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Taman toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa lounasravintola ”Linnun” pal-
veluprosesseja kayttaen asiakastietoa kehittamisen apuna. Toimeksiantajana toimii paakau-
punkiseudulla sijaitseva henkilostolounasta tarjoava ravintola. Opinnaytetyon tavoitteena on
loytaa palveluprosesseista kehittamista vaativia asioita, joihin panostamalla voidaan taata
toimeksiantajalle nykyista tehokkaampi palveluprosessi ja entista tyytyvaisempia asiakkaita.

Teoreettisena viitekehyksena toimii asiakastieto, sen keraaminen ja kayttaminen palvelun
kehittamisen apuna. Opinnaytetyossa selvennetaan mita asiakastieto tarkoittaa, millaisin me-
netelmin sita voidaan kerata ja kuinka sita voidaan kayttaa apuna prosessien kehittamisessa.
Tausta-ajatuksena tyossa kulkee palvelumuotoilun periaate, eli vaiheittainen toimintamalli:
ymmarrysvaihe, kehitysvaihe ja toteutusvaihe. Asiakastietoa kerattiin muun muassa laajan
havainnoinnin, asiakastyytyvaisyyskyselyn ja asiakasprofiilien avulla.

Tyon nakokulmana on keskittya asiakaspalvelun seka palvelupolun kontaktipisteiden paranta-
miseen, jotta osataan vastata asiakkaan tarpeisiin oikealla ja parhaalla mahdollisella tavalla.
Tavoitteena on parantaa liiketoiminnan kannattavuutta keskityttamalla lounasravintolan asi-
akkaisiin, heidan tarpeisiinsa, toiveisiinsa ja kokemuksiinsa koskien lounasruokailua lounasra-
vintola Linnussa.

Asiakastiedon avulla loydettiin kehittamiskohtia palvelupolun tehokkuudessa seka asiakaspal-
velun parantamisessa. Tyon tuotoksena kehitettiin uusi linjastomalli, joka on toteutettu hyo-
dyntaen Metoksen Kitchen Planner:a. Uuden mallin tarkoituksena on palvella asiakasta ja
toimeksiantajaa tehokkaasti ja kannattavasti asiakaslahtoisesta nakokulmasta.

Asiasanat: Asiakastieto, Lounasravintola, Palvelumuotoilu
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The objective of this thesis is to develop the service processes of a lunch restaurant by using
customer information. The commissioner is a personnel restaurant that provides daily lunch
for its customers. The lunch restaurant “Lintu” operates in the Helsinki Metropolitan Area.
The objective of this thesis is to locate development targets in the main service process. The
purpose is to improve them by using customer information to discover more effective solu-
tions to the customer journey and customer service in order to achieve an improved function-
ality and greater customer satisfaction.

The theoretical framework is based on collecting and using customer information to develop
more profitable services. The thesis defines the theory of customer service, how it can be
collected and how it exploits service design. Service design is a structuring tool to develop
services in an organized order. Service design is a phased approach that consists of three
phases: understanding, developing and creating. Methods, such as large scale observation,
customer satisfaction surveys and customer profiles, were used to detect variable customer
information.

The thesis develops the customer service process and contact points of the customer journey
by focusing on the customer perspective. The main purpose is to improve the profitability of
the business by meeting the needs, wishes and experiences of the customers in the best pos-
sible way.

The results indicate development points in the practicality and effectiveness of the customer
journey as well as in customer service. The new model of the customer journey was devel-
oped by using Metos Kitchen Planner. The improved version aims to serve more functionally
both the customers and commissioner.

Keywords: Customer information, Lunch restaurant, Service Design
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1 Johdanto

Asiakasta koskeva tieto ja sen keraaminen ovat avainasemassa kehitettaessa palvelua aiem-
paa tehokkaammaksi. Palvelun kehittaminen asiakaslahtoisesti takaa, etta muutokset ovat
toteutettavissa, ne ovat kannattavia liiketoiminnan kannalta ja ne ovat ennen kaikkea hyody!-
lisia ja haluttuja asiakasnakokulmasta. (Hyysalo 2009.) Palvelumuotoilu kehittamisen apuna
vaiheittaisena toimintaketjuna ottaa huomioon seka palveluntarjoajan etta asiakkaan tarpeet
ja luo niista kokonaisuuden, jossa molemmat hyotyvat. Muotoilun tarkoituksena on ymmartaa
suunnitteluprosessin kokonaisvaltaisuus kulkemalla loogisesti tutkimustiedon keraamisesta,
tiedon seulontaan, tiedon kehittamiseen, tuotetestaamiseen ja lopuksi prosessin arviointiin.
(Koivisto 2007.)

Taman opinnaytetyon aiheena on kehittaa lounasravintolan palveluprosesseja entista kaytan-
nollisemmiksi asiakastiedon avulla. Keratyn asiakastiedon hyodyntaminen palvelun kehittami-
sessa takaa lopputuotteen sopivuuden asiakkaille. Opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa
asiakkaiden toiveita, tarpeita, odotuksia ja kokemuksia koskien palvelun toimivuutta. Tyossa
keskitytaan erityisesti palvelupolun ja asiakaspalvelun kehittamiseen osaksi kokonaispalvelua.
Tyossa perehdytaan asiakastiedon keraamiseen erilaisten menetelmien avulla ja hyodynne-
taan kerattya aineistoa lounasravintolan kehittamisessa. Tavoitteena on kasvattaa asiakas-

tyytyvaisyytta ja vahvistaa asiakaslahtoisesti lilketoiminnan kannattavuutta.

Opinnaytetyo on toiminnallinen tyo, jossa kerataan kvalitatiivisin tutkimusmenetelmin tietoa
asiakkaista ja hyodynnetaan tata tietoa asiakaspalvelun laadun ja palveluympariston prosessi-
en kehittamisessa asiakkaille mielekkaammiksi ja palvelutarjoajalle tuottoisammiksi. Opin-
naytetyon alussa esitellaan kattavasti toimintaymparisto ja sen antamat mahdollisuudet. Tyo
etenee asiakastiedon kasitteiden avaamisella ja palvelumuotoilun vaiheiden kuvaamisella.
Seuraavissa luvuissa esitellaan tiedonkeruun menetelmia, kehittamismetodeja ja toteuttamis-
tyokaluja ja samalla seurataan palvelun kehittamisen etenemista toteutusvaiheeseen asti,
jossa tyon tuloksia esitellaan erilaisten dokumenttien keinoin. Opinnaytetyon viimeisessa lu-

vussa tarkastellaan kehittamistyon tuloksia ja arvioidaan niiden toimivuutta kaytannossa.



2  Toimintaymparistona lounasravintola

Opinnaytetyon toiminnallinen osuus tehdaan lounasravintola ”Lintuun”, joka sijaitsee paa-
kaupunkiseudulla toimistorakennuksessa asiakasyrityksensa toimitiloissa. Linnun asiakasyrityk-
sena toimii asiantuntijapalveluita tarjoava kansainvalinen yritys. Lounasravintolan asiakaskun-
ta koostuu pelkastaan asiakasyrityksen tyontekijoista ja heidan satunnaisista vieraistaan, silla
toimistorakennukseen on avoimet ovet ainoastaan sen tyontekijoille. Tama rajoittaa merkit-
tavasti asiakaskunnan suuruutta ja vaihtuvuutta. Alueella toimii suhteellisen paljon lounastar-
joiluun keskittyvia ravintoloita seka jonkin verran muita ravintolakonsepteja kuten a la carte-
ja pikaruokaravintoloita. Alue on tunnettua toimistorakennusaluetta, joten paivittaisia asiak-

kaita on muihin paakaupunkiseudun alueisiin nahden paljon.

Lounasravintola Lintu on suhteellisen pieni, vain 64 asiakaspaikkaa omaava linjastotyyppinen
ravintola, jossa kay paivittain n. 50 - 60 asiakasta. Tarvittaessa ruokailutilaa on mahdollista
kasvattaa avaamalla kabinettien liikkuvia valiseinia. Kaikkiaan ravintolassa on mahdollisuus
avartaa tilaa jopa yli 120 asiakaspaikkaa varten. Lounas tarjoillaan linjastossa arkipaivisin klo
11.30 - 13.00 eli 1,5 tunnin ajan. Muina aikoina ravintolan ovet ovat auki kahvittelijoille ja
tarjolla on maksullisia valipaloja, kuten taytettyja sampyloita, smoothieita, rahkoja, jaate-
63, karkkia, sipsia ja virvokkeita. Asiakasyrityksen kanssa on tehty sopimus, jonka mukaan
hedelmat ja kahvikoneen suodatin- ja erikoiskahvit ovat asiakkaille ilmaisia. Kassa on auki
paivittain klo 7-14.00, jonka jalkeen asiakkailla on mahdollisuus ostaa tuotteita velaksi velka-
kirjasysteemin avulla. Velkakirjan tarkoituksena on tuoda mukavuutta asiakkaille myos niina
aikoina kun ravintolan henkilokunta ei ole paikalla. Asiakkailla on aina myos mahdollisuus tila-

ta Linnusta tarjoiluja kokouksiin ja erilaisiin tilaisuuksiin tarpeidensa mukaan.

Linnun linjasto koostuu yhdesta pitkasta saarekkeesta, jota asiakkaiden on mahdollista kier-
taa molemmilta puolilta. Talla saarekkeella tarjoillaan alkusalaatit, leivat, lammin paaruoka,
ruokaisa salaatti seka keitto. Toisella linjasto-osuudella asiakkaat kulkevat vain toiselta puo-
lelta juomatiskia pitkin kassalle ja kahvikoneen luokse. Sivupoydalta loytyvat hedelmat ja
jalkiruoat ja toiselta seinustalta muut myytavat tuotteet kuten juomat ja karkit. Ravintolan
asiakaspoydat on sijoitettu lahelle suuria ikkunoita, jotka tuovat saliin avaruutta ja valoa,

kuten kuvassa 1.



>
7

Kuva 1: Lounasravintola Linnun yleisilme (Karjalainen 2016.)

Lounasravintola Linnun suurin haaste lienee potentiaalisten asiakkaiden maaran vahaisyys,
silla alueen muut ruokapaikat houkuttelevat osansa paivittaislounastajista. Tasta syysta Lin-
nulle on tarkeaa pysya nykyisten asiakkaiden suosiossa ja mahdollisesti kasvattaa asiakasmaa-
raa potentiaalisten asiakkaiden toiveiden ymmartamisen avulla, jotta sen on kannattavaa jat-

kossakin tarjota palveluitaan asiakasyritykselle.

Tassa opinnaytetyossa keskitytaan Linnun lounastarjoiluun, tuotteen ja linjaston toimivuuden
nakokulmasta sivuten asiakaspalvelun asiakastyytyvaisyytta. Tarkoituksena on loytaa kehitys-
kohteita asiakastiedon avulla erityisesti tilan toimivuuden kannalta, jotta asiakkaille voidaan
tarjota parasta mahdollista palvelua. Opinnaytetyossa kaytetaan apuna palvelumuotoilun pro-
sessia, jonka avulla kerataan kayttajatietoa nykyisista asiakkaista. Linnun tiukasti rajattu
asiakaskunta tuo haasteita asiakasmaaran ja myynnin kasvattamiseen, mutta alustavan arvion
mukaan paivittaisasiakasmaaraa olisi mahdollista kasvattaa jonkin verran. Asiakastiedon tul-
kitsemisessa kehittamisen edellytyksena on otettava huomioon myos ravintolan resurssit, jot-
ka saattavat olla esteensa esimerkiksi linjastoruokailuajan pidentamiselle tai suurille inves-

toineille.
3 Asiakasymmarrys asiakastiedon avulla

Asiakastieto tarkoittaa yrityksen tuotteiden kaytosta ja asiakkaista saatua tietoa, jota voi-
daan hyodyntaa tuotteiden kehittamisessa (Hyysalo 2006.) Asiakastiedon keraamiseen on pal-
jon erilaisia lahteita, joita hyodyntamalla paastaan lahemmas asiakasymmarrysta. Asia-
kasymmarrys tukee liiketoiminnan menestymista, kun kerattya tietoa osataan kayttaa hyodyk-

si palvelun kehittamisessa. (Arantola 2006.) Asiakastiedonkeruutapoja ovat valmiisiin lahtei-



siin perustuva tieto erilaisista tietokannoista, havainnointiin perustuvat menetelmat seka

haastatteluihin perustuvat menetelmat.

Tuotteella tarkoitetaan tarjolla olevia myytavia hyodykkeita ja palvelua. Palvelu itsessaan on
aineeton tapahtuma eli prosessi, joka jollain tapaa tuottaa asiakkaalle hyotya ja vastaa tar-
peeseen. (Groonroos 1990). Asiakaspalvelu tarkoittaa palveluntarjoajan eli liiketoimijan ja
asiakkaan valista sanallista ja sanatonta kommunikointia koko palveluprosessin ajan. Palvelu-
prosessi tapahtuu palvelun tarjoamisen aikana, sita ennen ja sen jalkeen. Asiakaspalvelun
merkitys on viime vuosikymmenten aikana kasvanut ja se onkin selkea keino erottautua kilpai-
lijoista. Kilpailijoilla tarkoitetaan muita liiketoimia, jotka tarjoavat joko samaa tai vastaavaa

hyodyketta, joka vastaa asiakkaan sen hetkiseen tarpeeseen. (Kamensky 2000.)

Asiakaskeskeisyys asiakaspalvelussa ja palveluiden tuottamisessa on menestyvan liiketoimijan
edellytys (Ylikoski 1999) ja siksi tassa opinnaytetyossa keskitytaan sen ymmartamiseen. Asia-
kastiedon keraamisen tarkoituksena on saada informaatiota asiakkaan todellisista tarpeista,
haluista, mieltymyksista, asenteista, toiveista ja odotuksista. Asiakastiedon hankkiminen tu-
lee tapahtua erilaisten menetelmien avulla, jotta kerattya tietoa saadaan erilaisista nakokul-
mista. Tassa tyossa asiakastiedon keraaminen tapahtuu havainnoinnin, asiakastyytyvaisyys-
kyselyn ja asiakaspersoonien luonnin avulla. Pelkka informaation keraaminen ei kuitenkaan
viela riita, vaan tietoa tulee osata hyodyntaa osana palvelun kehittamista. Tassa tyossa saatu-
jen asiakastietojen perusteella avataan palveluprosessin kulku palvelupolun avulla ja keskity-
taan hiomaan asiakaspalvelun kohtaamispisteita. Lopullisena paamaarana pyritaan kehitta-

maan henkilostoravintolan nykyista palvelua asiakasmaarien kasvattamiseksi.

4  Palvelumuotoilu kehittamisen apuna

Palvelun kehittamisen apuna tullaan kayttamaan palvelumuotoiluprosessia. Palvelumuotoilun
prosessi on vaiheittainen kokonaisuus, mika alkaa nykyhetken ymmartamisella, jatkuu ymmar-
tamisvaiheessa saatujen tietojen kehittamisena ja lopuksi siirtyy toteutusvaiheeseen, jossa
kehitettya palvelua arvioidaan kaytannossa. Palvelumuotoilua hyodynnetaan yhdistamalla
asiakastieto osaksi innovatiivista ajattelua tavoitteena luoda parempi palvelu. Tarkea osa pal-
velumuotoilua on asiakkaan pitaminen mukana koko muotoiluprosessin ajan aina asiakkaan
ymmartamisesta prototyyppien testaukseen, jotta voidaan taata asiakkaalle mahdollisimman

positiivinen palvelukokemus. (Tuulaniemi 2011; Koivisto 2007.)
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Kuvio 1: Palvelumuotoiluprosessin suppilomalli (mukaillen Koivisto 2007/; Cousins 2013.)

Palvelun kehittaminen on prosessi joka kulkee suppilomallisesti aineiston keraamisesta, sen
lapikaymiseen, testaamiseen ja viimeistelyyn. Suppilomallin (kuvio 1) havainnollistaa, kuinka
ideana on loytaa jo olemassa olevien tietojen avulla ne avainkohdat, joihin keskittymalla ja
kehittamalla palvelun kokonaislaatu paranee. Suppilon kapeneminen alaspain kuvaa prosessia,
jossa suuresta maarasta dataa valikoidaan tietyt kehityspisteet, joita on hyodyllista jatkoke-
hittaa. Alhaalta uudelleen leveneva suppilon osa kuvaa asiakasymmarryksen kasvua seka pal-

velun laadun paranemista.

4.1  Ymmarra:

Palelumuotoilu prosessin ensimmaisessa eli ymmarra -vaiheessa kerataan mahdollisimman
paljon tietoa itse palvelusta, sen kayttamisesta seka kayttajista. Tassa vaiheessa hahmote-
taan kokonaiskuva palvelusta ja kaydaan lapi muutoksien mahdollisuuksia. (Moritz 2005.) Ke-
hitysprosessille luodaan raamit, joiden puitteissa kehitetaan jotakin jo olemassa olevaa koh-
detta tai luodaan kokonaan uudenlainen palvelunosa. Ymmarra -vaiheen tarkoituksena on olla
pohjana kaikelle kehittamiselle, jotta kaikki myohemmin saatu tieto pohjautuu varmasti fak-
taan eika summittaiseen arvailuun. Ymmarra -vaiheessa kaydaan lapi kehittamiskohteen re-
surssit ja luodaan ymmarrys kehitystavoitteista, joita hyodyntamalla tiedetaan prosessin

suunta. (Tuulaniemi 2011; Koivisto 2007.)

Asiakkaan toiminnan ymmartaminen palvelun toimintaymparistossa kertoo parhaiten mika
toimii ja mika ei. Nykyaan palveluita tarjotaan asiakaslahtoisesti aikaisemman tuotelahtgisyy-
den sijaan, silla sen on todettu toteuttavan parempilaatuisia palveluita. Asiakaslahtoisyys tar-
koittaa tyontekijan ja asiakkaan valista yhteista ymmarrysta koskien palvelua. Tarkoituksena
on huomioida ensisijaisesti asiakkaan tarpeet, mielipiteet ja toiveet ennen yrityksen omia
tarpeita. (Hyvarinen 2011.) Ensin kartoitetaan toimintaympariston tilaa, jotta asiakkaan liik-
keita on helpompi ymmartaa. Lounasravintolan fyysinen nykytila kuvataan pohjapiirroksen

avulla. Pohjapiirroksen (kuvio 2) tarkoituksena on helpottaa myohemmin keratyn tiedon ym-
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martamista vertailun avulla. Tietoperusta rakentuu koko ajan samalle pohjalle, josta sita on
helppo hyodyntaa innovointiin ja parempiin toimintaratkaisuihin vertailemalla todellisuutta,
hypoteettisia tutkimustuloksia, todellisia tuloksia seka kehittamisvaihtoehtoja. Pohjapiirrok-

sen (kuvio 2) avulla saa selkean kuvan lounasravintola Linnun nykyisesta linjastomallista.
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Kuvio 2: Pohjapiirros lounasravintola Linnun linjastomallista (Karjalainen 2016).

Lounasruokailu tapahtuu tilassa, jonka sisaankaynti sijaitsee linjaston kohdalla. Asiakaspoydat
on sijoitettu toiselle puolelle salia suurten ikkunoiden eteen. Linjaston alkupaasta loytyvat
tarjottimet, aterimet ja salaattilautaset. Alusta loytyvat kylmaaltaat, johon mahtuu lisakesa-
laatit 3 x 1/1 GN-vuokiinn (tai 6 x 1/2 jne.). Seuraavaksi loytyvat paaruokalautaset, salaatin-
lisukkeet, leivat, lampoaltaat paaruoille (3 x 1/1 GN-vuokia). Linjaston paadysta loytyvat ruo-
kaisa salaatti ja keittokattila astioineen. Linjasto on kuljettavissa tahan asti molemmin puo-
lin, kunnes siirrytaan juomapisteelle ja kassalle. Juomalinjaston paadysta kassan jalkeen loy-
tyy erikoiskahvikone. Hedelmat ja jalkiruoat on sijoitettu erilliselle poydalle kassaa vastapaa-

ta.

Toimipaikan hankinnat koskien linjastoa ovat rajoittuneet paaosin Metos Oy Ab ammattikeit-
tiolaitteisiin, jonka kautta on alusta asti tehty kaikki keittion ja salin hankinnat pois lukien
asiakaspoydat ja tuolit. Linjaston kehitysprosessin raamit ulottuvat siis Metoksen tarjoamiin
linjastoratkaisuihin. Metoksen tuotteet on paasaantodisesti suunniteltu GN eli Gastronorm -
mitoitusta varten. ”Perusmitta, eli niin sanottu GN-1/1 on kooltaan 530 x 325 mm. Kaikki

astiakoot ilmoitetaan suhteessa edelld mainittuun perusmittaan.” (Metos 2016).

4.1.1 Havainnointi asiakkaan ymparistossa

Asiakkaan palvelukokemus muodostuu kontakteista palvelua ennen, sen aikana ja sen jalkeen.

Aikajanan lisaksi asiakaskokemuksen voi jakaa kolmeen sektoriin: toiminta, tunteet ja merki-
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tys. Toiminta tarkoittaa asiakkaan tarpeeseen vastaamista eli miten hyvin palvelu on saavu-
tettavissa, miten se toimii ja kuinka tehokkaasti. (Tuulaniemi 2011.) Tahan perustuu koko
lilkketoiminnan idea, kun asiakkaalle tarjotaan mita tama tarvitsee. Nykyaan pystytaan katso-
maan myos paljon syvemmalle kuin pelkastaan asiakkaan tarpeeseen kayttaa palvelua. Toinen

taso on ymmartaa asiakkaan tunteet tarjoamalla asiakkaalle taman halujen mukaan.

Seuraavassa taulukossa (1) on havainnollistettu yksinkertainen esimerkki asiakkaan arvon
muodostumisesta eri vaiheissa palvelua. Jokaisen palvelun osaprosessin jalkeen asiakas muo-
dostaa henkilokohtaisen asiakaskokemuksen. Kokemusten summa muodostaa kokonaistyyty-

vaisyyden palvelua kohtaan.

Toiminta (Tarve)

Katson ruokalistan

tullessani toihin

Minulla on ndlkd

Menen palautelaati-

kon luokse

Tunteet (Halut)

Haluan tietdd millai-
sia vaihtoehtoja on
tarjolla, jotta tieddn
my6éhemmin aionko

tulla lounaalle tdnne

Haluan sy6dd maistu-
vaa ruokaa ja pitdd

tauon tyoskentelystd

Haluan, ettd mielipi-

teitdni kuunnellaan

Merkitys (Henkilo-

Voin jakaa tietdmyk-

Eettisend kuluttajana

Vaikutan teollani

kohtaisuus) seni kollegoilleni en syo punaista lihaa | lounasvaihtoehtoihin
Arvon
muodostumine
Ennen Aikana Jalkeen
(nakee ruokalistan) (lounastauko) (jattaa palautetta)
Palvelun
aikajana

Taulukko 1

Pyramidimalli, Tuulaniemi. 2011).

Asiakkaan kokeman arvon muodostuminen eri vaiheissa palvelua (Palmu Inc.

Palveluntarjoajana toimiva lounasravintola Lintu tarjoaa lounasta asiakkaille (toiminta), joilla
on nalka (vastaa asiakkaan fyysiseen tarpeeseen). Lisaksi tarjotaan apua asiakkaan kokemaan
tyostressiin (tunne tauon tarpeesta ja mielen virikekellistdmisestd lounaan muodossa) tar-
joamalla kermaista lohikeittoa (halu saada hyvda ja eettistd ruokaa).

Taman lounasvaihtoehdon merkitys kyseiselle asiakkaalle on, ettei han eettisista syista halua
valita tarjolla olevaa porsaanleiketta. Asiakas koki kalavaihtoehdon henkilokohtaisella tasolla

vastaavan paremmin hanen identiteettiaan eettisena kuluttajana, joka haluaa kuitenkin naut-
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tia elamastaan ja mauista. Kolmas ulottuvuus taulukossa tulisi olla toiminnan onnistuminen
kaytannossa eli lOysiko asiakas ruokalistan, pitiko han ruoasta ja oliko palautteen jatto help-

poa. Naita kohtia pohditaan havainnoinnin kaavakkeessa.

Havainnoinnilla tarkoitetaan asiakkaiden luonnollisen toiminnan seuraamista heidan omassa
ymparistossaan. Menetelman tavoitteena on muodostaa kasitys asiakkaista, heidan luonnolli-
sesta toiminnastaan ja palveluymparistosta tuoden esiin puutteita ja kehittamisideoita. Tar-
koituksena on kirjata ylos havainnoinnin tuloksia johtopaatosten tekemista varten. Tyossa
hyodynnetaan erityisesti passiivista seka osallistuvaa havainnointia eli seurataan asiakkaiden
toimia sivusta ja toisaalta osallistutaan samoihin toimintoihin ymmarryksen parantamiseksi.
(Hyysalo 2006). Seuraava havainnointikaavake (taulukko 2) on taytetty projektin alussa teh-

dyn havainnoinnin mukaan. Asiakas on satunnaisesti valittu lounasruokailija.

Tavoite Aika Toiminto

Tyopaivan aloitus Asiakas tulee toihin & leimaa itsensa sisaan

Ottaa kahvikupin

Ottaa erikoiskahvin koneesta ja lisaa maitoa

Tarkastaa poistuessaan ruokalistan

Lounastarjoilu alkaa

lounastauon pitaminen Muistelee paivan ruokatarjontaa, palaa tar-
kistamaan ruokalistaa

Silmailee tarjottavien ruokien ulkonakoa ja
paatyy valitsemaan lohikeiton

Ottaa tarjottimen, ruokailuvalineet, salaat-
tilautasen

Vaihtaakin salaattilautasen paaruokalauta-
seen

Annostelee lisakesalaatteja lautaselleen

Ottaa leipaa & levitetta

Siirtyy annostelemaan lohikeittoa

Palaa lisaamaan salaatinkastiketta

Siirtyy toiselle linjasto-osuudelle ja joutuu
jonon takia odottamaan ennen kuin saa las-
kettua tarjottimen linjastolle

Siirtyy ottamaan vesihanasta vetta ja kan-
nusta mehua

Maksaa lounaan

Siirtyy poytaan syomaan

Etsii suolasirotinta, kysyy henkilokunnalta

Palaa syomaan

Tyopaivan jatkaminen Palauttaa astiat
Menee ottamaan kahvia, mutta unohtaa
ensin ottaa kahvikupin
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Huomaa tarjottavan jalkiruoan

Ottaa kahvia automaatista

Antaa palautetta ruoasta palauteboksiin

Palaa takaisin tyopisteelleen

Taulukko 2
(Hyysalo 2006.)

Passiivisen havainnoinnin kaavake satunnaisesti asiakkaan

lounaan kulusta

Passiivisen havainnointikaavakkeen lisaksi tehtiin osallistuvaa havainnointia, jossa selvisi koh-

tia, joita ei tullut ilmi asiakkaan varjostamisessa. Osallistuvassa havainnoinnissa loydettiin

seuraavanlaisia kehityskohtia ja ongelmatilanteita:

Ongelma

Alustava ratkaisuehdotus

Haarukka ja veitsi unohtuu ottaa linjaston al-
kupaasta jos ei aloita ruokailuprosessia heti
ovelta, vaan esimerkiksi kiertavat katsomassa

tarjottavat ruoat ensin

Valineet nostetaan esille selkeam-
min, ettei niita voi olla huomaa-

matta

Salaatteja on vaikea ottaa kun joutuu kurkot-
tamaan toiselle puolelle ja paa osuu suojala-

siin

Suojalasi korvataan jollain toisella
hygieenisella ratkaisulla tai salaat-
tilinjastoa muutetaan toimivam-

maksi

Kaikki eivat halua kerata alkusalaattia ja paa-
ruokaa eri lautasille, jolloin linjastossa tulee
pompittua edestakaisin ensin lautasille ja sit-
ten palaten takaisin salaattien luokse -> hidas-

taa (muiden) etenemista

Kaikki lautaset sijoitetaan alkuun

Voirasiat & salaatinkastikkeet eivat ole kyl-

massa

Hankittava kylmaalusta

Keitto ja ruokaisasalaatti eivat astioineen
mahdu jarkevasti poydan paatyyn aiheuttamat-

ta linjaston kulun hidastumista

Linjaston rytmitysta ja asettelua
on muutettava, jottei paa- ja keit-
to/salaatti -ruokailijoiden palvelu-

polut tormaa toisiaan hidastavasti

Vesihana toimii liian hitaasti (ei tarpeeksi pai-

netta)

Hankittava liiketunnistehana, jossa

on enemman painetta

Kahvinjuojat hidastavat lounaan kulkua kun

yrittavat ottaa maitoa jonon valista

Maitovaraus lisattava kahvikoneen

valittomaan laheisyyteen

Taulukko 3

Aktiivisesti toteutetun havainnoinnin kaavake (Karjalainen 2016)
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Taulukossa 3 on esitetty ongelmatilanne ja ensisijainen ja alustava ratkaisuehdotus kullekin
ongelmalle. Myohemmin tata taulukkoa tullaan hyodyntamaan palvelupolun kontaktipisteiden

tyostamisessa.

4.1.2 Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on merkittava osa palvelun kehittamisprosessia, jotta asiak-
kaan toiveisiin voidaan vastata paremmin. Ensin on ymmarrettava tekijat, jotka vaikuttavat
asiakkaan tyytyvaisyyteen palveluprosessissa. Havainnoinnin aikana on saatu selville tekijoita,
jotka vaikuttavat asiakkaan toimintaan ja taten tyytyvaisyyteen. Asiakkaan kokemus palvelun
laadusta suhteessa palveluntarjoajan lupaukseen palvelun laadusta muodostavat asiakastyyty-
vaisyyden. Asiakkaan odotukset palvelusta muodostuvat lisaksi asiakkaan tarpeista, aikaisem-
mista kokemuksista, palvelun hinnasta, muiden ihmisten suosituksista ja tilannetekijoista.
(Ylikoski 1999). Eri asiakaspersoonilla on erilaisia lahtokohtia tarkastella tyytyvaisyystekijoita.
Asiakastyytyvaisyyden selvittamiseksi on laadittu kyselylomake, jonka tarkoituksena on selvit-

ymparisto ja asiakaspalvelu.

Tuote eli tarjoiltava ruoka ja sen laatu, on valittu tekijaksi silla se on yksi palvelun perusteki-
joista. Jos ruoka on pahaa, asiakastyytyvaisyys ei voi olla kovin hyva. Laadun ja maun lisaksi
on otettu huomioon ruoan ulkonako, joka saattaa olla merkittava osa asiakkaan ostopaatosta.
Jos ruoka ei ole hyvan nakoista, asiakas ei ehka ota riskia ostaakseen sita. Lounasravintola
Linnussa kay suurimmaksi osaksi vain vakioasiakkaita, jotka tyoskentelevat asiakasyrityksessa.
Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttavat hanen silloiset tarpeensa seka aikaisemmat koke-

mukset kyseista paikasta tai muista vastaavista paikoista.

Ymparisto tyytyvaisyystekijana tarkoittaa tyytyvaisyytta ravintolan siisteyteen, astioihin ja
esineisiin, tunnelmaan, ruokien asetteluun ja linjaston toimivuuteen. Jos asiakas ei tunne
oloaan mukavaksi palveluymparistossa, han ei ehka halua tulla ravintolaan syomaan.
Asiakaspalvelu on yksi lisaarvoa tuottavista tekijoista, missa korostuu asiakaspalvelun ystaval-
lisyys, kohteliaisuus, patevyys, luotettavuus ja palautteeseen reagointi. (Ylikoski 1999.)
Tyytyvaisyystekijoiden lisaksi kysytaan yleisarvosanaa lounasravintolalle, suosittelisiko asiakas

palvelua kollegoilleen, asiakasuskollisuutta ja suppeasti joitain taustatietoja vastaajasta.

Kyselyn kysymykset on aseteltu strukturoituun muotoon, jotta niita olisi mahdollisimman
helppo analysoida myohemmin. Kyselyssa on myos avoimia kysymyksia, joiden avulla pyritaan
saamaan helposti asiakkaiden sanallisia kokemuksia kustakin osa-alueesta. (Hirsjarvi, Remes,

& Sajavaara 2010.) Kysely loytyy liitteesta 1 ja kyselyn vastaukset liitteesta 2.
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Ravintolan valintaan vaikuttavat

tekijat
Ruoan Ruoanohinta
terveellisyys 3%

8%

Ruokaseura
(mihin kollegat
menevat)

15 % Ruoan ulkon&kd

5%

Ravintolan
siisteys
5%

Kuvio 3: Ravintolan valintaan vaikuttavat tekijat (Karjalainen 2016.)

Asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin yhden paivan aikana ja siihen vastasi 14 asiakasta. Asiakkail-
ta kysyttaessa mitka tekijat vaikuttavat eniten heidan tehdesséaéan valintaa ravintolasta, jossa
aikovat sydda (valitsivat 3-5)”, nelja keskendan lahes yhta suurta valintakriteeria olivat ruokalis-
tan houkuttelevuus, palvelun ystavallisyys, ravintolan sijainti, ja ruokaseura. Heti perassa tuli
"ruoan maku edellisilla kerroilla”. Vahiten vastaajien lounaspaikkapaatokseen vaikutti hinta ja

ravintolan siisteys. Muut vastaukset ja niista tehdyt kuviot |6ytyvat liitteesta 2.

Eniten kehitysta vaativat kohteet liittyivat asiakaspalvelun osalta palautteeseen reagointiin,
vaikka muuten asiakaspalveluun oltiin melko tai erittain tyytyvaisia. Ruoan ulkonakoon ja ma-
kuun oltiin tuotteen osalta tyytyvaisia, vaikka selkeasti vaihtelua kaivattiin. Ravintolan siis-
teyteen oltiin erittain tyytyvaisia, mutta yleinen tunnelma ja trendikkyys koettiin hieman hei-

kommaksi.
4.1.3 Asiakkaiden monet persoonat

Kaikki palvelun kayttajat eli asiakkaat eivat ole samanlaisia, joten vastatakseen heidan tar-
peisiinsa on ymmarrettava asiakastyyppien eroavaisuuksia. Taman tiedon selventamisen apu-
na kaytetaan segmentointimenetelmaa, joka jakaa asiakkaat persoonaryhmiin. Persoonaryh-
mien malliesimerkkeja kutsutaan asiakaspersooniksi. Asiakaspersoonien tarkoituksena on ko-

rostaa asiakkaiden arvoihin, mieltymyksiin, odotuksiin ja tarpeisiin perustuvia erilaisuuksia
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fiktiivisten henkiloiden avulla. (Hyysalo 2006.) Asiakaspersoonia luodaan vain muutama, jotta
informaatiota on helpompi kasitella silla liian suuri maara persoonia ei tue menetelman te-
hokkuutta. Jokaisella luodulla persoonalla on erilaiset tarpeet, toiveet, odotukset ja mielty-
mykset koskien palvelua. Persoonat helpottavat palvelun kehittamista mahdollisimman laajal-

le asiakasjoukolle, jossa monentyyppiset tarpeet on otettu tehokkaasti huomioon.

Lounasravintolaa kehittaessa selkeimmaksi asiakkaiden erottajaksi muodostuu valittu ruoka,
eli mita asiakas syo, miksi ja missa. Lounasravintola Linnussa tarjoillaan paivittain kolme eri-
laista ruokatyyppia: Paaruoka, keitto ja ruokaisa salaatti. Kerran viikossa ruokaisan salaatin
tilalla on lammin kasvisruoka, yleensa tiistaisin. Jalkiruokaa tarjoillaan kaksi kertaa viikossa
yleensa torstaisin ja perjantaisin. Ohuessa selkeyttava taulukko hintoineen tarjottavista lou-

nasruokavaihtoehdoista (Taulukko 4).

Osuus kaikista

Tarjoillaan yleen-

myydyista lou- Tarjoillaan .
sa (vk pv)

naista (%)

9,90 € Joka paiva Ma ti ke to pe
Keitto 6,70 € 25 Joka paiva Ma ti ke to pe
Ruokaisa salaatti | 6,70 € 4/ 5 krt viikossa | Ma _ ke to pe
Kasvisruoka 6,70 € 25 1/ 5krtviikossa | _ ti _ _ _
Jalkiruoka 1,40 € 10* 2 / 5 krt viikossa _ _ tope

Taulukko 4  Lounasvaihtoehdot (Karjalainen 2016.)

*Huom. Jalkiruoka myydaan jonkin lounasvaihtoehdon lisaksi, joten sen prosentuaalinen maa-

ra on riippumaton myydyista lounastyypeista.

Tyon asiakaspersoona on luotu paivittaisten havaintojen perusteella, myyntimaarien seka kir-

jallisen ja suullisen asiakaspalautteen pohjalta. Persoonia kehitetaan ja selkeytetaan koko

kehitysprosessin aikana saadun asiakastiedon perusteella.
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Persoona 1:

Nimi: Lassi Lastaaja

Tyyppi: Rutiinisyoja

Valitsee yleensa: paaruoka + usein jalkiruoka

Vahvat ja selkeat maut, tayttavyys, tasaisuus, perinteet, arvostaa
paivittaisrutiineja, tykkaa vahvoista mauista, paivan tarkein ateria, nauttii lounaasta myos
henkisella tasolla tauonmuodossa, syo mita on tarjolla, ilmaisee tyytyvaisyyden ruokaan Kkiit-

tamalla

= paivittaisasiakas, joka valitsee tayttavimman vaihtoehdon tyytyvaisena

Persoona 2:
Nimi: Liisa Liikkuva
Tyyppi: Kevytsyoja

Valitsee yleensa: salaatti tai kevyt keitto - ei jalkiruokaa

Arvostaa terveellisyytta, kuluttajana hintatietoinen, nopealiikkeinen,
syo lounaan jos ehtii; ei valttamatta paivittain, ailahtelevainen, tarkka, paattanyt ruokava-

linnan usein jo tullessaan, antaa palautetta vain harvoin

= valitsee helpon, nopean ja terveellisen vaihtoehdon, usein keitto tai ruokaisa salaatti

Persoona 3:
Nimi: Laila Laatu
Tyyppi: Arvosyoja

Valitsee yleensa: paaruoka, salaatti, keitto, kasvis + joskus jalkiruoka

Laatutietoinen, suunnittelee kaynnin etukateen, seurasyoja, vaihte-
lun kaipaaja, seuraa usein ryhmamielipidetta lounaspaikan valinnassa, ei syo punaista lihaa /

suosii kasvisruokaa aina kuin mahdollista, antaa herkasti palautetta

= valitsee ruokansa paamaaratietoisesti laadukkuuden ja arvojensa mukaan ja ilmaisee mieli-

piteensa herkasti
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Havainnoinnin mukaan keskimaarin puolet myydyista lounaista on paaruokia, yksi neljasosa
keittoja ja yksi neljasosa ruokaisaa salaattia. (Lounasravintola Lintu 2016.) Suurin osa lounas-
ravintolan asiakkaista syo tarjolla olevaa paaruokavaihtoehtoa. Ei voida kuitenkaan suoraan
sanoa, etta suurin asiakasryhma on aina persoonaa 1, silla asiakkaan persoonaryhma saattaa
vaihdella viikoittain tai jopa useammin tarjolla olevien ruokavaihtoehtojen tai muiden teki-

joiden mukaan.

4.2 Kehita:

Palvelumuotoilun toisessa osiossa eli kehita - vaiheessa kaydaan lapi ymmarra - vaiheessa ke-
rattyja tietoja ja jasennellaan niita erilaisin tyokaluin. Kehita - vaiheen tavoitteena on havai-
ta mahdollisuuksia palvelun kehittamisessa ja ideoida uusia konsepteja visuaalisin keinoin pi-

taen asiakas kehityksessa mukana. (Koivisto 2007.)

Konseptointi tarkoittaa palvelun perimmaisen idean selittamista kokonaiskuvan silmin. Palve-
lukonseptin ymmartamisen tukena kaytetaan palvelupolkua, joka avaa jokaisen yksittaisen
kontaktipisteen mahdollisuudet kehittamiselle. Konseptointiin kuuluu lupauksen pitaminen
asiakkaalle. Asiakkaalle luotu lupaus palvelun tuotteen, eli ruoan, tilojen ja asiakaspalvelun
laadusta tulee kohdata asiakkaan kokemuksen kanssa. Palvelukonsepti on onnistunut silloin
kun asiakkaan saama kokemus ja lupaus palvelun kokonaislaadusta ovat tasapainossa. (Tuula-
niemi 2011.)

4.2.1  Palvelun polulla

Palvelupolku on yksittaisista palvelutuokioista koostuva palveluprosessin kuvaamismalli. Pal-
velutuokioihin keskittymalla voidaan kehittaa kokonaispalvelunlaatua ja nostattaa asiakkaan
palvelusta saamaa arvokokemusta. Palvelutuokiot koostuvat kontaktipisteista asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla. Jokainen asiakas kulkee omanlaisensa reitin palvelun aikana, vaikka
palvelu olisikin suunniteltu suoraviivaista kayttoa varten. Asiakkailla on erilaisia haluja ja tar-

peita, joiden ohjaamina he kulkevat palvelun lapi. (Tuulaniemi 2011; Koivisto 2007.)

Tassa opinnaytetyossa keskitytaan erityisesti asiakkaan palvelukokemukseen lounaan ajan.
Tata palvelun merkittavinta osaa kutsutaan ydinpalveluksi. Esipalveluksi ja jalkipalveluksi
kutsutaan kaikkea muuta, mita tapahtuu lounastamista ennen ja sen jalkeen. (Tuulaniemi
2011.) Seuraavassa palvelupolku on tehty koskemaan ainoastaan ydinpalvelua ja siina ei ole

otettu huomioon osuuksia, jotka tapahtuvat ennen asiakkaan lounaalle tuloa tai sen jalkeen.
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Kuva 2: Palvelupolku kuvin (Karjalainen 2016.)

Palvelupolku on kuvattu valokuvin (kuva 2) havainnollistamaan asiakkaan todellista nakymaa
tilasta, tuotteesta ja esineista. Kuvassa 1 on esitettyna linjaston alkupaa, josta asiakas aloit-
taa ydinpalvelun kayton eli lounastamisen ottamalla ruokailuvalineet ja lisakesalaatit. Kuvas-
sa 2 nakyy paaruokalautaset, salaatin lisukkeet ja leivat. Kuvassa 3 on lammin paaruoka seka
taustalla nakyva ruokaisa salaatti ja keitto. Viimeisessa kuvassa 4 on kuvattu toinen linjaston
0sa, josta asiakas saa kylmat juomat seka kahvin. Tiskin keskiosassa tapahtuu maksaminen

kassalla.
4.2.2 Kontaktipisteiden kehittaminen

Ohessa (kuvio 4) on palvelupolun odotusarvio asiakkaan lounaan kulusta hanen tullessa lounas-
ravintola Lintuun. Tama odotusarvio on tehty ennen havainnoinnin tekemista eli kyseessa on
asiakkaan hypoteettinen palvelupolku. Tarkoituksena on nahda eroavaisuuksia hypoteettisen
odotusarvion ja tutkimustulosten valilla. Hypoteesia ja tutkimustuloksia vertaamalla haetaan

ymmarrysta niihin kontaktipisteisiin, jotka tuovat tai toisivat lisaarvoa asiakkaalle.
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Kuvio 4: Hypoteettinen asiakkaan palvelupolun reitti pohjapiirroksella

Hypoteettisessa asiakkaan palvelupolussa:

Asiakas astuu ravintolaan sisaan (1), ottaa ruokailuvalineet (2), salaatin (3), paaruokalautasen
(4), ottaa paaruoan (5), siirtyy ottamaan juomalasin (6), laskee veden (7) ja maksaa lounaan-
sa (8), jonka jalkeen siirtyy poytaan syomaan lounaansa (9), lopuksi palauttaa tarjottimen

(10) ja poistuu ravintolasta (11).
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Kuvio 5: Havainnoidun asiakkaan kulkema palvelunpolun reitti pohjapiirroksella

Kaikilla asiakkailla on samanlaiset palvelutuokiot eli kontaktipistekokonaisuudet prosessin
ajan, mutta erilaiset kontaktipisteet. Kontaktipisteet ja niiden jarjestys saattavat myos vaih-
tua jokaisella vierailukerralla. Kuviossa 4 on kuvattu havainnoidun satunnaisesti valitun asiak-
kaan kulkema palvelupolun reitti ydinpalvelun ajan. Reitti on selvasti monimutkaisemman

nakoinen kuin hypoteesissa oli arvioitu. Havainnoidun asiakkaan reitti ei ala luultuun tapaan
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suoraan tarjottimen ja ruokailuvalineiden ottamisesta, vaan ruokatarjonnan silmamaaraisesta
arvioimisesta. Kyseinen asiakas on ehka lukenut aiemmin ruokalistan, mutta tekee lounasva-

lintansa aisteihinsa luottaen.

Havainnoidussa asiakkaan palvelupolussa:

Kohdassa (1) asiakas saapuu sisaan, tarkastaa (2) lampiman ruoan, (3) salaatin, (4) keiton ul-
konaon, ennen kuin palaa alkuun keraamaan ruokailuvalineet tarjottimelleen (5). Seuraavaksi
asiakas meinaa ottaa salaattilautasen, mutta paattaakin sen sijaan ottaa vain ison, paaruoka-
lautasen (6), johon keraa lisakesalaatit (7). Seuraavaksi han siirtyy ottamaan lampiman ruoan
(8), jonka jalkeen kaantyy maustehyllyn puoleen (9) lisaamaan ruokaansa tulisuutta. Asiakas
paattaa palata linjastossa taaksepain ottamaan leipaa (10) ennen kuin siirtyy juomalasien
luokse (11). Asiakas kaataa itselleen maitoa (12), siirtyy maksamaan ostoksensa (13) ja menee
poytaan syomaan (14). Syomisen jalkeen han palauttaa astiansa (15), huikkaa keittion ovelta
kiitoksen kokille (16) ja siirtyy kahvikuppien luokse (17) hakeakseen kahvikoneesta erikoiskah-
vin (18). Odotellessaan kahvin valumista asiakas huomaa jalkiruokapoydalla kakkua, jota han

ottaa (19) ennen poistumistaan ravintolasta (20).

Palvelupolun kulkenut asiakas joi kahvin lounaan paatteeksi. Kahvikuppien sijainnin takia
asiakas joutuu muistamaan kahvikupin oton ennen kahvikoneelle siirtymista, jottei joudu pa-
laamaan montaa metria takaisin. Tata unohtelua sattuu asiakkaille harvemmin, silla he ovat
tottuneet kuppien sijaintiin, mutta heidan vieraansa harvoin osaavat etsia kahvikuppeja limu-
koneen vieresta. Kahvikuppien nykyisella sijainnilla ei ole mitaan jarkevaa selitysta, joten ne

tullaan jatkossa varmasti siirtamaan lahemmas kahvikonetta.

Passiivisesti ja osallisena tehdyt havainnot seka

Aihealue (palvelun kon- asiakashaastatteluun perustuvat havainnot

taktipisteet
pisteet) ; -
Tila on avara, paljon luonnonva- . ) L
) ) ) ) Linjasto on hieman epakaytan-
Tilat loa, sali on helposti muuteltavis- o ) o .
nollisen kokoinen, yleisilme tylsa
sa
e ”jotain piristysta vahan kaipai-
Asiakkaan kommentti: ”siistia on”

”

lee

Yleisilme on siisti esineiden suh- o o
o o Ei koristeita juurikaan, tarjoi-
) teen, velkakirja on hyodyllinen, ) ) ) o
Esineet ) o luastiat rumia, ruokalista olisi
esineet ovat selkeita ja helppo- L )
L hyva loytya muualtakin talosta
kayttoisia

”kahvikupit usein loppu tai hu-
Asiakkaan kommentti:
kassa”
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Prosessit

Paaruoan ottaminen helppoa ja
nopeaa, maksaminen kay nappa-
rasti etalukijalla, palautteen jat-

to helppoa

Ruokaisan salaatin ja keiton otta-
jat hidastavat etenemisprosessia.
Lounaskortilla maksettaessa tu-

lee aina allekirjoittaa (hidastaa)

Asiakkaan kommentti:

”ei tarvii kauaa jonottaa”

”annoin joskus palautteita, mut-
ta niihin ei reagoitu mitenkaan
joten nykyaan en edes viitti jat-

ety

taa

lhmiset

Palvelu on ystavallista ja muka-

van tuttavallista

Palautteeseen ei aina reagoida,

henkilokuntaa saa joskus odotella

Asiakkaan kommentti:

"paiva piristyy, hyva meininki”

”ruuhka-aikana ruoka loppuu

kesken eika kukaan tayta, ellei

pyyda”

Tuote

Ruoka on maistuvaa ja vaihtelee

riittavan usein

Ruoasta ei ole ravintoarvotauluk-
koa esilla, aina ei oteta huomi-

oon kasvisruokailijoita

Asiakkaan kommentti:

”muissa ***** -paikoissa on ravin-
to-arvotaulukot nakyvilla niin

saisiko tannekin”

Taulukko 5

Havaintojen taulukko (Karjalainen 2016.)

Yhteenvetona palvelun havainnoinnille on tehty taulukko keskeisista osioista, josta kokonais-

palvelun laatu koostuu. Jokaista kohtaa on arvioitu seka positiivisesti mahdollisuuksien nako-

4.3 Toteuta:

Palveluprosessin toteuta - vaiheessa on tarkoitus toteuttaa tehdyt suunnitelmat ja arvioida
niiden toimivuutta dokumenttien avulla. Kehitysvaiheessa syntyneet ideoidut muutosehdotuk-
set testataan nyt kaytannossa yhdessa asiakkaiden kanssa. Asiakaspalautteen avulla ideoita
voidaan jatkokehittaa vielakin toimivammiksi osiksi koko palvelun prosessia. (Tuulaniemi
2011.)

4.3.1 Ymparisto toimimaan

Lounasravintola Linnun keittiolaitteet ja salin puolen kalusteet on hankittu Metos Oy Ab kaut-
ta. Tasta syysta Metos toimii yhteistyOkumppanina jatkossakin silla resurssien kaytto koko-
naan toisen kokonaisuuden hankintaan eivat ole jarkevat. Metos tarjoaa asiakkailleen suunnit-

telupalvelun MetosKitchenPlannerin, jonka avulla lounasravintola Linnun uusi ilme on saatu
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helposti havainnoitavaan muotoon. Palvelun fyysiset toimitilan sisaiset muutokset kaydaan

lapi pohjapiirros- ja 3D-mallien lisaksi esittelemalla laitevaihdoksiin liittyvat uudistukset, joi-

den tarkoituksena on kasvattaa palvelun laatua.

Ensimmaisessa kuvamallissa verrataan muutoksia lounasravintola Linnun pohjapiirrokseen

(Karjalainen 2016). Uusi pohjapiirros (kuva 3) on toteutettu kayttaen apuna MetosKitchen-

Planneria. Pohjapiirrokseen on merkitty kehyksiin erityishuomiota palvelupolun parantamises-

sa saaneet kohteet.

Asiakaspoydat

T

Hedelma /
Salaatin jalkiruoka-
lisukkeet P
Salaattilautaset povta
Haaruka\ Lisgkesal -ﬂ-t\ Paary " I Lﬁmmiprugka Ruokaisa}alaatti
o0/ Servietit
= -
Tarjottimet —— .
[~ Keittolautaset
\ Servietit — L L kot vesihana | Tee-pussit
Sisaan/ 0 { l\ | Maksupate
uloskaynti k‘k A \ \
Leikkuulauta + i
- Veitset Salaatinkastik- Keitto |
. leivat | l
keet ja marga- m
. Karkit, f
riinit rl
suklaat, T
T
sipsit Kahvikupit Juomalasit Maito/ "r
Astioi- | / i/ Kassa Kahvikone | TUlos-
d . 6 tin ym.
en pa o 0 mehu Kuitti
1 1 | allas
I
e Rahkat, Mausteet
Keittid Limukaapit ’ austes
smegthiet
. leivdt ym.
Tarjottimet,
molemmilla
i Lisakesalaatit S B )
puctls \ | Pagruckalautaset tammin rucka | Ruokaisasalaat || o pyyylauta + lewvat
s |
I r I — L
Aterimet H] . 8 : :6 |:| — | Mausteet &
muut lisukkeet Kahvikupit
\}\/ vesihana
|| J Kassa Kahvikone
! | — / |
Salaattilautaset Keitto Salaatink astikkeet -
ja margariinit ]E y
PR
1
Juomalasit Kylma-
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palautus juomille
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\
¥
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Kuva 3: Ennen ja jalkeen -pohjapiirrosmallit. (Karjalainen & MetosKitchenPlanner 2016.)

Muutokset palvelupolun perusteella tehdyissa havainnoissa nakyvat etenkin palvelupolun kes-

kivaiheella. Linjaston kulkua on selkeytetty asiakaspersoonat huomioon ottaen. Paaruo-

kasyojien osuus kaikista syojista on suurin, joten sita palveleva linjastomalli on kaikkein te-

hokkain kaikkien asiakkaiden kannalta. Ruuhkien syntyminen on vaistetty muutamilla yksin-



25

kertaisilla muutoksilla. Linjasto on rakennettu niin, etta siita on helppo siirtya maksamaan
missa tahansa vaiheessa tukkimatta ja hidastamatta toisten kulkua. Leikkuulauta, leipapiste,
mausteet ja lisukkeet on siirretty linjaston keskelta linjaston paahan, josta asiakkaat voivat
niita halutessaan ottaa. Aiemmin nama pisteet olivat keskella kaikkia palvelupolunreitteja,
jolloin muiden asiakkaiden eteneminen hidastui huolimatta siita halusivatko he pysahtya nail-

le pisteille.

Yksi prosessin tehokkuutta lisaava muutos on kassan siirtaminen toisen linjasto-osuuden alku-
paahan. Juomalasit, kylmaallas ja vesihana on siirretty kassan jalkeiselle osuudelle. Tama
muutos edistaa palveluprosessin sujuvuutta, kun asiakkaat eivat joudu jonottamaan ennen
maksuvaihetta turhan pitkaan. Maksamisen jalkeen asiakkaat voivat ottaa juomia omalla tah-
dillaan ruuhkauttamatta maksamisvaihetta. Aiemmin kaukana olleet kahvikupit on uudessa

versiossa tuotu aivan kahvikoneen viereen.

Nopealla silmayksella mallikuvien muutoksia ei ole helppo nahda, silla linjaston perusmalli ja
sijoittuminen saliin eivat ole radikaalisti muuttunut. Linjaston etenemismallia on jarkeistetty
kulkemaan asiakkaalle mahdollisimman tehokkaalla tavalla. Lisaksi kalusteita on vaihdettu
malliversioissa tehokkaampiin ja asiakkaalle miellyttavamman nakydisiin vaihtoehtoihin. Ku-
vaan 4 ja 6 on merkitty soikioilla ja nuolilla missa muutoksia on tapahtunut. Kuvien tarkoituk-
sena on helpottaa tilan kokonaisuuden ymmartamista ja kuvastaa milta se nayttaa asiakkaan

silmin.

SCREENSHOT PDF 5 SHOW WALL'S

Kuva 4: 3D Mallikuvia palvelumuotoilun avulla kehitetysta linjastosta, osa 1 (Karjalainen &
MetosKitchenPlanner 2016.)

Kuvassa 4 soikiot ovat seka kylman etta lampiman linjasto-osuuden kohdalla. Tarkoituksena

on vaihtaa nykyisten kylmaaltaiden tilalle kylmalevyt, joiden paalle on mahdollista asettaa
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tyylikkaampia tarjoiluastioita kuin edeltavat muoviset GN-astiat. Metoksen valikoimasta tar-
vittaisiin ”Drop-In frost plane 4 GN” joiden paalta voidaan tarjoilla salaatteja esimerkiksi tal-
laisista (kuva 5) Restmarkin melamiinisista tarjoiluastioista. Taman nakoiset tarjoiluastiat

ovat huomattavasti tyylikkaampia kuin aiemmat muoviset ja varjaytyneet tarjoilupakit.

Kuva 5: Melamiininen tarjoiluastia salaateille (Restmark 2011.)

Kahvikupeille on asetettu oma kaksikerroksinen koriteline, johon henkilokunnan on helppo ja
nopea tuoda uusia kuppeja kuivattamatta niita turhaan keittion puolella. Nain voidaan var-
mistaa paremmin, etteivat kahvikupit paase loppumaan ja etta asiakkaan on helppo loytaa
ne. Lampimalta puolelta tapahtuu suurempaa muutosta, kun lisataan yksi lammintaso lisaa.
Lammintasot muutetaan uppoavien metallipakkien sijaan keraamisille tarjoiluvadeille sopivik-
si. Samalla lisataan lampolamppu, joka takaa ruoan sopivan tarjoilulampotilan koko lounaan

ajan.

Kuva 6: 3D Mallikuvia palvelumuotoilun avulla kehitetysta linjastosta, osa 2 (Karjalainen &
MetosKitchenPlanner 2016.)

Kuvassa 6 on esitetty linjaston loppuosa toisesta suunnasta katsottuna. Leipapiste on siirretty

lampiman linjaston jalkeiselle osuudelle. Sita ennen lOoytyy upotettu keittopata ja kylmalevy
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ruokaisalle salaatille. Upotettava keittopata on asiakkaille helpompi, kun padan suuaukolle ei
tarvitse nyt kurkotella epaergonomisessa asennossa. Upotettava keittopata on tyylikasvaih-
toehto aikaisemmalle vaihtoehdolle (kuva 7).

Drop-In serving kettle 10 L
Product code 4738930

Width (3 Emm
Depth A2 mim
Height 246 mm
Price ;850
Capacity (0L
kWh :0.4

a 10
Voltage : 230

Kuva 7: Drop-in serving kettle Metos (Metos 2016.)

Aikaisemmin jalkiruoat tarjoiltiin tavalliselta poydalta hedelmien vieresta. Uudessa mallissa
on lisatty kylmasailytykseen sopiva vitriini sivupoydan viereen, josta voidaan tarjoilla kyl-
masailytysta vaativia tuotteita kuten rahkoja ja kakkuja.

Cold display square 2 sided 800 mm
Product code 43712210

T

Widdth T 300 mm

E Depth D50 mm
Height + 1 BO0 mum
Price (5790 E
Capacity : 2 shacuphoard
kWh 11
A 16
Voltage 1230

Kuva 8: Kylmavitriini jalkiruokia varten (Metos 2016.)

Kuvassa 8 on malli kylmavitriinista, joka toisi lisaa sailytystilaa ja takaisin tuotteille parhaan
laadun. Kylmavitriini sijoitetaan asiakkaan palvelupolunreitille siten, etta asiakkaan on help-

po huomata myytavat tuotteet myos kauempaa valaistujen hyllyjen ansiosta.
4.3.2 Palvelulla parempaan

Asiakaspalvelu vaikuttaa asiakkaan saamaan arvokokemukseen. Asiakastyytyvaisyyden luomi-
nen alkaa asiakkaan ja palveluntarjoajan ensikohtaamisesta palveluprosessin alussa. Palvelu-
ymparistoon saapuva asiakas saa itsensa tuntemaan arvokkaaksi, kun asiakaspalvelija huomioi
hanet heti palveluprosessin alussa. Pienella huomion osoituksella palveluntarjoaja antaa lu-
pauksen palvelun tarjoamisesta asiakkaalle, kunhan taman vuoro on. Palvelujarjestyksen ylla-
pitaminen antaa asiakkaille kokemuksen reilusta paatannasta, jossa jokaisen vuoro tulee ajal-
laan. (Pitkanen 2006.)


https://www.google.fi/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiUgPX4yrLQAhUH3SwKHR3CDskQjhwIBQ&url=http%3A%2F%2Fwww.metos.se%2Fpage.asp%3Fpageid%3Dprods%26languageid%3DEN%26groupid%3D253%26prodid%3D4138930&bvm=bv.139250283,d.bGg&psig=AFQjCNEtAwlcr6C19JCkJPSUccFOHG7q_w&ust=1479567879383624
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Lounasravintola Linnussa asiakkaiden huomioiminen on jatkuva prosessi, joka ei ajoitu pelkas-
taan lounasaikaan. Paivittainen asiakkaiden huomiointi alkaa heti aamulla kun asiakasyrityk-
sen tyontekijat kulkevat ravintolan alueella hakemassa kahvia ja valipaloja. Nama yksittaiset
kohtaamiset ovat tarkeita kontakteja asiakkaan ja asiakaspalvelijoiden valilla. Lounasaikaan
asiakkaita pyritaan huomioimaan aina kun mahdollista. Asiakaspalvelua tulisi parantaa eten-
kin kiireaikoina, kun asiakkaiden prosessi jonoutuu kassan kohdalla. Kiireesta huolimatta jo-
kaiselle asiakkaalle tulisi antaa aikaa. Pieni tervehtimisele heti asiakkaan saapuessa nakoetai-
syydelle olisi hyva tapa kertoa asiakkaalle, etta hanet on huomioitu ja hanen vuoronsa on ai-
van pian. Huomiointia tulisi ehdottomasti tapahtua myos asiakkaan palauttaessa astiat ja
poistuessa ravintolasta. Asiakkaan kiittaminen ja esimerkiksi hyvien viikonloppujen toivotta-

minen jattaa asiakkaalle varmasti positiivisen loppukokemuksen.

Hyvaa asiakaspalvelua on palveluntarjoajien patevyyden nakyminen tyossa ja hyvan kommu-
nikoinnin tarjoaminen asiakkaan kysymyksia ja ongelmia varten. Tuotetietous on tarkea vies-
tintaan liittyva seikka, jonka puuttuessa asiakkaalle saattaa jaada epakunnioitettu olo. Asia-
kas odottaa saavansa tasmallisen ja ystavallisen vastauksen kysymyksiinsa. Palveluntarjoajan
on hyva pyrkia patevyydella uskottavan imagon tarjoamiseen, johon asiakkaan on helppo luot-
taa. Kohteliaalla kaytoksella asiakaspalvelijan tulee osoittaa asiakkaalle arvostusta ja viestia
selkeasti ymmartavansa asiakkaan tarpeet. Sanallisten viestien lisaksi on tarkeaa yllapitaa

yleista siisteytta, hyodyllista informatiivisuutta seka turvallisuutta. (Ciotti 2016.)

Lounasravintola Linnussa pyritaan pitamaan tyoskentelypisteet ja - asut siisteina, jotta asiak-
kaalle viestitaan kunnioitusta ja patevyytta palvelun tuottamisessa. Palvelumuotoiluprosessin
aikana selvisi, etta asiakkaat ovat kokeneet, etteivat ole aina saaneet selkeita vastauksia ky-
symyksiinsa tai mietteisiinsa. Tarkoituksena on selkeyttaa hinnoittelua, jotta asiakkaiden ei
tarvitse arvailla tuotteiden hintoja. Lisaksi tullaan panostamaan allergeenien selkeampaan
merkintaan ruokalistan lisaksi ruokien ohella, jotta asiakkaiden ei tarvitse kysya sisaltaako
joku tuote jotakin yleisimmista allergeeneista (maito, laktoosi, gluteeni). Taman lisaksi ravin-
tolan henkilokunta kay keskenaan lapi jokaisen tarjoiltavan tuotteen, jotta kaikki varmasti
tietavat missa ruoissa on mitakin, jotta asiakkaan kysyessa ei tule epaselvasti hoidettuja ti-
lanteita. Allergeeniepaselvyyksien vahentamiseksi tullaan tekemaan asiakkaille ilmoitus, jossa
he voivat tarvittaessa kertoa erikoisruokavalioistaan, jotta niihin pystytaan paremmin varau-

tumaan.

Asiakastiedon keraamisen aikana nousi yksi asiakaspersoona enemman esiin kuin muut. Taman
asiakaspersoonan, (sivulla 17) ”kevytsyoja”, mielipiteet tulivat selkeasti esille kehitystyon
tiedonkeruumenetelmien aikana. Tama asiakaspersoona kiinnitti erityista huomiota lounasra-
vintola Linnun tuotteen sisaltoon ravitsemuksellisesta nakokulmasta. Asiakaspersoona ilmaisi

toivomuksensa kevyesti syovien asiakkaiden huomioimiseen tarjoamalla lounasvaihtoehtoja,



29

jotka ottavat huomioon kevyemmat ja terveellisemmat ruokavaihtoehdot. Lounasravintola
Asiakastiedon keruun aikana tuli erilaisia ehdotuksia terveellisten valintojen tekemisen hel-
pottamiseksi. Yksi ehdotuksista liittyi ravintoarvotaulukkojen nayttamiseksi asiakkaille. Ravin-
toarvotaulukko tarkoittaa ilmoitusta, jossa esitetaan kaikki tuotteen sisaltamat ravintoarvo-
tiedot selkeana kokonaisuutena, josta asiakkaan on helppo tulkita tuotteen sisaltamat ravit-
semukselliset arvot. Ravintoarvotaulukon tulisi esittaa tuotteen sisaltamienenergian, rasvan,

hiilihydraattien, proteiinien ja suolan maaran selkeana kokonaisuutena. (Evira 2016.)

Lounasravintola Linnussa pyritaan huomioimaan asiakkaiden palautteet parhaalla mahdollisel-
la tavalla. Valitettavasti asiakkaiden toiveisiin aina ei voida kuitenkaan vastata heidan toivo-
mallaan tavalla. Ravintoarvotaulukko on mahdollista lisata ruokalistan laheisyyteen, jotta asi-
akkaiden on mahdollista selvittaa, mika lounasvaihtoehto sopii heidan tarpeisiinsa parhaiten.
Tama kuitenkin tarkoittaa, etta ravintolan kokin tulisi noudattaa taysin annettua reseptia
huomioimatta ruoan maku ja laatu. Ravintolan asiakaskunnan vahaisyyden takia ravintolassa
on aiemmin tultu tulokseen, etta asiakastyytyvaisyys pysyy korkeampana, kun voidaan tarjoil-

la juuri heille raataloitya, hieman reseptia noudattamatonta kokonaisuutta.

Tyon aikana selvisi, etta asiakkaat ovat hieman tyytymattomia asiakaspalautteen keraamiseen
ja sen kuunteluun. Asiakkaat kokivat, ettei heidan sanaansa kuunnella eika heidan mielipiteis-
taan valiteta. Aiemmin asiakaspalautetta kerattiin perinteisen asiakaspalautelaatikon avulla,
johon asiakkaat jattivat nimettomia palautteita. Ongelmana palautteenkeruujarjestelmassa
oli, ettei henkilokunta pystynyt reagoimaan palautteeseen niin, etta asiakas valttamatta
huomasi. Erilaiset kysymykset jaivat vastaamatta, koska ei voitu tietaa kuka palautteen oli
jattanyt. Jatkossa palautelaatikko tullaan korvaamaan palauteviholla, jonka tarkoituksena on
toimia vuorovaikutteisena keskusteluna asiakkaiden ja palveluntarjoajan valilla. Tama auttaa
asiakkaita ymmartamaan palveluntarjoajan nakokulman erilaisiin kysymyksiin ja esittamaan
vaihtoehtoisia ratkaisuja ja ehdotuksia. Asiakkaat hyotyvat palautevihosta, silla hei voivat
joko jattaa palautetta itse tai seurata muiden asiakkaiden jattamia palautteita ja niiden vas-

tauksia.
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5 Johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa Lounasravintola linnun palveluprosesseja asiakastie-
toa hyodyntaen. Kehittamisprosessissa kaytettiin apuna palvelumuotoilun tiedonkeruumene-
telmia, kehittamistyokaluja ja toteutuksessa esiteltiin uudistuksia erilaisin dokumentein.
Tyon tavoitteena oli loytaa asiakaslahtoisesti kehittamista vaativia osa-alueita etenkin asiak-

kaan palvelupolulla ja asiakaspalvelussa.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys muodostui asiakastiedon ja palvelumuotoilun metodien
ymparille. Asiakastiedon merkitysta ja sen hyotyja kehittamisen edellytyksena avattiin palve-
luprosessin kulloisessakin palvelun muotoilunvaiheessa. Palvelumuotoilun ensimmaisessa vai-
heessa perehdyttiin palveluymparistoon ja asiakkaan toimintaan palvelun kayttamisen aikana.
Menetelmana kaytettiin passiivista seka aktiivista havainnointia. Tuloksia kerattiin muuta-
maan erilaiseen taulukkoon, joiden tietoja kaytettiin myohemmin hyodyksi kun todellista ke-
hittamista tyostettiin eteenpain. Seuraavassa vaiheessa selvitettiin asiakastyytyvaisyytta ja
muodostettiin asiakaspersoonat, jotka ottivat huomioon asiakaskunnan erilaisuutta ja toi na-

kokulmia erilaisten asiakkaiden parempaan palvelemiseen.

Opinnaytetyon kehittamisvaiheessa muodostettiin selkea nakemys palvelupolkuun ja loydet-
tiin selkeita muutoksia vaativia ongelmakohtia. Asiakkaan toiminnan seuraaminen palvelupo-
lun aikana paljasti epajarjestysta kontaktipisteiden jarjestyksessa. Kontaktipisteet sijoittuivat
epatehokkaasti luoden ruuhkaa ja epaselkeytta asiakkaan palvelupolulla. Asiakastyytyvaisyys-
kyselysta ilmeni joitain ongelmia koskien asiakaspalvelua ja erityisesti palautteeseen reagoin-
tia. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista selvisi, etta asiakaspalveluun oltiin muilta osin suh-

teellisen tyytyvaisia.

Metoksen Kitchenplannerin avulla luotiin ehdotus uudesta linjastomallista, jossa on hyodyn-
netty kerattya asiakastietoa. Havainnollistavien kuvat mahdollistavat selkeamman ymmarryk-
sen tyon tuloksista. Linjaston uudistus ehdotus ei ole edennyt toteutusvaiheeseen taman
opinnaytetyon aikana, mutta sita tullaan hyodyntamaan uudistuksen edetessa paattajille.
Suurimpana esteena uudistukselle tulee olemaan resurssit, silla jotkin linjaston uudistusehdo-
tukset ovat hyvin kalliita hankkia. Ehdotuksessa on kuitenkin otettu huomioon myos vaihtoeh-

toja, jotka eivat vaadi suurta rahallista huomiota.

Asiakaspalveluun liittyvat kehitystulokset on helppo ottaa kayttoon heti. Uusi palautevihko on
helppo vaihtaa edellisen palautelaatikon tilalle. Asiakkaiden mielipiteita tullaan jatkossakin

huomioimaan ja uusia ideoita tullaan tarvittaessa jatkokehittamaan.
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Liite 1

Liite 1: Kyselylomake

Asiakastyytyvaisyyskysely Lounasravintolaan

Tamaén kyselyn tarkoituksena on keréta tietoa timé&n lounasravintolan asiakastyytyvaisyydesta.
Kerattya aineistoa tullaan kayttdmaan osana Laurea Ammattikorkeakoulua varten tehtavaa
opinnaytety6ta. Vastaamalla tahan kyselyyn Sinulla on mahdollisuus vaikuttaa! Vastaus aikaa

on vain muutama paiva, joten toimi nyt ja vaikuta.
Kyselyn vastauksia tullaan kasittelemaan taysin nimettdmasti. Halutessasi voit kuitenkin jattaa
nimesi ja sdhkodpostisi lomakkeen toiselle puolelle. Yhteystietonsa jattdneiden kesken arvotaan

lounaslahjakortti (arvo 9,90€) ja se on voimassa 31.12.2016 asti.

Ympyrdi mielestasi eniten kuvaava numerovaihtoehto kun, 1 on huono, 5 on erinomainen

1. Kokonaisarvosana Lounasravintolalle
1 2 3 4 5

2. Lounasruoan maku
1 2 3 4 5

3. Lounasruoan ulkonako
1 2 3 4 5

4. Ruokalistan monipuolisuus
1 2 3 4 5

Oma kommentti lounaasta:

5. Ravintolan yleinen viihtyisyys
1 2 3 4 5

6. Ravintolan siisteys
1 2 3 4 5

7. Ravintolan tunnelma
1 2 3 4 5

8. Ravintolan trendikkyys
1 2 3 4 5

9. Ravintolan linjaston selkeys
1 2 3 4 5



Oma kommentti ravintolan ymparistosta:

Liite 1

10. Palvelun ystavéllisyys
1 2 3 4 5

11. Palvelun nopeus
1 2 3 4 5

12. Palautteeseen reagointi
1 2 3 4 5

Oma kommentti palvelusta:

13. Kuinka todennékdisesti suosittelisit lounasta kollegalle

1 2 3 4 5

14. Kuinka usein lounastat ravintolassa

o 5-6 krt viikossa
o 3-4 krt vilkkossa
o 1-2 krt vilkkossa

o Harvemmin kuin kerran viikossa

15. Mitka seuraavista tekijoista vaikuttavat eniten tehdessasi valintaa ravintolasta, jossa

aiot syoda (valitse 3-5)

o Ruokalistan houkuttelevuus

o Ruoan ulkonako

o Ruoan maku edellisilla kerroilla
o Ravintolan siisteys

o Palvelun ystavallisyys

16. Olen
0O nainen
0 mies

17. lka
o 18-30
o 31-45
0 46-60
o 60+
o en halua vastata

Kommentteja, ideoita, ehdotuksia:

o Ravintolan sijainti

o Ruokaseura (mihin kollegat menevat)
o Ruoan terveellisyys

o Ruoan hinta

Kiitos ajastasi vastata tahan kyselyyn.

Mukavaa paivanjatkoa!



Liite 2: Kyselyn tulokset

1. Kokonaisarvosana Lounasravintolalle

ua b WN PR

2. Lounasruoan maku

v A W N B

3. Lounasruoan ulkoniko

v A W N B

VW O O o N o, O O

N N O O

ml
m2
m3
m4

m5

w1
"2
"3
w4

m5

Bl m2 m3 m4 m5

4. Ruokalistan monipuolisuus

v b WN R

w oo b~ O

Bl m2 m3 m4 m5
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5. Ravintolan yleinen viihtyvyys

1 0 .
2 0 "
3 4 2
4 5 m3
> 5 m4

m5

6. Ravintolan siisteys
ml

m2

m3

v A W N B
© b » O O

m4

7. Ravintolan tunnelma

v A W N B
N U N O

8. Ravintolan trendikkyys

ml
m2
m3
m4

v b WN R
N OO O O

H1lm2 m3 m4 m5

9. Ravintolan linjaston selkeys

H1l w2 m3 m4 m5

au b WN B
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10. Palvelun ystavallisyys

ua b WN PR
N OO O O

ml m2 m3 m4 m5

11. Palvelun nopeus

U b WN R
co B~ N O O

Bl m2 m3 m4 m5

12. Palautteeseen reagointi

1 0

2 0

3 7

4 3

5 1 Hlm2 m3 m4 m5
ei vastausta 2

13. Kuinka todennakdisesti suosittelisit lounasta kollegalle

v A W N B
N o v O O

ElmE2m3m4m5




14. Kuinka usein lounastat tassa ravintolassa

5-6 krt vk
3-4 krt vk
1-2 krt vk
Harvemmin

1-2 krt vk

= W s~ o

5-6 krt vk

0 5

10

15. Mitka seuraavista tekijoista vaikut-
tavat eniten tehdessasi valintaa ravin-
tolasta, jossa

aiot syoda

[
N

Ruokalistan houkuttelevuus

Ruoan ulkonak

Ruoan maku edellisilla kerroilla
Ravintolan siisteys

Palvelun ystavallisyys

Ravintolan sijainti

Ruokaseura (mihin kollegat menevét)
Ruoan terveellisyys

N U1 O O O W 0 W

Ruoan hinta

15

10

16. Olen

Nainen 10
Mies 4 0 -

Nainen Mies

17. Ika

18-30
31-45
46-60
60+
ehv

= O Ul 4 =

m 18-30
W 31-45
M 46-60
m 60+

N ehv
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Vastauksia: yhteensa 14 kpl

Liite 2

W Ruokalistan
houkuttelevuus

B Ruoan ulkondkd

B Ruoan maku edellisilla
kerroilla

M Ravintolan siisteys

M Palvelun ystavallisyys

I Ravintolan sijainti

= Ruokaseura (mihin
kollegat menevat)

M Ruoan terveellisyys

Ruoan hinta

Avoimet kysymykset:

Ravintolan ymparistosta:
”jotain piristysta vahan kaipailee”
”ei poikkea muista”

Lounaasta:

“kasvisruokia voisi olla enemman”

”olisi kiva saada kunnon pihvia”
”salaattipoydassa voisi olla useemmin raastei-
ta”

”joskus on pelkkaa possua joka vaihtoehdossa,

ei kiva”

Palvelusta:

“kiva tulla syomaan”

”paiva piristyy, hyva meininki”
”annoin joskus palautteita, mutta niihin ei rea-
goitu mitenkaan joten nykyaan en edes viitti

jattaa”

Yleista:

"aulan koneen luota on usein maito loppu tai
kahvikone ei muuten vain toimi”

”saisiko tee-laatuja lisaa”

”soisin taalla useammin, mutta minulla on mai-
toallergia eli laktoositon ruoka ei riita”
"muissa ***** -paikoissa on ravinto-arvotaulukot

nakyvilla niin saisiko tannekin”



