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Taman opinnaytetyon aiheena on tutkia ja kehittdd Ravintola Wanhan Myllyn
asiakaan asiakaskokemusta ja tyytyvaisyytta ravintolan palveluun. Tutkimuk-
sessa tutkittiin asiakaspalvelun laatua ja asiakkaan kokemusta ja tavoitteena
oli selvittdd, minkéalainen on Ravintola Wanhan Myllyn asiakkaan kokonaisval-
tainen kokemus ja tyytyvaisyys. Tydssa selvitettiin myods, millaiseksi asiakkaat
mieltavat ravintolan palvelun laadun. Kohderyhmana olivat tutkimuksen aikana
ravintolassa asioineet asiakkaat. Tutkimuksen avulla toimeksiantaja sai néke-
myksen sen hetkisesta asiakkaan kokemuksesta ja palvelun laadusta seka
mahdollisia kehitysideoita. Tutkimuksen vastausten pohjalta Ravintola Wan-
halle Myllylle annettiin kehitysideoita.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys kasittelee asiakaskokemusta, asiakas-
tyytyvaisyytta seka palvelua ravintola-alan nakékulmasta. Ensimmaisena ava-
taan asiakaskokemusta, minka jalkeen kasittelyssa on sen muodostuminen ja
kehittaminen, asiakastyytyvaisyys seka asiakasymmarrys. Naiden jalkeen ka-
sitelladn palvelun késitetta, palvelun laatua ja mittaamista, palvelumuotoilua ja
palvelupolkua. Lopuksi avataan Ravintola Wanhan Myllyn asiakkaan palvelu-
polkua.

Tutkimusmenetelména kaytettiin padasiassa kvantitatiivista menetelmaa. Ky-
sely toteutettiin sahkodisena ja paperisena Webropol-verkkosivujen avulla hy6-
dyntaen my6s muutamia laadullisia kysymyksia. Menetelméan kayttdé nakyy tut-
kimuksessa muun muassa muutamalla avoimella palautekysymyksella. Pape-
risia lomakkeita jaettiin vain ravintolassa paikan paalla, ja lomakkeiden ylareu-
naan liitettiin QR-koodin, jotta asiakkailla oli mahdollisuus paattaa milla tavoin
kysely taytetdan. Lomake sisélsi vastaajien taustatietoja seka Ravintola Wan-
haa Myllya koskevia kysymyksia. Se toteutettiin aikajaksolla 5.10.—23.10.2021
ja siihen vastasi yhteensa 41 asiakasta.

Tutkimuksen tulokset osoittivat Ravintola Wanhan Myllyn asiakkaiden olevan
paadosin tai lAhestulkoon tyytyvaisid saamaansa palveluun, ravintolan tiloihin
seka ruoka- ja juomavalikoimaan. Vastauksista saadut kehitysideat pohjautu-
vat teoreettiseen viitekehykseen seka kyselysta saatuihin vastauksiin. Kehitys-
ideat koskivat lahinna ruokalistan paivitystd muun muassa lisddmalla enem-
man kasvis- ja vegaani vaihtoehtoja. Vastausten perusteella voidaan paatella
Ravintola Wanhan Myllyn asiakaskokemuksen seka -tyytyvaisyyden olevan
korkea.

Asiasanat: asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyys, palvelun laatu, kvantitatiivi-
nen tutkimus
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ABSTRACT

The objective of this thesis was to examine and develop the customer experi-
ence and satisfaction in the restaurant Wanha Mylly and to clarify how cus-
tomers perceive the quality of the service. With the help of this study, the res-
taurant got a better idea of the customers’ experience at the moment and
knowledge about their service quality. Based on the answers of the study, de-
velopment ideas were given to Wanha Mylly.

The theoretical framework discusses customer experience, customer satisfac-
tion and service from the point of view of the restaurant. The customer experi-
ence is explained first, followed by forming and developing the experience,
customer satisfaction and customer understanding. Then the concept of ser-
vice, service quality and its measuring, service design and service path are
addressed. Lastly the service path of the customer of Wanha Mylly is ex-
plained.

The research method used was mainly quantitative. The survey was executed
digitally using the Webropol website and on paper, also utilizing a few qualita-
tive questions. The use of the qualitative method is seen in the study with a
few open feedback questions among others. The paper forms were only dis-
tributed in the restaurant and a QR code was attached at the top of the forms
for customers to decide how to complete the survey. The form contained the
interviewees' background information and questions about restaurant Wanha
Mylly. The survey was open between 5. October - 23. October 2021, and 41
customers responded to it.

The results of the study showed that the customers of the restaurant Wanha
Mylly are mainly satisfied with the service they received and the facilities of
the restaurant, as well as the selection of food and beverages. The develop-
ment ideas were received from the answers are based on a theoretical frame-
work and on answers that have been received from the survey. The develop-
ment ideas were mainly about updating the menu by adding vegetarian and
vegan options among other things. Based on the answers, it can be stated
that the customer experience and satisfaction with restaurant Wanha Mylly is
high.

Keywords: customer experience, customer satisfaction, service quality, quanti-
tative study
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1 JOHDANTO

Opinnaytetydmme kasittelee asiakastyytyvaisyystutkimuksen suunnittelua ja
toteuttamista Ravintola Wanhaan Myllyyn. Tutkimus toteutetaan asiakastyyty-
vaisyyskyselyn avulla. Toimeksiantaja valikoitui tydhistorian kautta, silla toinen
meista tyoskentelee kyseisessa ravintolassa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn te-
keminen on tarkea osa asiakaskokemuksen ymmartamista, ja naita asioita
tahdomme harjoitella seké oppia. Taméan vuoksi aiheen rajaus onnistui suh-
teellisen helposti ja vaivattomasti. Toimeksiantajallamme ei nykyisen tiedon
mukaan olla aikaisemmin tutkittu asiakkaan kokonaisvaltaista asiakaskoke-
musta tai palvelun laatua, joten aihe oli my6s heille erittain ajankohtainen ja
tarkea. Asiakastyytyvaisyytta olisi kuitenkin hyva tutkia sdanndéllisin valiajoin,
jotta olisi mahdollista saada reaaliaikaista tietoa asiakkaan sen hetkisesta ko-
kemuksesta. Valitettavasti emme |oytaneet muita Ravintola Wanhan Myllyn
tutkimuksia, joita olisimme voineet hy6dyntaa.

Opinnaytetydémme antaa toimeksiantajalle kokonaisvaltaisemman nakemyk-
sen tamanhetkisesta asiakastyytyvaisyydesta ja asiakaskokemuksesta, kehit-
tamisehdotuksia kyselysta saaneiden vastausten perusteella seka tyokalun
asiakaskokemuksen mittaamiseen. He saavat tekemamme kyselylomakkeen
pohjan, jota voivat jatkossa halutessaan hyodyntaa. Tarkeimpia tutkimuskysy-
myksia tydssamme ovat: Mika on ravintolan palvelun ja asiakastyytyvaisyyden

taso? Millainen on Ravintola Wanhan Myllyn asiakkaan asiakaskokemus?

Tutkimus toteutettiin padasiassa maarallistd menetelmaa kayttaen, mutta kay-
timme myo6s laadullista tutkimusmenetelméaa taydennyksena. Tutkimuskyselyn
luomisessa kaytettiin Webropol-verkkosivua, jonka kautta luotiin kummatkin
séhkadinen ja paperinen kyselylomake. Paperisiin lomakkeisiin liitettiin QR-koo-
dit, jotta asiakkaalla oli mahdollisuus paattaa, milla tavoin han vastaa kyse-
lyyn. Kyselyn paatyttya kirjasimme paperiset vastaukset manuaalisesti jarjes-
telmééan saadaksemme kattavan raportin kaikista vastauksista. Taman jalkeen
vastaukset analysoitiin yhdesséa ja vastauksista saatujen palautteiden pohjalta

kirjasimme kehitysideat ylos.
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Opinnaytetydmme koostuu johdannosta, toimeksiantajan esittelysté, teoreetti-
sesta viitekehyksesta, asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisesta ja tutkimus-
menetelmista seka tutkimuksen tuloksista, tutkimuksen reliabiliteetista ja vali-

diteetista, kehittamisideoista ja pohdinnasta.

Teoreettinen viitekehys muodostuu asiakaskokemuksen mittaamisesta seka
kehittamisestd, asiakastyytyvaisyydesta ja asiakasymmarryksesta, palvelun
laadusta ja taman mittaamisesta, palvelumuotoilusta, palvelupolusta teoriana

seka Ravintola Wanhan Myllyn palvelupolusta.

Tutkimuksen tavoite ja toteutus-luvussa kasitellaan tutkimuskysymykset, miten
tutkimus kaytannossa toteutettiin, kaytetysta maarallisesta seka laadullisesta
tutkimusmenetelmasta teoriassa ja milla tavoin naitd hyddynnettiin tassa tutki-
muksessa. Tutkimustulokset-luvussa havainnollistetaan kyselysta saatuja vas-
tauksia teoriana diagrammeja hyddyntaen. Kerrotaan, saavutettiinko tutkimuk-
sen tavoitteet ja kasitelladan myds tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia
seka miten ne nakyvat tassa opinnaytteen toteutuksessa. Sen jalkeen avataan
tarkeimmat tulokset ja pohditaan tutkimuksen aikana ilmenneita mahdollisia

ongelmia tai miten olisi voitu asiat tehda toisin.

Tarkeimmissa tuloksissa kasitellaan ennalta mietittyé hypoteesia ja yhdiste-
tdan tulokset johdannossa seka tietoperustassa esitettyihin taustoihin. Tulki-
taan myos paatulokset ja niiden merkityksen seka esitellaan saatuja vastauk-
sia alussa mainittuihin tutkimuskysymyksiin. Pohdimme naiden lisaksi tekijoita,
jotka ovat mahdollisesti voineet vaikuttaa saatuihin vastauksiin. Lopussa an-
namme tulosten pohjalta kehittdmisehdotuksia ja kerromme loppupéatelmia.

2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Tama luku kasittelee toimeksiantajaamme Ravintola Wanhaa Myllya, tdman
sijainnin historiaa seka nykyista tilannetta. Luvussa kerrotaan my6s muun mu-
assa ravintolan asiakaskapasiteetista, ruokalistoista, miljodstd, saavutuksista,
toimialasta ja omistajista, sek& miten 1700-luvun kartanon pehtorin tupa muut-
tui hiljalleen suosituksi ensiluokkaiseksi neljan (Google arvostelut) tdhden ra-

vintolaksi. Ravintola Wanhan Myllyn omistaa Erkki Meloni, ja se kuuluu Vinclar
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Oy-yritykseen, jonka paatoimiala on ravintola, mutta muun muassa myds kar-
tano, pihviravintola, kortteliravintola, seurusteluravintola seka a la carte -ravin-

tola. (Wanha Mylly s.a.)

Ravintola Wanha Mylly on toiminut jo yli 50 vuotta Helsingin Herttoniemen kar-
tanon pehtorin tuvassa. Ravintola on ikdansa nahden kaunis ja tunnelmallinen
matalakattoinen rakennus, jolla on paljon historiaa. Aikaisemmin ravintolan ti-
lat olivat osana entisia tyolaisasuntoja ja nykyaan yksi osa Herttoniemen kar-

tanomuseota. (Wanha Mylly s.a.)

Pehtorin tuvassa on kaksi kamaria, pieni sali seka rauhallinen kabinetti. Ravin-
tolassa sisélla on 74 asiakaspaikkaa. Kamarit seka kabinetti mahdollistavat
esimerkiksi kokousten, perhejuhlien tai yritystilaisuuksien vieton. Kartanon pi-
halla sijaitsee kaunis puutarha seka ravintolan keséterassi, joka sisaltaa jopa
150 asiakaspaikkaa. Liséksi terassin yhteydessa on katettu, lammityksella va-
rustettu Myllyn siipi, johon mahtuu 40 asiakasta. Paikka sopii loistavasti myos

esimerkiksi erilaisten juhlallisuuksien viettoon. (Wanha Mylly s.a.)

Wanhassa Myllyssd maukkaan & la carte -listan liséksi tarjolla on vaihtuva
Mestarin Menu. Erityisruokavaliot otetaan huomioon muun muassa ruokien
laktoosittomuudella seka gluteenittomuudella. Ravintola Wanhassa Myllyssa
otetaan myds vastuullisuus huomioon. Ravintolan laheisyydesséa on Stadin
puutarhurien luomuvihannestila, josta ravintolaan saadaan vihanneksia. Sta-
din puutarhureilla on kaksi luomusertifikaattia (Stadin puutarhuri s.a.). Ruoka-
listoilla vastuullisuus ndkyy myds lihoissa, silla ravintolassa kaytettavat lihat ja

kalat ovat kotimaisia.

Ravintola Wanha Mylly on tullut valituksi Suomen Fine Wine -lehden mukaan
40 parhaimman suomalaisen viiniravintolan joukkoon vuonna 2009. TAman li-
saksi ravintola on yltdnyt korkeaan AAA-luottosuositus luokkaan ja saanut
Kauppalehden myontaman Menestyjayrityksen sertifikaatin vuonna 2015. Ky-
seinen sertifikaatti on suomalaisen kilpailukyvyn ja kehityksen tukipilari ja se
koostuu muun muassa motivoituneesta henkilokunnasta, osaavasta johdosta
seka asiakkaan ymmartamisesta (Alma Talent s.a). AAA-luokituksen saadak-
seen yrityksella tulisi olla erinomaiset taloudelliset tunnusluvut, positiiviset

taustatiedot seka hyvat maksukayttaytymiset. Vain kaksi prosenttia kaikista
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Asiakastiedon luokittelemista yrityksista paasee mainittuun luokitukseen. (Yrit-
tajat s.a.)

Herttoniemen kartano

Herttoniemen kartanon historia alkaa jo keskiajalta. Paikka suunniteltiin alun
perin kaakelitehtaaksi, ja se on toiminut myéhemmin myo6s elokuvien naytta-
mona. Tiluksilla kuvattuja elokuvia ovat muun muassa Rautakylan vanha pa-

roni (1923), seka Katariina ja Munkkiniemen kreivi (1943).

Kartanolla on ollut historiansa saatossa useita omistajia, joista viimeisimman
yksityisen omistajan John Bergbomin kuoltua, suku lahjoitti paikan vuonna
1917 Svenska Odlingens Vanner i Helsinge-yhdistykselle. (Hertonas gard
s.a.) Yhdistys perusti kartanoon museon, ja tdmén pehtoriin -nykyisen Wan-
han Myllyn tiloihin- kahvilan, Herttuaniemen Kahvitupa, joka tuli kuuluisaksi
erinomaisesta kaakaostaan. Svenska Odlingens Vanner i Helsinge-yhdistyk-
sen ansiosta Ravintola Wanha Mylly on saanut suosiota varsinkin ruotsinkie-

listen asiakkaiden keskuudessa. (Wanha Mylly s.a.)

Nykyisin kartanon miljo6 tuo maalaistunnelmaa keskelle kaupunkia. Alueella
toimii Ravintola Wanhan Myllyn ja kartanomuseon lisdksi Knusbackan museo-
maatila, jossa on mahdollista ndhda talonpoikais- ja saatylaisesineistéa. Mu-
seossa jarjestetaan myos opastettuja kierroksia sen ollessa kesakautena tou-

kokuusta syyskuuhun auki sunnuntaisin (Wanha Mylly s.a.)

Herttoniemen kartanon yhteydessa sijaitsee kaunis ja historiallinen puisto,
joka jakautuu kahteen osaan. Kartanon paaovien puolelta puisto on hyvin ba-
rokkilaistyylinen, ja kaakkoiskulmassa taas englantilaistyylinen, romanttinen

maisemapuisto. (Hertonas gard s.a.)

3 ASIAKASKOKEMUS

Luvussa tarkastellaan asiakaskokemuksen teoriaa, sen muodostamista ja eri

tasoja. Luvussa kaydaan lapi myos asiakastyytyvaisyytta ja -ymmarrysta seka



9

asiakaskokemuksen mittaamista ja kehittamista. Tuomme esiin myds Ravin-

tola Wanhan Myllyn jo tiedossa ollutta asiakaskokemusta.

Asiakaskokemus ja asiakastyytyvaisyys ovat eri asioita. Asiakaskokemus syn-
tyy kaikissa asiakkaan kohtaamispisteissa, eli asiakaspolussa. Tulisi siis tun-
nistaa missa ja miten asiakas on kohtaa yrityksen tuotteita, palveluita tai vies-
tintdd. Asiakaskokemuksen ensimmainen vaihe on selvittaa asiakaspolku ja
sen kriittiset kohtaamispisteet kuten verkkonakyvyys, johon kuuluvat kotisivut
ja mainonta, eri asiakaspalvelupisteet kuten ravintola ja sen puhelinpalvelu.
(Wivolin 2021.)

Asiakaskokemus tarkoittaa siis erilaisten kohtaamisten, mielikuvien ja tuntei-
den summaa, jotka asiakas muodostaa yrityksesta ja sen toiminnasta. Mita
vahvemmat asiakkaan tuntemukset ja mielikuvat ovat, sitd vahvempi on myos
asiakaskokemus. Kohtaamisia ja mielikuvia muodostuu asiakkaan ollessa
kontaktissa yrityksen kanssa esimerkiksi kasvotusten, puhelimitse tai interne-
tin valityksella kuten ravintolassa poytavarausta tai tilausta tehdessa. (Loytana
& Kortesuo 2011.) Hyvaa asiakaskokemusta voidaan kuitenkin |&htea tarjoa-
maan vasta, kun ymmarretddn miten ja milloin potentiaaliset asiakkaat kohtaa-

vat yrityksen (Tuulaniemi 2011).

Asiakkaalle syntyy positiivinen kokemus, kun hanet huomioidaan, hanta kuun-
nellaan ja pyritaan ymmartamaan seka vastataan hanen kysymyksiinsa. Posi-
tiiviseen asiakaskokemukseen vaikuttaa vahvasti myos se, etta palvelun laatu
on korkealla ja tehdyt lupaukset pidetaan. (Fischer & Vainio 2014.) Kun luo-
daan asiakaskokemusta, tulisi sen tuottaa asiakkaalle mielihyvaa. Jotta asia-
kas palaisi kokemuksen peraan, tulisi hanen ihastua palveluun. Asiakkaiden
ollessa tyytyvaisia, he mieltavat yrityksen ja tydntekijoiden olevan vilpittdmasti
halukkaita tarjpamaan huippuluokkaista palvelua ja olevan aidosti kiinnostu-
neita taman tarpeista seka asioista. (Korkiakoski & Gerdt 2016.) Ravintola
Wanhassa Myllyssa asiakkaan kokonaisvaltaiseen kokemukseen vaikuttavat
esimerkiksi eri vuorovaikutustilanteet asiakkaan ja henkilokunnan valilla, pal-

velun laatu ja taso seké kohtaamiset eri kosketuspisteissa.

Asiakaskokemukset voidaan jakaa kolmeen eri tasoon. Yksi helpoiten tunnis-

tettavissa oleva osa asiakaskokemusta on asiakkaan seka yrityksen
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kohtaaminen kasvotusten. Toinen asiakaskokemuksen kohtaamisista tapah-
tuu digitaalisessa tai sosiaalisen median ymparistdssa. Viimeinen tasoista on
niin sanottu tiedostamaton tunnekokemus edellisistéa mielikuvista, olettamuk-
sista ja ndkemyksistd. Nama tunnekokemukseen vaikuttavat asiat edistavat
brandikokemuksen syntymista. Kokonaismielikuvan syntymiseen vaikuttavat
esimerkiksi arvostelut, mielikuvat hinnan ja laadun vélisesta suhteesta, mai-
nonta seka ensikohtaaminen eri kohtaamispisteissa. Asiakaskokemuksen eri
tasot liittyvat toisiinsa yhtenaisesti, ja yhdessa kokonaisuudessa saama posi-
tivinen kokemus voi nostaa myds muista kokonaisuuksista saamaa koke-
musta. Esimerkiksi negatiivinen mielikuva yrityksen maineesta voi vaikuttaa
negatiivisesti myos fyysisesti tai digitaalisesti saatuun hyvaan palveluun. (Ah-

venainen ym. 2017.)

3.1 Asiakaskokemuksen mittaaminen ja kehittaminen

Asiakaskokemuksien mittaamista voidaan lahestya usein eri tavoin, mutta on
kuitenkin tarkeda keskittya relevantteihin asioihin, jotka voivat auttaa muodos-
tamaan johtopaatoksia yrityksen johtamisen tarpeista. Loytana ja Kortesuo
(2011) ovat muodostaneet spektrin asiakaskokemuksien mittaamisesta, johon
he ovat jaotelleet mittaamiskeinot aktiivisiin ja passiivisiin keinoihin sen mu-
kaan, saako asiakkaan kokemuksista tietoa aktiivisesti tutkimalla tai kysymalla
vai antaako han palautteen oma-aloitteisesti. Kuvassa 1 on esitetty spektri ja

mittaamisen keinot passiivisista aktiivisiin.

Kohtaamisten
Asiakas-

tyytyviisyys-
tutkimukset  Asiakaspaneelit

analysointi (esim
puhelutallenteista,
Sosiaalisen  sahkoposteista)

; Fokus-ryhmiit
median seuranta 4

Biometriset mittaukset

Reklamaatioiden (esim. katseenseuranta)
analySomh
Mystery Shopping
Palautelomakkeet -tutkimukset

Palautelaatikot

Jatkuvat

Asiakkamn ASIAKASKOKEMUKSEN Bl stekyselyt eri
g MITTAAMISEN KEINOT kosketuspisteisss
antama palaute
Passiiviset Aktiiviset

Kuva 1. Asiakaskokemuksen mittaamisen spektri. (Léytana & Kortesuo 2011)
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Ravintola Wanhalla Myllylla on asiakaskokemusten keradmiseen kaytéssaan
talla hetkella vain passiivisia menetelmia, kuten reklamaatioiden analysointi,

sosiaalisen median seuranta seka kohtaamisten analysointi.

Erilaiset asiatyytyvaisyyskyselyt ovat yksi yritysten eniten kayttamista kei-
noista olla asiakaskeskeisia. Kyselyt voivat olla kuitenkin haastavia, ja keskei-
simpia ongelmia tutkimuksissa ovat muun muassa kyselyiden laajuus ja niiden
asettaminen yrityksen nakdkulmasta asiakkaan sijasta tai vaihtoehtoisesti tu-
losten analysointi on lilan maaritteleméatonta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn on
siis tuotava yritykselle jonkinlaista konkreettista arvoa, etta tutkimuksen teke-
misella olisi jokin merkitys. (Loytana & Kortesuo 2011.) Tutkimuksia olisi myds
syyta tehda usein, silla jo vaikkapa vuodessa asiakkaiden tyytyvaisyyteen liit-
tyvat tekijat voivat muuttua esimerkiksi toimintaympariston tai kohtaamisten
myota (Korkiakoski & Gerdt 2016).

Asiakaskokemusta on aina syyta kehittaa, silla asiakkaan tarpeet halutaan
aina ottaa huomioon ja heille halutaan tarjota parasta mahdollista palvelua.
Asiakaskokemuksen kehittdmiselle ei ole olemassa vain yhta kaavaa, mutta
kehittamisen lahtékohtana tulisi olla se, ettd yritys ymmartaa, millaista asia-
kaskokemusta tavoitellaan. Ennen kuin lahdetddn pohtimaan kehittamismene-
telmi&, on tarkeaa tunnistaa, milla tasolla yrityksen asiakaskokemus on talla
hetkella. Nykyisen asiakaskokemuksen tilan ollessa hyva tai kohtalainen, on
kehittamiselle enemman aikaa kuin silloin, jos yritys jatkuvasti tuottaa negatii-
visia kokemuksia asiakkaille. Liikaa kielteisia kokemuksia tuottamalla yrityksen
asiakaskunta saattaa vahentya nopeallakin tahdilla. Jotta asiakaskokemuksen
kehittdminen olisi tehokasta ja jarkevaa, tulisi siita olla hyotya yritykselle my6s

pidemmalla aikavalilla. (Brusi 2018.)

Brusi (2018) viittaa tekstissaan Gartnerin (2017) tiivistelm&&n asiakaskoke-
muksen kehittdmisen kolmesta perusstrategiasta. Ensimmaisen strategian
mukaan asiakaskokemuksen ollessa huono, pitaisi yrityksen saada perusasiat
kuntoon senhetkista toimintamallia paivittamalla. Tassa vaiheessa ei kuiten-
kaan ole viela tavoitteena tuottaa taydellisid, odotuksia ylittéavia kokemuksia.
Toinen strategia on suunnattu yrityksille, joiden asiakaskokemus on perusta-

solla. Talléin pyritdén ylittdmaan asiakkaan odotuksia henkil6kohtaisen
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palvelun avulla. Tama strategia ei kuitenkaan nosta tai kehita yrityksen toimin-
taa kaikilla sen osa-alueilla. Kolmas strategia on suunnattu pidemmalle aika-
vdlille. Menettelyssa panostetaan monipuolisesti kaikilla osa-alueilla asiakas-
kokemukseen. Tama onnistuu kuitenkin vain perusteellisen asiakasymmarryk-

seen perustuvan strategian kautta, joka yrityksen on syyta tehda.

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Kaikki yritykset tahtovat asiakkaidensa olevan tyytyvaisia. Tyytyvaiset asiak-

kaat ovat yrityksen kasvun nakokulmasta tarkeita, silla he ovat myoés suuri Kil-
pailuetu. Mita tyytyvaisemmat asiakkaat, sitd todennakodisemmin he palaavat
kayttamaan yrityksen tarjoamia palveluita ja suosittelevat sitéa eteenpain.

Ajitin (2013) teorian ja nakemyksien mukaan asiakastyytyvaisyys muodostuu
siitd, miten asiakkaat mieltavat yrityksen tuotteet ja palvelut seka asiakaspal-
velun. Tyytyvainen asiakas on tyytyvainen koko palvelukokonaisuuteen, eika
vain tiettyihin osa-alueisiin. Asiakkaiden tyytyvaisyys on lyhyella aikavalilla os-
tettavissa esimerkiksi hinnoilla, mainoksilla tai erilaisilla houkuttimilla. Pidempi-
aikaisen ja vahvan asiakassuhteen ja tyytyvaisyyden saaminen edellyttaa kui-
tenkin jatkuvasti korkeaa palvelua ja laatua. Palvelun tulisi olla asiakkaalle
aina henkilokohtaista, ja asiakaspalvelijan on oltava lasnéa palvelutapahtuman
aikana. Asiakaskokemukset seka asiakkaan kasitykset esimerkiksi hinnasta ja
yrityksen maineesta vaikuttavat tyytyvaisen asiakkaan ja palveluntarjoajan va-
liseen suhteeseen. Kaikki asiakkaat ovat kuitenkin erilaisia, joten voi olla han-
kalaa yrittaa miellyttaa kaikkia samoilla valinnoilla.

Tulisi muistaa, etteivat asiakkaan uskollisuus ja tyytyvaisyys tarkoita samoja
asioita, vaikka naiden valilla ndhdaankin usein yhtalaisyyksia. Vaikka uskolli-
simmat asiakkaat ovat useimmiten tyytyvaisia palveluun ja tuotteisiin, voi tyy-
tyméattomatkin asiakkaat olla palvelun vakituisia asiakkaita. Tyytymattomat,
uskolliset asiakkaat saattavat valita juuri kyseisen palvelun vaikkapa arvojen,
tuotteiden tai brandin vuoksi. Asiakasuskollisuus ei siis itsessaan riita, vaan
asiakkaat on tehtdva myos tyytyvaisiksi saamaansa palveluun. (Sinijarvi
2015.)
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Ravintola Wanhassa Myllyssé on ollut jo ennen tekem&&mme tutkimusta jon-
kinlainen kéasitys omasta asiakaskunnastaan. Ottaen yli 50 vuoden toiminnan
huomioon, ravintolalla on useita monen vuoden takaa yha uudelleen palaavia
asiakkaita. Tutkimuksemme avulla toimeksiantaja sai tietaa, kuinka usein tut-
kimuskyselyn ajankohtana siihen vastanneet asiakkaat keskimaarin palaavat

yha uudestaan asioimaan kyseiseen ravintolaan.

3.3 Asiakasymmarrys

Tuulaniemi (2011) kertoo asiakasymmarryksen tarkoittavan yrityksen astu-
mista asiakkaan saappaisiin ja ymmartaa todellisuus, jossa he elavat ja toimi-
vat. Yritysten tulisi ymmartaa asiakkaan arvot, tarpeet, odotukset seka todelli-
set motiivit ja sen kasittdminen auttaa yritysta ymmartamaan asiakkaan arvon-
muodostumista. Sita ymmartamalla yritys voi luoda muun muassa uusia pal-

velukonsepteja sek& muista palveluista erottuvia asiakaskokemuksia.

Hyvan liiketoiminnan salaisuus on syvallinen asiakasymmarrys, silla ilman sita
yrityksen tarjoamat palvelut eivat tasmaa asiakkaan halujen ja tarpeiden
kanssa (Dun & Bradstreet s.a). Voidakseen erottua kilpailijoiden joukosta pal-
velulla, on tarkeda panostaa asiakasymmarrykseen. Asiakasymmarrys ei tar-
koita samaa kuin asiakastieto, eiké pelkka tieto ole edes riittava luomaan ym-
marrysta. Jotta asiakassuhde olisi arvokas sen molemmille osapuolille, yrityk-
sen olisi haluttava tutustua asiakkaaseen ja oltava samalla viivalla hanen
kanssaan. (Alma Media 2017.)

Tuulaniemen (2011) mukaan asiakasymmarrysta voidaan kasvattaa tutkimalla
kohderyhman tavoitteita, odotuksia ja tarpeita. Tassa vaiheessa hankitaan ja
analysoidaan tietoa asiakkaista, jonka pohjalta suunnittelu etenee. Tutustu-
malla asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin voidaan yrityksen palvelut seka toi-
mintatavat suunnitella vastaamaan niita. Asiakastiedon saamiselle erinomaisia
keinoja ovat esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyt ja erilaiset muut palaute-

kyselyt.
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4 PALVELU

Tassa luvussa kaydaan lapi palvelua ja mista se muodostuu. Taman liséksi
kasitelladan myds palvelumuotoilun teoriaa, mité on palvelun laatu ja miten sita
voidaan mitata seka mita on palvelupolku ja millainen se on Ravintola Wan-

hassa Myllyssa.

Hyva palvelu on yksi onnistuneen asiakaskokemuksen tekij6ista ja muun mu-
assa sellaista, etta asiakkaasta saadaan uskollinen yrityksen palveluiden kayt-
taja, esimerkiksi ravintolan vakioasiakas. Edes kilpailijan halvempi hinta tai uu-
det tuotehoukutukset eivat niin helposti karkottaisi vakioasiakasta pois. Tyyty-
vaiset asiakkaat suosittelevat todennakodisemmin hyvaa palvelua eteenpain,

tuomalla yritykselle lisda uusia asiakkaita.

Palvelua ei kuitenkaan voida méaaritella yhdella sanalla sen ollessa monimut-
kainen asia. Helpoiten sen kuitenkin hahmottaa ajattelemalla sen olevan pal-
veluntarjoajan seka asiakkaan valinen vuorovaikutusprosessi. Sen tuottami-
seen vaikuttavat muun muassa asiakkaat, asiakaspalvelijat, erilaiset palveluun
liittyvat esineet ja ympéristot. Palvelua voidaan kuvailla monella eri tavalla; ko-
kemus, vuorovaikutus, teko, tapahtuma, jotakuta helpottava toiminta, kulutta-
maton asia tai abstrakti tuote, jonka arvo syntyy ihmisten valisisséa kanssa-
kaymisissa. Yhdessa asiakkaat seka asiakaspalvelijat luovat palvelukokemuk-
sen. Mikali kokemus on huono, ei asiakas enaa tahdo osallistua palvelun ke-

hittdmiseen kyseisessa yrityksessa. (Tuulaniemi 2011.)

4.1 Palvelun laatu ja sen mittaaminen

Gronroos (2015) kertoo, ettei palvelun laatu ei ole niin yksinkertainen asia kuin
voisi luulla, silla myods useimmat palvelut ovat monimutkaisia. Ne koostuvat
prosesseista, joissa tuotantoa ja kulutusta ei pystyta taysin erottamaan ja

joissa asiakas on useimmiten tuotantoprosessissa mukana.

Gronroosin (2015) mukaan "Koettuun palvelun laatuun pohjautuva lahestymis-
tapa ja palveluprosessista ja sen lopputuloksesta saatujen kokemusten ver-
taaminen odotuksiin muodostavat yh& useampien palvelun laatua koskevien
tutkimusten perustan”. Koetun palvelun laatu- malli on luotu ké&sitteelliseksi ke-

hikoksi, joka kuvaa milla tavoin kuluttajat kokevat palvelun ominaisuudet.
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Koettu laatu rinnastetaan yleensa muun muassa palvelun teknisiin erittelyihin.
Todellisuudessa asiakkaat kokevat laadun usein paljon laajemmin ja heidan
kokemuksensa pohjautuvat kaikkeen muuhun kuin teknisiin asioihin. (Gron-
roos 2015.)

Palveluun sisaltyy monia eri tasoisia palvelumuotoja. Kun tiedossa on, miten
asiakkaat kokevat palvelun, voidaan asiakkaiden tyytyvaisyytta selvittaa esi-
merkiksi asiakastyytyvaisyystutkimuksia hyédyntaen. Laadun mittaamisessa
on otettava huomioon, etta mitattava asia on juuri se oleellinen, mink& asiak-

kaat kokevat tarkeédksi. (Grénroos 2015.)

Palvelun laadun mittaamisessa, varsinkin vuorovaikutustilanteissa, useimmi-
ten asiakas kiinnittdd huomionsa vain, jos jokin on tilanteessa epaonnistunut.
Tama on palveluntarjoajalle kuitenkin palvelujen menestymisen kannalta yhta

tarkeita kuin vuorovaikutustilanteet asiakkaan valilla. (Gronroos 2015.)

4.2 Palvelumuotoilu

Tuulaniemi (2011) kertoo palvelumuotoilun olevan prosessi ja tyokalu seké yh-
teisesti jaettu ajattelu- ja toimintatapa, jonka keskiossa on aina asiakas. Pal-
velumuotoilu on samalla luovaa ja analyyttista, ja sen keskeisia tavoitteita ovat
palvelun kayttajalaheinen kehittaminen palvelun vastaten seka asiakkaan tar-
peita, ettd myos palveluntarjoajan tavoitteita (Koivisto, Sdynajakangas & Fors-
berg 2019). Toiminnassa lahestytdan kehitettavaan palveluun kokonaisvaltai-
sesti ja siihen vaikuttavista tekijoistd muodostetaan kokonaiskuva. Palvelu-
muotoilua ei ole rajattu mihink&an tiettyyn osa-alueeseen, vaan se on ennem-
minkin yleinen ajattelutapa, jota kaytetdan kaikkien palveluiden kehittamiseen.
Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuotoilu on konkreettista toimintaa, jonka
avulla voidaan yhdistda kayttajien tarpeita ja odotuksia seké palveluntuottajan

liketoiminnallisia tavoitteita yhdessa toimivaksi palveluksi.

Ihmisen ollessa keskeisené osana palvelua, puhutaan sen yhteydessa asiak-
kaan palvelukokemuksesta. Asiakas muodostaa oman kokemuksensa koetun
palvelutilanteen perusteella aina uudestaan. Tatd kokemusta ei voida konk-

reettisesti suunnitella, mutta palvelumuotoilun avulla pystytd&n optimoida asi-

akkaan asiakaskokemuksensa. Tama onnistuu keskittymalla
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asiakaskokemuksen kriittisiin kohtiin kuten palveluprosessiin, tyétapoihin, tiloi-
hin sek& vuorovaikutustilanteisiin. Myos palvelua hairitsevat tekijat tulisi pois-
taa. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelumuotoilun avulla tehtava kehittdminen voidaan jakaa yhteensa neljaan
eri vaiheeseen: Méaarittele, jossa palvelun kokonaisvaltaista nykytilannetta
maaritellaan ja selkeytetaan tavoitteita ja kerataan kipupisteita, Tutki ja kiteyta,
jolloin tarkennetaan suunnitteluhaaste ja paneudutaan kerddmaan mahdolli-
simman syvallista tietoa palvelun kohderyhmasté, Ideoi, kuvaa sekéa kokeile,
jonka aikana kuvauksien seka konkretisoinnin avulla ideoista syntyy toteutus-
kelpoisia palvelukonsepteja, Testaa ja toteuta, niin kuin vaiheen nimestékin
voidaan paatella, kasittelee se valittujen ideoiden viimeistelya seka toteutta-

mista. (Palvelumuotoilu Palo 2018.)

Koivisto, Saynajakangas ja Forsberg (2019) kirjoittavat kirjassaan Palvelu-
muotoilun bisneskirja, etta palvelumuotoilulla voidaan kehittda myds yrityksen
sisdista toimintaa ja palvelutuotannon tukiprosesseja kuten henkiléston asen-
netta ja kyvykkyytta, motivaatiota, rekrytointia, tydn organisointia, tyorutiineja
ja tyonjakoa. Palvelumuotoilu on myds tarkea tyovaline tyontekijakokemuksen
kehittamisessa, silla taman avulla pyritdan kehittamaan muun muassa pereh-
dytyksia, tyopaikalla viihntymista ja tyon sujuvoittamista, koulutus- ja valmen-
nusmalleja seka kokonaisvaltaista positiivista mielikuvaa tyonantajasta. (Koi-
visto ym. 2019).

4.3 Palvelupolku

Palvelupolkua kasitteleva luku 4.3 perustuu taysin Tuulaniemen (2011) teok-
seen Palvelumuotoilu. Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus ja se
kuvaa, miten asiakas kokee ja kulkee palvelun aika-akselilla. Palvelupolku on
tarkoituksella niin sanotusti rikottu pienempiin osiin, jotta niihin paastaan ka-
siksi ja pystytaan analysoimaan tarvittaessa tarkemmin. Polku koostuu kay-
tdnnon syista eripituisista palvelutuokioista ja palvelun kontaktipisteista. Palve-
lutuokiot voivat siséltaa useita kontaktipisteitd ja ndiden kautta asiakas on Kir-

jaimellisesti kontaktissa palveluun kaikilla aisteillaan.
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Kontaktipisteitda ovat muun muassa ihnmiset, ymparistot, esineet ja toimintata-
vat. Vaikka nailla pyritdankin puhutella asiakasta, voi sanoma silti jostain
syysta olla vaara. Se kontaktipiste, jossa tallaista tapahtuu, pystytdan paikan-

tamaan palvelupolun avulla.

Ihmiskontaktipisteitéa ovat asiakkaat seka asiakaspalvelija. Palveluympéris-
tolla, esineilla ja henkildstén toiminnalla pyritdéan asiakas ohjaamaan tiettyyn
paikkaan kuten ravintolassa istumaan poytaan eika esimerkiksi varastoon tai
keittioon. Tuulaniemi (2011) kertoo palveluntarjoajan pyrkivan siis ennakoi-
maan sekd ohjaamaan asiakkaan toimintaa ennalta suunnitellun asiakkaan

palvelupolun ja kontaktipisteiden mukaan.

Seuraava kontaktipiste on aikaisemmin mainitsemamme ymparisto. Erilaiset
palvelut toteutuvat erilaisissa ymparistdissa. Ne voivat olla joko fyysisia tiloja
kuten ravintola tai virtuaalisia ja digitaalisia ymparistoja, kuten yrityksen kotisi-
vut, mobiilisovellus tai sosiaalinen media. Fyysisissa ymparistoissa asiakkaan
ohjaamisen lisdksi myods vaikuttavat niiden mielialaan esimerkiksi ravintolan
tunnelmalla. Virtuaaliset ymparistot, kuten yrityksen kotisivut, ovat yksi oleelli-
sin osa palvelun kuluttamisen kannalta, silla ne kertovat ja ohjaavat asiakasta
kayttamaan palvelua. Mikali ravintolan kotisivut ovat puutteelliset muun mu-
assa osoitetietojen osalta, tulee tasta kontaktipisteesta jo viallinen, kun asia-
kas ei todennakoisimmin 16yda paikan paalle, eika tule kayttamaan enaa ta-
man yrityksen palveluita. Noinkin yksinkertainen asia voi pilata asiakkaan mie-

likuvan kyseisesta paikasta.

Palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen liittyy useimmiten myos fyysisia esi-
neita. Niitd ovat esimerkiksi ravintolassa ruokailuvalineet seka lasit ja lautaset,
joilla palvelua pystytaan kuluttamaan. Fyysiset esineet toimivat myds niin sa-
nottuina todisteina kyseiseen palvelun kayttdoikeuteen kuten kuitit ja pankki-
kortit.

Ravintolassa suurena kontaktipisteena ovat myods henkilokunnan sovitut ja
palveluun kuuluvat toimintatavat. Asiakaspalvelijoiden, kuten tarjoilijoiden, toi-
minnassa voidaan vakioida tietyt tavat toimia ja kayttaytyd. Juuri mainituista
toiminta- seka kayttaytymismalleista esimerkkina toimii Ravintola Wanhan

Myllyn tarjoilijan tapa ensin tervehtia asiakkaita, minka jalkeen tiedustella
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mahdollista poytavarausta. Taman jalkeen heidat ohjataan poytaan ja tuodaan
ruokalista seka kysytaan juomatoiveet. Ennen mietintdajan antamista heille

kuitenkin kerrotaan mahdollisista paivan erikoisista.

4.4 Palvelupolku Ravintola Wanhassa Myllyssa

Ravintola Wanhan Myllyn asiakkaan palvelupolku koostuu useasta eri kontak-
tipisteesta. Ensimmaisena asiakas kuulee esimerkiksi digitaalisen kanavan

kautta ravintolasta ja paattaa asioida siella. Ennen asiointia han kuitenkin tah-
too olla varma vapaasta poydasta, joten hén soittaa kotisivuilla olevaan puhe-

linnumeroon ja tekee poytavarauksen ystavallisen asiakaspalvelijan kautta.

Seuraavaksi asiakas saapuu ravintolaan ja kiinnittaa heti huomiota miljodseen
seka vuorovaikutukseen héanen ja asiakaspalvelijan valilla. Tarjoilija kuitenkin
huomioi sisdan astuneen asiakkaan heti hymyillen ja ohjaa hédnen poytaansa.
Tunnelma ravintolassa on rento sekd lammin. Taman huomaa heti myds asi-
akkaan seka tarjoilijan valisesta vuorovaikutuksesta. Asiakkaalta tiedustellaan
juomatoiveita ja ojennetaan ruokalista. Samalla hanelle kerrotaan paivan eri-

koisista ja annetaan aikaa miettia mitd han tilaa ruokalistalta.

Asiakkaan miettiessa, hanelle tuodaan mahdolliset juomat, jonka jalkeen tar-
joilija tarkkailee, onko asiakas mahdollisesti sen oloinen, etté han olisi jo paat-
tanyt mita aikoo tilata. Ollessaan valmis, asiakas kertoo, mitéa tahtoo ruoak-
seen ja tarjoilija kirjaa kaiken ylds, jottei mikd&n paasisi unohtumaan ja pilaa-
maan asiakaskokemusta. Mahdolliset alkupalat tuodaan poytaan ja ne syotya,
keitti6lle ilmoitetaan mahdollisen paéruoan valmistamisesta. Kun alkupala on

syoty, kerataan astiat pois ennen paaruokaa.

Joka kerta tarjoilijan k&ydessa pdydéan luona, on han kontaktissa asiakkaa-
seen. Yksi keskeisista vuorovaikutushetkista on tilanne, kun tarjoilija tieduste-
lee "onko ruoka maistunut?”. Paaruoan jalkeen tarjoilija kysyy jalkiruoan mah-
dollisuutta, mikali sitd ei ollut jo tilattu. Asiakkaan kieltaytyessa jalkiruoasta
tuodaan hanelle lasku. Maksutilanteessa esimerkiksi pankkikortti, toimii palve-
lupolun kontaktipisteen sisalla todisteena palvelun kayttooikeudesta. Viimei-

nen kontaktipiste on asiakkaan poistuminen ravintolasta.
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5 TUTKIMUKSEN TAVOITE JA TOTEUTUS

Tassa luvussa kasitellaan tutkimuksen tavoitetta sekd kerrotaan sen kaytan-
non toteutuksesta ja mahdollisista ongelmista sek& mita tutkimusmenetelmia

kaytettiin ja miksi.

Tavoitteenamme oli tuottaa toimeksiantajallemme uutta seka kaytannollista
tietoa asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun tasosta, jonka pohjalta ravin-
tola sai mahdollisia kehitysehdotuksia. Palautteen avulla he saivat kokonais-
valtaisemman kuvan heidan tarjoamansa palvelun seka asiakastyytyvaisyy-
den tasosta. Ravintola Wanhaan Myllyyn ei olla tehty asiakastyytyvaisyysky-
selya vuosiin, vaikka kyseiset kyselyt ovat tarkeita. Padosin suunnittelimme
kyselyn kahdestaan, mutta otimme huomioon myos ravintolapaallikon mielipi-
teitd ja toiveita siitd, mitd he tahtovat tietaa ja kehittaa. Taman perusteella
muotoilimme lopulliset kysymykset.

Tutkimuksemme toteutettiin luomalla tyytyvaisyyskysely Webropol-verkkosi-
vuston avulla. Tata kautta teimme myo6s paperisen version samoista kyselylo-
makkeista, silla oletimme saavamme enemman vastauksia néain ottaen huomi-
oon jo valmiiksi tiedossa olevan asiakaskunnan keskimaaraisen ian. Paperi-
siin lomakkeisiin litimme myods QR-koodit, joita kaytettaessa oli mahdollisuus
tehda kysely myds sahkoisena versiona. Pidimme kyselyn avoinna 5.10.—
23.10., eli vajaat kolme viikkoa. Mikali aikataulu tyollemme olisi ollut kiireetto-
mampi, olisimme pitdneet asiakastyytyvaisyyskyselyd todennakdoisesti kauem-

min auki.

Alun perin toiveenamme oli kyselyn toteuttaminen jo kesédsesongin aikana,
silla asiakkaita olisi ollut terassin auki ollessa enemman ja olisimme saaneet
todennékdisemmin suurempia vastausmaaria. Talloin tutkimuksessa olisi huo-
mioitu myos ravintolan erillista terassiosuutta seka sen palautteita ja kehitta-
mista. Tutkimus olisi talloin ollut asiakastyytyvaisyyskysymysmaaraltaan ja pi-

tuudeltaan myos laajempi.

5.1 Tutkimuskysymykset

Opinnaytetydmme paakysymyksina olivat:
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1. Mika on palvelun ja asiakastyytyvaisyyden taso Ravintola Wanhassa
Myllyssa?
2. Millainen on asiakkaan kokemus?

Paadyimme valitsemaan toimeksiantajan kanssa yhteensa 13 kysymysta, jot-
tei kysely olisi liian pitka. Laadimme kyselysta mahdollisimman selkean, miel-
lyttavan visuaalisesti seka yksinkertaisen, jotta kysymykset olisivat mahdolli-

simman helposti ymmarrettavissa ja vastaamiseen ei menisi liian kauan aikaa.
Kavimme lopuksi kysymykset yhdessa lapi toimeksiantajan kanssa ennen ky-

selyn avaamista.

Halusimme kyselysta lamminhenkisen ja omalta osaltaan rennon, mutta silti
asiallisen. Alussa kerroimme, mistéa on kyse ja sen vastaamisen olevan taysin
luottamuksellista. Kehotimme my6s vastaamaan mahdollisimman todenmukai-
sesti valitsemalla sopivimman vaihtoehdon. limoitimme kyselyn vastaamiseen
kuluvan aika-arvion ja painotimme todenmukaisen vastaamisen merkitykselli-

syyden. Lopuksi kiitimme jo etukateen kyselyyn vastaajia.

Lyhyen seka kompaktin kyselyn vuoksi vastaajat jaksoivat keskittya kyselyyn
vastaamiseen ja jokaiseen kohtaan vastataan samalla panostuksella. Kysy-
myksista viisi oli monivalintakysymyksia, joissa oli neljasta kuuteen vastaus-
vaihtoehtoa. Loput kysymyksisté olivat joko avoimia palautekysymyksia tai
niissa kaytettiin Likert-asteikkoa, jossa vastausvaihtoehdot olivat valilta Erittain

tyytymaton — Erittain tyytyvainen.

Avoimia kysymyksia oli kaksi, mukaan lukien viimeinen palautteen keruu kysy-
mys. Paatimme lisata avoimien kysymysten mahdollisuuden, jotta asiakas
voisi halutessaan tdsmentaa vastaustaan johonkin tiettyyn kysymykseen, ku-
ten Miten I6ysitte ravintolamme? — kysymyksessa vastausvaihtoehtona oli

myds Jokin muu, mik&, johon saimme mielenkiintoisia ja erilaisia vastauksia.

5.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelména kaytimme paaasiassa kvantitatiivista, eli maarallista
menetelmaa. Halusimme tietad, kuinka usein asiakkaat vierailivat kyseisessa
ravintolassa, mitd mielta he olivat ruoka- ja juomatarjonnasta seka tiedustella

tyytyvaisyytta ravintolan tarjoamasta palvelusta ja tiloista. Kvantitatiivinen eli
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maarallinen tutkimusmenetelma vastaa kysymyksiin kuinka paljon tai miten
usein. Maarallista tutkimusmenetelmaa kayttaden saadaan selville olemassa
oleva tilanne, mutta asioiden syita ei pystyta kylliksi selvittamaan. (Heikkila

2014.) Tiedonkeruumenetelména kaytimme Webropol-verkkosivua.

Heikkilan (2014) mukaan kvantitatiiviset tutkimukset edellyttavat riittavan
suurta ja edustavaa otosta, jotta tuloksesta tulee luotettava. Asiat esitellaan
numeerisilla suureilla, ja talla menetelmalla voidaan selvittdd myds asioiden
valisia riippuvuuksia tai tutkittavassa ilmidssa tapahtuneita muutoksia. Aineis-
toa kerataan tyypillisesti tutkimuslomakkeilla, joissa on jo valmiit vastausvaih-
toehdot ja tutkija pysyy puolueettomana, olematta talldin vaikuttamatta tutki-
mustulokseen. Sopiva tiedonkeruumenetelma tulee valita niin tutkimusongel-

man, vastaajajoukon kuin kysymysten sisallon mukaan.

Maaréallisen tutkimusmenetelman tadydennyksena kaytimme ajoittain myos
kvalitatiivista, eli laadullista menetelmaa. Menetelma on hieman epamuodolli-
sempi ja silla saadaan syvallista tietoa vastaajilta kuten mielipiteita tai mieliku-
via. Laadullisen tutkimusmenetelman tavoitteena on ymmartaa tarkemmin
aihe, asia tai ongelma vastaajan naktkulmasta. Laadullista menetelmaé on
kaikki tiedonkeruu, jonka tarkoituksena on kuvailla, mutta ei kuitenkaan en-
nustaa toisin kuin maarallisessa tutkimusmenetelméssa. (Survey Monkey s.a.)
Kvalitatiivisen tutkimusmenetelmén kayttd nakyi kysymyslomakkeessamme Li-
kert-asteikkoina sek& muutamana avoimena kysymyksena. Vaikka useasta
valmiista vaihtoehdosta valitseminen olisikin helpompaa kuin omin sanoin ker-
tominen, halusimme vastaajien kertovan tasmallisempaa tietoa, mikali sopivaa

vastausvaihtoehtoa ei I6ytynyt.

Likert-asteikko on valimatka-asteikko, jossa arvot ovat suuruusjarjestyksessa.
Sen arvioinnit koskevat nimenomaan vastaajien mielipiteitd. Sita on tulkittu ku-
hunkin vaittdman saadun arvon osoittavan vastaajan mielipiteen voimak-
kuutta. (Vainikainen s.a.) Asteikossa on tavallisesti neljasta viiteen porrasas-
teikkoa, jossa toisena aaripaana on Erittain tyytyméaton ja toisena Erittain tyy-
tyvainen, mutta tassa tapauksessa paadyimme viiden portaan vaihtoehtoon
antaaksemme mahdollisuuden neutraaliin vastaukseen (Heikkila 2014). As-
teikon 1-5 valitseminen oli riski, silla toisaalta on helpompaa vastata neutraa-

lila En osaa sanoa -vastauksella, kuin l[Ahestya jompaakumpaa aaripaata. Jos
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olisimme kuitenkin valinneet neljan portaan asteikon, olisivat vastaajat voineet
silti antaa epépatevia vastauksia, mikali he olisivat olleet oikeasti neutraalia
mieltéd asian suhteen tai eivat osaisi sanoa asiaan mitddn. Antamalla neutraa-

lin vaihtoehdon En osaa sanoa, pyrimme karsimaan vaaria vastauksia.

Paatimme yhdessa toimeksiantajan kanssa toteuttaa kyselyn anonyymisti.
Kaytimme Webropol-verkkosivuja, silla saimme tata kautta kattavat raportit
helposti ja nopeasti analysoitavaksi. Paadyimme anonyymiin kyselyyn saa-
daksemme suuremmalla todennékdisyydella myos negatiivista ja rakentavaa
palautetta. Talla tavoin myos eparehellisyyden riski pienenee ja mahdollisesta
positiivisesta poikkeavasta palautteesta on helpompi lahtea kehittdmaan toi-
mintaa. Valitsemamme anonyymikyselyn vuoksi emme kayttaneet houkutti-
mia, kuten vastaajien mahdollisuutta osallistua arvontaan. Halusimme saada
selville kyselyn ajankohtana olevan asiakastyytyvaisyyden tilanteen, ja taman
vuoksi kyselyyn paasi vastaamaan vain paikan paalla ravintolassa. Kyselylo-
makkeita oli jaossa ravintolan tiloissa suomeksi ja englanniksi. Annoimme asi-
akkaille myds mahdollisuuden vastata halutessaan suoraan verkkokyselyyn

lomakkeen ylareunaan liitetyn Webropolin QR-koodin kautta.

6 TUTKIMUSTULOKSET

Ensimmaisena tassa luvussa tarkastellaan kyselyn vastauksia ja tehdaén
niistd paatelmia. Pohdintaa on myos tavoitteiden saavuttamisesta ja lopuksi
kerrotaan mité ovat reliabiliteetti seka validiteetti ja miten ndma ovat nakyneet

tutkimuksessa.

Vastausten myota pystytaan nakemaan, mista asiakkaat pitavat ravintola
Wanhassa Myllyssa ja missa asioissa olisi parantamisen varaa. Kyselyn paa-
tyttya paperisten lomakkeiden vastaukset syotettiin yhdessa manuaalisesti
Webropoliin. Verkkosivut loivat selkeat raportit, joita on hydédynnetty vastaus-
ten tarkastelussa ja analysoinnissa seka kaavioiden teossa. Verkossa kyse-
lyyn vastasi yhteensa 23 asiakasta, ja paperisiin lomakkeisiin vastauksia tuli
18, eli yhteensa vastauksia saatiin 41. Kysely oli avattu 55 kertaa, joten on
mahdollista, etta joillakin on saattanut tulla teknisia ongelmia, tai he eivat ole

muiden syiden vuoksi vastanneetkaan kyselyyn.
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Ensimmaisina pakollisina kysymyksina olivat vastaajien ika ja sukupuoli.
Kuvasta 2 huomaa, etta suurin ikaluokka (34 %) vastaajien kesken on 50-59-
vuotiaat. Tama tieto ei varsinaisesti yllattanyt, silla entuudestaan ravintolalla
oli jo jonkin n&koinen kasitys heidan suurimmasta asiakasryhméastansa. Tutki-
mus kuitenkin vahvisti tata hypoteesia. Toiseksi suurimpina ikaryhmina tulivat
30—-39-vuotiaat seké 40-49-vuotiaat, joiden molempien prosentti oli 17. Vas-
taajista 24 oli naisia, 16 miehia ja yksi vastaajista valitsi vaihtoehdoksi Jokin
muu. Naista vastauksista voidaan todeta, etta kyselyn ajankohtana ravintolan
asiakassegmentista suurin osa on 50-59-vuotiaita naisia. Mikali tutkimus olisi

tehty kesasesongin aikana, voisivat tulokset olla taysin erilaisia.

I'E

10% 12%
"‘ 10%

17 %

34%

mAlle 24 w2429 30-39 40-49 = 50-59 wo0tai vanhempi

Kuva 2. Asiakkaiden ikdjakauma

Kolmantena halusimme tietdd, miten asiakas on Ioytanyt ravintolan. Huomat-
tava enemmisto, jopa 56 %, vastasi kuulleensa ravintolasta tutulta tai ysta-
valta. Vastanneista 14 % kertoi |I0ytdneensa ravintolan ensin sosiaalisessa
mediassa: 7 % Facebookissa ja 7 % Instagramissa. Loput 37 % valitsi vas-
tausvaihtoehdon Jokin muu, jonka jalkeen he tdsmensivéat avoimeen teksti-
kenttddn vastaustaan. Taulukosta 1 voidaan todeta, ettd moni kertoi paikan ol-
leen heille tuttu jo vuosien ajan ja muutama vastasi asuvansa naapurustossa.
Ravintola Wanhalla Myllyll& on siis monen vuoden takaisia vakioasiakkaita,

ketk& edelleen vierailevat mielella&n. Erds vastaaja kertoi |0ytaneensé
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ravintolan sattumalta pyoraillessdan ohi ja muutama kertoi olleensa virkistys-

paivilla paikan paalla syémassa.

Taulukko 1. Kolmannen kysymyksen avoimet vastaukset

Vastausvaihtoehdot | Teksti

Jokin muu, mika? Asun naapurustossa

Jokin muu, mika? Tuttu paikka vuosien takaa

Jokin muu, mika? vanha tuttu

Jokin muu, mika? tuttu paikka

Jokin muu, mika? lapsuudesta tuttu

Jokin muu, mika? Olen kaynyt ennenkin jo vuosia
Jokin muu, mika? Tuttu paikka vuosikymmenten ajan
Jokin muu, mika? Tuttu 30 v ajalta

Jokin muu, mika? Pyoréilin ohi

Jokin muu, mika? Vanhempani opettivat kdymaan 80-luvun alussa
Jokin muu, mika? virkistyspaivilla

Jokin muu, mika? virkistyskaynti

Jokin muu, mika? kasvanut alueella

Neljannesséa kysymyksessa otettiin asiakkailta selvaé, kuinka usein he vie-
railevat ravintolassa vai onko kaynti heidan ensimmainen. Suurin osa (46 %)
kertoi kdyvansa Ravintola Wanhassa Myllysséa harvemmin kuin kerran kuu-
kaudessa, 22 % vastasi kayvansa muutaman kerran kuukaudessa ja 12 %
kertoi kayvansa vain kerran kuukaudessa. 15 % vastaajista kertoi kyseisen
vierailun olleen ensimmainen kerta kyseisessa ravintolassa. Taman kysymyk-
sen vastausten perusteella voimme todeta, etté suurella todennakoisyydella
asiakas on palannut yha uudestaan asioimaan ravintolassa eli toimeksiantajan

nakemys vakioasiakkaiden olemassaolosta piti paikkaansa.
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Kuinka usein vierailette ravintolassamme?

3% b3

m Paivittdin
& Vilkoittain
22%
| Muutaman kerran kuukaudessa

Kerran kuukaudessa

12% ® Harvemmin kuin kerran
kuukaudessa

® Tamd on ersimmainen kerta

Kuva 3. Kuinka usein asiakas vierailee ravintolassa.

Viidennessa kysymyksessa tiedusteltiin, mita kautta asiakas on tehnyt poy-
tavarauksen vai onko tehnyt ollenkaan. Kyselyyn vastanneista 11 henkil6a (27
%) teki varauksen Quandoo-sovelluksen kautta, kahdeksan (20 %) puheli-
mitse ja yksi (3 %) asiakas teki poytavarauksen sahkodpostitse. Kysymyksen
analyysista selviad myos, etta 21 vastaajaa (51 %), eli suurin osa ei ole tehnyt
ollenkaan poytavarausta. He ovat todennakdoisesti asiakkaita, kenelle ravintola
on tuttu jo ennestaan, ja sen vuoksi eivat ehka kokeneet poytavarausta tar-
peelliseksi. Vastausvaihtoehdoissa oli myds vaihtoehtona poytavarauksen
teko paikan paalla, mutta ainakaan kyselyn ajankohtana kukaan ei ollut varan-

nut poytaa talla tavoin.

Seuraavissa kysymyksissa pyydettiin valitsemaan mieleisin vaihtoehto as-
teikolla 1-5 (1 = Erittdin tyytymaton & 5 = Erittain tyytyvainen), joka kuvaisi
parhaiten asiakkaan mielipidetta. Kysymykset, joissa kaytettiin kyseista asteik-
koa, kasittelivat asiakkaiden tyytyvaisyytta saamaansa palveluun, ravintolan
tiloihin, ruoka- ja juomavalikoimaan, seka kuinka hyvin ruoka-annosten juoma-
ehdotukset vastasivat suosituksia. Naista kysymyksista kolme jalkimmaista ei-
vat olleet pakollisia. Jos asiakas ei olisikaan tilannut mitdan juomista, olisi han
valinnut todennékoéisesti “en tilannut mitaan” vaihtoehtoa lahimman Erittain
tyytyméaton -kohdan. Tama olisi vaikuttanut tutkimuksen luotettavuuteen nega-

tilvisesti.
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Kuudes kysymys oli pakollinen ja se kasitteli asiakkaan mielipidetta saa-
maansa palveluun edellda mainitulla (1-5) asteikolla. Yhteensa kysymykseen
tuli 41 vastausta ja ne jakautuivat 4-5 akselille. Vastaajista 24 %, eli 10 henki-
|6& valitsi kohdan 4 ja loput 76 %, eli 31 henkil6& koki olevansa Erittain tyyty-
vainen saamaansa palveluun. Alla oleva kuva havainnollistaa asiakkaiden ol-

leen siis joko tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia.

Erittain tyytymatan - Erittdin tyytyvdinen

J—

4.8

Kuva 4. Tyytyvaisyys ravintolan palveluun, kysymys 6.

Seitsemannessa kysymyksessa tiedusteltiin asiakkaiden tyytyvaisyytta Ra-
vintola Wanhan Myllyn tiloihin. Tamakin kysymys oli pakollinen, jonka vuoksi
siihen olivat vastanneet kaikki. Vastauksilla ei ollut juurikaan hajontaa, silla
kaikki olivat vastanneet tyytyvaisyydestaan asteikolla 3-5. Vain kolme (7 %)
kaikista vastaajista koki olevansa Neutraalia mielté. Loput kokivat olevansa ra-
vintolan tiloista joko Tyytyvéisia tai Erittain tyytyvaisia. Kuva 5 nayttaa vastan-
neiden keskiarvon olevan 4,4, eli suurin osa on kuitenkin kokenut olleensa tyy-

tyvainen.

Erittdin tyytymiton - Erittdin tyyhywdinen

/

44

Kuva 5. Tyytyvaisyys ravintolan tiloihin, kysymys 7.
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Kahdeksannessa kysymyksessa otettiin selvaa vastanneiden tyytyvaisyy-
desta ravintolan ruokavalikoimaan. Tassa kysymyksessa otettiin huomioon
asiakkaat, jotka eivat valttamatta olleet ruokailleet ravintolassa, jattamalla ky-
symys vapaaehtoiseksi. Kysymyksen vapaaehtoisuudesta huolimatta kaikki
olivat vastanneet siihen. Tassékin hajonta osuu asteikolle 3-5, joista nelja (10
%) vastaajaa koki olevansa Neutraalia mieltd, 15 (37 %) asiakasta koki ole-
vansa ruokavalikoimaan Tyytyvainen ja suurin osa, eli 22 (54 %) vastaajaa
koki olevansa Erittain tyytyvainen. Mikali asiakkaat olivat tyytymattomia, pyy-

dettiin heitd selventdmaan miksi.

Erittain tyytymatdn - Erittdin tyytyvdinen

A

4.4

Kuva 6. Tyytyvaisyys ravintolan ruokavalikoimaan, kysymys 8.

Yhdeksas kysymys koski asiakkaiden tyytyvaisyytta ravintolan juomavalikoi-
maan. Tama kysymys oli jatetty vapaaehtoiseksi, ja siihen vastasi 36 henkiloa.
Kuvasta 7 voidaan todeta asiakkaiden olevan juomavalikoimaan keskimaarin
tyytyméattomimpia kuin ruokavalikoimaan, vaikkakin luvut olivat hyvid myo6s
tdssa kysymyksessa. Asteikolta vaihtoehdon 4 tai 5 antoi molempia 42 % vas-
taajista, ja 17 % valitsi vaihtoehdon 3. Kaikki kyselyyn vastaajat eivat vastan-
neet tahan kysymykseen, silla mikali asiakas ei tilannut juomista, ei tamé ky-

symys ollut pakollinen. Jos kysymys olisi jatetty pakolliseksi, olisi se
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vaikuttanut negatiivisesti tutkimuksen tulosten luotettavuuteen.

Erittdin tyytyméton - Erittdin tyvtyviinen

4,3

Kuva 7. Tyytyvaisyys ravintolan juomavalikoimaan, kysymys 9.

Kymmenennessa kysymyksessa tiedusteltiin asiakkaiden mielipidetta kos-
kien ruoka-annoksien suositeltuja juomaehdotuksia. Yhteensa vastaajia oli 21
ja vastaukset jakautuivat asteikoille 3-5. Vastausten perusteella kukaan ei ko-
kenut olevansa erittain tyytymaton. Kaikista vastaajista 71 % koki olevansa
erittain tyytyvainen.

Kysymys ei kuitenkaan ollut pakollinen, mutta siihen sai kuitenkin antaa
avointa palautetta, mikali asiakas oli ollut tyytymaton. Palautetta kysymykseen
antoi yhteensa 10 henkild4, joista erds vastaaja kertoi omenakakun olleen kui-
vaa ja lisasi olleensa tyytymaton siina kaytettyjen omenoiden makuun. Toinen
asiakas kertoi sorsamenun olleen todella mieluinen, mutta harmitteli viinin jaa-
neen lilan kylmaksi, mika oli vaikuttanut sen aromiin negatiivisesti. Yksi asia-
kas mainitsi ruoan olleen erittdin hyva&, mutta surukseen harmitteli pihvin ol-
leen liian pienikokoinen. Palautetta annettiin myds muusta ruoasta, muttei kui-
tenkaan negatiivista. Asiakkaat kertoivat toiveita ruoka- seka juomavalikoi-
maan liittyen; ranskalaisia siidereitd, lisd& gluteenittomia-, kasvis-, ja vegaani-

ruokia, ja eras halusi takaisin alkuperaisia annoksia.

Vastaukset

Tultiin nauttimaan sorsamenu ja se todellakin vastasi odotuksiimme. Ries-
ling rapukeiton kanssa oli kuin linnunmaitoa. Joimme kaksi lasia punaviinta
ja toinen lasi oli uudesta pullosta. Se lasillinen oli harmillisesti lilan kylmaa.

Viinin aromit eivat paasseet esille.
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Omenajalkiruuan kakku oli kuivaa, omenat pahoja.

Voisi olla enemmaéan kasvisruokia

Kasvishampurilainen todella hyvaa, valikoimassa voisi silti olla enemman

kasvis/vegevaihtoehtoja

Enemman gluteenittomia jalkiruokia

Erittain hyva ruoka, hieman pieni pihvi. Juomana oli vesi.

Kala-annos oli hyva, hyva jalkiruoka ja alkupala myos

Valitsin itse jJuoman, mutta ei onnistunut valinta

Olen absolutisti

Tyytyméatoén en ole, mutta valilla kaipaan alkuperaista vuohenjuusto-vadel-
mavinegrette-salaattia ja ranskalaisia siidereita. Ja jokirapuja takaisin ska-

geniin

Taulukko 2. 11. kysymyksen avoin palaute

Kysymyksessa 12 kysyttiin, milla todennakoisyydella asiakas suosittelisi ra-
vintolaa muille. Vastaajia tassa kysymyksessa oli 41, ja heista 28 vastasi suo-
sittelevansa ravintolaa Erittain todennakoisesti, 12 Todennakoisesti ja yksi

vastaaja koki olevansa Neutraali ja valitsi vastausvaihtoehdoksi 3.

Viimeisessa kohdassa asiakkaat saivat halutessaan antaa avointa pa-
lautetta, kehitysideoita, toiveita tai muita terveisid. Palautekysymys ei ollut pa-
kollinen. Tahan vastauksia tuli yhteensa 18 henkil6lta, joista yksi oli englan-
niksi. Palautteet koskivat suurimmaksi osin ruokaa ja asiakaspalvelua. Naiden
lisaksi tuli paljon positiivisia terveisia ja toiveita, mutta myods rakentavaa pa-
lautetta, jonka pohjalta on hyva lahtea luomaan kehitysideoita ja toimeksianta-
jan toteuttaa asiakkaiden toiveita. Alle on lisatty kaikki palautelaatikkoon tul-

leet vastaukset.

Kiitos kokille, aina yhtd maistuvaa, Pitdk&aéa rima korkealla.
Mielestani hieman ylihinnoiteltu niin ruoka kuin juomakin.
Sisalla oli kylma.

Really good food and service! Beautiful environment (the Herttoniemi manor

etc)

Lankkupihvi on aina erinomainen, kiitokset keittioon.
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Maalaus on hieman vinossa.
Voitaisiin lisata listalle yksi salaatti.
Kuumat lautaset jatkossa olisi kiva, ruoka jaéhtyi nopeasti.
Ruoka oli erittdin hyvaa, kiitos.
Kivasti olitte huomioineet erikoisruokavaliot :)
Jatkakaa samaan malliin. Perinteinen on hyva.

Kaikki oli talla kertaa erinomaista, viimeksi ruoka oli vahan kylmaa.
Hienosti vanhaa tyylia kunnioitettu. Erinomainen sorsa-menu.
Toivoisin lisaa kasvisruokia listalle.

Kiitos hyvasta palvelusta ja ruuasta.

Tulen uudestaan!!

Kesavessat voisi remontoida. Kopit on pimeitd, toinen ovi on vaikea saada
kiinni jos toinen on lukossa.

Teilld on ihana terassi vehreyden keskella. <3

Ranskalaiset siiderit olivat oiva lisé valikoimaan. Skagen jokiravuilla on aina
parempi.

Kehotan valttdmaan lilan dramaattisia muutoksia, koska ravintola on paras
Helsingissa. Erityisen kiitoksen ansaitsee henkilokunta - Suomen paras sellai-
nen.

Perinteikas ja laadukas. Samaa kiitos!

6.1 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetti eli pysyvyys, viittaa tutkimuksen tasmallisyyteen ja johdonmukai-
suuteen ja antaa tarkkoja tuloksia. Mita enemman tutkimuksessa on sattu-
manvaraisia virheita kuten esimerkiksi tutkijan kayttdamien kysymysten epasel-
keys, sitd heikompi reliabiliteetti on. (Kamk s.a.) Luotettavia tuloksia halutessa
tulisi varmistaa otoksen olevan tarpeeksi suuri ja edustava, ja tiedonkeruun,
tulosten sy6ton ja kasittelyn tapahtuvan huolellisesti seka virheettdmasti.
(Heikkila 2014.)
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Validiteetti eli patevyys, kertoo tutkimuksen tarkkuudesta ja missa méaéarin joh-
topaatokset vastaavat todellista tilannetta (Kamk s.a). Validius on varmistet-
tava jo etukateen suunnittelemalla ja keraamalla tietoa huolellisesti ja harki-
tusti. Se ei sisalla systemaattisia virheita ja antaa keskimaarin oikeita tuloksia.
Kyselyn vastausprosentti vaikuttaa tutkimuksen validiteettiin joko positiivisesti
tai negatiivisesti. (Heikkila 2014.)

Heikko pysyvyys tutkimuksessa johtaa usein miten myos heikkoon patevyy-
teen esimerkiksi satunnainen asiakastyytyvaisyyskyselyssa kaytettyjen kysy-
mysten vaarin ymmartdminen heikentaa tutkimuksen patevyytta. (Taanila
2012.) Reliabiliteetti seka validiteetti muodostavat yhdessa tutkimuksen luotet-
tavuuden. Vaikka aineistoa olisi kasitelty huolellisesti ja asiantuntevasti, huo-
nolla suunnittelulla tai asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen kysymyksilla tutki-
mus voidaan silti pilata. Tutkimuksen luotettavuutta kuitenkin edesauttavat hy-
vin rajattu tutkimusongelma, selkea tutkimussuunnitelma ja kyselylomake, hy-
vin valittu otantamenetelmé&, edustava ja tarpeeksi suuri otos seka vastauspro-
sentti, tutkimukseen sopiva tiedonkeruumenetelma ja hyvin toteutettu objektii-

vinen loppuraportti. (Heikkila 2014.)

Tekemamme tutkimus on todennakoisesti luotettava muun muassa kyselyn
anonyymin toteutuksen ansiosta, silla asiakkaat uskalsivat helpommin antaa
my06s negatiivista ja kehittdvaa palautetta verrattuna henkilétietoja keraavaan
tai kasvotusten tehtyyn kyselyyn. Ottaen huomioon myos ravintolan keskimaa-
raisen, jo tiedossa olleen ikahaarukan ja asiakaskunnan, ei vastauksiin juuri-
kaan tullut epaasiallisia tai sopimattomia vastauksia. Vaikka usein avointen
kysymysten vastausprosentti on matala Internet-kyselyissa, saimme vastaus-
maaraan nahden suhteellisen hyvin avointa palautetta (Heikkila 2014).

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa myds siis aikaisemmin mainittu kysely-
lomake, jolla se on toteutettu. Lomakkeen tulisi olla siisti, selke&, edettava loo-
gisesti, sopivan pituinen seka helposti taytettava ja kasiteltava. (Heikkila
2014.) Kysymykset pyrittiin muodostamaan mahdollisimman selkeiksi, jotta
vastaajat eivat ymmartaisi niité vaarin ja vastaisi epatotuudenmukaisesti. Ky-
symykset olivat viimeistelty niin, ettei tulkinnanvaraa vaarélle juurikaan jaanyt.
Yhteensa kyselyssa oli 13 kysymysta, jolloin se oli myds sopivan pituinen ja

panostus kaikkiin kysymyksiin vastaamiselle olisi sama. Osa kysymyksista oli
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monivalintakysymyksia ja osa avoimia. Kysyttdessa mielipiteitd Ravintola
Wanhasta Myllysta hyddynnettiin Likert-asteikkoa.

Kyselylomakkeessa emme laittaneet kaikkia kysymyksia pakollisiksi, silla ta-
makin olisi voinut vaikuttaa luotettavuuteen negatiivisesti. Esimerkiksi kysy-
mykset 8 ja 9, joissa kysyttiin asiakkaan tyytyvaisyydesta ruoka- ja juomavali-
koimaan, eivat olleet pakollisia, silla kaikki asiakkaat eivat valttamatta tilanneet
jompaakumpaa. Jalkeen pain ajateltuna naita kysymyksia olisi mahdollisesti
myo6s kannattanut tismentaa lisda. Kysymysmuodot saattoivat olla osaltaan
helposti vaarin ymmarrettavissa. Vastaaja on esimerkiksi voinut luulla, etta
tahtoisimme tietaa hanen mielipidettéansa ravintolan koko valikoimasta vuosien
varrelta, vaikka halusimme vastaajien ymmartavan sen koskevan nimen-
omaan tamanhetkista valikoimaa, varsinkin kun tiedossa oli jo jonkinlainen ka-

sitys joidenkin asiakkaiden asioivan ravintolassa vuoden aikana useita kertoja.

Toteutimme kyselyn vain ravintolassa pitddksemme tulokset mahdollisimman
luotettavina ja ajankohtaisina. Pohdimme myds kyselylinkin tai QR-koodin lait-
tamista esimerkiksi Facebookiin, mutta totesimme, etté nain kuka vain voi vas-
tata kyselyyn ilman ettéa on edes kaynyt ravintolassa. Kyselyn toteutus myos
paperisena kyselylomakkeena tavoitti vanhempaa ikéluokkaa todennakdisesti
paremmin, kuin jos kysely olisi tehty vain QR-koodin kautta, joka oli alkuperai-

nen ajatuksemme.

7 KEHITYSEHDOTUKSET

Seuraavana esittelemme kehitysehdotuksia, joiden avulla ravintola Wanhan
Myllyn asiakkaiden tyytyvaisyyttd, asiakaskokemusta ja palvelun laatua voitai-
siin entisestdan parantaa ja kehittdd. Kehitysehdotukset pohjautuvat tutkimuk-
sessa kaytetyn kyselyn vastauksiin seké teoreettiseen viitekehykseen. Tavoit-
teena on kuitenkin tuottaa toimeksiantajallemme uutta seka kaytannollista tie-
toa. Kyselyn vastauksista ei iimennyt montaakaan asiaa, joihin ravintolan asi-
akkaat olisivat suoraan olleet tyytymattomia. Vastauksista nousi esiin paa-
saantoisesti yksittaisten vastaajien toiveita tai huomioita, eika niinkdan paljon
samoja seikkoja tai toiveita. Useiden asiakkaiden vastausten perusteella voi-

daan sanoa ravintolan tason ja palvelun olevan jo korkealla ja hyvalla mallilla.



33

Hyvista tutkimustuloksista huolimatta on jokaisessa yrityksessa aina tilaa ke-

hittamiselle.

Rakentavaa palautetta asiakastyytyvaisyyskyselyyn tuli muun muassa kasvis-
ja vegaaniruokien vahaisyydesta. Useammat asiakkaat toivoivat enemman
kasvisruokia listalle, silla talla hetkella niita on vain muutama. Kasvisruokien
lisdksi myods gluteenittomia jalkiruokia toivottiin enemman. Joissakin palaut-
teissa lisdksi toivottiin vanhoja, listalta jo poistuneita annoksia takaisin, esi-
merkiksi vuohenjuusto-vadelmavinegrette-salaattia sek& jokirapuja takaisin
skagen-leipaan. Naihin asioihin toimeksiantajan on helppo tarttua kiinni ja
huomioida asiakkaiden toiveita, sillda ndméa ovat suhteellisen helposti toteutet-
tavissa. Rakentavaa palautetta annettiin myos ravintolan terassin laheisyy-
dessa olevien kesavessojen puitteista:” Kopit on pimeitd, toinen ovi on vaikea
saada kiinni, jos toinen on lukossa”. Jotta samanlaisilta tilanteilta valtyttaisiin
tulevaisuudessa, voisi néille tehda saannollisia tarkastuksia resurssien sal-

liessa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista suurin osa oli 50-59-vuotiaita, joten
ravintolan kannattaa halutessaan joko panostaa kyseiselle ikdryhmaélle suun-
nattuun markkinointiin tai yrittdd saada markkinoinnilla myds nuorempia ika-
luokkia asioimaan ravintolassa useammin. Kumpaankin naista olisi paljon po-
tentiaalia. Nykypéivana sosiaalisen median kautta tavoittaa suurenkin joukon
eri ikaluokkia, joten ravintolan omien some-kanavoiden mainostamista voitai-
siin lisata ja sisallon avulla kohdistaa mainontaa néille ikaluokille. Tamanhetki-
nen sosiaalisen median siséllénluonti on jo kattavaa siina mielin, etta Face-
bookia ja Instagramia paivitetddn saanndllisesti, mutta kyselyn tulosten perus-
teella kuitenkin vain 14 % asiakkaista on loytanyt ravintolan sita kautta. Tutki-
mustulosten perusteella voidaan siis todeta, ettd kehittdmisen varaa |0ytyy
talla aspektilla. Esimerkiksi toivottuja kasvis- ja vegaaniruokia voitaisiin mai-
nostaa sosiaalisessa mediassa "Suuren kysynnan vuoksi..” tai muulla vastaa-
valla aloituksella, jotta uudetkin asiakkaat ymmartavét ravintolan ottavat asiak-

kailtaan saadut palautteet tosissaan.

Yhdennessatoista kysymyksessa tiedusteltaessa asiakkaiden tyytymaétt6-
myytta ruoka-annosten juomasuosituksiin, eras vastaajista kertoi olevansa ab-

solutisti. Tasta paattelimme, etta vastaaja ehka toivoisi myds alkoholittomia
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juomavaihtoehtoja suosituksiksi annoksille. Alkoholittomia juomia l6ytyy jo val-
miiksi ravintolan listoilta, mutta asiakkaan voi olla hankalaa itse yhdistaa niita
ruokiin. Kehitysehdotuksena siis lisdisimme myos alkoholittomia vaihtoehtoja

suosituksiin.

Vaikka tutkimustulosten perusteella voidaan huomata asiakkaiden olevan suu-
rimmalta osalta tyytyvaisia ravintolan palveluun, voidaan sita kuitenkin kehit-
taa eri tavoin kuten tekemalla tietyn ajanjakson valein jonkin nakaoisia tyytyvai-
syyskyselyita, antaen ravintolan henkilokunnalle ajankohtaista ja jatkuvaa tie-
toa heidan tarjoamiensa palveluiden ja asiakkaiden tyytyvaisyyden tasosta.
Nailla asiakastyytyvaisyyskyselyilla tai palautekyselyilla eri palvelun kontakti-
pisteissa pystytaan seuraamaan asiakkaiden tyytyvaisyytta saanndllisesti, ja
nain ehditddn puuttumaan palautteista saamiin epakohtiin helposti ja nopeasti.
Erilaisten palautelomakkeiden ei tarvitsisi olla pitkia tai monimutkaisia, vaan
kyseessa voisi olla esimerkiksi yksinkertainen lomake, johon asiakas voi jattaa
avointa palautetta. Nopeat ja helpot palautteen antamisen menetelmat tekevét
asiakkaan kynnyksen antaa palautetta matalaksi, eivatka ne veisi liikaa asiak-

kaan aikaa.

Toimeksiantajalla kun ei olla aikaisemmin toteutettu taman kaltaista tutki-
musta, voitaisiin tyytyvaisyytta mitata esimerkiksi pyytamalla asiakkailta myds
suullista palautetta, ja ilmoittaa heille asian viemisesta eteenpéain. Asiakkaan
antaessa suullista palautetta, voi hanesta tuntua, ettei sille tulla kuitenkaan te-
kemaan mitaéan, ja taman vuoksi todennakoisyys suullisen palautteen antami-
selle laskee. Taman vuoksi painotettaisiin asiakkaalle informoinnista palaut-

teen vastaanottamisesta.

Mystery shopping kehitysidea poimittiin teoriasta, ja se voisi olla myos yksi
keino kartoittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta. Mystery shopping-menetelmassa
koulutetut testihenkilot asioivat ennalta sovitulla tavalla jossakin yrityksessa
tavallisina asiakkaina. Testaajat arvioivat saamaansa palvelua ja esimerkiksi
ilmapiiria ja tyontekijoiden tuotetietoisuutta. (Dagmar, s.a.). Mystery shopping-
menetelma auttaisi ravintolaa selvittdmaan ja todentamaan asiakkaan koke-
musta ravintola Wanhassa Myllyssa, silla mystery shoppaajat ovat kuitenkin
koulutettuja tutkimaan niita asioita, joita ravintola todennékdisemmin myods ha-

luaa tietaa.
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8 POHDINTA

Tavoitteenamme oli selvittdd, mika on Ravintola Wanhan Myllyn palvelun seka
asiakastyytyvaisyyden taso ja millainen on heidan asiakkaansa kokemus.
Saatujen tulosten perusteella selvisi, etta asiakkaat ovat olleet paaosin tyyty-
vaisiad Ravintola Wanhan Myllyn asiakaspalveluun ja asiakastyytyvaisyyden
taso on koettu kyselyn aikana korkeaksi. Tyytyvaisyys palveluun, ravintolan ti-
loihin, ruoka- seka juomavalikoimaan on keskiarvoltaan 4,5. Tama keskiarvo
perustuu kaikkien (41 henkil6d) tyytyvaisyytta kasittelevan kysymyksien vas-
tauksiin ja naiden keskiarvoihin. Kyselyn perusteella saatiin siis tietdd palvelun

ja asiakastyytyvaisyyden taso, joten tutkimuksen voidaan todeta onnistuneen.

Hypoteesina oli ennalta oletettujen vakioasiakkaiden perusteella ravintolan
asiakastyytyvaisyyden seka palvelun tason olevan jo korkea. Tutkimuksen ai-
kana hypoteesimme varmistui ja saimme tietda suurimman osan vastanneista
asioivan ravintolassa harvemmin kuin kerran kuukaudessa tai noin kerran
kuukaudessa, eli he kuitenkin palaavat ravintolaan aina kerta toisensa jalkeen.
Uudelleen palaavat asiakkaat kertovat selkeé&sti siita, etta he ovat tyytyvaisia
saamaansa palveluun ja sen laatuun, tarkoittaen heidan asiakaskokemuk-
sensa olleen kerta toisensa jalkeen hyva. Mikali he olisivat olleet tyytyméatto-
mia palveluun, eivat he suurimmalla todennakdisyydella enda asioisi samassa

paikassa.

Yllattavaa oli, kuinka paljon teoriaa asiakaskokemuksesta, -tyytyvaisyydesta ja
palvelusta l6ytyy seka kuinka laajalti naitéa on tutkittu. Teorian lukeminen seka
kasittely kuitenkin auttoi vahvasti rapotin kirjoittamisessa seka tutkimustulos-

ten ymmartamisessa ja avaamisessa.

Aluksi suunnitelmanamme oli kyselyn toteuttaminen jo kesésesongin aikana,
mutta erindisista syista johtuen saimme toteutettua sen vasta lokakuussa. Ke-
san ja terassikauden aikana vastaajien maara olisi ollut toisenlainen, seka
mya0s itse vastaukset ja tulokset olisivat voineet vaihdella huomattavastikin.

Toteutustapa tutkimukselle olisi myds saattanut poiketa, mikali se olisi
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toteutettu kesan aikana ja olisimme todennakaisesti lisanneet kyselylomak-

keen rinnalle myos haastattelun.

Kyselyn oli tarkoitus olla auki vain 5.—17.10., mutta viimeisen viikon lopussa
huomasimme, ettei vastauksia ollut kertynyt laheskaan tarpeeksi saadak-
semme tarpeeksi luotettavaa tietoa. Vastauksia oli tuolloin alle 20, eli yli puolet
vahemman lopullisten tulosten maarasta. Taman vuoksi jatkoimme kyselyn
aukioloa 23.10. asti. Yllatyimme kuitenkin positiivisesti siitd, kuinka monet asi-
akkaat vastasivat kyselyyn, vaikka syys- ja talvikaudella ravintolassa kay huo-
mattavasti vAhemman asiakkaita kuin kesaisin. Saimme my@s rakentavaa ja
avointa palautetta, vaikka internet-kyselyissa avoimien kysymyksien vastaus-
prosentti on usein alhainen. Kesdkaudella vastauksien joukossa olisi voinut
olla myos epéasoveliaita ja asiaankuulumattomia vastauksia suuremman alko-
holinmyynnin ja sekalaisemman vastaajakunnan myota. Nyt saimme kuitenkin

pelkastaan asiallisia vastauksia.

Huolellisesti suunnitellun ja toteutetun kyselyn my6té ja sopivan vastaajaméaa-
rén vuoksi tutkimus voidaan todeta luotettavaksi. Tutkimuksen luotettavuutta
edesauttoivat hyvin rajattu tutkimusongelma ja kysymykset, perusteellinen
taustaty®, selkea kyselylomake, jossa kysymyksia on vaikea tulkita vaarin,

hyva tiedonkeruumenetelma seka hyvin toteutettu objektiivinen loppuraportti.

Opinnaytetyo6lle asetetut tavoitteet toteutuivat, silla tavoitteena oli saada selvi-
tettyd Ravintola Wanhan Myllyn ajankohtaisen asiakastyytyvaisyyden ja koke-
muksen taso ja antaa toimeksiantajalle kehitysehdotuksia asiakastyytyvai-
syyskyselyn pohjalta. Tarkeimmat kysymykset opinnaytetyssa olivat, millai-
nen on asiakkaan kokemus ravintolassa sek& mitk& ovat palvelun ja asiakas-
tyytyvaisyyden tasot. Saimme vastauksia naihin kysymyksiin ja pohdimme
niitd myos teorian kautta. Vaikka kumpikaan meista ei ole juurikaan kayttanyt
Webropolia, onnistuimme mielestdmme myads siiné ja saimme kyselyn toimi-
maan moitteettomasti. Tasta tutkimuksesta toimeksiantaja saa itselleen luotet-
tavaa ja ajankohtaista tietoa ravintolan palvelun laadusta, asiakkaiden tyyty-
vaisyydesta ja kokemuksesta. Toimeksiantaja voi hyodyntéaa tutkimuksessa

kaytettya kyselypohjaa jatkotutkimuksissa.
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Tyo6n aikataulutus oli hieman ongelmallinen alun vaikeuksien vuoksi. Tie-
simme haluavamme valmistua tiettyyn ajankohtaan mennessa seka milloin
tyon pitaisi olla vimeistaan valmis, mutta tutkimusprosessin aloittamisessa
meni suunniteltua kauemmin, kun sopivaa toimeksiantajayritysta ei meinannut
loytya. Aikataulusta tuli taman vuoksi todella kiireinen ja matkan varrella syntyi
epailyksia tutkimuksen sek& opinnaytetyon loppuun saamisesta. Aikataulusta
johtuen kysely oli vain noin kolme viikkoa auki, mutta mikali aikaa olisi ollut
enemman, olisimme voineet pitaa sita auki viela useamman viikon, jolloin oli-

simme saaneet enemman vastauksia.

Tyo6n jatkotutkimuksessa olisi hyva kiinnittaa vahvasti huomiota mita, milloin ja
missé halutaan tutkia. Mikéali kaikki olisi mennyt niin kuin oli tarkoitus, olisi ta-
man opinnaytetydn tutkimus toteutettu kesadsesongin aikana, jolloin tutkimuk-
sessa olisi huomioitu muun muassa myo6s asiakkaiden viihtyvyytta terassilla
seka tyytyvaisyytta terassin palveluihin. Todennakoisesti tyytyvaisyyskysely
olisi sisaltanyt myds kysymyksia liittyen alkoholiin. Kesasesongin aikana tyyty-
vaisyyskysely voisi olla esimerkiksi kuukauden auki, jolloin saataisiin jo hyvin
vastauksia suhteessa kesélla ravintolassa asioivien asiakkaiden méaaraan. En-
nen tutkimuksen toteuttamista tulisi olla tiedossa mita halutaan selvittda ja sen
perusteella lahted muodostamaan kysymyksia. Jalkeenpain ajateltuna opin-
naytetyon tyytyvaisyyskyselyssa olisi voinut tiedustella my6s esimerkiksi ravin-
tolan sosiaalisen median nakyvyytta ja tasmentaa kysymyksia hieman tarkem-

miksi.
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Ravintola Wanhan Myllyn asiakastyytyvaisyys

|] Pakolliset kentat merkitaan asteriskilla (*) ja ne tulee tayitaa lomakkeen viimeistelemiseksi.

Tervetuloa vastaamaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn, joka on osa Kaakkois-Suomen
Ammattikorkeakoulun restonomiopiskelijoiden Jennin ja lidan opinnaytetyota.

Kyselyn tarkoituksena on saada selville ravintolan asiakastyytyvaisyyden taso ja
kehittda tata kyselysta saatujen tietojen pohjalta.

Kyselyyn vastaaminen on luottamuksellista, ja se tapahtuu taysin anonyymisti.
Vastaattehan mahdollisimman todenmukaisesti kysymyksiin valitsemalla sopivin
vaihtoehto. Vastaamisessa kest3a vain muutama minuutti, mutta saatu tieto auttaa
meita suuresti.

Kiitos,
Ravintola Wanhan Myllyn vaki seka Jenni ja lida
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1.1kd *

() alle24() 2429() 3039 ) 40-49( ) 50-59( ) 60 tai vanhempi

2. Sukupuoli *
() Nainen
() Mies

() Jokin muu
O

En tahdo kertoa

3. Miten loysitte ravintolamme? *
Facebook
Instagram
Tutulta, ystavaltd yms.

Google

[]
]
[]
[ | raikallislehdests
L]
[]

Jokin muu, mika?

4. Kuinka usein vierailette ravintolassamme? *
Paivittdin

Viikoittain

Muutaman kerran kuukaudessa

Kerran kuukaudessa

Harvernmin kuin kerran kuukaudessa

ONORONORONE)

Tama on ensimmainen kerta

Liite 2/1
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5. Mitd kautta teitte poytdvarauksen? *

En ole tehnyt péytavarausta

Puhelimitse

sahkopostitse

Quandoo-sovelluksella

ORONONORE,
)
g

6. Kuinka tyytyvaisid olette saamaanne palveluun? *

Valitkaa mieleisin vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten mielipidettanne.

1 2 3 4 5

Erittdin tyytymaton O O O O O Erittdin tyytyvainen

7. Kuinka tyytyviisid olette ravintolamme tiloihin? *

Valitkaa mieleisin vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten mielipidettanne.

1 2 3 4 5
Erittsin tyytymiton O O O O O Eerittsin tyytyviinen

8. Kuinka tyytyviisid olette ruckavalikoimaamme?

Valitkaa mieleisin vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten mielipidettanne. Mikili ette
tilanneet mitddn sybmistd, voitte jattdd vastaamatta.

1 2 3 4 5
Erittdin tyytymaton O O O O O Erittdin tyytyviinen

9. Kuinka tyytyviisid olette juomavalikoimaamme?

Valitkaa mieleisin vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten mielipidettanne. Mikili ette ole

il itddn juomista, voitte jattdd vastaamatta.
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1 2 3 4 5
O O O O O Erittdin tyytyvdinen

Erittain tyytymitén

10. Kuinka hyvin rucka-annosten juomaehdotukset vastasivat

suosituksia?
Valitkaa mieleisin vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten mielipidettanne. Mikali ette
valinneet suositeltua ruoka-juoma vaihtoehtoa, voitte jdttdd vastaamatta.

1 2 3 4 5
O O O O O Erittdin tyytyvdinen

Erittiin tyytymitén

11. Mikali olitte tyytymattomia ravintolamme ruoka- tai
juomavalikoimaan, tai ruockien juomasuosituksiin, kerrottehan miksi:

12. Kuinka todennikdisesti suosittelisitte ravintolaamme muille? *
Valitkaa mieleisin vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten mielipidettanne.

1 2 3 4 b

O O O O Q Erittdin todennikdisesti

Erittdin epatodenndkidisesti

13. Haluaisitteko antaa vield jotakin palautetta, kehitysideoita, toiveita
tai muita terveisia?




Customer satisfaction survey in restaurant Wanha Mylly
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|:| Mandatory fields are marked with an asterisk (*) and must be filled in to complete the form.

Welcome!
This is a customer satisfaction survey, which is part of the thesis of Jenni and lida,
Hospitality Management students at the University of Applied Sciences of South-East
Finland.

The purpese of this survey is to find out the level of customer satisfaction in the
restaurant and to develop this on the basis of the information obtained from the
survey.

Answering the survey is confidential and completely anonymous. Please answer the
quastions as truthfully as possible by choosing the most appropriate option. It only
takes a few minutes to respond, but the information we get will help us greatly.

Thank you,
The people of Restaurant Wanha Mylly and Jenni and lida
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1. Age *
() uUnder24( ) 24-29() 2039 ) 40-49( ) 5059( ) 60 or older

2. Gender *
() Female
(O male
() other
O

Rather not say

3. How did you find our restaurant #
|:| Facebook

Instagram

From a friend/acquaintance

A local newspaper

Google

L OO0 O

Something else?

How often do you visit our restaurant *
Daily

Weelkly

Once a month

Less than once a month

4.
O
O
() Afew times a month
O
O
O

This is the first time visiting
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5. How did you make a table reservation? *
O | did not make a reservation

By phone

By email

On the spot

OO0O0O0O

With Quandoo app

6. How satisfied are you with the service in the rerstaurant? *

Please choose the option below that best describes your opinion.

1 2 3 4 5

Strongly disagree O‘ O O O O Strongly agree

7. How satisfied are you with the facilities of our restaurant? *

Please choose the option below that best describes your opinion.

1 2 3 4 5

Strongly diagree O O O O O Strongly agree

8. How satisfied are you with our food selection?

Please choose the option below that best describes your opinion. In case you did not

order anything to eat, you can skip this question.

1 2 3 4 5

Strongly diagree O O O O O Strongly agree

9. How satisfied are you with our beverage selection?

Please choose the option below that best describes your opinion. In case you did not

order anything to drink, you can skip this question.




1 2 3 4 5
Strongly diagree O O O O O Strongly agree

10. How well did the beverage suggestions match the food
recommendations?

Please choose the option below that best describes your opinion. In caseyou did not
select the recommended food and beverage option, you can skip this question.

1 3

2 4 5
Strongly diagree O O O O O Strongly agree

11. If you were dissatisfied with our restaurant’'s food or beverage
selection, or the food-beverage recommendations, please explain why:

12. How likely are you to recommend our restaurant to others? *

Please choose the option below that best describes your opinion.

1 2 3 4 4]
Mot at all likely O O O O O Extremely likely

13. Any additional feedback, suggestions, wishes?
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