen voisi ottaa kayttoon niin paikan paalla, kotisivuilla kuin myds sosiaalisessa
mediassa annettava palaute. Palautteen anto tulee tehda asiakkaalle mahdollisimman helpoksi.
Ennen kaikkea itse yrityksen tulee olla asiakaslahtdinen, ennen kuin se voi kehittdaa toimintaa asia-
kaslahtoisesti. Tama on kayty lapi luvussa 3.4. On siis haluttava asiakaan parasta ja oltava aidosti
kiinnostunut asiakkaan haluista ja mielipiteista. Lisaksi palautteen kysymisen tavoin reklamoinnin

tulee olla helppoa, nopeaa ja |6ydettavissa.

Kehitettdvia kohteita saatiin tutkimustuloksista paljon. Markkinoinnissa keskeisena on kotisivujen
ja markkinointisuunnitelman teko ja viestinndssa asiakkaille viestimisen tapojen kehittaminen ja
suunnitteleminen. Yhdeksi isoimmaksi kehityskohteeksi nousi henkildston johtamisen kehitys. Ym-
marrettiin henkilost66n panostamisen merkitys ravintolan toimintaan seka ennen kaikkea asiakas-
kokemukseen. Viihtyvyys koettiin huonoksi ja sitda parannetaan uusilla musiikkivalinnoilla, ergono-
misemmilla ruokailuryhmilla seka yhtenaisen visuaalisen ilmeen luomisella miljoéseen sopivaksi.
Ruokalistaan tehdaan parannuksia. Siina huomioidaan kasvisruokailijat ja erikoisruokavaliot, tuo-
daan tarjolle kevyempia vaihtoehtoja seka luodaan kesan ajaksi vaihtuva ruokalista. Asiakastyyty-
vaisyytta mitataan jatkossa aktiivisesti ja asiakkailta kerdataan palautetta. Niiden pohjalta toimin-

taan luodaan jatkuvan parantamisen kulttuuri.
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7 Pohdinta

Taman opinndytetyon tavoitteena oli tutkia, mitka ovat kohdeyritys Hardnvirta Bar & Cafen kehi-
tyskohteet ja miten niitd voidaan kehittaa asiakaslahtoisesti. Tutkimuksentulosten perusteella ta-
voiteltiin konkreettisia parannusehdotuksia ravintolan tuottamaan palveluun ja tarjoomaan. Opin-
ndytetyosta teki erityisen merkityksellista se, ettd kohdeyrityksen yrittajat toteuttivat

tutkimuksen itse oman yrityksensa tarpeisiin. Tutkimuksella oli todellinen tarve vasta-aloitetun yri-

tystoiminnan kehityksessa.

Tutkimustulokset vastasivat asetettuun tutkimusongelmaan. Tulosten perusteella pystyttiin tuot-
tamaan konkreettisia ratkaisuja, jotka ovat kaytantoon otettavissa yrityksen toiminnassa helposti.
Tutkimustulokset paljastivat ravintolan toiminnassa monia yrittajilta taysin epahuomioon jaaneita
asioita. Tulosten avulla nousseisiin epakohtiin pystytdaan nyt puuttumaan ja parantamaan asiakas-

kokemusta.

Tutkimuksen luotettavuutta opinnaytetydssa on pyritty varmistamaan kayttamalla tieteellisesti
oikeiksi todettuja menetelmia ja ohjeistukisa. Asianmukainen Iahdemateriaalin kaytto tekstin tu-
kena ja siihen viittaaminen, siten etta jokaisen tekstikappaleen jalkeen Iahdeaineisto on kerrottu,
seka merkitty lahdeluetteloon. Tutkimuksessa kaytetyt menetelmat ja tutkimusote on perusteltu
kirjallisuutta ja tutkimustyota ohjaavaa materiaalia hyédyntden. Tutkimuksen teoriaosassa kay-
tetty materiaali kerattiin osittani ajankohtaisia tutkimuksia hyoédyntaen, mutta myos kayttden tun-
nettua teoriakirjallisuutta. Tutkimuksessa tuotiin esille my6s ajankohtainen aihe Covid-19. Sen vai-
kutukset tutkimuksen kohteena olevalle alalle ovat valtavat. Kohdeyrityksen toimintaan pandemia
on vaikuttanut huomattavasti ja tulevaisuuden suunnitelmia joudutaan tekemaan vahvasti Covid-
19-pandemiaa silmalla pitdaen. Nain ollen osana tutkimusta haluttiin hyodyntaa ajankohtaisia pan-

demian vaikutuksiin ravintola-alalla perehtyvia tutkimuksia.

Tutkimuksen hyoty on todellinen. Tassa opinnaytetydssa tehdyn tutkimuksen pohjalta kohdeyri-
tyksen yrittajat tulevat muokkaamaan omaa toimintastrategiaansa tutkimustuloksia hyodyntaen
vastaamaan entista paremmin asiakkaiden toiveita. Tutkimustuloksissa esiintynyt positiivinen pa-

laute auttoi yrittdjia vahvistamaan niita kohtia, jotka katsotaan palvelussa hyviksi ja jopa tarkeiksi.
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Eniten positiivista palautetta sai yrittdjien iloinen asenne ja lamminhenkisyys ravintolassa asioi-
dessa, seka tietyt tarjottavat. Tutkimuksen todellisia tuloksia asiakastyytyvdisyyden parantami-
sesta on vaikea arvioida etukateen, mutta tutkimuksen avulla ymmarrettiin tiukan asiakastyon jat-
kumisen merkitys palautteen kerddmisen muodossa. TyOssa kasitelty palvelumuotoilun teoria
osuus antaa hyvat perusteet ja tyokalut palvelun kehittamiselle jatkossa erilaisten kokeilujen

avulla asiakkaiden keskuudessa.

Ty6n yksi suurimpina haasteina oli tutkimusotteen valitseminen. Tydssa haluttiin tuottaa laadul-
lista tietoa, mutta tutkimuksen kohderyhman ollessa melko laaja pelkat haastattelut eivat olisi riit-
taneet ongelman ratkaisemiseksi. Tutkimuksessa nain ollen paadyttiin hydédyntamaan laadullista
kyselytutkimusta, jotta mahdollisimman monen asiakkaan avoin mielipide saataisiin kerattya. Tut-
kimuksen vajaavaisuudeksi voidaan katsoa haastattelujen puute. Jidlkeenpdin voidaan todeta, etta
tutkimukseen olisi ollut hyva liittdda muutama syvaluotaavampi asiakkaan kanssa toteutettu teema-

haastattelu. Talla keinoin olisi voitu paasta viela syvemmalle asiakasymmarryksen luomisessa.

Kokonaisuudessaan tutkimustyota voidaan pitdaa onnistuneena. Se vastasi annettuun ongelmaan ja
tuotti lupauksensa mukaisesti konkreettisia ratkaisuja. Tutkimustyo tuotti myos aihetta jatkotutki-
mukselle. Yritystoimintaa kehitettdessa tullaan entista enemman asettamaan painoarvoa aktiivi-
sen asiakaspalautteen kerdamiselle ja analysoimiselle. Kohdeyrityksen yrittdjat ovat taman tutki-
muksen myo6ta sitoutuneet entistd enemman palveluiden, seka tarjoomansa kehittamiselle
asiakaslahtoisesti. Pienelld paikkakunnalla palveluja on vahan ja niiden vahaisten palvelujen

on vastattava asiakkaiden odotuksia tai yritystoiminta menettda vahaisetkin asiakkaansa.



47

Lihteet

Asiakaskokemuksen johtaminen — Miten johdat yrityksesi asiakaskokemuksen uudelle tasolle?,
N.d. Kirjoitus Trustmaryn verkkosivuilla N.d. Viitattu. 26.04.2021. https://www.trust-
mary.com/fi/blogi/asiakaskokemus/asiakaskokemuksen-johtaminen-miten-johdat-yrityksesi-asia-

kaskokemuksen-uudelle-tasolle/

Asiakaskokemuksia kannattaa johtaa, 2020. Kirjoitus mcs.fi verkkosivulla 17.06.2020. Viitattu
15.04.2021. https://mcs.fi/asiakaskokemuksia-kannattaa-johtaa/

Bergstrom, S & Leppanen, L. 2015. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki: Edita. Viitattu
15.04.2021. https://janet.finna.fi/Record/jamk.992839514806251

Kaikkonen, M N.d. Kyselyt haltuun: Kuinka toimitat kyselyn vastaajille? Kirjoitus Zef blogissa N.d.
Viitattu 22.04.2021. https://www.zef.fi/fi/blogi/kuinka-toimitat-kyselyn-vastaajille-onnistuneesti

Kananen, J 2015. Opinndytety0n kirjoittajan opas. Jyvaskyla: Jyvaskylan ammattikorkeakoulu.

Kananen, J 2016. Opinndytetyon ja pro gradun ohjaajan opas. Viitattu 28.04.2021. https://ja-
net.finna.fi/Record/jamk.993191014806251

Kananen, J 2017. Laadullinen tutkimus pro graduna ja opinndytetyona. Viitattu 28.04.2021.
https://janet.finna.fi/Record/jamk.993276444806251

Koivisto, M 2019. Palvelumuotoilun bisneskirja. Alma Talent

Kulmala, H & Tuurala, M. 2021. Yrittdjat. Haranvirta Bar & Cafe. Suullinen tietolahde palvelupo-
lusta. 15.04.2021

Laadullisen tutkimuksen tekeminen, N.d. Kirjoitus Survey Monekyn verkkosivuilla N.d. Viitattu
14.04.2021. https://fi.surveymonkey.com/mp/conducting-qualitative-research/

Lehtonen, T 2013. Tiimiakatemia. Jyvaskyla: Jyvaskylan ammattikorkeakoulu.

Loytana, J &Kortesuo, K 2011. Asiakaskokemus. Helsinki:Talentum.

Miettinen, S 2016. Palvelumuotoilu. Savonian-ammattikorkeakoulu

Paakari, M 2018, Ravintolaruokailun trenditutkimus 2018. Viitattu 24.04.2021.
https://mb.cision.com/Public/441/2696730/b7b06faaeb2ab756.pdf



48

Ravintolaruokailun trenditutkimus 2020: Ravintolaruokailu palaa ennalleen koronapandemian jal-
keen 2020, tiedote, MaRa Ry:n tiedote verkkosivuilla 09.12.2020. Viitattu: 20.04.2021.
https://www.mara.fi/ajankohtaista/tiedotteet/ravintolaruokailun-trenditutkimus-2020-ravintola-

ruokailu-palaa-ennalleen-koronapandemian-jalkeen.html.

Ravintolat sulkeutuvat koko maassa perjantaina puolen yon aikaan koronaepidemian vuoksi 2020,
Tyo- ja elinkeinoministerion tiedote verkkosivulla 03.04.2020. Viitattu: 20.04.2021. https://valtio-
neuvosto.fi/-/1410877/ravintolat-sulkeutuvat-koko-maassa-perjantaina-puolen-yon-aikaan-ko-

ronavirusepidemian-vuoksi.

Stickdorn, M & Schneider, J. 2011. This is service design thinking: basics, tools, cases. BIS pub-
lishers. Viitattu 18.04.2021. https://janet.finna.fi/Record/jamk.992445554806251.

Suomalaisten odotukset ravintoloille 2020, 2019. Frankly Partnersin toteuttama tutkimus Kespron
toimeksiannosta 23.09.2019. Viitattu 22.04.2021. https://mb.cision.com/Pub-
lic/13061/2908471/81e6d9bcec9dbefc.pdf

Suomalaiset ravintolasulun jalkeen, 2021. Kespro tutkimus 23.04.2021. Viitattu 24.04.2021.
https://assets.ctfassets.net/ygsam7930hsq/3gGrl04CnHOCziU-
YvZ7VM8/44ad5eeba5393703a6d69ec266d6b78d/Kespro_Suomalaiset_ravintolasulun_j__lkeen_-
tutkimus_23.4.2021.pdf.

Tuulaniemi, J 2011. Palvelumuotoilu. Himeenlinna: Talentum.

Ulkona syomisen tulevaisuus, 2018. Frankly Partnersin toteuttama tutkimus Kespron toimeksian-
nosta 19.11.2018. Viitattu 22.04.2021. https://www.kesko.fi/contentas-
sets/57de896a04884c6392589e7cbd270f96/kespro-ulkona-syo-misen-tulevaisuus--tutkimus-
2018.pdf

Vilkka, H 2021. Tutki ja kehita. Jyvaskyla: PS-kustannus. Viitattu 28.04.2021. https://www.el-
libslibrary.com/book/9789524517560

Vilkka, H 2007. Tutki ja mittaa: maarallisen tutkimuksen perusteet. Helsinki: Tammi. Viitattu
17.04.2021. https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/98723/Tutki-ja-mittaa_2007.pdf?se-
guence=1&isAllowed=y

Villanen, J 2020. Kehita tai kuihdu. Helsinki: Basam books
Vuori, J N.d. Laadullinen sisdlldnanalyysi. Kirjoitus Tampereen yliopiston tietoarkistossa N.d. Vii-

tattu 18.04.2021. https://www.fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelmaopetus/kvali/analyysitavan-va-
linta-ja-yleiset-analyysitavat/laadullinen-sisallonanalyysi



49

Vaatainen, M 2015. Miksi jokaisen johtajan tulisi ymmartaa asiakkaiden palvelupolku? Kirjoitus so-
lita blogissa 13.03.2015. Viitattu 25.4.2021. https://www.solita.fi/blogit/miksi-jokaisen-johtajan-
tulisi-ymmartaa-palvelupolku

Ulkona syomisen tulevaisuus, 2018. Frankly Partnersin toteuttama tutkimus Kespron toimeksian-
nosta 19.11.2018. Viitattu 22.04.2021. https://www.kesko.fi/contentas-
sets/57de896a04884c6392589e7cbd270f96/kespro-ulkona-syo-misen-tulevaisuus--tutkimus-
2018.pdf

Asiakaskokemuksen johtaminen — Miten johdat yrityksesi asiakaskokemuksen uudelle tasolle?,

N.d. Kirjoitus Trustmaryn verkkosivuilla N.d. Viitattu. 26.04.2021.



Liitteet

Liite 1. Laadullisen kyselytutkimuksen runko

1. Ikasi
o alle 18-vuotias
o 18-25-vuotias
o 25-35-vuotias
o 35-50-vuotias
o yli 50-vuotias
2. Sukupuolesi
o Mies
o Nainen

3. Mihin seuraavista kuulutte?
o Ainekoskelainen
o Kesamokkildinen
o Lahipaikkakuntalainen
o Vierailija/Matkailija

4. Suosittelitko/olisitko suositellut paikkaa tutuillesi?
o Kylla
o En

5. Mista kuulit kyseisesta yrityksesta? Voit valita useita.
o Sosiaalinen media

Google

Kuulin tutulta

Lehti

Ndin ohimennen

Muu, mika?

O O O O O

6. Mika Haranvirta Bar & Cafen toiminta koskettaa (kiinnostaa) sinua? Voit valita useita

o Lounasruokailu (11.00-13.00)

Ruokailu maanantai - torstai (13.00 eteenpdin)
Ruokailu perjantai — sunnuntai
Kahvi/tee/virvoitusjuoma
Kahvi/tee/virvoitusjuoma + makea leivonnainen
Jaatelotarjoilu

Anniskelutarjoilu

Muu, mika?

O O O O O O O

7. \Vierailitko Haranvirta Bar & Cafessa kesalla 2020?
o Kylla, yhden kerran
o Kylla, useamman kerran
o En

8. Mika olisi saanut sinut vierailemaan Haranvirta Bar & Cafessa useammin? Voit valita useita

50



9.

10.

11.

12.
13.
14.
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Katettu alue/sdasuoja

Itsedni miellyttavampi ruokalista
Parempi palvelu

Parempi kokonaistarjonta

Toinen sijainti

Olisi suunnattu vain aikuisille

Olisi ollut enemman vaihtoehtoja lapsille
Halvemmat hinnat

Esiintyjid/ohjelmaa

Kasvisruoka — tai erikoisruokavaliovaihtoehdot
Ei mikaan naista, kaikki oli hyvin

Muu, mika?

O O 0O O O O O O O 0 O O

Anna arvosanasi tarjontaan liittyen (1-valttava, 2-tyydyttava, 3-hyva, 4-kiitettava, 5-erinomainen)
1 2 3 4 5

Ruuan maistuvuus

Annoskoot

Ruokalistan monipuolisuus

Ruokalistan laajuus

Hintataso

Mita olisit toivonut ruokalistalta?

Anna arvosanasi toimintaan liittyen (1-valttava, 2-tyydyttava, 3-hyva, 4-kiitettava, 5-erinomainen)
1 2 3 4 5

Yleisarvosana

Asiakaspalvelu

Siisteys

Yleisilme

Viihtyvyys

Loydettavyys

Aukioloajat

Sijainti

Markkinointi/viestinta

Mita kehitettavaa Haranvirta Bar & Cafen toiminnassa olisi mielestési ollut?

Millaista ravintolapalvelua toivoisit Haranvirran rantapuistossa olevan jatkossa?
Mika meni hyvin?



