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Ravintola-alan yritysten valilla vallitsee nykypéivané kova kilpailu asiakkaista, ja
asiakkaat vaativat palveluilta yhd enemman. Menestydkseen naissa olosuh-
teissa on liikeyrityksen kehitettavd toimintaansa jatkuvasti. Tutkimuksellinen
kehittamisty® on tarkea valine yrityksen toiminnan kehittamisessa ja sitd voi-
daan soveltaa monilla eri osa-alueilla. Tassa opinnaytetydssa tutkimuksellinen
kehittamisty® kohdistui yrityksen asiakassuhteisiin. Asiakassuhdemarkkinointia
voidaan toteuttaa kolmella eri tasolla, joilla painottuvat erilaiset markkinoinnin
keinot. Kun yritys tietdad, millaisia siteitd se haluaa asiakkaisiinsa luoda, voidaan
asiakassuhdemarkkinoinnissa kaytettava taso paattaa.

Tama opinnaytetyo oli jatkoa vuonna 2005 tehdylle opinnaytetydlle, jossa Kirsi
Myllyniemi ja Jenni Tuppurainen suunnittelivat Wood Roasted Restaurants Oy:n
ravintoloille kanta-asiakasjarjestelmén. Idea opinnaytetybhén lahti Wood Roas-
ted Restaurants Oy:n johdolta, joka koki kanta-asiakasjarjestelmaan kohdistu-
van kehittamistyon ajankohtaiseksi. Tutkimustehtdvana oli kehittda Wood Roas-
ted Restaurants Oy:n kanta-asiakasjarjestelmaa siten, ettd se palvelisi parem-
min seka yrityksen kanta-asiakkaita, etta yritysta itsedén. Tavoitteena oli vieda
kanta-asiakasmarkkinointia eteenpain asiakassuhdemarkkinoinnin kolmella ta-
solla. Teoreettisena pohjana kaytettiin tutkimuksellisen kehittamistyon teoriaa
seka asiakassuhdemarkkinointia. Tutkimusmenetelméaksi valikoitui kvantitatiivi-
nen tutkimus, jonka avulla selvitettin Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-
asiakkaiden mielipiteita ja toiveita kanta-asiakkuuteen liittyen.

Tutkimustuloksista selvisi, ettd Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-
asiakkaat arvostavat eniten taloudellisella tasolla sitovia etuja, mutta myos so-
siaalisen ja rakenteellisen tason etuja kaivataan. Tulosten pohjalta tehtiin kehit-
tamissuunnitelma, jossa yrityksen taloudellisiin etuihin perustuvaa kanta-
asiakasjarjestelméa vieddadn asiakassuhdemarkkinoinnin toiselle ja jopa kol-
mannelle tasolle. Uudistettu kanta-asiakasjarjestelma otetaan kayttoén Wood
Roasted Restaurants Oy:n kolmessa ravintolassa kevaalla 2010.

Asiasanat: kehittaminen, markkinointi, asiakkuudenhallinta, kanta-asiakkaat
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The competition is hard in restaurant business today and the customers de-
mand increasingly more from services. To succeed in these circumstances, en-
terprises should continuously develop their operations. Research and develop-
ment is an important instrument in these developing tasks and it can be adapted
in many different fields. In this Bachelor's thesis the research and development
is directed at organization’s customer relationships. Customer relationship mar-
keting can be executed in three levels, which all accentuate different means of
marketing. This study is a continuation of the Bachelor's thesis conducted in
2005 by Kirsi Myllyniemi and Jenni Tuppurainen. The researchers have planned
a Regular Customer Programme for Wood Roasted Restaurants PLC which is
needed of further development and critical insights. The objective of this re-
search is to develop Wood Roasted Restaurants PLC's Regular Customer Sys-
tem to serve customers and the organization itself better.

This study was structured as a research and development process. As a theore-
tical basis the theory of developmental work and customer relationship marke-
ting were used. The research method was qualitative conducted to discover
Wood Roasted Restaurants PLC's Regular Customer's opinions and expecta-
tions about the Regular Customership. The research was executed as an elec-
tronic inquiry. 1242 regular customers answered the inquiry and the response
per cent came to be 15.

The results demonstrate that Wood Roasted Restaurants PLC's Regular Cus-
tomers value financial benefits the most, but also the social level's and the
structural level's benefits are wanted. It was also shown that the information
services of the Regular Customer System need to be upgraded.

Based on these results a development plan has been created, which takes
Wood Roasted Restaurants PLC's Regular Customer System from the first le-
vel of customer relationship marketing up to the second and even the third level.
The new Regular Customer System is to be introduced in all three restaurants
of the company in spring 2010.

Keywords: development, marketing, customer relationship, regular customer
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1 JOHDANTO

Menestyvan liikeyrityksen toiminnan kehittaminen on paattymaton keha, eli pro-
sessi, jolla ei ole alkua eika loppua. Tana paivana yritysmaailmassa kilpailu on
kovaa, ja etenkin ravintola-alalla vaaditaan jatkuvaa uudistumista asiakkaiden
tarpeiden tyydyttamiseksi. Tutkimuksellinen kehittdmistyd on téarkea valine yri-
tyksen toiminnan kehittamisessa, ja sita voidaan kayttda monilla eri osa-alueilla.
Tassa opinnaytetydssa tutkimuksellinen kehittamistyd kohdistuu asiakassuh-

demarkkinointiin.

Opinnaytetyoni tutkimuskohteena on tyénantajani Wood Roasted Restaurants
Oy:n kanta-asiakasjarjestelma. Tama tyo on jatkoa vuonna 2005 tehdylle opin-
naytetyolle, jossa esimieheni Jenni Tuppurainen on parinsa Kirsi Myllyniemen
kanssa suunnitellut Wood Roasted Restaurants Oy:lle kanta-asiakasjarjestel-
man. Heidan suunnitelmiensa pohjalta kayttéon otettu jarjestelma kaipaa nyt
seka sisallollista, etta rakenteellista uudistamista, ja tehtavani onkin tasséa opin-
naytetyossa tehda kehityssuunnitelma Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-

asiakasjarjestelman uudistamisesta.

Wood Roasted Restaurants Oy on yksityisessa omistuksessa oleva ravintola-
perhe, jonka kaikki ravintolat sijaitsevat Tampereella. Talla hetkelld ravintola-
perheeseen kuuluu kolme ravintolaa: The Grill, Classic American Diner Finlay-
son ja Classic American Diner Lielahti. Ravintola The Grill on Frenckellin aukiol-
la sijaitseva trendikas ruoka- ja seurusteluravintola, jonka toiminta perustuu Yh-
dysvalloissa tavattuun konseptiin. Tuotevalikoimaan kuuluu paaasiallisesti hiili-
grillilla valmistetut ruuat. The Grill kayttda ainoana Suomessa ruuanvalmistuk-
sessa aitoja Weber-hiiligrillejd. Ravintolan liikeideaan kuuluu latinalaishenki-
syys, joka nakyy ruoka- ja juomalistalla, seka erilaisina kampanja viikkoina. The
Grillin ainutlaatuisen ravintolamiljoén on suunnitellut sisustusarkkitehti Eero
Korpelainen yhteistydssa taiteilja Teemu Saukkosen kanssa. Ravintolassa on
myos esilla taiteilja Saukkosen teoksia. The Grillin asiakaskunta koostuu paa-
asiassa yritysasiakkaista ja noin 30 — 50 -vuotiaista kuluttajista. Classic Ameri-
can Dinerit puolestaan tarjoavat asiakkailleen aitoja amerikkalaisia hampurilais-

ja sandwich-annoksia rennossa amerikkalaistyyppisessad miljoossa. Ravintoloi-
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den sisustus ja liikeidea mukailee alkuperaisid amerikkalaisia dinereita. Classic
American Dinereissa asioi kaiken ikaisia asiakkaita seka yksin, etté isoina ryh-
min&. Erityisena vahvuutena Classic American Dinereilla ovat tuotteet, joita ei
saa kilpailevista ravintoloista, esimerkiksi Cherry Cola ja Dr. Pepper. Classic
American Dinerit sijaitsevat Finlaysonin alueella Siperia-keskuksessa seka Lie-
lahdessa. (Classic American Diner 2010; Kahilaluoma & Lamminmaki
2007,32,34; The Grill - Restaurant&Bar 2010.)

Idea opinnaytetydhoni lahti Wood Roasted Restaurants Oy:n johdolta. Heidan
antamansa tavoite oli, ettd kanta-asiakasjarjestelma saataisiin rakenteeltaan
yksinkertaisemmaksi, sisalloltddn paremmin asiakkaita palvelevaksi ja myo6s
hyodyllisemmaksi yritykselle itselleen. Toiveena oli lisdksi saada uusia ideoita
kanta-asiakasetuihin. Aihetta on rajattu siten, etté kaikki tekniseen toteutukseen
liittyvat toimenpiteet jaavat tamén opinnaytetyon ulkopuolelle. Keskityn kehitys-
suunnitelmassani ainoastaan kanta-asiakasjarjestelman sisallon ja rakenteen

uudistamiseen.

Tyoni teoriaosuudessa paneudun asiakassuhdemarkkinointiin ja etenkin sen eri
tasoihin tutkimuksellisen kehittamistydn osana. Lisdksi kartoitan tydssani Wood
Roasted Restaurants Oy:n nykyisten kanta-asiakkaiden mielipiteita kanta-
asiakkuudesta, kanta-asiakasjarjestelman toimivuudesta ja eduista. Opinnayte-
tyoni etenee kehitystydprosessin mukaisesti, ja lopputuotteena on tutkimustu-
losten seka teoriaosuuden pohjalta tehty kehityssuunnitelma.



2 WOOD ROASTED RESTAURANTS OY:N KANTA-ASIAKASJARJESTEL-
MA

Kirsi Myllyniemi ja Jenni Tuppurainen Pirkanmaan ammattikorkeakoulusta ovat
tehneet vuonna 2005 opinnaytetyon Kanta-asiakasmarkkinointi ravintola-alalla.
Koska tama opinnaytety6 on jatkoa edellda mainitulle opinnaytteelle, kerron tas-
sé luvussa paapiirteittain millaisia suunnitelmia Myllyniemi ja Tuppurainen ovat
tehneet Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakasjarjestelmaa varten.
Liséksi selvitéan, millaisissa kantimissa Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-
asiakasjarjestelma tana paivana on, ja lopuksi teen yhteenvedon niista jarjes-

telman huonoista ja hyvista puolista, joihin keskityn kehittdmissuunnitelmassani.

2.1 Alkuperéainen suunnitelma

Myllyniemen ja Tuppuraisen opinnaytetytssa tutkimusongelmana oli kanta-asia-
kasjarjestelméan suunnittelu Wood Roasted Restaurants Oy:n ravintoloihin. Tyén
tavoitteena oli suunnitella kanta-asiakasjarjestelma, jonka avulla Wood Roasted
Restaurants Oy pystyy sitouttamaan asiakaskuntansa yhtion ravintoloihin, koh-
distamaan markkinointia tehokkaammin sekd saada aikaan lisamyyntia. Wood
Roasted Restaurants Oy on vuonna 2005 koostunut viidesté erilaisesta ravinto-
lasta, jotka kaikki ovat sijainneet Tampereella Siperian ja Finlaysonin alueella.
Nama ravintolat ovat tuolloin olleet The Grill, American Diner, Tivoli, Speakeasy

ja Bugsy. (Myllyniemi & Tuppurainen 2005.)

Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakaskriteerit on suunnitelmissa méaa-
ritelty siten, etta yhtion kanta-asiakkaaksi saa liittya asiakas kuin asiakas. Kri-
teerit ovat siis hyvin véljat. Asiakkaat voivat liittyd Wood Roasted Restaurants
Oy:n kanta-asiakkaaksi liittymislomakkeella, joka on mahdollista tayttdd joko
sahkdisesti jokaisen yhtion ravintolan Internet-sivuilla tai paikanpaalla ravinto-
loissa. Lomakkeessa kysytdaan asiakkailta tietoja, joiden avulla voidaan kartoit-
taa asiakkaiden perus- ja profiilitietoja kanta-asiakashoito-ohjelman toimivuuden
takaamiseksi. ( Myllyniemi & Tuppurainen 2005, 33—-34.)
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Liittymisen jalkeen asiakkaille lahetetdén postitse kanta-asiakaskortti, kanta-
asiakassaannot seka liittymiskirje, jossa asiakas toivotetaan tervetulleeksi
Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakkaaksi ja esitelladan kanta-
asiakasohjelma siihen kuuluvine ravintoloineen. Liittymiskirjeen tarkoituksena
on aloittaa yhtion ja kanta-asiakkaan vélinen viestinta. Tastd eteenpain yhtio
kayttaa kohdistettua joukkoviestintda kanta-asiakaspostin valityksellda. Wood
Roasted Restaurants Oy:n uusimmat uutiset ja tapahtumat valitetddn kanta-
asiakkaille kirjeitse pari kertaa vuodessa ja yllatyseduista sekd tapahtumista
kerrotaan sahkopostilla tai tekstiviesteilla. Sahkopostia ja tekstiviesteja lahete-
taan lahinna erilaisten juhlatapahtumien yhteydessa, kuten asiakkaan syntyméa-
paivana, ystavanpaivana ja pikkujouluajan lahestyessa. (Myllyniemi & Tuppu-
rainen 2005, 34- 35.)

Kanta-asiakasohjelmat edut ovat konkreettisia rahallisia etuja ja arvostusetuja.
Niiden tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Edut vaihtelevat asiak-
kaan kannattavuuden seké uskollisuuden mukaan. Uskollisuutta seurataan asi-
akkaan ostojen perusteella kassajarjestelman avulla. Taman liséksi kanta-
asiakkaille tarjotaan vaihtelevia yllatysetuja ja monipuolisia kampanjoita Wood
Roasted Restaurants Oy:n yhteistybkumppanien kanssa. Etuja uudistetaan ja
vaihdetaan saanndllisin valiajoin. Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-
asiakasjarjestelmassa on pidemmalla aikavalilla tarkoitus kayttaa kaikkia kol-
mea kanta-asiakasmarkkinoinnin muotoa. Jarjestelma on l&httkohtaisesti alen-
nusperusteinen, jolloin asiakassuhdetta lahdetaan rakentamaan antamalla kan-
ta-asiakkaille rahallisia etuja tarjousten ja kampanjoiden muodossa. Kun jarjes-
telma alkaa tuottaa yritykselle tietoa kanta-asiakkaista ja heiddn ostokayttayty-
misestaan, voidaan sita alkaa muokata suhdetoimintaperusteisemmaksi yksilol-
listAmalla markkinointia. Palvelujarjestelmaperusteiseksi Wood Roasted Res-
taurants Oy:n kanta-asiakasjarjestelm& muuttuu siind vaiheessa, kun kanta-
asiakkaat segmentoidaan ja kannattavimmat kanta-asiakkaat eriytetddn. Naille
kanta-asiakkaille tultaisiin tarjoamaan parempia etuja ja palveluja seka yksilolli-
sempaa yhteydenpitoa. (Myllyniemi & Tuppurainen 2005, 35, 37.)

Paavastuussa kanta-asiakasjarjestelmasta on Wood Roasted Restaurants Oy:n
markkinointivastaava. Han hoitaa seka tietojen tallentamisen ja paivittdmisen,

ettd tarjouksista ilmoittelun ja lisaksi seurannan. Ravintolapaallikét ovat vas-
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tuussa vaihtuvien tarjousten suunnittelusta seka niista informoimisesta. Kanta-
asiakasjarjestelman seurantaa tulee toteuttaa paivittamalla jarjestelmasta saa-
tavia tietoja jatkuvasti ja analysoimalla tietoja, jotta kanta-asiakkaita voidaan
segmentoida, asiakassuhteita hoitaa paremmin ja kannattavuutta kehittdd. Kan-
ta-asiakasohjelman tulee olla kannattava yritykselle sekd samalla tuottaa lisaar-
voa asiakkaalle. Koska kanta-asiakasohjelma on Wood Roasted Restaurants
Oy:lle ensimmainen laatuaan, sen toimivuuden tarkkailu olisi ehdottoman tarke-
aa jarjestelman kehittdmisen kannalta. Seurannasta vastaavat jarjestelman vas-
tuuhenkild seka ravintolapaallikot. Heidan tulee seurannan lisaksi myods seg-
mentoida kanta-asiakkaat ja néain yksilollistad markkinointia sekd muutoin kehit-
ta& kanta-asiakasjarjestelméaé siitéd saatavien tulosten perusteella. ( Myllyniemi
& Tuppurainen 2005, 35-38.)

2.2 Jarjestelman nykytila

Kanta-asiakasjarjestelmé on otettu kayttdon Wood Roasted Restaurants Oy:n
ravintoloissa kesalla 2006 Myllyniemen ja Tuppuraisen suunnitelmien pohjalta.
Vuosien varrella Wood Roasted Restaurants Oy:n ravintolaperheeseen on kui-
tenkin tullut paljon muutoksia. Osa ravintoloista on vaihtanut omistajaa, osa on
lopetettu ja yksi uusi ravintola on avattu. Tana paivana ravintolaperheeseen
kuuluu kolme ravintolaa: The Grill, American Diner Finlayson ja American Diner
Lielahti. Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakaskortti toimii yhtion kai-
kissa kolmessa ravintolassa. Jarjestelma on nykypaivanakin kaikille asiakkaille
avoin ja maksuton. Kanta-asiakkaaksi voi liittyd Internetin kautta ravintoloiden
kotisivuilla. Koska kanta-asiakaskriteerit ovat edelleen hyvin valjat, on Wood
Roasted Restaurants Oy:lle kertynyt melko suuri kanta-asiakaskunta. Arviolta

kanta-asiakkaaksi on tahan mennessa liittynyt 9200 asiakasta.

Kanta-asiakkaita on segmentoitu pienemmiksi ja helpommin hallittaviksi koko-
naisuuksiksi. Segmenttejd on nelja: avainasiakkaat, Art-asiakkaat, kanta-
asiakkaat ja henkilokunta. Avainasiakkaat ovat yritysten sihteereita, jotka teke-
vat varauksia suurille asiakasseurueille ja néin tuovat yritykseen kerralla paljon
rahaa. Art-asiakkaat koostuvat lahialueen teattereiden nayttelijoistd, jotka viet-

tavat paljon vapaa-aikaansa etenkin ravintola The Grillissa. Art-asiakkaat ovat
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Wood Roasted Restaurants Oy:n kannattavimpia asiakkaita. He saavat myds
eniten kanta-asiakasetuja. Kolmanteen segmenttiin kuuluvat tavalliset kanta-
asiakkaat eli kaikki muut kanta-asiakkaiksi liittyneet asiakkaat kaikista Wood

Roasted Restaurants Oy:n entisista ja nykyisista ravintoloista.

Hyvistd suunnitelmista huolimatta Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-
asiakasjarjestelma on edelleen p&&saantdisesti alennusperusteinen. Kanta-
asiakkaat saavat kortillaan alennusta tietyista ruokalistaan merkityista tuotteista
ja silloin talléin vaihtelevia tarjouksia esimerkiksi juomista ruokailun yhteydessa.
Liséksi kanta-asiakkaiden ostoja seurataan vuositasolla, ja eniten ostoja keran-
neet palkitaan. Etujen vaihtelu asiakkaan kannattavuuden ja uskollisuuden mu-
kaan toteutuu vain Art-asiakassegmentin kohdalla. Yhtion kannattavimmat asi-
akkaat saavat lahes yhta hyvat edut kuin henkilékunta eli 20 % alennusta kai-
kista ruokalistan tuotteista ja alennusta hanatuotteista seka talon viineista.
Avainasiakkaita koskevat samat edut kuin tavallisia kanta-asiakkaita. Erilaisia
kampanjoita ja yllatysetuja jarjestetddn ravintoloissa, kuten suunniteltiin, mutta
ne eivat ole ainoastaan kanta-asiakkaiden saavutettavissa vaan tarjolla kaikille
asiakkaille. Markkinointia ei ole mitenkaan yksil6llistetty, kuten Myllyniemi ja
Tuppurainen olivat suunnitelleet. Samat postit lahetetddn kaikille kanta-

asiakkaille, jotka ovat siihen luvan antaneet.

Kanta-asiakasviestinta seurailee nykypaivana paljolti vuoden 2005 suunnitel-
mia. Todellisuudessa yhteydenpito kanta-asiakkaisiin ei kuitenkaan ole yhta
aktiivista kuin on suunniteltu. Erilaisista tapahtumista ja eduista tiedotetaan,
mutta asiakkaita ei esimerkiksi muisteta heidan syntymapaivandan eika ysta-
vanpaivana lahetetd 9200 tekstiviestid. Jarjestelman vastuuhenkildiden osalta
nykytilanne poikkeaa suunnitelmista melko paljon. Wood Roasted Restaurants
Oy:lla ei ole markkinointivastaavaa, ja nain ollen kanta-asiakasjarjestelmasta ei
ole p&avastuussa kukaan. Tietojen tallentamisen ja paivittdmisen hoitaa talla
hetkella palkanlaskija. Ravintolapaallikbt suunnittelevat vaihtuvia tarjouksia ku-
kin omalla tahollaan ja aikataulullaan. Koska kanta-asiakasjarjestelmalla ei ole
vastuuhenkildd, ei seurannasta vastaa kukaan. Nain ollen kanta-
asiakasjarjestelmésta satavaa tietoa ei analysoida eika hyddynneta télla hetkel-

[a mitenkaan.
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2.3 Yhteenveto

Wood Roasted Restaurants Oy:n johto on yhta mielta siita, ettd yhtion kanta-
asiakasjarjestelma tarvitsee sekad rakenteellista ettd sisalldllista uudistamista.
Jarjestelma koetaan liian monimutkaiseksi, eika se téllaisenaan palvele tarkoi-
tustaan tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Télla hetkella kanta-asiakasjarjestelmaa
ei ole edes liitetty uuteen kassajarjestelmdan. Kanta-asiakkaat saavat heille
kuuluvat alennukset normaalisti, mutta he eivét voi kerryttaa ostojaan, silla uusi
kassajarjestelma ei tunnista kanta-asiakaskortteja. Tama seikka aiheuttaa pal-
jon teknisia ongelmia. Alennukset joudutaan antamaan manuaalisesti, eli muut-
tamaan kassakoneelta hintoja aina laskun maksun yhteydessa. Koska asiak-
kaiden ostoja ei pystytd seuraamaan kassajarjestelman kautta, myos heidan

palkitsemisensa vaikeutuu.

Moni yhtion ravintoloista on vaihtanut omistajaa tai lopettanut toimintansa, mut-
ta kanta-asiakasrekisteria ei ole paivitetty naiden muutosten yhteydessa. Wood
Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakasrekisterissa onkin nyt suuri maaré sel-
laisia asiakkaita, jotka ovat kayttaneet paasaantoisesti jonkin entisen ravintolan
palveluita, eivatka ole enaa aktiivisia kanta-asiakkaita. Kanta-asiakasrekisteri
tulisi saada ajan tasalle naiden kannattamattomien kanta-asiakkaiden osalta.
Liséksi kanta-asiakaskriteerien uudelleen maéaarittely olisi paikallaan, silla se,
ettd kanta-asiakkaaksi voi liittya kuka tahansa ilmaiseksi, ei valttamatta palvele

enaa tarkoitustaan, kun rekisterissa on jo nyt lahes 10 000 kanta-asiakasta.

Tamanhetkiseen segmentointiin yhtion johto on paasaantdisesti tyytyvainen.
Avainasiakkaat ovat tarked ryhma juuri sen vuoksi, ettd he tuovat ravintoloihin
suuria asiakasryhmia. Avainasiakkaiden etuja tulisi kuitenkin miettid hieman
tarkemmin, silla itse varauksen tekija ei valttdméatta hyoddy kanta-
asiakkuudestaan tarpeeksi, jollei hanta palkita ostopisteistddn. Hanen taloon
tuomansa asiakkaat saavat toki kaikki kanta-asiakkaille kuuluvat edut. Art-
asiakasryhmé& halutaan sailyttaa tallaisenaan, sillA heiddn kanta-
asiakassuhteensa on kannattava molemmille osapuolille. Muiden kanta-
asiakkaiden osalta jarjestelmaa tulisi jarkeistaa, silla ostopisteiden osalta he
jaavat nyt avainasiakkaiden varjoon ja ainoaksi eduksi heille jaavat tarjoukset ja
pienet alennukset ruokalistalla.
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Wood Roasted Restaurants Oy:n nykyisten ravintoloiden liikeideoiden erilaisuus
tuo omat ongelmansa kanta-asiakasohjelmaan. On epaselvaa, kayttavatko
kanta-asiakkaat kaikkien yhtion ravintoloiden palveluja vai ovatko he sitoutunei-
ta vain johonkin ravintoloista. Taman vuoksi yhtion johto onkin harkinnut kanta-
asiakasjarjestelman eriyttdmistd The Grillin ja American Dinerin omiksi kanta-
asiakasjarjestelmiksi. Yhteista Wood Roasted Restaurants Oy:n ravintoloille
ovat kuitenkin lounasasiakkaat, jotka kayttavat molempia Finlaysonin alueen
ravintoloita eli The Grillia ja American Diner Finlaysonia. Heidan kaytdéssaan on
talla hetkella lounaspassi, johon voi keréta leimoja jokaisesta Wood Roasted
Restaurants Oy:n ravintolassa syddysta lounaasta. Tietyn méaaran leimoja ke-

rattyaan asiakas saa ilmaisen lounaan.

Kanta-asiakasjarjestelméan sisaltd vaatii paljon kehittamista. Nykyinen lédhes
pelkastaan taloudellisella tasolla toimiva jarjestelma ei tarjoa asiakkaille tar-
peeksi lisdarvoa pitkalla tahtaimellda. Asiakkaita sidotaan yritykseen talla hetkel-
l& lahinna pienilla alennuksilla tietyista tuotteista. Nama alennukset eivat edes
ole niin mittavia, ettd ne aina ohjailisivat asiakkaita ostamaan kyseisia tuotteita.
Ostopisteiden kerddminenk&én ei todennakoisesti houkuttele tulevaisuudessa
kovin pitkalle, silla tavalliset kanta-asiakkaat huomaavat pian palkintojen olevan
heidéan ulottumattomissaan. Sosiaaliselle tasolle asiakkaiden sitominen on viety
ainoastaan Art-asiakkaiden kohdalla. Heidat tunnistetaan ravintolassa jo ulko-
naon perusteella, heille jarjestetddn aina poyta ja heitd kohdellaan muutenkin
tuttavallisemmin kuin muita asiakkaita. Liséksi heidan taloudelliset etunsa ovat
huomattavasti paremmat, kuin muilla kanta-asiakkailla. Kanta-asiakkaille on
jarjestelman historian aikana jarjestetty muutamia kutsuvierastilaisuuksia sosi-
aalisten siteiden luomiseksi, mutta osanotto on ollut niin pient&, etta niistékin on
luovuttu. Rakenteellisen tason siteita ei kanta-asiakkaiden ja Wood Roasted

Restaurants Oy:n valilla ole mink&éanlaisia.

Yhtion johto haluaisi uuden kanta-asiakasjarjestelmén avulla tarjota kanta-
asiakkaille enemman valitonta etua, jonka asiakas saisi heti maksaessaan ra-
vintolalaskunsa. Téallainen valitén etu voisi olla esimerkiksi kuponki, jonka voi
hyodyntaa seuraavalla asiointikerralla. Valittotman edun ideana on nostaa asi-

akkaan tyytyvaisyytta jokaisella asiointikerralla. Vaihteleviin tarjouksiin ja ylla-
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tysetuihin tulisi myos panostaa, silla nyt ne ovat todellakin vaihtelevia. Ravinto-
lap&allikot paivittavat tarjouksia milloin sattuu, ja usein ne jaavat paivittamatta,

silla aikarajat tarjousten suunnitteluun puuttuvat.

Tamanhetkinen kanta-asiakasjarjestelma ei ole Wood Roasted Restaurants
Oy:lle sen enempéa kannattava kuin kannattamatonkaan. Jarjestelmé toimii
lahinnd hyvana markkinointikanavana ravintolan ja asiakkaan valilla. Tatakin
seikkaa tosin voitaisiin hyddyntaa paremmin ja sdannoéllistdd yhteydenpitoa kan-
ta-asiakkaisiin. Markkinointikanava tavoittaa kuitenkin noin 6000 kanta-
asiakasta. Myds seurantaan tulisi pyrkia panostamaan, mita tahan mennessa ei
ole tehty. Seurannalla saataisiin paljon arvokasta tietoa asiakkaista ja heidan

toiveistaan, ja nain heidan tarpeisiinsa voitaisiin vastata paremmin.

Suurin osa edelld mainituista ongelmista johtuu markkinointivastaavan puuttu-
misesta. Wood Roasted Restaurants Oy:lla on ollut markkinointivastaava, ja
hanen toimiaikanaan kanta-asiakasasioista on huolehdittu paremmin kuin nyt.
Markkinointivastaavan lahdettya yhtion palveluksesta, ei hénen tilalleen ole ni-
mitetty uutta ja niinpd myodskaan kanta-asiakasjarjestelmalla ei ole talla hetkella
vastuuhenkild. Koska kanta-asiakasjarjestelmasta ei ole kukaan paavastuus-
sa, ei siitd myodskaan huolehdita asiaan kuuluvalla tavalla. Nyt olisikin tarkeaa
saada jarkeistettyd vastuuasiat, jotta uudistettu kanta-asiakasjarjestelméa saa-

taisiin toimimaan heti alusta alkaen.
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3 KEHITTAMISTYOPROSESSI

Kehittdminen on aikaa vievaa toimintaa, ja se koostuu usein selkeista vaiheista.
Taman vuoksi kehittdmistyota kuvataan usein prosessina eli toisiaan seuraavi-
en vaiheiden kautta. Tarkastelu prosessin kautta auttaa toimimaan kehittamis-
tyossa jarjestelmallisesti ja ottamaan huomioon ne asiat, jotka kussakin vai-
heessa tulisi tehda ennen seuraavaan vaiheeseen siirtymista. Prosessin huolel-
linen suunnittelu auttaa myos pysymaan aikataulussa, silla kehittdmistoiminta
kaikessa haasteellisuudessaan vie yleensa kaiken ajan, joka sille annetaan
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 22—-23). Menestyvan liikeyrityksen toimin-
nan kehittamisen tulee olla jatkuva prosessi jolla ei ole alkua eika loppua (Virkki
& Somermeri 2000, 2).

Kaikenlainen kehittamistyé voidaan jasentdd yksinkertaiseksi muutostyén pro-
sessiksi (kuvio 1). Ensimmainen vaihe, eli suunnitteluvaihe, sisaltda kehittdmis-
haasteiden selvittdmisen, niitd koskevien tavoitteiden asettamisen ja suunnitel-
man siita, miten tavoitteisiin voitaisiin paasta. Toiseksi muutosprosessissa tulee
toteutusvaihe eli suunnitelman toteutus. Lopuksi arvioidaan, miten muutosty6s-

sa on onnistuttu. ( Ojasalo ym. 2009, 23.)

\ 4
A 4

Suunnittelu Toteutus Arviointi

KUVIO 1. Muutostyon prosessi (Ojasalo ym. 2009, 23)
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Tutkimuksellisen kehittamistydn prosessi etenee vaiheittain (kuvio 2). Kehitta-
mishankkeen laht6kohtana on kehittdmiskohteen tunnistaminen seka sen ja
siihen liittyvien tekijoéiden ymmartaminen. Kehittamishankkeen tarkoituksena on
aina saada aikaan jonkinlainen muutos. Tavoitteita maariteltdessa on pyrittava
selkeisiin ja yhdensuuntaisiin tavoitteisiin. Niitd ei saa olla liikaa, eivatkd ne saa
olla keskenaan ristiriitaisia. lIlman tavoitteiden maarittelya ei niihin voida paasta-
kaan. Kohteen tunnistamisen jéalkeen aletaan hakea siihen liittyvaa tietoa. Kehit-
tamiskohteeseen liittyvaa tietoa haetaan sekd kaytdnnossa ettd perehtymalla
olemassa olevaan teoreettiseen ja muuhun kirjoitettuun tietoon. Koottu tieto ka-
sitelladn siten, ettd sille annetaan merkitys suhteessa kehittamishankkeeseen.
(Mantyneva 2001, 112; Ojasalo ym. 2009, 23-25; Rissanen 2002, 74-76, 94—
95.)

1. Kehittamiskohteen tunnistami-

e L nen ja alustavien tavoitteiden
6. Kehittamisprosessin ja !

— madrittaminen
lopputuloksen arviointi

5. Kehittamishankkeen 2. Kehittamiskohteeseen perehtymi-

toteuttaminen ja julkistami- . T,
nen teoriassa ja kaytannossa

nen

4. Tietoperustan laatiminen o L
. . 3. Kehittémistehtévan
seké lahestymistavan ja e . "
. ) madrittaminen ja kehitta-
menetelmien suunnittelu . . .
miskohteen rajaaminen

KUVIO 2. Tutkimuksellisen kehittamistyoén prosessi (Ojasalo ym. 2009, 24)
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Tutkittaessa kehittamiskohteen taustaa saatetaan joutua tilanteeseen, jossa
samasta aiheesta loytyy paljon toisistaan poikkeavaa tietoa. Tallaisessa tilan-
teessa tekijaltéa vaaditaan kriittisyyttd lukemaansa ja kuulemaansa tietoa koh-
taan seka kykya tehda valintoja ja yhdistella tietoa. Keskeista on 16ytdd nako-
kulma, josta katsoen kehittamistytssa edetaan. Tallaisen nédkdkulman tarjoaa
kasitejarjestelma, joka jasentaa kehittdmiskohdetta. Kasitejarjestelmassa maari-
tellaén keskeiset kasitteet ja niiden valiset suhteet. Olemassa olevaa kirjoitettua
tietoa, johon hankkeen suunnittelu ja toteutus nojautuu, kutsutaan teoreettiseksi
taustaksi. (Ojasalo ym. 2009, 25.)

Kehittamiskohteena olevasta organisaatiosta ja toimintaymparistdsta kootun
taustatiedon seka tutkimustiedon avulla maaritellaan tarkempi kehittdmistehtava
ja rajataan kehittdmisen kohde. Vasta taman jalkeen pystytaan suunnittelemaan
oma lahestymistapa ja menetelmat. Lahestymistapa tarkoittaa laajempaa nako-
kulmaa, josta tutkittavaa ja kehitettdvaa ilmiéta lahestytaan ja jossa voidaan
kayttaa erilaisia konkreettisia menetelmallisia ratkaisuja. Kehityssuunnitelman
avulla siis kuvataan ja suunnitellaan matka lahtétilasta haluttuun tavoitetilaan.
Koska kehittamistyon tavoitteena on tuottaa hyoddyllisia muutoksia tydelamaan,
aikaa ja resursseja tulisi suunnata prosessin loppuvaiheeseen. Kehittamistyén
prosessiin tulisikin sisallyttdd paljon pelkastddn muutoksen toteuttamiseen liitty-
vaa toimintaa. ( Ojasalo ym. 2009, 25- 26, Rissanen 2002, 175.)

Tulosten jakaminen kirjallisena ja mahdollisesti myds tulosten kaupallistaminen
ovat keskeinen osa tutkimuksellista kehittamistydta. Raportointi tyon etenemi-
sesta osallisille on myds hyvin tarkeaa koko prosessin ajan. Raportoinnin tarkoi-
tuksena ei ole ainoastaan kuvata kehittdmistyotd vaan myo6s vieda sitd koko
ajan eteenpain. Prosessin viimeinen vaihe on kehittamistyon arviointi. Arviointia
tehdd&n myods koko ajan prosessin muissakin vaiheissa. Arviointi kohdistuu se-
k& itse prosessiin ettd sen tuotoksiin. Myos eettiset kysymykset ovat tarkeité
kaikissa kehittamistyon vaiheissa. ( Ojasalo ym. 2009, 26; Rissanen 2002, 328—
330, 335-336.)
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4  ASIAKASSUHDEMARKKINOINTI KEHITYSPROSESSIN OSANA

Tutkimuksellinen kehittamisty6 voi saada alkunsa erilaisista lahtokohdista, ja se
voi kohdistua eri osa-alueisiin yrityksen toiminnassa. Téassa opinnaytetydssa
kehitystyd kohdistuu yrityksen asiakassuhteisiin. Asiakassuhdemarkkinoinnilla
tarkoitetaan kaikkia niitd toimenpiteita, joiden avulla pyritddn luomaan pitkaikai-
sia, taloudellisesti kannattavia sidoksia organisaation ja sen asiakkaiden valille
siten, ettd molemmat osapuolet hyottyvat tasta. Asiakassuhdemarkkinoinnilla
pyritddn siis luomaan asiakkaisiin siteitd, joiden avulla asiakassuhde rakentuu
yha lujemmaksi. Todellinen asiakassuhde edellyttdd myods asiakkaalta tunnepe-
raistd sidetta yritykseen. Téallainen side syntyy luottamuksesta, hyvastéa vuoro-
vaikutuksesta, asiakassuhteen jatkuvuudesta, tyytyvaisyydestd ja asiakkaan
kokemasta arvosta. ( Ylikoski 1999, 186, 188.)

Asiakassuhdemarkkinointia tehdaan ihmiselta ihmiselle. Asiakkaaseen pysty-
td&n luomaan henkilokohtainen suhde kontaktitilanteissa asiakastietokantaan
tallennettujen asiakasta koskevien tietojen avulla. Asiakkaan ja organisaation
valisen viestinnan tulisikin olla kaksisuuntaista ja aktiivista, jotta asiakas todella
kokisi suhteen olevan olemassa. Téallainen molemminpuolinen tietojen vaihta-
minen vahvistaa asiakkaan uskollisuutta. Lisdksi asiakasta kuuntelemalla voi-

daan saada yritykselle uusia palveluideoita. (Ylikoski 1999, 189.)

Kun yritys tietdd, minkalaisia siteitd se pyrkii asiakkaisiinsa luomaan, voidaan
asiakassuhdemarkkinoinnissa kaytettava taso paattaa. Tasoja on kolme, ja eri
tasoilla painottuvat erilaiset markkinoinnin keinot. Toimenpiteet kohdistuvat kan-
ta-asiakkaisiin etenkin tasoilla kaksi ja kolme. Palveluja pyritdan niilla raataloi-
maan siten, etta Kkilpailijoista erotutaan. Asiakassuhdemarkkinoinnin ydin on
asiakkaan tyytyvaisyydessa ja arvon tuottamisessa, silla asiakas ei saa arvoa
yksistdan taloudellisista eduista. (Ylikoski 1999, 186, 191-192.)
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Asiakassuhdemarkkinoinnin ensimmaisella tasolla kaytetddn paasaantoisesti
taloudellisia siteitd asiakkaiden pitamiseksi ja palvelukayton kasvattamiseksi.
Tasta esimerkkiné ovat etenkin kauppojen bonuskortit, joita kayttamalla asiakas
saa ostoistaan hyvityksen tai alennusta joistakin tuotteista. Ensimmaisen tason
asiakassuhdemarkkinoinnilla ei kuitenkaan loputtomiin voida erottua kilpailijois-
ta, silla samanlaisia etuja on muidenkin yritysten helppo tarjota. Taman vuoksi
yrityksen tulisi 16ytaa muitakin asioita, jotka ovat asiakkaalle tarkeita ja joiden
avulla se erottuu kilpailijoistaan. (Ylikoski 1999, 189-190.)

Toisella tasolla asiakkaaseen pyritddn luomaan taloudellisten siteiden lisaksi
sosiaalisia siteita. Naita siteitd luodaan ja vahvistetaan vuorovaikutustilanteissa
asiakkaan kanssa. Pyritaan siis oppimaan asiakkaan tarpeet ja toiveet ja raata-
l6imaan palveluita niiden mukaan. Koska asiakkaat arvostavat myds palvelun
kayttamisestd saamiaan sosiaalisia hyotyja, voidaan palvelun henkil6kohtai-
suutta korostamalla vahvistaa asiakasuskollisuutta. Sosiaalisia siteitd vahviste-
taan myos olemalla yhteydessa asiakkaaseen palvelunkayton jalkeen ja kutsu-
malla asiakkaita erilaisiin kanta-asiakastilaisuuksiin ja —tapahtumiin. ( Ylikoski
1999, 190-191.)

Edellisten siteiden liséksi kolmannella tasolla asiakkaisiin luodaan rakenteellisia
siteitd. Tama tarkoittaa sita, ettd asiakkaille tarjotaan sellaisia lisdarvoa tuovia
palveluja, jollaisia ei helposti saa muualta. Lis&palvelut erottavat yrityksen kilpai-
lijoista. Naiden lisapalveluiden tulisi olla asiakkaiden arvostamia, taloudellisesti
kannattavia ja sellaisia, ettei niita heti pystyta kopioimaan. Usein tallaiset lisa-
palvelut ovat esimerkiksi teknologiaan perustuvia ratkaisuja, joiden avulla palve-
lun saavutettavuutta parannetaan. Rakenteellisella tasolla asiakas sidotaan
yritykseen melko konkreettisestikin, ja siksi tallainen markkinoinnin muoto on

tavallisinta yritysmarkkinoinnissa.( Ylikoski 1999, 191.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Toteutin osana opinnaytetyotéani asiakaskyselyn Wood Roasted Restaurants
Oy:n kanta-asiakkaille. Kyselyn avulla selvitettiin, miten kanta-asiakkaiden ar-
vostus eri asiakassuhteen tasoja kohtaan jakautuu. Kyselyn vastauksista saatiin
myo6s uusia ideoita ja suuntaa kehityssuunnitelmaan. Tein maarallisen tutki-
muksen, jonka otantamenetelmé&na kaytin kokonaisotantaa kanta-asiakkaiden
perusjoukosta. Tutkimus toteutettiin sdhkdisessa muodossa suunnittelemani
kyselylomakkeen (lite 1) pohjalta. Aineisto kerattiin siten, etta kaikille kanta-
asiakasrekisterissa oleville henkildille lahettiin sahkoposti, joka sisalsi kyselyn
saatekirjeen (liite 2) ja linkin webbisivulle, jossa kyselyn saattoi tayttaa. Asiak-
kaan taytettya kyselyn vastaukset siirtyivat tiettyyn sahkopostiosoitteeseen, jos-
ta ne sitten kerattiin Excel-tiedostoon. Kysely toteutettiin 21.10-28.10.2009.
Asiakkailla oli taten viikko aikaa vastata kyselyyn, ja palkintona vastanneiden

kesken arvottiin lahjakortti Wood Roasted Restaurants Oy:n ravintoloihin.

Kanta-asiakkaiden perus- ja profiilitietoja kartoitettiin kyselyssa kysymalla hei-
dan sukupuoltaan, ikaansa ja tyttaustaansa. Asiakkaiden ravintolakaynteja tie-
dusteltiin kysymalla, kuinka usein he ylipdataan kayvat ravintolassa ja kuinka
usein he asioivat nimenomaan Wood Roasted Restaurants Oy:n ravintoloissa.
Nailla kysymyksilla kartoitettiin ravintolakayton lisaksi sita, kuinka usein asiak-
kaat valitsevat juuri Wood Roasted Restaurants Oy:n ravintolan. Lisaksi kysyt-
tiin monivalinta kysymyksella, missa yhtion ravintoloissa asiakkaat asioivat.
Taman kysymyksen avulla voidaan ndhdd, mita yhtion ravintolaa kanta-
asiakkaat eniten suosivat ja kayttavatkd he kaikkia yhtion ravintoloita vai aino-
astaan yhtd. Tiedustelemalla muistavatko asiakkaat nayttda kanta-
asiakaskorttinsa asioidessaan Wood Roasted Restaurants Oy:n ravintoloissa,
haluttiin saada tietdd, onko magneettinauhakortilla mitdan kayttéa vai ovatko
asiakkaat unohtaneet sen olemassaolon. Kyselyssa kartoitettiin myds sita, kuin-
ka suuren painon asiakkaat antavat kanta-asiakkuudelleen ja kuinka lojaaleja
he ovat Wood Roasted Restaurants Oy:td kohtaan kysymalld, kuinka paljon

heidan kanta-asiakkuutensa vaikuttaa paatoksenteossa. Tiedustelemalla suosit-
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telisivatko asiakkaat yhtion kanta-asiakkuutta muille, mitattiin yleista tyytyvai-

syyttd Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakkuudesta.

Asiakkaiden arvostusta erilaisia etuja kohtaan mitattiin kysymyssarjalla, jossa
esiteltiin kaikki Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakasohjelmaan kuu-
luvat edut ja pyydettiin arvioimaan jokaista etua sen mukaan, kuinka hyodylli-
seksi sen kokee. Suuntaa uudelle kanta-asiakasjarjestelmalle pyrittin saamaan
tiedustelemalla, kuinka tarkedna asiakas pitaa tiettyja etuja. Mukana oli ehdo-
tuksia erilaisista etuvaihtoehdoista, jollaisia kanta-asiakasjarjestelmaan ei valt-
tamatta viela kuulu, ja edut oli ryhmitelty sen mukaan, edustivatko ne taloudelli-
sen vai sosiaalisen tason asiakassuhdetta. Vastaajille annettiin myds mahdolli-
suus vapaaseen sanaan. Nain toivottiin saatavan myos sellaisia ideoita asiak-
kailta, jotka eivat olleet tulleet mieleen kyselylomaketta laadittaessa. Lisaksi

vastaaja saattoi jattaa yhteystietonsa ja nain osallistua palkinnon arvontaan.

Kysymysten laadinnassa ilmeni muutamia ongelmia, jotka nakyivat myos kyse-
lyn tuloksissa. Kysymalla asiakkaalta suosittelisiko han kanta-asiakkuutta muille
kyselyssa, johon paasaantoisesti jatetaan myods yhteystiedot, voitiin etukéteen
olettaa kylla-vastausten enemmistda. Vastaaja saattaa tallaisessa kysymykses-
sa olettaa ei-vastauksen johtavan siihen, ettei hdnen ole mahdollista voittaa
arvonnan palkintoa. Etujen arviointi kysymyksissa ongelmia tuotti se, etta kaikki
kanta-asiakkaat eivat saa kaikkia etuja ja joitakin etuja, kuten kanta-
asiakastapahtumia, ei enaa tarjota. TAméan vuoksi annettiin en ole tietoinen —
vastausvaihtoehto, jonka puolestaan voitiin olettaa aiheuttavan sen, etta vastaa-
ja valitsee kyseisen vastausvaihtoehdon sen helppouden vuoksi. Tuloksia ana-
lysoitaessa juuri naissa kyseisissd kysymyksissa voitiin huomata suurempaa
hajontaa vastauksissa, kuin niiden etujen kohdalla, jotka koskettavat kaikkia

kanta-asiakkaita.

Viimeisen kysymyksen, jossa esiteltiin sellaisia etuvaihtoehtoja, jotka eivat valt-
tamatta vielda kuulu Wood Roasted Restaurants Oy:n  kanta-
asiakasjarjestelméan, muotoilua olisi kannattanut harkita tarkemmin. Tuloksista
ja avoimista kommenteista ilmeni etta vastaajat eivéat olleet ymmartaneet mita
kysymyksella haettiin. Ensinnakin kysymys palkinnosta heti maksun yhteydessa

oli hajonnasta paatellen ollut vaikea ymmartaa. Toiseksi kysymyksessa olisi
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jotenkin pitanyt painottaa sita, etteivat nama edut valttamatta vield kuulu kanta-
asiakasjarjestelmaan. Avoimissa kommenteissa kyseltin muun muassa sit4,
mit& ovat Wood Roasted Restaurants Oy:n yhteistydkumppanit, vaikka sellaisia

ei viela yhtiolla olekaan.

Suurin ongelma tutkimuksen toteuttamisessa ilmeni vasta analysointivaiheessa.
Saamani valmis Excel-tiedosto vastauksista ei ollut tilasto-ohjelmaa ajatellen
ihanteellisessa muodossa. Tilasto-ohjelmalla tekeméani kuvaajat olivat epaselvia
siité syystd, etta vastaukset olivat numeroiden sijaan sanamuodossa ja joissa-
kin kysymyksissa vastausvaihtoehdot ilmenivat kuvaajissa vaarassa jarjestyk-
sessa. Koska vastauksia oli yli 1200 kappaletta, ei niitd ollut mahdollista lahtea
manuaalisesti muokkaamaan oikeaan muotoon. Onnekseni sain vihjeen Excel-
ohjelmassa olevasta korvaa-toiminnosta, jolla saatoin helposti muokata vasta-
ukset haluamaani muotoon ja sitéd kautta myos haluamaani jarjestykseen. Nain

sain myds asianmukaisia kuvioita aikaiseksi kaytettavaksi opinnaytetydssani.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Suunnittelemani asiakaskysely lahetettiin hieman yli 8200 kanta-asiakkaalle.
Vastauksia sain 1242 kappaletta eli vastausprosentiksi muodostui noin 15 %.
Vaikka vastausprosentti onkin melko pieni, on vastausten kappalemaara todella
hyva téallaisessa asiakaskyselyssd. Nain suuresta vastausméaérasta voidaan
tehda luotettavia johtopaatoksia ja saada suuntaa tulevalle kehityssuunnitelmal-

le.

Vastaajien perus- ja profiilitietoja kartoittavista kysymyksista selvisi, etta vastaa-
jista 52 % oli miehia ja 48 % naisia (liite 3). Sukupuolijakauma oli siis melko ta-
sainen. Vastaajien ika jakautui siten, etta nuorin vastaaja oli 13-vuotias, vanhin
68-vuotias ja keskimaarainen ikéd 32 vuotta. Suurin osa, eli 41 % vastaajista si-
joittuu ikdnsa puolesta ikdhaarukkaan 20-30 vuotta. Kuten iasta voidaankin jo
paatellda, vastaajat ovat taustaltaan paaasiassa opiskelijoita (18 %) ja ty6ssa-
kayvia (76 %).

Ravintolassakaynti tiheytta mittaavista kysymyksista selvisi, ettd vastaajat kay-
vat ravintolassa paaasiassa viikoittain tai kuukausittain. 6 % vastaajista kay ra-
vintolassa paivittain ja 14 % kay harvemmin kuin kuukausittain. Wood Roasted
Restaurants Oy:n ravintoloissa vastaajat kayvat hieman harvemmin. 29 % vas-
tanneista kay yhtion ravintoloissa kuukausittain, 34 % kay 5-8 kertaa vuodessa
ja 27 % kay 1-4 kertaa vuodessa. Paivittain Wood Roasted Restaurants Oy:n
ravintoloissa kdy 4 vastaajaa ja viikoittain vain 5 % vastaajista. Naita tuloksia
vertailemalla voidaan paatelld, ettd suuri osa kanta-asiakkaista kayttdd melko
usein ravintolapalveluja, mutta he eivat ole kovinkaan uskollisia Wood Roasted
Restaurants Oy:lle. Samaa asiaa vahvistavat tulokset kanta-asiakkuuden vaiku-

tusta ravintolavalintaan mittaavasta kysymyksesta (kuvio 3).



23

kanta_asiakkuus

40 - 37

36
35
30 A

25

15 - W Sarjal

10 4
5

N .
0

paljon jonkin verran vahan ei yhtaan

KUVIO 3. Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakkuuden vaikutus

ravintolavalintaan

Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakaskyselyn tuloksista voidaan
todeta, ettd eniten yhtion ravintoloista kanta-asiakkaat kayttavat American Diner
Finlaysonia. Toiseksi suosituin ravintola kanta-asiakkaiden keskuudessa on The
Grill ja vahiten kanta-asiakkaat kayvat American Diner Lielahdessa. Melko suuri
osa vastanneista kayttda tai on kayttdnyt myos Speakeasyn palveluja.
Taulukosta 1 nahdaan kuitenkin, ettd 193 henkildd Wood Roasted Restaurants
Oy:n kanta-asiakkaista asioi pelkastaan The Grillissa. 179 kanta-asiakasta
kaytta& ainoastaan American Diner Finlaysonin palveluja ja 134 asiakasta asioi
kaikissa Finlaysonin alueella sijaitsevissa ravintoloissa. Vain 37 asiakasta asioi
kaikissa kolmessa Wood Roasted Restaurants Oy:n tadmanhetkisessa
ravintolassa. Naista tuloksista nahdaan myos se, ettd Speakeasy, joka ei enda
kuulu ketjuun, on, tai on ollut, melko suosittu kanta-asiakkaiden keskuudessa.



TAULUKKO 1. Ravintola-asioinnit

wrravintolat

Lkm
The Grill 193
Diner Finlayson 179
Diner Lielahti 92
Speakeasy 67
The Grill+ Diner Finlayson 115
The Grill+ Diner Finlayson+ Diner Lielahti 37
The Grill+ Diner Finlayson+ Diner Lielahti+ Speakeasy 30
The Grill+ Diner Finlayson+ Speakeasy 134
The Grill+ Diner Lielahti 47
The Grill+ Diner Lielahti+ Speakeasy 12
The Grill+ Speakeasy 74
Diner Finlayson+ Diner Lielahti 58
Diner Finlayson+ Diner Lielahti+ Speakeasy 35
Diner Finlayson+ Speakeasy 142
Diner Lielahti+ Speakeasy 27
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Verrattaessa ikaa siihen, missa ravintolassa vastaajat kayvat, voidaan todeta

likeideoiden vaikutus jakaumaan (kuvio 4). Alle 20-vuotiaat asioivat enemman

American Dinereissa ja Speakeasyssa kuin The Grillissa. 21—30 -vuotiaat

kayttavat melko tasaisesti kaikkien ravintoloiden palveluja. Mitd enemman vyl

kolmenkymmenen ik&vuoden menndén, sitd suurempi

kayttda The Grillin palveluja.

maard vastaajista
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KUVIO 4. Ravintoloiden kayttd ian mukaan

Vastaajat muistavat nayttaa kanta-asiakaskorttiaan ravintolassa asioidessaan
vaihtelevasti, mutta suurin osa, eli 61 %, muistaa nayttaa korttiaan aina tai
lahes aina. Avoimissa kommenteissa toivottiin, etta tarjoilijat kysyisivat
maksutapahtuman yhteydesséa asiakkailta kanta-asiakaskorttia, silla sen
nayttdminen unohtuu helposti (liite 4). Tah&n asiaan viitattiin kaikkiaan seitse-
massa eri kommentissa. Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakkuutta
suosittelisi muillekin 78 % vastaajista. Verrattaessa suositteluhalukkuutta kanta-
asiakkaiden ravintolakaynteihin (kuvio 5) voidaan huomata, etta usein ravintola-
palveluja kayttavat vastaajat eivat ole niin halukkaita suosittelemaan Wood
Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakkuutta kuin kuukausittain tai sita har-

vemmin ravintolassa asioivat vastaajat.
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KUVIO 5. Suositteluhalukkuus ravintolassakaynti tiheyteen verrattuna

Wood Roasted Restaurants Oy:n nykyisid kanta-asiakasetuja arvioitaessa vas-
taajat ovat paasaantoisesti sitd mielta, etta taloudelliset edut, kuten alennukset
tuotteista ja erikoistarjoukset, ovat todella hyodyllisia tai jokseenkin hyddyllisia.
Vaikka nama edut ovatkin selkeimmin esilld ravintoloissa ja niista tiedotetaan
parhaiten, osa vastaajista ei ole tietoinen niistd. Ostojen kerryttdmisesta suurin
osa vastaajista, eli 33 %, ei ole tietoinen. Ne vastaajat, jotka ovat tietoisia osto-
jen kerrytysmahdollisuudesta, arvioivat taman edun paasaantdisesti jokseenkin

hyddylliseksi.

Sosiaalisen tason siteita kuvaavissa etuvaihtoehdoissa vastausten hajonta oli
melko suurta. En ole tietoinen edusta —vaihtoehto on jalleen ollut suosittu. Kan-
ta-asiakkuuden tuomaa eritysasemaa, joka koskettaa l|ahinna vain Art-
asiakkaita, pidettiin padsaantoisesti jokseenkin hyddyllisena tai jokseenkin hyo-
dyttomana (kuvio 6). Sahkopostitse tapahtuvaa informointia vastaajat pitivat
jokseenkin hyddyllisena (47 %) ja tekstiviesti-informointia taas enimmakseen
jokseenkin hyodyttomana tai taysin hyodyttomana. Yllattavan moni (24 %) ei
ollut tietoinen tekstiviestipalvelusta, vaikka kanta-asiakkaaksi liittyessaan heilta
on Kkysytty, saako heille lahettdd tarjouksia tekstiviestina. Kanta-
asiakastapahtumista 30 % vastaajista ei ollut tietoinen. Ne, jotka tiesivat tasta
edusta, pitivat sitd paasaantoisesti jokseenkin hyodyllisena (30 %).
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KUVIO 6. Kanta-asiakkuuden tuoman erityisaseman arvostus

Tiedusteltaessa kanta-asiakkailta heidan mielipiteitddn mahdollisista uusista
eduista voidaan tuloksista paatella taloudellisen tason etujen olevan arvoste-
tuimpia. 64 % vastaajista oli sitd mielta, ettéd heille olisi hyvin tarkeaa saada
enemman alennusta joka ostokerralla. 52 % vastaajista piti hyvin tarkeana ja 40
% melko tarkedna sitd, etta vaihtelevia tarjouksia olisi enemman. Ostoista ker-
tyvd bonus aiheutti enemman hajontaa vastausten suhteen (kuvio 7). Taysin
merkityksettomana tatd etua ei kuitenkaan voida pitdd. Vastaajat olivat myos
avoimissa kommenteissa ottaneet kantaa ostojen kerryttdmiseen (9 komment-
tia) ja pdédosin nama kommentit olivat bonusjarjestelman puolesta. Kuten aiem-
min asiakaskyselyn tuloksissa jo selvisikin, tuottaa ostojen kerryttdminen kortille
monille kanta-asiakkaille epéatietoisuutta. Kysyttaessa kuinka tarkeda kanta-
asiakkaille olisi saada jokin palkinto ostoista heti maksun yhteydessa, saatiin
vastaukseksi 35 % hyvin tarkeda ja 36 % melko tarkedd. Hajonta ei tassa ky-
symyksessa loppujen lopuksi ollut kovin suuri, vaikka aluksi oletettiin kysymyk-
sen muotoilun aiheuttavan vaarinymmarrysta. Saanndlliset etuillat voidaan osit-
tain luokitella taloudellisiin etuihin, vaikka ne osaltaan luovat myds sosiaalisen
tason siteitd asiakkaan ja yrityksen valille. Naista etuilloista vastaajat olivat sita
mielta, etta ne sijoittuvat padosin vélille melko tarkea — melko merkitykseton.
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KUVIO 7. Ostoista kertyvan bonuksen arvostus

Sosiaalisella tasolla sitovista eduista sahkodpostitiedotusta haluttaisiin jossain
maarin enemman. Taman edun kohdalla vastaukset sijoittuivat paasaantoisesti
valille melko tarkea — melko merkityksetdn. Tekstiviesteja vastaajat eivat halua
enempaa. 78 % vastaajista luokitteli tAman edun melko merkityksettomaksi tai
taysin merkityksettomaksi. Kanta-asiakastapahtumia vastaajat eivat valttamatta
haluaisi lisda. 40 % vastaajista piti niitd melko merkityksettomina. Wood Roas-
ted Restaurants Oy:n yhteistydkumppaneilta vastaajat haluaisivat saada etuja,

silla 36 % piti tata etua hyvin tarkedné ja 47 % melko tarkeana.

Avoimia kommentteja analysoitaessa esiin nousi muutamia seikkoja, jotka tois-
tuivat useassa eri kommentissa ja siksi niihin tulee myo6s kiinnittaa erityista
huomiota. Ensinnékin vastaajat tuntuvat kokevan kanta-asiakaskortin hankalak-
si muodoksi todistaa kanta-asiakkuutensa. Sen lisdksi, ettd asiakkaat eivat
muista nayttaa korttiaan ravintolassa, he kokevat hankalaksi kantaa sitd muka-
naan, silla lompakossa on muutenkin liikaa kortteja. Naitd kanta-asiakaskorttia
koskevia kommentteja vastaajilta tuli 8 kappaletta. Vastaajat toivoivat kanta-
asiakasjarjestelmaan muuhun kuin Korttiin perustuvaa tunnistamiskeinoa tai
Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakaskortin sitomista johonkin asiak-

kaan enemman kayttdmaan korttiin.
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Lounasetuihin liittyvia kommentteja vastaajilta oli tullut 9 kappaletta. Vastaajat
haluaisivat enemman lounasetuja eli alennusta lounasruuista. Nykyinen kym-
menen leiman lounaspassi koetaan hankalaksi, silla se on voimassa ainoastaan
kaksi kuukautta, eikd leimoja valttamattd ehdi kerata tayteen siina ajassa.
Kommenteissa toivottiin myos kaikkien Finlaysonin alueen ravintoloiden yhteista

lounaspassia, jolloin leimojen kerddminen olisi asiakkaalle helpompaa.

Kanta-asiakasjarjestelméaan kuuluvia muita etuja vastaajat olivat kommentoineet
ahkerasti. Suurin osa etuihin liittyvistd kommenteista (61 kpl) koski taloudellisia
etuja, joita haluttaisiin enemman ja suuremmassa mittakaavassa. Vastaajat toi-
voivat esimerkiksi suurempaa, noin 5-15 %, alennusta tuotteista. Lisaksi toivot-
tiin alennusta useammista ruokalistan tuotteista ja enemman vaihtelua tarjous-
tuotteisiin. Myos ilmaisia kylkidisia aterian yhteydessa toivottiin ja kaksi yhden
hinnalla —tarjouksia. Muihin kuin taloudellisiin etuihin viitattiin yhdeksassa kom-
mentissa. Nama kommentit kasittelivat lahinna kanta-asiakastapahtumia, joita

toivottiin lisaa.

Avoimista kommenteista selvisi my6s se, kuinka huonosti vastaajat ovat perilla
koko Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakasjarjestelmésta. Osa vas-
taajista ei tieda, mita hyotya kanta-asiakaskortin nayttamisesta ylipaataan on.
Osa ei ollut tietoinen Speakeasyn poistumisesta kanta-asiakasjarjestelman pii-
ristd. Kanta-asiakaspisteiden hyddyntamisesta kyseltiin ja tarjouksista haluttai-
siin enemman nékyvampaa tietoa. Naita tiedotukseen liittyvia kommentteja vas-
tagjilta saatiin 32 kappaletta. Sen liséksi ettd Wood Roasted Restaurants Oy:n
tiedotus asiakkaille on ollut puutteellista, ei se ole tavoittanut kunnolla henkil6-
kuntaakaan. Asiakaskyselyyn vastanneista kanta-asiakkaista kuusi mainitsi
avoimissa kommenteissaan henkilbkunnan antamasta ristiriitaisesta tiedosta
kanta-asiakasjarjestelmaan liittyen. Kommenttien mukaan henkilékunta antaa
epamaaraista tietoa ostojen kerryttdmisesta ja osa tarjoilijoista huomioi kanta-

asiakaskortin, kun osa taas ei.



30

7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISSUUNNITELMA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd, miten Wood Roasted Res-
taurants Oy:n kanta-asiakasjarjestelmaa tulisi kehittda, jotta se palvelisi pa-
remmin asiakassuhteen molempia osapuolia, ja tehda naiden tietojen pohjalta
kehityssuunnitelma jarjestelman uudistamista varten. Suunnitelmani pohjautuu
tekemani asiakaskyselyn tuloksiin seka niihin seikkoihin, jotka ovat tulleet ilmi
yhtion johdon suunnitelmapalavereissa. Teoreettisena pohjana kaytan asiakas-

suhdemarkkinoinnin tasoja.

7.1 Kanta-asiakasjarjestelman rakenne

Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakasjarjestelmén kehittdminen aloi-
tettiin jarjestelman sovittamisella uuteen kassajarjestelméén. Micros — Fidelion
yhteyshenkil6 kertoi, millaisia mahdollisuuksia kassajarjestelméassa on, ja taman
pohjalta tehtiin suunnitelmat siitd, mita kaikkea Wood Roasted Restaurants
Oy:n kanta-asiakasjarjestelmaan sisallytetaén. Kanta-asiakasjarjestelman liit-
tamisella kassajarjestelmaan saadaan luonnollisesti eliminoitua toistaiseksi suu-

rin ongelma nykyisessa jarjestelmassa, eli tekniset ongelmat.

Kanta-asiakasjarjestelméa ei eriyteta The Grillin ja Classic American Dinereiden
omiksi jarjestelmiksi, vaan sama kanta-asiakaskortti kdy edelleen kaikissa
Wood Roasted Restaurants Oy:n ravintoloissa. Kuten asiakaskyselyn tuloksista
voidaan né&hda (taulukko 1), on kanta-asiakasrekisterissa paljon sellaisia asiak-
kaita, jotka kayttdvat useamman kuin yhden yhtion ravintolan palveluita. Kanta-
asiakaskriteereita kuitenkin hieman tiukennetaan entisestd, jotta kanta-
asiakkaiden méaara saadaan paremmin hallintaan. Wood Roasted Restaurants
Oy:n kanta-asiakkaaksi voi edelleen liittya kuka tahansa, mutta kanta-

asiakaskortti muuttuu maksulliseksi. Kortista peritdan 10 euron maksu.

Kuten tahankin asti, Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakkaaksi voi
liittya kaikkien yhtion ravintoloiden Internet-sivuilla. TAméan liséksi asiakkailla on

mahdollisuus ostaa kanta-asiakaskortti ravintolasta paikan paalta ja saada nain
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kaikki kanta-asiakasedut heti kayttoonsad. Asiakkaan ostaessa kanta-
asiakaskortin ravintolasta tulee hanen taman jalkeen kayda rekisterdiméssa
tietonsa Internetissa kanta-asiakasjarjestelmaén. Vanhojen kanta-asiakkaiden
tulee rekisterdida itsensa uudelleen Internetissa ja maksaa kortista perittava
maksu. Taman jalkeen heille lahetetddn uusi kanta-asiakaskortti. Nailla uudel-
leen rekisteroitymistoimenpiteilla saadaan paivitettya kanta-asiakasrekisteri vas-
taamaan nykytilannetta ja eliminoitua rekisterista sellaiset asiakkaat, jotka eivat
enda kayta yhtion palveluita. Lisaksi maksullinen kanta-asiakaskortti varmistaa

sen, ettei kanta-asiakkaaksi liityta ellei olla todella valmiita sitoutumaan.

Itse kanta-asiakaskorttiin tulee paljon muutoksia. Sen liséksi, ettd kortilla saa
kanta-asiakkaille kuuluvat edut, toimii se myds maksukorttina. Asiakkaan mak-
saessa kortista siita perittdva 10 euron maksu, siirretdan hanen asiakastililleen
kuusi euroa saldoa. Tama saldo on siis kdypaa maksuvaluuttaa Wood Roasted
Restaurants Oy:n ravintoloissa. Asiakas voi ladata kortilleen lisé&a rahaa ravinto-
loissa tai Internetissé. Kun kortilla on ladattuna oikeata rahaa, sen arvo nousee,
eika se ole enda pelkastaan todistus kanta-asiakkuudesta. Nain asiakkaat toi-
von mukaan myos tekevat tilaa kortille lompakossaan ja muistavat paremmin
nayttaa sita asioidessaan yhtion ravintoloissa. Jos kanta-asiakaskortti jostain
syysta kuitenkin unohtuu kotiin, voidaan kanta-asiakas tunnistaa puhelinnume-
ron avulla. Tdma toimenpide edellyttad, ettd asiakas on kaynyt rekisterdiméassa
puhelinnumeronsa Internetin kautta kanta-asiakasjarjestelmaan. Talla tavoin
pyritaan helpottamaan niitd ongelmia, joita kortin kayttd asiakaskyselyn tulosten

ja avointen kommenttien perusteella aiheuttaa asiakkaille.

Ostojen kerryttdminen tulee edelleen kuulumaan Wood Roasted Restaurants
Oy:n kanta-asiakasohjelmaan, nyt kuitenkin hieman kehittyneemmassa muo-
dossa. Asiakkaan ostot kerddntyvat siis kanta-asiakaskortille, kun maksun yh-
teydessa hoylatdan kortti tai ndppailldadn asiakkaan puhelinnumero kassako-
neelle. Ostojen kerryttdminen tulee kuitenkin palkitsemaan kaikkia asiakkaita
oikeudenmukaisesti, silla 500 euron ostoista asiakkaan kortille ladataan 25 eu-
roa rahaa palkinnoksi. Ostojen kerryttdmisella ei ole aikarajaa, joten myds har-
vemmin ravintoloissa asioivilla asiakkailla on realistiset mahdollisuuden ansaita
palkinto. Lisdksi kanta-asiakaskortti ei ole endd henkilékohtainen vaan perhe-

kohtainen. Kanta-asiakaskortille on mahdollista saada rinnakkaiskortti, ja nain
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koko perheen kaikki ostot rekisterdidaan samalle asiakastilille. 500 euron osto-
jen tultua tayteen ostohistoria nollautuu ja kerryttaminen alkaa taas alusta. Tal-
lainen porkkana saa toivon mukaan asiakkaat muistamaan kanta-asiakaskortin
olemassaolon ja keskittamaan ravintolakayntejddn Wood Roasted Restaurants
Oy:n ravintoloihin. Vaikka asiakkaan kortille ladataan niin sanotusti yhtion ra-
haa, el taméa raha kuitenkaan ole menetettyd, silla se palaa varmasti jossain
vaiheessa takaisin yhtiolle.

7.2 Edut

Vaikka asiakaskyselyn avoimissa kommenteissa toivottiin enemman lounasetu-
ja, ei niihin kuitenkaan tule suuria muutoksia lounaan kannattavuuden takia.
Wood Roasted Restaurants Oy:n lounaspassi jatkaa edelleen ja sita voivat tas-
ta eteenpdin hyodyntaa muutkin kuin kanta-asiakkaat. Lounaspassiin kerataan
kymmenen leimaa Wood Roasted Restaurants Oy:n ravintoloissa syodyista
lounasannoksista, ja taydella leimakortilla saa yhden ilmaisen lounaan. Lounas-
passi on henkilokohtainen, ja sen voimassaoloaikaa pidennetdén kolmeen kuu-
kauteen. Tatd pidempi voimassaoloaika ei palvele lounaspassin tarkoitusta
saada asiakkaat lounastamaan Wood Roasted Restaurants Oy:n ravintoloissa

mahdollisimman usein.

Taloudellisella tasolla sitovia etuja ei tulla radikaalisti muuttamaan, mutta niita
parannellaan hieman. Tavallisille kanta-asiakkaille ei anneta toiveista huolimatta
yleisalennusta, esimerkiksi — 10 % kaikista ruokalistan tuotteista, silla ostoista
kertyva rahaan verrattava bonus ajaa saman asian. Rahallisia etuja kanta-
asiakkaat saavat jatkossakin tietyista ruokalistalla olevista tuotteista ja vaihtele-
vien tarjousten muodossa. Talla hetkellda kanta-asiakkaat saavat ruokalistalta
noin 10-20 % alennusta keskim&érin kahdesta tuotteesta jokaisesta ruokaryh-
masta. Alennukset on muotoiltu silmamaaraisesti nayttamaan hyuvilta, jolloin
alennusprosentit vaihtelevat eri ruuissa. Kaiken kaikkiaan kanta-asiakasalennus
on hieman yli euron ruoka-annosta kohden. Nyt alennusta nostetaan siten, etta
kanta-asiakaskortilla saa 20 % alennusta tietyista tuotteista ruokalistalta. Tallgin
euromaarainen alennus esimerkiksi pihviannoksessa voi nousta jopa neljaan

euroon, mik& kuulostaa asiakkaan kannalta suuremmalta edulta. Nama kanta-
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asiakashintaiset tuotteet vaihtelevat aina, kun ruokalistaa uudistetaan, eli yleen-
sa kolme kertaa vuodessa. Tuotteiden valinnalla pyritddn ohjailemaan kanta-
asiakkaita ostamaan sellaisia ruoka-annoksia, jotka eivét ole ruokalistan suosi-

tuimpia tuotteita, ja mahdollisesti isompia annoskokoja.

Nyt aletaan my6ds panostaa unholaan jaéneisiin vaihteleviin kanta-
asiakastarjouksiin. Tallaiset tarjoukset voivat koskea esimerkiksi take-awayta,
comboja ja uutuustuotteita. Naiden kanta-asiakastarjousten tulee vaihtua kah-
den kuukauden vaélein ja tarjolla tulee aina olla jokin vaihteleva kanta-
asiakasetu. Ravintolapaallikot raataloivat itse vaihtelevat edut ja niista tiedote-
taan kanta-asiakkaita sahkopostitse. Ravintolap&aéllikdiden tulee my6s informoi-
da henkilbkuntaa ja kollegoitaan naista vaihtelevista tarjouksista, jotta kaikki
pysyvat ajan tasalla. Lisaksi ndiden kanta-asiakastarjouksien tulee olla néakyvilla
ravintoloissa paikan paalla seka Internet-sivuilla. The Grill mainostaa silloin tal-
I6in Aamulehden Valo-liitteessa ja kyseiset kanta-asiakastarjoukset voivat myos
olla nakyvilla naissd mainoksissa ainakin The Grillin osalta. Kuten asiakas-
kyselyn tuloksista ilmeni, kanta-asiakkaat muistavat kuukauden kanta-
asiakastarjoukset ja kyselevat niiden peréén vieldkin. Tarjousten ei tarvitse aina
valttamatta olla kovin paata huimaavia, eika niiden tarvitse saada ihmisia mas-
soittain liikkeelle. Niiden olemassaolo on sindllaan suuri huomionosoitus kanta-

asiakkaita kohtaan.

Yhtion johto toivoi uudelta kanta-asiakasjarjestelmalta asiakkaille enemman
valitonta etua. Sen lisaksi, ettd kanta-asiakkaan asiakastilille siirtyy jokaisesta
asiointikerrasta rahaa kerryttavia pisteitd, tullaan ottamaan kaytt6én maksuta-
pahtuman yhteydessa tulostuvat kupongit. Kuponki tulostuu automaattisesti
kassakoneen kuittitulostimesta kanta-asiakkaan maksaessa laskunsa. Kupon-
gissa olevan edun kanta-asiakas voi hytdyntaa seuraavalla asiointikerralla. Ku-
ponkiedut voivat olla jotakin pienia etuja esimerkiksi tulevista uutuuksista tai
kampanjatuotteista, eik& niiden uusimisella ole tiukkoja aikarajoja. Tallaisia ku-
ponkeja ei myodskaan tarvitse aina tulostua jokaisen asioinnin yhteydessa, vaan
niitd voidaan jakaa vain silloin tall6in kampanjaluontoisesti kanta-asiakkaita
ilahduttamaan. Ravintolap&allikdt suunnittelevat kuponkiedut samoin kuin vaih-

televat kanta-asiakastarjoukset. Kuponkien tarjouksilla voidaan ohjailla asiakkai-
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ta ostamaan haluttuja tuotteita. Kuponkitarjouksilla on tietenkin myds aina aika-

raja, johon mennessa asiakkaan tulee kuponki hyddyntaa.

Sosiaalisen tason etuihin tullaan jatkossa kiinnittdmé&an entista enemman huo-
miota. Ensinnakin kanta-asiakasmarkkinointia muokataan enemman asiakkai-
den toiveiden mukaiseksi, eli tekstiviestimarkkinointi lopetetaan kokonaan ja
sahkopostia aletaan lahettaa saannollisemmin. Jokainen ravintola lahettaa kan-
ta-asiakkaille tiedotteet vaihtelevista kanta-asiakastarjouksista ja muista tapah-
tumista noin kahden kuukauden vélein. Lisaksi kanta-asiakkaille lahetetddn
Wood Roasted Restaurants Oy:n yhteistd sdhkdpostia muutaman kerran vuo-
dessa, jossa kerrotaan yhtion kuulumiset ja muut uutiset. Koska kanta-
asiakasrekisteri on osoittautunut toimivaksi markkinointikanavaksi, tulee sita
jatkossakin hyodyntaa tehokkaasti. Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-
asiakasmarkkinoinnissa aletaan jatkossa hyddyntd&d enemman markkinoinnin
yksilollistamista. Esimerkiksi tulevista tarjouksista ja tapahtumista voidaan in-

formoida kanta-asiakkaita segmenteittain tai ikaryhmittain.

Kanta-asiakastapahtumien jarjestaminen on osoittautunut tdh&n mennessa
melko kannattamattomaksi toiminnaksi, silla osanotto on ollut vahaista. Asia-
kaskyselyssa vastaajat luokittelivat kanta-asiakastapahtumat valille melko tar-
ked- melko merkityksetdn ja avoimissa kommenteissa muutama vastaaja toivoi
niitdA enemman. Kanta-asiakkaille voidaan kokeilumielessa jarjestad kutsutilai-
suus esimerkiksi samassa yhteydessa, kun uudistettu kanta-asiakasjarjestelma
otetaan kayttoon. Tassa tilaisuudessa heille voitaisiin esitella uutta kanta-
asiakasjarjestelméa ja samalla vaikka maistattaa uusia ruokia. Jos osanotto
tahan tilaisuuteen on edelleen pieni, voidaan kanta-asiakastilaisuuksien jarjes-
taminen unohtaa. Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakkaille olisi kui-
tenkin hyva olla tarjolla jonkinlainen etuilta, joka tarjoaisi asiakkaille seka talou-
dellista etua, ettd erityisaseman muihin asiakkaisiin nédhden. Liséksi tallaisella
etuillalla saataisiin paikattua arki-iltojen hiljaisia hetkia ravintolassa. Etuilta olisi
samantyyppinen kuin Speakeasyn "kymppitiistai”, eli kanta-asiakaskortilla saisi
jonkin ruuan todella edulliseen hintaan. Nykyaan The Grillissa jarjestetdan "pih-
visunnuntai”, eli joka sunnuntai on tarjolla jokin pihviannos edulliseen 14,90 eu-

ron hintaan. Tama "pihvisunnuntai” koskettaa kuitenkin kaikkia asiakkaista eika
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vain kanta-asiakkaita ja se on ollut todella suosittu. Nyt tallaisen vain kanta-

asiakkaille tarkoitetun etuillan voisi raataloida American Dinereihin.

Wood Roasted Restaurants Oy:n uudistetussa kanta-asiakasjarjestelmassa
asiakkaiden sitominen yritykseen viedaan ensimmaista kertaa myds rakenteelli-
selle tasolle. TAmé&n mahdollistaa uusi ostojenkerrytysjarjestelma ja Internet-
tekniikka. Kanta-asiakkailla on uuden jarjestelméan myéta mahdollisuus seurata
ostojaan ja paivittaa tietojaan Internetissd. Taman lisaksi he voivat myos ladata
rahaa kanta-asiakastililleen nettipankin kautta. Nain kanta-asiakkaat nakevat
kaytannossa, paljonko he ovat ostaneet, mista ravintolasta ja kuinka paljon hy-
vitysté he ostoistaan ovat saaneet. Lataamalla lisaa rahaa asiakastililleen voivat
esimerkiksi vanhemmat etukdteen maksaa lastensa ruokailut ravintolassa. Ky-
seisen palvelun avulla asiakkaat siis konkreettisesti nakevat oman ostotilan-
teensa ja vaarinkasityksiltd seka pettymyksiltd valtytaan. Myos tietojen paivitys
helpottuu ja Wood Roasted Restaurants Oy:n tyotaakka vahenee, kun tietoja ei
enda paivitetd sahkopostitse tai puhelimitse. Rakenteellisen tason etuihin voi-
daan myos lukea yhtion yhteistydkumppaneilta saatavat edut. Wood Roasted
Restaurants Oy alkaa hankkia yhteistydkumppaneita, joilta kanta-asiakkaat tu-

levat jatkossa saamaan erilaisia etuuksia omalla kanta-asiakaskortillaan.

7.3 Segmentit

Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakkaiden segmentointi uudistuu
hieman. Art-asiakkaiden segmentti sailyy samana kuin tahankin asti. Art- asiak-
kaat eivat maksa uudesta kortistaan mitdén, eika heidan asiakastililleen talloin
ladata myoskaan pesdmunaa. Art-asiakkaiden ei tarvitse rekisteroida itseddn
uudelleen Internetin kautta, vaan heidat rekisterdidaan valmiiksi Wood Roasted
Restaurants Oy:n puolesta, ja he tulevat noutamaan uuden Kkanta-
asiakaskorttinsa ravintolasta. Tama siksi, ettd yhtio ei menettaisi yhtakaan nais-
ta kannattavista asiakkaista uudelleenrekisterditymisen aiheuttaman vaivan
vuoksi. Art-asiakkaiden edut pysyvat samoina kuin tahankin saakka. Ostot ker-
tyvat myos talla segmentilla normaalisti, ja 500 euron ostoista heidat palkitaan

lataamalla 25 euroa rahaa kanta-asiakaskortille.
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Myds avainasiakkaiden segmentti sailytetaan lahestulkoon samana kuin tahan-
kin asti. Heidan uudelleenrekisterditymisensa hoidetaan yhtion puolesta kuten
Art-asiakkaillakin ~ eivatkd  avainasiakkaat maksa  uudesta  kanta-
asiakaskortistaan mitaan. Edut ovat edelleen samat kuin tavallisilla kanta-
asiakkailla. Ostojen kerrytys toimii avainasiakkailla kuten ennenkin, eli varausta
tehdessaan avainasiakas ilmoittaa asiakasnumeronsa, jolloin seurueen kaikki
ostot rekisterdidaan avainasiakkaan tilille. Palkintorahat avainasiakkaat voivat
kayttaa omiin ja perheensa ruokailuihin ja néin heidat saadaan toivon mukaan
itsekin kdaymé&an Wood Roasted Restaurants Oy:n ravintoloissa useammin.
Avainasiakkaiden segmenttiin tullaan jatkossa mahdollisesti lisddméaan tampe-
relaisten hotellien vastaanotot, jotka tekevat asiakkailleen poytavarauksia. Nain

Wood Roasted Restaurants Oy:lle saataisiin myos uusia yhteistydkumppaneita.

Uusia segmentteja kanta-asiakasohjelmaan tulee kaksi. Ensimmainen niista on
nimeltddn Autoryhma. Tahan segmenttiin kuuluu erilaisia autoharrastajien ker-
hoja Tampereen seudulta kuten FHRA- Finnish Hot Rod Association Tampere,
FinnShark ja Tampere Cruising. Nama autoharrastajat saavat jasenkorttiaan
nayttamalla ilmaisen kanta-asiakaskortin ravintolasta. Téalla Auto-kortilla he saa-
vat -15 % alennusta a la carte -ruuista seka ilmaisen kahvin Classic American
Diner Lielahdesta. Liséksi kortilla voi kerryttaa ostoja normaalisti. Heidan kanta-
asiakaskorttinsa ei siis kdy Wood Roasted Restaurants Oy:n muissa ravinto-
loissa. Tama siksi, ettd Tampereella jarjestettavien cruising-tapahtumien ajorei-
tit kulkevat usein Lielahden ohitse ja isoilla harrasteautoilla on muutenkin hel-
pompi pysahtya ravintolaan, jonka pihassa on ilmaisia parkkipaikkoja. Vasta-
vuoroisesti Classic American Diner Lielahti saa nakyvyytta kaikissa naiden jar-
jestdjen tapahtumissa ja Internet-sivuilla. Liséksi ndmé& autokerhot jarjestavat
omia tilaisuuksiaan Classic American Diner Lielahdessa. Tama on hyvaksi hie-
man syrjemmalla sijaitsevalle ravintolalle, jonka asiakasmé&aria pyritdan lisda-

maan.

Toinen uusi kanta-asiakassegmentti on nimeltdan Erikoisryhma. T&han ryh-
maan sisallytetaan kaikki Wood Roasted Restaurants Oy:n yhteistyokumppanit.
Ensimmaiset yhteistydkumppanit ovat tamperelaiset jadkiekkoseurat Tappara ja
llves. Naiden joukkueiden jasenkortilla voi noutaa ravintolasta itselleen ilmaisen

kanta-asiakaskortin, jolla saa -15 % alennusta a la carte —ruuista kaikista Wood
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Roasted Restaurants Oy:n ravintoloista. Lisaksi kortille voi kerryttd& ostoja ku-
ten normaalille kanta-asiakaskortillekin, mutta pesamunaa sille ei ladata, silla
kortista ei ole maksettu mitd&n. Vastavuoroisesti Wood Roasted Restaurants
Oy:n kanta-asiakaskorttia nayttamalla saa etuja esimerkiksi joukkueiden kotiot-
teluissa. Wood Roasted Restaurants saa myos nakyvyyttd Hakametsan jaahal-
lissa mainosten muodossa. Tahan Erikoisryhmaan tullaan jatkossa liittamaan
enemmankin yhteistydkumppaneita, kunhan sopimuksia saadaan tehtya. Yh-
teistyota aiotaan yrittdd ainakin jonkin Tamperelaisen yokerhon kanssa. Nailla
yhteisty6toimenpiteilla pyritddn antamaan lisdarvoa Wood Roasted Restaurants
Oy:n kanta-asiakkuudelle. Kuten asiakaskyselyn tuloksista ilmeni, kanta-
asiakkaat arvostavat yhteistybkumppaneilta saatavia etuja.

Henkildkunnan kortit rekisterdidaan luonnollisesti yhtion puolesta eikéa niista pe-
ritd maksua. Henkilokuntakortilla ei ole maksuominaisuutta eika sille voi kerryt-
tda ostoja. Henkilokunta saa edelleen tietyista juomatuotteista etuja ja ruoka-
tuotteista - 30 % alennusta. Henkildkuntakortille on myés mahdollista saada
rinnakkaiskortti samassa taloudessa asuville perheenjasenille. Kun Wood Roas-
ted Restaurants Oy:n tyontekija irtisanoo itsensa yhtion palveluksesta, tulee
hanen palauttaa kanta-asiakaskorttinsa ja se mitatdidaan yhtion toimesta. Nai-
den segmenttien ulkopuolelle jaavat niin sanotut tavalliset kanta-asiakkaat, joi-

den edut ja kanta-asiakassaannoét on selitetty edella.

7.4 Ohjeistus ja tiedotus

Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakkaille tekemani kyselyn tulokset
havainnollistavat selkeasti, kuinka paljon epétietoisuutta ja vaarinkasityksia en-
tinen kanta-asiakasjarjestelma on aiheuttanut vastaajien keskuudessa. Nyt uu-
distetun kanta-asiakasjarjestelman myoéta tulee tiedotukseen ja ohjeistukseen
panostaa erityisen paljon, jotta jarjestelmastd saadaan toimiva ja selked koko-
naisuus. Ensinndkin henkilokunnan tulee olla tietoinen kaikista kanta-
asiakasjarjestelmén toimintaperiaatteista seka eduista, ja heidan tulee pystya
kertomaan niista asiakkaille. Henkilokunnan tulisi my6s olla motivoitunut myy-
maan kanta-asiakkuutta uusille asiakkaille heidan ollessaan siité kiinnostuneita.

Kun uusi kanta-asiakasjarjestelma on otettu kayttoon, ei henkilokunta saa enaa
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antaa ristiriitaista tietoa asiakkaille eikd vaheksya kanta-asiakaskorttia. Naihin
tuloksiin paastaan pitamalla henkilokunnalle aluksi koulutustilaisuus uudesta
kanta-asiakasjarjestelmasta, jossa selvitetaan kaikki tarvittava tieto ja opaste-
taan kadesta pitden kassakonetoiminnot. Koulutuksen lisdksi kanta-
asiakasjarjestelmasta laaditaan kirjalliset ohjeet, jotka laitetaan henkilékunnan
saataville ravintoloiden info-kansioihin. Nain yleisimpiin kysymyksiin on vastaus
helposti tarkistettavissa. Vaikeammissa kysymyksissa ravintolapaallikot autta-

vat.

Kanta-asiakkaille on tiedotettu jarjestelman uusimisesta ja siita, ettei se talla
hetkell& ole toiminnassa muutoin kuin etujen osalta. Seuraava tiedotus lahete-
taan kanta-asiakkaiden sahkopostiin, kun uusi jarjestelma otetaan kayttéon.
Tiedotteessa kerrotaan uuden kanta-asiakasjarjestelman toimintaperiaatteet ja
markkinoidaan kanta-asiakasetuja. Lisaksi tiedotteessa on ohjeet uudelleenre-
kisterditymista varten. Taman tiedotteen tulee olla tarpeeksi informatiivinen, jot-
ta asiakkaat ymmartavat, mihin ryhtyvat, jos rekisteréivat itsensa uudelleen.
Rekisterditymisohjeiden tulee olla selkeat, jotta ei menetetd kanta-asiakkaita
sen vuoksi, etta toimenpiteet olivat lilan hankalat. Lisaksi tiedotteen tulee olla
myyva ja edut tulee siind esitelld mielenkiintoisesti, jotta mahdollisimman moni
rekisteroisi itsensad uudelleen. Kaikkia kanta-asiakassaanttja ei tassa tiedot-
teessa tarvitse selittdd vaan asiakkaita varten laaditaan myods oma Kkirjallinen
ohjeistus uudistetusta kanta-asiakasjarjestelmasta. Nama kanta-
asiakassaannot lahetetdan kaikkien rekisteroityneiden séhkopostiin, ja niiden
tulee olla saatavilla myos Internetissa. Nain asiakkaat voivat aina tarkistaa
saannot, kun epéaselvyyksia tulee, jos ne ovat sédhkopostista hukkuneet. TA&méan
lisdksi asiakkaat saavat lisétietoa hyvin koulutetulta henkilékunnalta. Mahdolli-
sesti kanta-asiakkaille jarjestetaan myos kanta-asiakasilta, jossa kerrotaan uu-

desta jarjestelmasta ja esitella&n siihen kuuluvia etuja.

7.5 Seuranta

Kanta-asiakasjarjestelméan kehitystydhon uhrattu aika, vaiva ja raha on hukkaan
heitettya, ellei kehitystyon tuloksia hyddynneta parhaalla mahdollisella tavalla.

Nyt onkin tarkedd, ettd vastuu uudesta kanta-asiakasjarjestelmasta jaetaan jar-
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kevasti ja seurantaan aletaan panostaa. Naiden asioiden laiminlydminen on
suurin syy entisen kanta-asiakasjarjestelman toimimattomuuteen. Ensinnakin
Wood Roasted Restaurants Oy:lle nimetd&dn markkinointivastaava, joka on paa-
vastuussa uudesta kanta-asiakasjarjestelméasta. Han pitdd uuden kanta-
asiakasjarjestelman langat kasissaan ja huolehtii, ettd aikarajoista pidetaan
kiinni ja kampanjat ja edut toteutetaan sovitusti. Lisaksi markkinointivastaavan
tehtaviin kuuluu kanta-asiakasjarjestelmén seuranta. Kanta-asiakasjarjestel-
masta saadaan valtava maara hyodyllista tietoa, jota voidaan kayttda esimer-
kiksi palvelun kehittamiseen ja asiakastyytyvadisyyden parantamiseen. Markki-
nointivastaavan tehtdva on analysoida kanta-asiakasjarjestelmasta saatavaa

tietoa ja sen lisaksi seurata jarjestelman kannattavuutta ja toimivuutta.

Kaikkea vastuuta ei kuitenkaan voida jattda pelkastaan markkinointivastaavan
harteille, silla hanella todennakéisesti on muitakin tehtavia yhtiossa. Vastuu uu-
desta kanta-asiakasjarjestelmastéa tuleekin jakaa ravintolapaallikbiden ja mark-
kinointivastaavan kesken. Ravintolapaallikdiden vastuulle jaa heidan omien toi-
mipisteidensa tarjousten ja kampanjoiden suunnittelu, toteutus, niista informointi
ja tulosten seuranta. Ravintolapaallikdiden ja markkinointivastaavan tulee toimia
jatkuvasti yhteistydssa keskenaan ja jakaa ideoitaan seka seurannalla saatuja
tietoja, jotta kanta-asiakasjarjestelmaa ja asiakastyytyvaisyytta ylipaataan voi-

daan tulevaisuudessakin kehittéda entista paremmaksi.
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8 PAATANTA

Kehittamishankkeen tarkoituksena on aina saada aikaan jonkinlainen muutos.
Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittdd Wood Roasted Restaurants
Oy:n kanta-asiakasjarjestelmaa sellaiseksi, ettd se tuottaisi asiakkaille enem-
man lisaarvoa, se olisi rakenteeltaan yksinkertaisempi ja siita olisi hyotya yrityk-
selle itselleenkin. Mielestéani uudistettu kanta-asiakasjarjestelméa tarjoaa nyt asi-
akkaille monipuolisempia etuja, ja ennen kaikkea kaikilla kanta-asiakkailla on
segmenttiin katsomatta mahdollisuus tasapuolisesti saada palkinto ostojensa
keskittamisestd Wood Roasted Restaurants Oy:n ravintoloihin. Myo6s yritys itse
saa kanta-asiakasjarjestelmasta enemman hyoétya jatkuvaan kehitykseensa,
kunhan seurantaa hoidetaan suunnitellusti, silla jarjestelman tekniikka on huo-
mattavasti nykyaikaisempaa ja tieto helpommin kasiteltavaa kuin ennen. Jarjes-
telman rakenne ei valttamatta ole nyt paljoakaan yksinkertaisempi verrattuna
vanhaan jarjestelm&én, mutta hyvalla tiedotuksella ja etenkin asiantuntevan
henkilokunnan avulla saadaan asiakkaat kokemaan kanta-asiakkuus mielek-
kaaksi ja jarjestelma toimivaksi. Tekemani asiakaskyselyn tuloksista saatiin
my0s joitakin uusia ideoita kanta-asiakasetuihin. Naita ideoita tullaan jatkossa

hyddyntdmaan ainakin vaihtelevien tarjousten suunnittelussa.

Asiakassuhdemarkkinoinnin kolme eri tasoa tulevat mielestéani hyvin edustetuksi
uudistetussa kanta-asiakasjarjestelmassa. Lahtotilanteessa kanta-
asiakasjarjestelma sitoi asiakkaita lahinna vain taloudellisella tasolla ja sosiaali-
sen tason edut koskettivat padasiassa Art-asiakkaita. Nyt sosiaalisen tason
etuihin panostetaan ja niita tarjotaan kaikille segmenteille esimerkiksi etuiltojen
muodossa. Lisaksi kanta-asiakasjarjestelma viedaan rakenteelliselle tasolle In-
ternet-tekniikan avulla, vaikka talla kolmannella asiakassuhdemarkkinoinnin

tasolla harvoin sidotaan asiakkaita ravintola-alalla.

Kuten jo aikaisemmin ty0ssani mainitaan, on kehittdminen aikaa vievaa toimin-
taa ja aikataulussa pysymiseen auttaa huolellinen prosessien suunnittelu. Opin-
naytetyoni toteutui hyvin pitkalti tutkimuksellisen kehittamisprosessin mukaisesti

(kuvio 2). Tyo lahti liikkeelle l1ahtokohtien selvittdmisesta ja eteni tavoitteiden ja
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tutkimuskeinojen maarittelyyn. Taméan jalkeen tutkimus toteutettiin ja sen tulok-
set arvioitiin. Tutkimustulosten pohjalta tehtiin suunnitelma uudesta kanta-
asiakasjarjestelmasta ja suunnitelma arvioitiin. Aikataulullisesti kaikki ei kuiten-
kaan edennyt aivan suunnitelmien mukaan, silla kehittamistyd vie kaiken ajan,
joka sille annetaan ja hieman enemmankin. Deadlinea jouduttiin siirtamaan mo-
neen otteeseen, mutta tarkeintd on, ettd suunnitelma on valmis ennen uuden
jarjestelman kayttoonottoa. Muutostydn prosessia kuvaavan kaavion mukaan
(kuvio 1) tama opinnaytety® on prosessin ensimmainen vaihe. Seuraavaksi te-

kemani suunnitelmat toteutetaan ja lopuksi niiden toimivuutta arvioidaan.

Wood Roasted Restaurants Oy:n uusi kanta-asiakasjarjestelma otetaan kayt-
téon nailla nakymin maaliskuussa 2010. Onnekseni paasen itse nakemaan ja
kokemaan, kuinka hyvin suunnitelmani tulevat toimimaan kaytannossa ja millai-
sen vastaanoton ne saavat. Jotkut muutokset kanta-asiakasjarjestelmassa ovat
suuria, kuten sen muuttuminen maksulliseksi, ja jotkut pienempia, joten muu-
tosvastarintaa on odotettavissa, mutta toivon mukaan tekemani ratkaisut osoit-
tautuvat kuitenkin oikeiksi. Jatkossa uudistetun kanta-asiakasjarjestelman ylla-
pitAminen vaatii pitkajanteista seurantaa ja seurannan tulosten hyddyntamista
tuleviin kehitysprosesseihin. Kuten aikaisemmin tassé opinnaytetydssa maini-
taan, on kehittamistyolle ominaista, ettd se on kuin paattyméatén keha. Kehitta-
misprosessi alkaa aina vaan uudestaan vanhan prosessin paatyttya. Nain ollen
Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakasjarjestelméasta saadaan jatkos-
sakin uusia aiheita opinnaytetdihin.
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LIITE 1.
Asiakaskysely
1. Sukupuoli nainen mies
] ]
2. k&
3. Tausta opiskelija elakelainen

]

tydssakayva

[

]

tyGton

[

4. Kuinka usein ruokailette ravintolassa?

paivittain

viikoittain

kuukausittain

5-8 kertaa vuo-

dessa

1-4

vuodessa

kertaa | harvemmin

5. Kuinka usein asioitte Wood Roasted Restaurants Oy:n ravintoloissa ( The Grill, American Diner Finlayson, American

Diner Lielahti)?

paivittain

viikoittain

kuukausittain

5-8 kertaa vuo-

dessa

1-4

vuodessa

kertaa | harvemmin

6. Missd Wood Roasted Restaurants Oy:n ravintolassa yleensa asioitte tai olette asioineet? (voitte valita useamman

vaihtoehdon)

The Grill

American

Finlayson

Diner

American Diner Lielahti

Speakeasy (ei kuulu enaa

ketjuun)
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7. Naytattekd kanta-asiakaskorttianne asioidessanne ravintoloissamme (The Grill, American Diner Finlayson, American

Diner Lielahti)?

aina lahes aina harvemmin en koskaan

8. Ruokaravintolaa valitessanne, kuinka paljon Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakkuus vaikuttaa paatok-

seenne?

paljon jonkin verran vahan ei yhtaan

9. Suosittelisitteko Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakkaaksi rekisterditymista ystavillenne?

kylla en

L] L]




10. Kuinka hyodyllisiksi koette nykyiset Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakasedut?

46

todella
hyddylli-

seksi

jokseenkin

hyddylliseksi

jokseenkin
hyddytto-

maksi

taysin
hyddytto-

maksi

en ole
tietoi-
nen

edusta

saan alennusta

tuotteista

saan erikoistarjo-

uksia

voin kerryttaa
ostojani kanta-

asiakaskortilleni

kanta-asiakkuuden
tuoma erityinen
asema tavallisiin
asiakkaisiin nah-

den

minua in-
formoidaan
sahkdpostit-
se tulevista
tarjouksista
ja tapahtu-
mista

minua in-
formoidaan
tekstiviestilla
ajankohtai-
sista tarjo-
uksista ja
tapahtumis-

ta

paasen osallistu-
maan kanta-

asiakastapahtumiin




11. Kuinka tarkeda Teille Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakkaana olisi saada seuraavia etuja?

hyvin melko melko merkityk- merkityksetonta

tarkeaa tarkeaa setonta

enemman alennusta joka

ostokerralla

enemman vaihtelevia tarjo-

uksia

kertyvéa bonusta ostoistani

palkinto ostoistani heti

maksun yhteydessa

useammin séhkopos-
tia tulevista tapahtu-

mista ja tarjouksista

useammin tekstivies-
teja ajankohtaisista
tapahtumista ja tarjo-

uksista

enemman kanta-

asiakastapahtumia

saanndllisia etuiltoja

saada kanta-asiakaskortillani
etuja myds Wood Roasted
Restaurants Oy:n yhteistyo-

kumppaneilta

Mit& muuta toivotte kanta-asiakasjarjestelmalta? Vapaa sana
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LIITE 2.

Hei Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakas!
VASTAA KYSELYYN JA OSALLISTU LAHJAKORTIN
ARVONTAAN.

Olemme kehittamassa kanta-asiakasjarjestelmaamme, silla haluamme tarjota
Sinulle vain parasta. Kartoitamme asiakaskyselyn avulla mielipiteitasi Wood
Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakkuudesta. Kyselyn tuloksia kaytdamme
apuna jarjestelman kehittamisessa. Vastaa kyselyyn aikavalilla 21.10 - 28.10 ja
auta meita kehittdmaan jarjestelmadmme Sinua paremmin palvelevaksi.

Kyselyn paaset tayttamaan alla olevasta linkista ja vastaaminen vie aikaa noin 5
minuuttia. Tayttaessasi yhteystietosi lomakkeeseen osallistut herkullisen ravin-
tolalahjakortin arvontaan. Tietojasi kasitelladn ehdottoman luottamuksellisesti
eika henkilttietojasi paljasteta tutkimuksen tuloksissa. Tutkimuksen toteuttaa
Wood Roasted Restaurants Oy ja tulokset tulevat ainoastaan yhtion kayttoon.

Mielipiteesi on meille kullan arvoinen, ja kiitamme etukateen vaivannaostasi!

Ystavallisin terveisin

Wood Roasted Restaurants Oy

et I :
e

RESTAURANT « BAR




LIITE 3.

sukupuoli

53 4
52
51 A

50 4

48 - W Sarjal

17 |

6 -

a5

mies nainen

a5 -
40 -
35 A 32
30 4
25 -
20 -
15 W Sarjal

15

04 7

1

-20 21-30 31-40 41-50 51-60 61-70

tausta

Kum.

Lkm % lkm Kum-%

opiskelija 226 18 226 18
tyossdkayva 946 76 1172 94
tyoton 60 5 1232 99
elakeldinen 10 1 1242 100
Yht. 1242 100 1242 100
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47

W Sarjal

hyvin tarkead

12
l 5

melko tarkead melko merkitykseténta
merkityksetonta

56



LIITE 4.

Kortin muistaminen asioidessa 7

Ostojen kerryttdminen 9
Kanta-asiakaskortti 8

Lounasedut 9

Taloudelliset edut 61

Muut edut 9

Tiedotus 32

Henkildkunnan antama ristiriitainen tieto 6
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