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Opinnaytetyon aiheena oli parantaa asiakaskokemuksen, asiakkuudenhallin-
nan ja asiakaspalvelun tasoa tekniikan keinoin. Tyon tavoitteena oli selvittda QR-
koodipohjaisen, kassaohjelmistoon kytketyn asiakaspalautejarjestelméan ja CRM
(Customer Relationship Management) -asiakkuudenhallintajarjestelmén yhdista-
misen mahdollisuudet ravintola Nilin toimintaymparistéssa seka kehittaa uusi toi-
mintamalli ravintolaan.

Tutkimuksellisen kehittamistyon toimeksiantaja oli NAMS Oy:n omistama ravin-
tola Nili Rovaniemella. Ravintola Nili on kymmenen vuotta toiminut, tunnettu
Lappi a la carte -ruokaravintola Rovaniemen ydinkeskustassa. Nilin asiakaskunta
koostuu matkailijaryhmista ympari maailman, kotimaisista ja paikallisista yrityk-
sista seka yksittaisista asiakkaista.

Tapaustutkimus toteutettiin ravintola Nilissa noin puolen vuoden ajalta uuden
kassajarjestelman lanseeraamisesta ja kayttbonoton tuomista uusista haasteista.
Tydssa haastateltin Suomen johtavan ravitsemisalan kassakone- ja jarjestelma-
toimittajan toimitusjohtajaa ja hanelta saatiin uusinta tietoa ohjelmiston kehittami-
sen mahdollisuuksista, joita kaytettiin tutkimusaineistona. Business Model Can-
vas -liiketoimintamallin kehittamistydkalulla analysoitiin Nilin liketoimintamallia ja
kehitettiin uusi toimintamalli.

Kehittamistyon tuloksina saatiin mahdollisuus lahitulevaisuudessa saada kassa-
jarjestelman QR-koodi asiakaspalautejarjestelma yhdistymaan CRM-asiakkuu-
denhallintajarjestelméaan pilvipalvelussa seka konkreettinen uusi toimintamalli ra-
vintola Nilin hovimestareiden kayttoon. Taman tutkimuksellisen kehittdmistyon tu-
loksia tullaan mahdollisesti hyddyntdm&an muissakin ravintola- ja matkailualalla
toimivissa yrityksissa, jotka haluavat kehittaa toimintaansa enemman asiakaslah-
toisiksi.

Avainsanat QR-koodi, CRM, asiakaspalautejarjestelmé, asiakkuu-
denhallintajarjestelma, kassajarjestelma, Business Mo-
del Canvas
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The subject of the thesis was to improve the customer experience, customer re-
lationship management and customer service by means of technology. The aim
of the thesis was to find out the potential of combining the QR code -based cus-
tomer feedback system connected to the cash register system with the CRM cus-
tomer relationship management system in restaurant Nili's business environment
and to develop a new operating model for the restaurant.

This development work was commissioned by restaurant Nili owned by the com-
pany NAMS Ltd. Restaurant Nili is a well-known, ten-year-old Lappish a la carte
restaurant in the heart of Rovaniemi. Nili's customer base consists of tourist
groups from around the world, domestic and local companies and individual cus-
tomers.

The case study was carried out at the Nili restaurant six months after the launch
of the new cash register system and the challenges brought by its introduction.
To gain the latest information on the possibilities of developing software, the pres-
ident and CEO of Finland's leading catering cashier and system vendor was in-
terviewed. By analyzing the Nili"s business model with the Business Model Can-
vas, a new operating model was developed.

The results of this development work are the possibility to merge the cashier sys-
tem's QR code based customer feedback system with the CRM customer rela-
tionship management system in a cloud service in the near future and a concrete
new operating model for the Nili restaurant’s headwaiters. The results of this de-
velopment work will potentially benefit other companies operating in the restau-
rant and tourism sectors hoping to develop their activities into more customer-
oriented.

Key words QR code, CRM, customer feedback system, customer
relationship management system, cash register system,
Business Model Canvas
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1 JOHDANTO

Yritysten toiminnan kehittaminen asiakaspalautteen avulla asiakaslahtéisem-
maksi on haastava ja aikaa vievaa prosessi. Jos asiakas voisi jattda palautetta
helposti ja palautteen kasittely ja hyddyntaminen olisi nopeaa ja vaivatonta, yri-
tykset pystyisivat parantamaan palveluaan ja tuotteitaan kustannustehokkaam-
min. Opinnaytetydni pyrkii ratkaisemaan ongelman ja vastaamaan kysymykseen,
olisiko QR-koodipohjainen CRM-ohjelmistoon integroitu mobiilisovelluspohjainen
asiakaspalautejarjestelma kannattava ominaisuus kehittda kassajarjestelman
(Restolution) pilvipalveluun. Tehostaisiko ominaisuus ravintola Nilin tai muiden
ravintola- tai matkailualan yritysten palvelutasoa ja mitd muutoksia Nilin toiminta-

malliin tulisi tehda.

Olen toiminut ravintola Nilissa ravintolapaallikkonéd kohta kymmenen vuotta ja
olen havainnut ravintolan asiakaspalautteiden vahaisyyden. Palautteita ei syste-
maattisesti kerata, eika kokemukseni mukaan kayteta riittavasti hyédyksi ravinto-
lan kehittdmisessa. Ravintola Nilin reskontraohjelmassa (Netvisor) seké& kassa-
jarjestelmassa on asiakkuudenhallintajarjestelmda CRM (Customer Relationship
Management), joista kumpaakaan ei talla hetkella hyddynneta. CRM-ohjelmisto
tulisi integroida QR-koodipohjaiseen asiakaspalautejarjestelmaan, jotta palvelun-
tarjoaja, tassa tapauksessa ravintola Nili, voisi itse kontrolloida jarjestelmaa ja
saada sielta tilastoja seka asiakkuuksiin liittyvaa informaatiota halutessaan hel-
posti. Talla hetkella asiakaspalautteita voi antaa Nilin henkildkunnalle suoraan ja
asiakkaan kuitissa olevan QR-koodin avulla tai l&ahettda internetsivuilla olevan
palautelomakkeen, TripAdvisorin tai sosiaalisen median kautta.

Analysoimalla Nilin liiketoimintamallia sek& tapaustutkimuksen ja teemahaastat-
telun avulla selvitetdan, olisiko asiakaspalautteiden kerddmisen tehostaminen ra-
vintola Nilissa jarkevaa ja tulisiko CRM ottaa kayttdon Nilissa osaksi asiakkuuk-
sien systemaattista hyddyntamista. Tavoitteena on, etta lopputuloksena saatai-
siin kehitettya asiakaspalautteidenkasittelyjarjestelma, joka olisi asiakkaalle vai-
vaton ja palautteen analysointi ja jatkokasittely eivat aiheuttaisi yritykselle mitta-

via lisakustannuksia.



2 RAVINTOLA NILI TOIMEKSIANTAJANA

2.1 Lappilainen a la carteravintola

Ravintola Nili on tunnettu lappilainen a la carteravintola Rovaniemen ydinkeskus-
tassa. Nili on vuonna 2006 perustettu yksityinen ravintola, jonka omistavat Anne
ja Sakari Tainio seka toimitusjohtaja Marko Huttunen. Nilissa tyéskentelee noin
25 tyontekijaa, joista ympari vuoden kuusi henkil6a mukaan lukien keittiomestari
sekd mina, ravintolapaallikkoé. Ravintolassa on 85 asiakaspaikkaa, joista 65 on
paasalissa ja 20 Porokammi-kabinetissa. Nilin asiakaskokemus siséaltaa koko-
naisvaltaisen aistien elamyksen, koska ravintolan kaikki elementit huokuvat lap-

pilaisuutta ja paikallisuutta. (Ravintola Nili 2017.)

Nilin liiketoiminnan kokonaisuus ja jatkuvuus kulminoituu tasalaatuiseen asiakas-
palautteeseen ja sitéd kautta yhteistydsopimusten uusimiseen muiden muassa
matkanjarjestdjien osalta. Ravintolan toiminnan jatkuvuus ja palvelutason yllapi-
taminen seka viela paremmaksi kehittdminen edellyttavat ravintolapaallikolta ja
keittibmestarilta jatkuvaa laadun valvontaa ja tehojen tarkkailua seka salilla etta
keittibssd. Menestys perustuu myos markkinointiin, joka ilmenee esimerkiksi pai-
kallisissa sanomalehdissa ilmoitettavina erilaisina kampanjoina, sosiaalisen me-
dian kampanjoina seka paljolti suusta suuhun kulkevana tietona etenkin paikalli-
sille.

Nilin interi6ori on aidosti lappilainen. Sisustus Nilissa on lappilaista vanhaa kasi-
tyota kunnioittavaa, paikallisten kasityolaisten tekemaa ja koristelussa on kaytetty
poronnahkaa, keloa, poronsarvea seka elainten taljoja. Nilin sisustuksen suun-
nittelussa ja taideteosten tekijana on suuressa roolissa ollut rovaniemelainen ka-
sityoyritys Hornwork. Hornworkin omistajat ja taiteilijat Irene ja Ari Kangasniemi
ovat paikallisen kasityon ammattilaisia (Hornwork 2017). Tarjoiluhenkiléston tyo-
asut Nilin on suunnitellut ja toteuttanut rovaniemelédinen Nahkaparkki yritys,
jossa omistajana ja suunnittelijana toimii Kati Juujarvi (Nahkaparkki 2017). Nilin
musiikki on mystistd saamelaisten ja lappilaisten taiteilijoiden tekemaa, mukana

on myos suomalaista perinnemusiikkia.



2.2 Nilin arvolupaus

Arvolupauksen ydin on Tuulaniemen (2011, 33) mukaan juuri se, milla erotutaan
kilpailijoista, tiivistettyn& kaikki se ainutlatuisuus, mita yritys tarjoaa asiakkailleen.
Asiakkaan kokema arvo muodostuu asiakkaan ja yrityksen vélisesta vuorovaiku-
tuksesta erilaisissa kohtaamistilanteissa ja kanavissa kuten asiakaspalvelu, in-
ternet, tuotteet, tilat sek& ymparistét (Tuulaniemi 2011, 33). Arvolupauksen pe-
rustana Nilissd on tarjota asiakkaalle aito ja unohtumaton lappilainen ravinto-
laelamys. Nilissa panostetaan ruuan laadun lisaksi palveluun, joka erottuu eduk-
seen kielitaitoisena henkilokuntana erikoisine tydasuineen seka strategian mu-
kaisena palvelumallina. Nilin ruokalista kd&nnetéén talvisesongiksi yhdeksalle eri
kielelle ja mahdollisimman monelle asiakkaalle tarjotaan palvelua hanen omalla

kielellaan.

Gronroosin (2009, 25) mukaan asiakkaat eivét etsi tuotteita tai palveluja sinansa
vaan he etsivat ratkaisuja, jotka palvelevat heidan omia arvonluontiprosessejaan.
Nili lupaa, ettd asiakas saa mahdollisuuden kokea kaikilla aisteillaan kokonais-
valtaisen elamyksen. Asiakas kuulee musiikin, nakee sisustuksen, mahdollisesti
tuntee Vilma-karhun pehmeéankarhean turkin ja maistaa puhtaita lappilaisia ma-
kuja. Nilin palvelutarjooma sisaltdd mahdollisuuksien mukaan lahiruokaa puh-
taista raaka-aineista, esimerkiksi tunturijarvien kaloja seka lappilaista riistaa, joi-
den saatavauudesta huolehtivat muiden muassa Nilin omat riekon ansapyytajat
Enontekiolla. Marjat ja sienet seké juurekset pyritddn ostamaan suoraan paikalli-
silta. Nili ostaa my0s osan juomista mahdollisimman lahelta kayttaen paikallisia
toimittajia. Talla hetkella Ranua Revontuli Oy toimittaa marjaviineja Niliin ja Lapin
Panimo Oy rovaniemelaista olutta. Kestava kehitys on suuressa roolissa yrityk-
sen yritysfilosofiaa. Nilin pyrkimyksenda on pitaa raaka-aineiden kuljetusmatkat ly-

hyina. Energiaa saastetaan, jatteet lajitellaan seka kierratetaan.

Nili on ollut toiminnassa yli kymmenen vuotta, joten muutoksen aika on mahdol-
lisesti kasilla ja suotavaakin. Nilin arvolupaukseen sisaltyy lupaus toiminnan jat-
kuvasta kehittdmisesta. Merkittdvaa lisaarvoa asiakkaalle saadaan tekemalla
asiat mukavimmiksi ja helpommiksi kayttaa (Tuulaniemi 2011, 34). Asiakaspa-
lautteen antamisen helppous asiakkaalle ja kasittelyn vaivattomuus yritykselle on

yksi tarkeimmista kehittdmisen kohteista.



2.3 Nilin asiakasryhmat ja asiakaspalautteiden kasittelyn nykytila

Laskelmieni mukaan talvisesonkina noin kahdeksankymmenta prosenttia Nilin
asiakkaista tulee ulkomailta, mutta vuositasolla kotimaisten ja ulkomaisten asiak-
kaiden osuus jakautuu tasaisemmin. Asiakassegmentteind ovat seka yksittaiset
asiakkaat ettéa ryhméat. Ryhmaasiakkaat ovat paéosin yritysasiakkaita seka mat-
kanjarjestajien kautta tulevia ryhmia ympari maailman. Teemme yhteistyota pai-
kallisten ja kotimaisten yritysten, hotellien, matkanjarjestgjien ja safariyritysten
seka Visit Rovaniemen (2017) kanssa. Olen havainnut, ettéd yha useammin ulko-
maiset matkanjarjestajat varaavat ravintolapalvelunsa suoraan Nilistd, eivatka
kayta suomalaisia matkanjarjestgjia valikatena. Matkailjamaarien vaihtelu ja va-
luuttakurssien muutokset globaalisti ndkyvat Nilin asiakaskunnan rakenteessa.
Menneenda sesonkina Aasian maista tulevien matkailijoiden osuus oli huomatta-

vasti kasvanut ja venalaisten maara edelleen pysynyt vahaisena.

Visit Rovaniemen (2017) tekeman tilastokoonnin mukaan matkailijaméaarat mitat-
tuna rekisteroidyilla yépymisilla kasvoivat Rovaniemellda 23 prosentilla tammi-
kuussa 2017 verrattuna tammikuuhun 2016. Kotimaisten matkailijoiden osuus oli
20 % ja ulkomaisten 80 %. Koko vuonna 2016 Rovaniemella yopyi rekisteroidysti
40 % kotimaisia ja 60 % ulkomaisia matkailijoita. Kasvua oli 17,6 prosenttia vuo-
teen 2015 verrattuna. (Visit Rovaniemi 2017.) Ravintola Nilin toimitusjohtaja Hut-
tunen kertoi lehtihaastattelussa, etta Nili on vuosi vuodelta suositumpi ja asiakas-
maara on kasvanut hieman myos viimeisen vuoden aikana. Suurin nousu tulee
hanen mukaansa nyt matkailijoista, mutta myds paikallisia kdy jonkin verran

aiempaa enemman. (Virranniemi 2017.)

Nilin asiakaspalvelutilanteista ravintola saa suullista asiakaspalautetta ravinto-
lassa ja kirjallista asiakaspalautetta seka arviointeja Facebookin (2017), Twitterin
(2017) seka TripAdvisorin (2017) kautta. Nilin internetsivujen kautta saatava pa-
laute on erittain vahaista. Nettisivujen kautta tulee lIahinna reklamaatioita. Sivujen
kautta tuleva palaute pystytaan kasittelemaan helposti, koska palaute tulee auto-
maattisesti ravintola Nilin sdhkdpostiin. Uuden, maaliskuussa 2017 asennetun
Restolution-kassajarjestelman myotd olemme saaneet mahdollisuuden kerata
palautetta asiakkaan kuittiin tulostuvan QR-koodin avulla, mutta 1.5.2017 tein tar-

kastuksen eika palautteita ollut viela tullut.



2.4 Complaint Management eli reklamaatioiden hallinta Nilissa

Reklamaatioiden hallinta on erittain tarke&a johtamisen valine yrityksissa, koska
kysynnan ja tarjonnan kontekstissa ei ole varmuutta, etté jokainen liiketoimi joh-
taisi asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytymattomyytta voi ilmeta useista syista,
esimerkiksi asiakkaan odotukset eivat kohtaa tarjotun palvelun tai tuotteen
kanssa. Talloin yrityksen tulisi antaa asiakkaalle mahdollisuus reklamoida. Tama
palaute voi olla erittain merkittavaa yritykselle ja se voi antaa toisen mahdollisuu-
den tilanteen korjaamiseen ja asiakkaan takaisin saamiseen. Tehokas ja toimiva
reklamaatioiden hallinta voi tuoda kaanteentekevia etuja yritykselle. Jotkut yrityk-
set eivat née tehokkaan Reklamaatioiden hallinnan etuja eivéatka tarjoa asiakkail-
leen mahdollisuuksia reklamoida. (Gardin & Bruns 2015, 1-2.)

Yrityksissa on tavallista, ettd reklamaatioiden kasittelya ei pideta asiakkaalle tar-
jottavana palveluna. Asiakkaasta voi tuntua vaivalloiselta ja hankalalta rekla-
moida, jos ndité toimintoja ei yrityksessa suunnitella, toteuteta ja hallita asiakas-
keskeisesti. Reklamaatioiden kasittelylla on merkittéava vaikutus asiakkaan mieli-
piteeseen yrityksen palvelukeskeisyydestd. Reklamaatioiden kasittely on mah-
dollista muuttaa aktiivisesti hoidettaviksi palveluiksi, joihin asiakas suhtautuu
myoOnteisesti. Nain toimimalla yritys lujittaisi asiakaskontaktejaan. (Gronroos
2009, 23, 159.)

Niliss4 annetaan mahdollisuus reklamointiin, mutta se vaatii talla hetkell& asiak-
kaalta omatoimisesti QR-koodin kayttamistd, lomakkeen etsimista internetista tai
kommentoimista julkisesti sosiaalisessa mediassa. Nilin tulisi kehittéa reklamaa-
tioiden hallintaa ja ottaa asiakaspalautteiden keraaminen osaksi systemaattista
jokapaivaista toimintamallia kertomalla ja opastamalla QR-koodin kaytossa. QR-
koodilla tulevien palautteiden tulisi olla automaattisesti tilastollisia ja niita pitaisi
pystya kayttdmaan helposti ja oppimaan niistd. Reklamaatioiden tekeminen tulisi
tehda asiakkaalle mahdollisimman vaivattomaksi, koska kuten Gronroos (2009,
161) muistuttaa, etta suuri osa tyytymattomisté asiakkaista ei vaivaudu tekemaan
reklamaatiota vaan he siirtyvat suoraan toisen yrityksen asiakkaiksi kertomatta

entiselle toimittajalle, mika epaonnistui.
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Perinteisesti yrityksissa on vakiokaytanténa varmistaa sisainen tehokkuus ja val-
tetdan hyvityksen myontamista (Gronroos 2010, 159). Nilissa kuitenkin perin-
teistéa poiketen annetaan hyvitys asiakkaalle, mikali reklamaatio koetaan aiheel-
liseksi. Yleensa hyvitys annetaan asiakkaalle pahoittelevan sahkoépostin muo-
dossa, jossa kerrotaan postitse lahetettavasta hyvityksesta. Ravintolan paivittai-
sissa toiminnoissa pyritaan valttdmaan reklamaatioita varmistamalla ajoissa asi-
akkaan kokeman tuotteen laatu. Jos kuitenkin asiakas reklamoi suullisesti ravin-
tolassa, hovimestarit on ohjeistettu toimimaan tietyn kaavan mukaisesti, jotta
asiakas saadaan kaikesta huolimatta tyytyvaiseksi. Grénroos (2009, 159) kertoo,
etta perinteisen tavan muutoksen tavoitteena on saada asiakkaat tyytyvaisiksi
huolimatta sattuneesta epaonnistumisesta ja mahdollisesti jopa parantaa pitkaai-
kaisen asiakassuhteen laatua. Toimimalla talla tavalla on mahdollista sailyttaa
olemassa olevat asiakassuhteet ja turvata pitkan aikavalin liiketoiminta sen si-
jaan, ettd pyrkimyksena olisivat lyhyen aikavalin kustannusséastot (Gronroos
2009, 159).

Fitzsimmonsin (2011, 137) mukaan asiakkaiden antamia palautteita tulisi koh-
della ja kasitella lahjan tavoin. Yritysten pitéisi toivottaa palautteet tervetulleiksi
siten, ettd ihmiset rohkaistuisivat antamaan palautetta helpommin. Asiakkailla voi
olla vaikeuksia valittaa tai antaa hyvaa palautetta. Palautteet pitaisi kasitella yri-
tyksessa mahdollisimman nopeasti ja yrityksen palautteen tulisi olla rehtia ja re-
hellista. Yrityksen tulisi rohkaista tyontekijoitaan palautteen kerdéamiseen. Jarjes-
telman tulisi olla seka asiakas ettd tyontekija ystavallinen. Yrityksen pitaisi palkita
tyontekijoita hyvista palautteiden kerdamisista ja myos pitaa tilastoja palautteista

ja oppia niista. (Fitzsimmons 2011, 137.)

QR-koodia kayttdmalla palautteen antaminen tulee tulevaisuudessa asiakkaalle
helppokayttdiseksi, mutta yrityksen henkilokuntaresursseja menee liikaa palaut-
teiden analysointiin. Jos palaute kohdistuisi automaattisesti oikeisiin yrityksiin,
olisi toiminnan kehittdminen paljon edullisempaa. Kuluttaja-asiakkaiden anonyy-
mien palautteiden osalta palautteen tulisi ohjautua tiettyjen avainsanojen avulla
suoraan taulukkotydkaluun, joka tilastoisi palautteen automaattisesti. Taulukkoa
ja tuloksia analysoimalla toimintamallia pystyttaisiin kehittdmaan enemman asia-

kaslahtoiseksi.
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3 QRJIACRM

3.1 QR-koodi

QR-koodin (Kuvio 1) kehitti japanilainen yhtio Denso Wave vuonna 1994 liuku-
hihnateollisuuden nopeaksi tuotannonseurantavalineeksi. QR-koodi tulee eng-
lannin kielen sanoista "Quick Response”. Nimensa mukaisesti koodin siséltd on
purettavissa ja luettavissa erittain nopeasti, jopa kymmenen kertaa nopeammin

kuin muut viivakoodit. (Denso Wave 2017.)

QR-koodi eli ruutukoodi on kehittyneempi muoto yleisesti tunnetusta viivakoo-
dista (Uskali 2013, 48). Se on kaksiulotteinen kuviokoodi eli "two dimensional
barcode”. Kuviokoodi eroaa yksiulotteisesta perinteisesta viivakoodista siten, etta
yksiulotteinen kuviokoodi siséltédé informaatiota vain vaakasuunnassa, kun taas
kaksiulotteinen sisaltda informaatiota seka vaaka- ettéd pystysuunnassa mahdol-
listaen suuremman informaatiomaaran samalle pinta-alalle. (Sanastokeskus TSK
2017.) QR-koodi on matriisi, joka koostuu joukosta mustia ja valkoisia nelidita,
joita kutsutaan moduuleiksi, jotka on sijoitettu tiettyyn jarjestykseen (Li 2016).

QR-koodit ovat erittdin monikayttdisia, silla ne voivat sisaltaa tietoa erilaisissa
muodoissa. QR-kooditekniikalla on mahdollista jakaa helposti aani-, video-, kuva-
tai tekstimateriaalia (QR-koodit 2017). QR-koodit ovat Uskalin (2013, 48) mukaan
ubiikkeja eli joka paikan merkkeja, joihin tiivistetaan jonkin verkkosivun osoite eli
URL. Skannaamalla QR-koodi alylaitteen kameralla paastaan heti halutulle verk-
kosivustolle ilman numeroiden tai kirjainten kirjoittamista (Uskali 2013, 48). QR-
koodi on standardisoitu kansainvaliseksi [1SO-standardiksi (ISO/IEC18004)
vuonna 2000. Standardi varmisti QR-koodin yleistymisen Japanin lisdksi kansain-

valisesti. (Denso Wave 2017.)

Vuodesta 2002 koodeja on kaytetty mobiilikdytdssa alypuhelimilla ja muilla ka-
merallisilla mobiililaitteilla ensin Japanissa ja sitten ympari maailman (Denso
Wave 2017). Koska alypuhelimet ovat levinneet erittain laajalle, ja miltei kaikissa
on sisdanrakennettuna kamera, kaksiulotteiset koodisovellukset ovat tulleet erit-
tain suosituiksi (Li 2016).
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Mobiililaitteella tarkoitetaan akulla varustettua, mukana kannettavaa laitetta, jolla
internetyhteyden muodostaminen on mahdollista. Yleisimpia mobiililaitteita ovat
alypuhelimet ja tablet-tietokoneet. Internetyhteys voidaan muodostaa joko wlan-
yhteydella tai mobiilitiedonsiirrolla. Kaikkien QR-koodien lukemiseen ei kuiten-
kaan tarvita Internet-yhteytta, joista esimerkkeiné osoitetiedot tai kalenteritapah-
tuma. (QR-koodi - Tiedon portti 2017.) Koodi voidaan lukea mobiililaitteen viiva-
koodin lukijalla, joka puolestaan osaa avata koodiin kirjoitetun osoitteen suoraan
www-selaimeen. Koodin avulla padsee suoraan halutun palveluntarjoajan inter-

netsivulle ilman osoitteen kirjoittamista. (Denso Wave 2017.)

Nykyisin koodit ovat yritysten ja tavallisten ihmisten moninaisessa paivittédisessa
kaytossa esimerkiksi erilaisten elektronisten paasylippujen ja lentolippujen avaa-
jina (Denso Wave 2017). QR-koodin sisallon lukeminen vaatii kamerallisen mo-
biililaitteen lisaksi tarkoitukseen tehdyn sovelluksen. Moniin mobiililaitteisiin on jo
asennettu valmiiksi jokin laitteen kayttojarjestelmén mukainen QR-koodin lukija.
lImaisia sovelluksia on saatavilla mobiililaitteen omista verkkokaupoista ainakin
IPhonelle, Androidille, Symbianille sekéa Windows Phonelle. Sovelluksen lataami-
sen jalkeen koodin lukeminen tapahtuu avaamalla sovellus ja suuntaamalla lait-
teen kamera QR-koodia kohti. (QR-koodi - Tiedon portti 2017.)

Kuvio 1. QR-koodi ravintola Nilin internetsivuille
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3.2 CRM-asiakkuudenhallintajarjestelma

CRM-jarjestelma on kehitetty muutamien kansainvalisten yritysten voimin vuonna
1994 asiakkuuksien hallitsemisen tarpeisiin. Talloin yritysten ajattelutavassa oli
nahtavissa selva siirtyma tuotanto- ja funktiolahtdisesté ajattelusta asiakaslahtoi-
seen ajatteluun. Esimerkiksi IBM kutsui prosessiaan, joka oli maaritelty tukemaan
koko asiakkuuden elinkaarta markkinoinnista asiakastyytyvaisyyteen, nimella
CRM. Vuonna 1994 tekniikka oli kehittynyt niin pitkalle, etta oli taloudellista ja
mahdollista nayttdd koko organisaation asiakastiedot yhdessa jarjestelmassa
keskitetysti, unohtamatta kytkentdja vanhoihin jo olemassa oleviin jarjestelmiin.
Internet mahdollisti hieman mydhemmin asiakkaiden kytkemisen jarjestelmiin il-
man suuria kustannuksia ja kiertoteitd. CRM:n ytimen muodostavat asiakastie-
dot. Perinteisten tilaus- ja toimitustdiden lisaksi kirjataan kayttaytymiseen liittyvia
sekd demografisia eli vaestotieteellisia tietoja samaten kuin tietoja tuotteiden tai
palveluiden kéayttotavoista. (Storbacka 2000,138-139, 146.)

CRM on kasitteena moniulotteinen ja se tarkoittaa ainakin seuraavia asioita:

o Kasite tietojarjestelmille ja toimintatavoille, joilla yrityksessa hallitaan asi-

akkuuksia.

e Prosessi, jolla yritys hallitsee asiakaskohtaamisia (esim. myynti, markki-

nointi ja asiakaspalvelu).

e Lahestymistapa, miten asiakkaita tunnistetaan, hankitaan ja sailytetaan jo

olemassa olevat asiakkaat.

e Liiketoiminnan tietojarjestelma, joka auttaa yritysta suunnittelemaan, aika-
tauluttamaan ja johtamaan myynti-, markkinointi- ja asiakaspalvelutoimin-

taa.

o Liiketoimintastrategia, jolla pyritddn maksimoimaan asiakkaiden kannatta-

vuus, asiakastyytyvaisyys ja tuotot.

(Buttle 2009, Oksasen 2010, 22 mukaan)
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4 QR-KOODI-ASIAKASPALAUTEJARJESTELMA JA CRM YHDESSA
4.1 QR-koodipohjainen asiakaspalautejarjestelma Nilissa

Lanseerasimme Restolution-kassajarjestelmén Niliin maaliskuussa 2017, mutta
sitd ennen tutustuin QR-koodi-asiakaspalautejarjestelman ominaisuuksiin. Haas-
tattelin Restolution kassajarjestelman kehittajada, Kassamagneetti Oy:n toimitus-
johtajaa Erkki Vuohelaista puhelimitse 6.10.2016, jolloin tiedustelin koodin kayt-
totekniikoista seka ideastani jalostaa QR-koodipohjaista asiakaspalautejarjestel-

maa yhdistamalla se CRM-asiakkuuksien hallintajarjestelmaan.

QR-koodia kaytetaan asiakaspalautteiden kerddjana jo useissa yrityksissa Suo-
messa. Esimerkiksi Feedbackly/Tapin Solutions Oy (2017) on erikoistunut yritys-
ten asiakaspalautteen ja -kokemuksen keraamiseen, mittaamiseen ja analysoin-
tiin. Tama jarjestelma keraa, manuaalisen palautelaitteen liséksi, palautetta QR-
koodin avulla ja tuottaa asiakkailleen raportteja palautteista maksullisesti. (Feed-
backly/Tapin Solutions 2017.) Uniresta Oy:n myyntipaallikké Amanin (2017) mu-
kaan Unirestan ravintolat ovat kayttaneet Tapin Feedback-asiakaspalautejarjes-
telmaa siten, etta ravintolan pdydissa on kaytetty pdydalla olevia mainostelineita,
joissa on ollut palautelomakkeelle ohjaava QR-koodi. Asiakaspalautteista on saa-
nut monenlaisia raportteja. Aman kertoi, etté juuri &skettain Uniresta oli muuttanut
palautejarjestelmén yrityksen omaan laatujarjestelméaéan (IMS), johon palautteet
menevat suoraan ja tallentuvat. Nyt Uniresta voi tulostaa raportteja ja graafisia

yhteenvetoja palautteista itse. (Aman 2017.)

Asiakaspalautejarjestelmaa ravintoloissa kassajarjestelmaén integroituna ja si-
ten, ettd QR-koodi tulostuu asiakkaan kuittiin, kayttaa talla hetkella Vuohelaisen
(2016) tietojen perusteella, sekd omien tutkimuksieni mukaan vain Restolution.
QR-koodi on ollut asiakaspalautteiden kerdgjana Restolutionilla kaytéssa noin
yhden vuoden ja kayttokokemukset ovat olleet positiivisia, sikali kun kayttajilta
kokemuksia on saanut. Vuohelainen kertoo, ettd palauteominaisuuden kayttoko-
kemuksista ei ole vield saatu paljoa tietoa, mutta h&n uskoo, etté tulevaisuudessa

tiedetadn enemman. (Vuohelainen 2016.)
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QR-koodi on yksildllinen ja kohdistuu juuri tiettyyn tapahtumaan tietylla kellon-
ajalla. Palautetta tarkastelemalla, ravintola voi jaljittaa palautteen antajalle tarjoil-
leen tarjoilijan, kellonajan ja péytdnumeron perusteella ja selventaa siten tapah-
tuman kulkua. Asiakas voi antaa palautteen, vaikka kolme kuukautta kayntipai-
van jalkeen ravintolalle QR-koodin kautta ja pilvipalvelussa palaute kohdistuu kui-
tenkin oikealle paivalle ja kellonajalle. Palaute on talla hetkella pelkastaan ano-
nyymia ja palautteen antajaa ei voi tunnistaa muuten kuin kayntiajan perusteella.
Pienena ongelmana asiakaspalautteiden keraamisessa QR-koodin kautta, Vuo-
helainen ndkee QR-koodin kayttajakunnan. Kaikilla ei ole alypuhelimia ja vaikka
olisikin, niin QR-koodinlukija puuttuu tai ihmiselld ei ole edes halua opetella kayt-
tamaan koodia. Nykyinen QR-koodipalaute listautuu Restolutionin pilvipalveluun
ja palautteista saa koontiraportteja, mutta niita ei ole lajiteltu minkaan tietyn aihe-

piirin mukaan. (Vuohelainen 2016.)

4.2 QR-koodi asiakaspalaute suoraan CRM-jarjestelmaan?

CRMe-asiakkuudenhallintajarjestelmaa ja QR-koodilla tulevia asiakaspalautteita
ei ole Vuohelaisen (2016) mukaan viela ainakaan Suomessa yhdistetty, eika oh-
jelmistomuutosta toteutettu kysynnan puutteen vuoksi. Vuohelainen kertoi, etta
muutos on mahdollinen, koska tiedot ovat samalla kovalevylla samassa tietokan-
nassa, josta ne voidaan yhdistaa esimerkiksi puhelinnumeron avulla ja kohdistaa
CRM-ohjelmaan, jos niin halutaan. Ongelmana on hdnen mukaansa asiakkaan
tunnistaminen, koska kaikkia puhelinnumeroita ei ole CRM-ohjelmassa. (Vuohe-
lainen 2016.)

Kassajarjestelman QR-koodin ja CRM-systeemin yhteensopivuus ei ole ongel-
matonta. Talla hetkella QR-koodilla tulevat asiakaspalautteet analysoidaan erik-
seen, ja CRM-asiakkuudenhallintajarjestelmé&a kaytetddn erikseen. Teknisesti on
mahdollista yhdistd&d ndma kaksi toisiinsa, ja yhdistaminen tehddan mahdollisim-
man pian, asiakkaan pyynnostéa, mahdollisesti veloituksetta tai pienelld lisamak-
sulla. CRM-systeemin kayttdonotto maksaa Vuohelaisen (2016) mukaan muuta-
man kympin kuukaudessa. QR-koodiasiakaspalautteen kayttd on Restolutionilla
ilmaista, eli ominaisuus kuuluu kassaohjelmiston perusominaisuuksiin. (Vuohe-
lainen 2016.)



16

Ehdotukseni on, ettd QR-koodi ohjaisi asiakasta valitsemaan joko anonyymin
asiakaspalautteen kentén tai vaihtoehtoisesti kentéan, johon kirjoitettaisiin tunnis-
tetiedot kuten yrityksen nimi tai oma nimi. Jos jarjestelma tunnistaisi asiakkaan
nimen perusteella, puhelinnumeron tunnistamisella ei olisi merkitysta. Taman to-
teutuessa voitaisiin ohjeistaa esimerkiksi ryhma-asiakkaiden matkanjohtajia tai
yritysten emantia ja iséntia antamaan palautetta tunnistettavan palautteen kentan
kautta, jolloin palaute ohjautuisi suoraan CRM-jarjestelméaan. Jarjestelman tulisi

ilmoittaa jollain merkilla, kun palaute olisi saapunut.

Anonyymi palaute voisi olla joko vapaata tai asiakkaalla olisi mahdollisuus vas-
tata kahdesta kolmeen yrityksen laatimaan kysymykseen. Yrityksen toimintaa
voisi kehittdéd muiden muassa sesonkikohtaisesti muokkaamalla kysymykset ku-
hunkin tarpeeseen sopivaksi. Esimerkiksi talla hetkella haluaisin kysya anonyy-
mi& asiakaspalautetta Nilin kahden tunnin kattausajoista. Onko kahden tunnin
kattausaika riittava vai ei? Tuliko aterioidessa kiireen tunne, vai saitko nauttia
rauhassa ateriasi? Vastaukset jarjestelma tilastoisi ja olisi mahdollista tulostaa
raportteja kasittelyssd olevasta asiasta saadusta palautteesta. Vuohelaisen
(2016) mukaan kysymysten vaihtaminen ja laatiminen onnistuvat helposti QR-
koodin taakse, mutta ongelmaksi voi koitua, etté palautteen antaminen voi tuntua

asiakkaasta vaivalloiselta, jos kysymyksia on liikaa.

4.3 CRM:n tuleva kayttotarkoitus Nilissa

CRM luokitellaan kahteen paaasialliseen asiakaskuntaan perusjaolla B2B-asiak-
kaisiin seké B2C-asiakkaisiin. B2B (business-to-business) tarkoittaa kahden yri-
tyksen valista liiketoimintaa ja B2C (business-to-consumer) yrityksen ja kuluttaja-
asiakkaan valilla tapahtuvaa lilketoimintaa. Useimmat CRM jarjestelmat toimivat
yritysasiakas seka kuluttajatietojen kasittelyssa yhta hyvin. (Oksanen 2010, 23—
24.) Paaasialliset kayttotarkoitukset on Oksanen (2010, 24) jaotellut Buttlen
(2009), seka Dychén (2002) ndkemyksia mukaillen neljaan eri ryhmaan, jotka
ovat strateginen, toiminnallinen, analyyttinen seka kumppanuus, vaikkakin
Dychén mukaan analyyttinen ja strateginen CRM ovat yksi ja sama asia. Kuvioon
2 on Oksanen (2010, 24), koonnut nama nakemykset yhteen ja vertaa niita kah-

teen paaasialliseen asiakaskuntaan.
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PAAASIALLINEN KAYTTOTARKOITUS

TOIMINNALLINEN

Painopiste
asiakasrajapinnan
prosessien
ohjauksessa ja
automatisoinnissa.

Tyypillisia
sovellutuksia:
markkinoinnin,
myynnin ja
asiakaspalvelun
prosessityokalut.

"Front-office ”

ANALYYTTINEN

Painopiste tiedon
louhinnassa ja
liiketoiminnan
mahdollisuuksien
tunnistamisessa.

Pohjana kaikki
organisaatioon
kertynyt tieto

asiakkaista.

Usein B2C-
ymparistossa tai
erityisen laajoissa
B2B- ymparistoissa.

"Back-office”

KUMPPANUUS

Painopiste
organisaatioiden
rajoja ylittavassa
yhteistyossa.

Yhteistyo voi olla
toimittajaketjun
sisdista tai
toimittajalta
asiakkaalle
ulottuvaa.

Joissakin tilanteissa
tunnetaan myos
nimikkeella PRM
(Partner
Relationship
Management)

Kuvio 2. CRM:n lajittelua asiakaskunnan ja paaasiallisen kayttotarkoituksen pe-
rusteella (Buttle 2009 & Dyché 2002, Oksasen 2010, 24 mukaan)

Kuvion 2 avulla paasin analysoimaan QR-koodin ja CRM:n yhdistdmisen mah-
dollisuuksia. Strategisen CRM:n mukaan painopisteené on asiakaskeskeisen lii-
ketoimintakulttuurin kehittdminen ja asiakkaille lisdarvon tuottaminen seka orga-
nisaation resurssien kohdistaminen asiakaskunnan tarpeiden perusteella. Nain
Nilissa voitaisiin toimia, kun kehitettaisiin QR-koodilla suoraan CRM-ohjelmaan
menevan palautteen avulla yritysasiakkaiden tarpeisiin paremmin toimivaa toi-
mintamallia. Myds kuluttaja-asiakkaiden anonyymista palautteesta saataisiin jo
valmista tilastoitua tietoa, jonka avulla toimintaa voisi kehittdd asiakaslahtdisem-
maksi.

Toiminnallinen CRM keskittyy ohjaamaan ja automatisoimaan asiakasrajapinnan
prosesseja, joiden tyypillisia sovellutuksia ovat markkinoinnin, myynnin ja asia-
kaspalvelun prosessitydkalut asiakaslinjalla ("Front-Office”). Nilin toimintatapaan

tama asettaa uusia haasteita myyntipalvelulle, ravintolapaallikdlle seka hovimes-
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tareille. QR-koodilla tapahtuvaan asiakaspalautteen antamiseen taytyy kannus-
taa asiakkaita sekd matkanjarjestgjien edustajia systemaattisesti seka opastaa
QR-koodin kayttssa.

Analyyttisen CRM:n painopiste on oikeanlaisen tiedon l0ytamisessa kaiken orga-
nisaatioon kertyneen asiakastiedon joukosta ja sen tiedon mahdollisuuksien tun-
nistamisessa liiketoiminnassa. Tama tapahtuu taustalla ("Back-office”) tarkoit-
taen hallinto- sekéa toimistotyotyota. Tamé Nilissa tarkoittaa ravintolapaallikon,
myyntipalvelun seka toimitusjohtajan tekemia asiakaspalautteen analysoimisen
tuloksena syntyneiden ratkaisujen kayttbonottoa muiden muassa ordereiden el

tilausmaaraimien tekemisen osalta.

Kumppanuus-CRM panostaa organisaation rajojen ylittdvaan yhteistyohén ollen
toimittajaketjun sisaista tai toimittajalta asiakkaalle ulottuvaa. Esimerkkina Nilissa
voisi joku asiakasyritys haluta antaa kaikille asiakkailleen poronkellot lahjaksi ja
Nili voisi myydéa ne yritykselle omasta varastostaan tai ohjata asiakasyrityksen
ostaman poronkellot suoraan Nilin yhteistybkumppanilta. My6s tdma tieto tulisi
saattaa CRM-systeemiin. Toimivan CRM-systeemin avulla saattaisimme saada
my6s muuta palautetta, joka olisi helppo asiakkaan jalkeenpdainkin antaa QR-
koodin kautta. Myos kuluttaja-asiakkaiden seka Nilin yhteistyokumppaneiden ko-
kemuksista voitaisiin saada arvokasta palautetta, joka tulisi kirjata CRM-jéarjestel-

maan.
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5 TYON TOTEUTUS

5.1 Tapaustutkimus

Olen tehnyt noin puolen vuoden ajan tapaustutkimusta (case study), joka tuottaa
tietoa nykyajassa tapahtuvasta ilmiosta sen todellisessa toimintaymparistdssa ja
tilanteessa. Tapaustutkimus pyrkii tuottamaan syvallista ja yksityiskohtaista tietoa
tutkittavasta tapauksesta ja vastaamaan kysymyksiin "miten?” ja "miksi?”. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 52-53.) Tapaustutkimusta olen tehnyt Ravintola
Nilisséa omista kokemuksistani, kun lanseerasimme jarjestelman ravintolaan ja
sen kayttoonottoon liittyvista haasteista: mitkd olivat ennakko-odotukset seka

mitka tulevat olemaan mahdolliset tulokset.

Paatimme hankkia uuden kassajarjestelman Niliin syksylla 2016 ja valitsimme
Restolutionin. Tahén investointiin paddyimme sen monipuolisten kehittdmismabh-
dollisuuksien vuoksi. Teimme paatoksen toimitusjohtajamme kanssa tammi-
kuussa jarjestelman konkreettisesta hankinnasta ja siihen ostettavista ominai-
suuksista. Paatimme ottaa QR-koodiominaisuudenkin kayttoon. Helmikuussa

2017 aloimme lanseerata uutta kassajarjestelmaa ravintola Niliin.

Aluksi piti tehda sopimus, jossa tuli maarittaa ravintolan toimipaikka ja alkoholilu-
patietojen lisdksi kassaan koodattavat paaryhmat seka tuoteryhmat seka tilitys-
raportteihin koodattavat tuoteryhmat. Naméa lomakkeet lahetimme Restolutionille
Helsinkiin, jossa pohjat virtuaaliselle toiminta-alustalle luotiin. Tarkoituksenamme
oli ottaa maaliskuussa jarjestelma kayttdon ravintolassa ja pitaa henkilékunnalle
koulutuspaiva. Tata ennen tuli kaikki tuotteet luoda jarjestelmaan seka integroida

jarjestelma myyntireskontraohjelmaan.

Helmikuussa minua koulutettiin Restolutionin pilvipalveluun puhelimitse ja harjoit-
telin jarjestelman kaytt6a koodaamalla osan Nilin tuotteista jarjestelmaan. Maa-
liskuussa sain kaikki tuotteet, poytakartat ja nappaimistot jarjestelmééan valmiiksi.
Uusi jarjestelma maksupaatteineen tultiin asentamaan 14.3.2017 ja henkilokun-
tamme koulutettiin. Samana iltana otimme Restolutionin fyysisesti kayttoon. Nyt
miltei kaksi kuukautta kaytdssa ollut jarjestelma ei ole toiminut mutkattomasti.
Suurimmat ongelmat ovat laskutuspuolella. Jarjestelma ei ole yhteensopiva kai-

kilta osin reskontraohjelmamme Visma Netvisorin (Netvisor 2017) kanssa.
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QR-koodiominaisuuden olemme ottaneet valikoimaan ja se on talla hetkella kay-
tossd, mutta ei aktiivisesti henkilokunnan opastamana. QR-koodi tulostuu jokai-
sen asiakkaan kuittiin. Taustaohjelmasta tulemme nakemé&éan asiakaspalautteen
antoajan ja péytanumeron, johon asiakaspalaute viittaa. Palautteita ei ole tullut,
mutta aion keséan ja syksyn aikana opettaa henkildkuntaamme opastamaan ja
kannustamaan asiakkaita palautteen antamiseen. Neuvottelut ovat jaissd CRM-
systeemin yhteensovittamisen kehittamisen osalta, koska jarjestelman reskont-

rapuoli tulee saattaa kuntoon ensiksi.

Tein ajankayttésuunnitelman Gantt-kaavion avulla tapaustutkimuksen ajankay-
ton osalta. Merkitsin suunnitelmaan my6s teemahaastattelun ajankohdan, koska
se on tarkea kassajarjestelman hankkimiseen vaikuttanut tekija (Kuvio 3).

e oso s Lopes
& aa
Tapaustutkimus Tkk 10/01/16  05/01/17 || | T2paustutkimus
Kassajarjestelman v 1kk 10/01/16 10/31/16 :‘ Kassajarjestelman vaihtamisen suunittelu
Teemahaastattelu, f  1pva 10/06/16 10/06/16 | Teemahaastattelu, Restolution
Paatos Restolutionir 7pva 01/01/17 01/06/17 | Paatos Restolutionin hankkimisesta
Restolutionin lansee 11pva 02/01/17 02/15/17 i Restolutionin ldnseeraus
Restolutionin pilvipa 2pva 02/16/17 0217117 ‘ Restolutionin gilvipalvelun koulutus
Tuotteiden koodaus 16pva 02/20/17 03/13/17 ‘ Tuotteidep koodaus pilvipalveluun
Restolutionin kayttér  2pva 03/14/17 03/15/17 ‘ Restolutionin kayttdonotto
Henkilokunnan koull  1pva 03/14/17 0314117 | Henkilokunnan koulutus
QR-koodi asiakasps 1kk Spva  03/14/17 05/01/17 ‘ QR-koodi asiakaspalautejarjesteiman testaus

Kuvio 3. Ajankayttésuunnitelma tapaustutkimuksen kulusta ravintola Niliss&

5.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu tehtiin Kassamagneetti Oy:n toimitusjohtajan Erkki Vuohelai-
sen ja ravintola Nilin ravintolap&allikbn Katri Ruotsalaisen valilla 6.10.2016. Vuo-
helainen on toiminut Kassamagneetti Oy:ssé vuodesta 1982, ja on ollut kehitta-
massé ohjelmistoja ja kassaohjelmia yli kolmekymmenta vuotta. Kassamagneetti
Oy on johtava ravitsemusalan kassakone- ja jarjestelmatoimittaja Suomessa.
Heilla on Suomessa noin 1500 ravintolaa asiakkainaan seka yli 3000 kassapéaa-

tettd ja yhteensa heilla on noin 10 tuhatta ohjelmiston kayttajaa. Muiden muassa
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Kotipizza- seka Picnic-ketju ottivat Restolution kassajarjestelman kayttéon 2016

vuonna kaikkiin toimipisteisiinsa. (Vuohelainen 2016.)

Asiakkaat kayttavat Restolution kassajarjestelmén pilvipalvelua, mutta heilla voi
olla kaytdssaan myos muita kassajarjestelmia, kuten Sharpin kassoja, jotka ovat
yhteensopivia pilvipalvelun kanssa, mutta QR-koodiominaisuutta ei kuitenkaan
useisiin vanhempiin kassamalleihin saa. Vuohelainen lupasi, etta kassaohjelmaa
kehitetdan jopa kuukausitasolla, toimintoja parannetaan ja monipuolistetaan asi-
akkaiden pyynnosta jatkuvasti. Osa uusista ominaisuuksista tulee olemaan auto-
maattisesti kaikkien asiakkaiden kaytdssa, mutta osasta erikoisominaisuuksista

peritaan pieni maksu. (Vuohelainen 2016.)

Teemahaastattelu kesti 45 minuuttia. Teemahaastattelu, eli puolistrukukturoitu
haastattelu on haastattelu, jolla ei ole tarkkaa haastattelurunkoa ja se sopii tilan-
teeseen, missa ei haluta ohjata liikaa vastaajaa. Haastatteluteemat on kuitenkin
suunniteltu teemahaastattelussa huolellisesti etukateen, mutta sanamuodot sekéa
kysymysten jarjestys ja painotukset voivat vaihdella. (Ojasalo ym. 2014, 41.) Ra-

porttiin liitettiin teemahaastattelun kysymykset (Liite 1).

5.3 Business Model Canvas (BMC)

Business Model Canvasia (BMC) kaytin selventamaan kehittamistyoni tavoitteita.
BMC on tehokas tytkalu jo olemassa olevan liiketoimintamallin analysointiin tai
aivan uuden liiketoimintamallin innovointiin. Liiketoimintamalli perustelee ja ku-
vaa miten yritys tuottaa ja valittda asiakkailleen arvoa yhdeksén eri kohdan
avulla. (Ojasalo ym. 2014, 182-184.)
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Keskeiset kump- | Keskeiset toi- | Arvolupaus | Asiakassuhteet Asiakasryhmat
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ners) Activities) positions) onships) ments)
KASSAJARJES- KASSAJARJES- | LAPPILAISEN | KANNUSTAMALLA PAIKALLISET
TELMAN TUKI TELMA AISTIEN ELA- | PALAUTTEEN ANTA-
MYKSEN KO- | MISEEN YRITYSTEN

OHJELMISTON QR-KOODI KEMISESTA EMANNAT/ ISAN-
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KULUT

Kuvio 4. Business Model Canvas: QR-koodin ja CRM:n yhdistdminen Ravintola

Nilissa

Business Model Canvasia kayttdmalla sain analysoitua konkreettisesti jarjestel-
man yhdistdmisen etuja ja haasteita (Kuvio 4). Haasteena palautteen antami-
sessa QR-koodilla on, ettd se on mahdollista vain niilla jotka paikan paalla ravin-
tolassa kayvat. Ei siis matkanjarjestajien myyjilla tai yritysten sihteereilld, jotka

yleensa ovat varaajia ja toteuttavat loppuasiakkaan toiveita. Jos ravintola tietaisi
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ryhmien mahdolliset kehitystoiveet jo ennakkoon, helpottuisi my6s matkanjarjes-
tajien myyjien kanssa kaytava liikekirjeenvaihto sekd ryhmavarausten toteutuk-
sien suunnittelu. CRM-ohjelmiston ollessa yhteensopiva QR-koodin kanssa, voi-
taisiin ohjata oikeiden asiakkuuksien alle CRM-ohjelmaan esimerkiksi yritysten
emantien ja isantien tai matkanjarjestajien matkanjohtajien palautteita. Nain ollen
pystyttaisiin kehittdmaan ryhmien osalta ravintolan toimintoja palautteiden kautta
jarkevimmiksi ja enemman yksilollisiksi. Etenkin matkanjarjestajilla (kotimaiset ja
ulkomaiset) on usein jotain ryhmakohtaisia toiveita. Nama toiveet voisi ryhmien
"Tour leader” eli matkanjohtaja valittaa QR-koodin kautta ravintolaan myoés jal-
keenpain, esimerkiksi ollessaan bussissa matkalla asiakkaiden kanssa. Vuohe-
lainen (2016) mainitseekin, etta palautteen jattdminen jalkeenpéin on mahdol-

lista.

Kannustamalla aktiivisesti asiakkaita palautteen antamiseen QR-koodin kautta,
ravintola Nili saisi todenné&kdisesti paljon nykyistd enemman asiakaspalautteita
ja pystyisi kehittdmaan ravintolan toimintoja asiakaslahtéisemmiksi. Haasteena
yritykselle on huomata, ettd henkilékunnalla on erittéin suuri rooli kannustaa asi-
akkaita palautteen jattamiseen. Perehdyttamisen tarkeys korostuu. Etenkin hovi-
mestareiden vastuulla on kertoa yritysten ja ryhmien matkanjohtajille seka yksit-
taisille asiakkaille tarkeadsta ja helposta kanavasta antaa palautetta. Ravintolan
taustaohjelmassa, jarjestelméan ollessa yhteensopiva, kaikki tiedot tulisivat siirty-
maan CRM-jarjestelméaan kyseisen asiakkuuden alle. Talldin ravintolapaallikko
tai myyntisihteeri voisi katsoa helposti ordereita eli tlausmaarayksia tehdessaan
tietyt erikoisvaatimukset asiakkuuskohtaisesti ja kopioida ne suoraan orderiin ja
sitd kautta kaytantoon toteutettaviksi. Paikallisten seka ulkomaisten yksittaisten
asiakkaiden antama palaute olisi myo6skin erittain tarke&a ja auttaisi ravintolaa

kehittdm&an ymparivuotisia paivittaistoimintoja.

Kaikista suurimpana haasteena naen QR-koodiasiakaspalautejarjestelman ja
CRM-ohjelmiston yhdistamisen, joka on Restolutionin ohjelmoijien k&sissa. Vuo-
helainen (2016) kertoi, ettd useimmat ohjelmiston kehittdmistoimet eivat maksa
asiakkaalle ja muutokset pystytddn tekemaan kohtuullisen nopealla aikataululla
noin kahdessa kuukaudessa. Jotkut toivotut ominaisuudet saatetaan saada jo
kuukauden paasta kayttoon. Mahdollisesti ohjelmiston tarjoaja voisi tulevaisuu-

dessa myydéa uutta sovellusta eteenpéin muillekin asiakkailleen. CRM-systeemi
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maksaa erikseen ja on kuukausimaksullinen. (Vuohelainen 2016.) CRM:n kayt-
toonotto tulisi viemaan Nililtd henkildkuntaresursseja aluksi, mutta pitkalla aika-
valilla tekniikan toimiessa oikein ei lisdaikaa palautteiden kasittelyyn juurikaan
menisi. Painvastoin, systeemi helpottaisi ordereiden eli tilausmaaraimien tekoa.
Oikeanlaisella hinnoittelulla saisimme kayttdonottoon seké& kuukausimaksuihin

menevat kulut katettua pikaisesti.

BMC:n avulla selvitin, minka takia QR-koodilla saatava asiakaspalaute tulisi
saada suoraan CRM-systeemiin integroitua ja miksi olisi jarkevaa kehittaa sellai-
nen ohjelma. Analysoimalla QR-koodilla toimivan asiakaspalautejarjestelman ja
CRM-ohjelmiston yhdistamisen haasteita ja tavoitteita uusi toimintamalli on inno-
voitu Ravintola Nilin hovimestareille (Kuvio 5).

Front-office: QR-koodista
ja erilaisista
palautteenantomahdollis
uuksista kertominen
asiakkaalle (tarjoilijat)

Front-office:Tarjoilijoiden
perehdyttdaminen QR-
koodiin ja
palautejarjestelmaan

Asiakkaan hyvastely

Back-office:CRM:sta
ryhmien palautteiden
hyédyntaminen

Asiakkaan vastaanotto Laskuttaminen

Back-office:
Asiakaspalauteraporttien
tulostaminen ja
lapikdayminen
viikkopalavereissa

Poytiin ohjaaminen Palvelun tarjoaminen

Kuvio 5. Nilin hovimestareiden uusi toimintamalli prosessikaaviona

Uuden toimintamallin mukaan, QR-koodipalautteen antomahdollisuudesta ja kai-
kesta siihen liittyvasta informaatiosta tulee hovimestareiden (Front-office) pereh-
dyttaa tybvuorossa olevia tarjoilijoita. Tietysti asiat kaydaan palavereissa lapi
myds ravintolapaallikon toimesta, mutta hovimestareiden tulee valvoa, etté jatku-

vasti toimintamalli toteutuu.
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Asiakaspinnassa (Front-office) normaalien paivittaisrutiinien liséksi eli asiakkaan
vastaanoton, poytiin ohjaamisen, palvelun tarjoamisen ja laskuttamisen seka hy-
vastelyn lisaksi pitd& varmistaa, ettd asiakkaille kerrotaan QR-koodista hienova-
raisesti. Tarjoilijat kertovat yleensa, mutta hovimestareilla on vastuu valvoa, etta
nain toimitaan. Kertomisen taytyy olla hienovaraista, koska palautteen antamisen
tulisi olla asiakkaalle mahdollisimman vaivatonta ja helppoa ilman ylim&araisen
vaivan tuntua. Tavoitteena olisi, etta asiakkaalle ei tulisi tunnetta tuputtamisesta

tai pakottamisesta.

Taustatoimintoina (Back-office) uudet palautteet pitda tarkastaa aina, kun teh-
daan uusia ordereita ja kopioida palautetietoja CRM-ohjelmasta ordereihin. Kai-
kista parasta olisi, jos varausohjelmistokin olisi integroitu Restolution ohjelmaan.
Talldin teknillisesti palautteiden hyddyntaminen CRM-ohjelmasta onnistuisi par-
haiten. Nykyinen varausjarjestelma on kankea ja kopioiminen eri ohjelmistojen

valilla on haasteellista.

Taustatoimintona (Back-office) viikkopalavereihin tulee tulostaa raportit anonyy-
meista palautteista ja kdayda koko henkilokunnan kanssa uusimmat palautteet
l&pi. Toimintaa tulee kehittdd palautteen myé6ta asiakaslahtdisemmaksi. Palaute-
osiota Restolutionin pilvipalvelussa tulee seurata muutoinkin, ja olisikin erinomai-
nen parannus ohjelmaan, jos esimerkiksi kassakoneen naytélla nakyisi merkinta,
kun uusia palautteita on saapunut, ettei aina tarvitsisi erikseen avata Restolutio-
nin pilvipalvelua. Uudet palautteet tulostetaan ja laitetaan seinalle seka salin etta
keittion henkilokunnan nahtaville. Jos on tullut reklamaatioita, tulee reklamaatioi-
hin vastata ja reagoida normaaleiden toimintaohjeiden mukaisesti seka kayda
palaute henkilokohtaisesti asemalla palvelleen tarjoilijan kanssa lapi sek& viikko-

palaverissa yhteisesti.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyon tehtavana oli selvittaa olisiko QR-koodipohjainen kassajarjestel-
maan integroitu asiakaspalvelujarjestelma mahdollista yhdistaéa CRM-asiakkuu-
denhallintajarjestelméan kanssa Restolutionin pilvipalvelussa. Tarkeimpana tulok-
sena tutkimukselliselle kehittamistyolleni pidan sita, etta jarjestelma on mahdol-

lista tulevaisuudessa kehittaa Restolutionin pilvipalveluun.

Olen osoittanut, ettd QR-koodipohjainen CRM-ohjelmistoon integroitu mobiiliso-
velluspohjainen asiakaspalautejarjestelma olisi jarkeva ja kannattava ominaisuus
kehittaa kassajarjestelman (Restolution) pilvipalveluun. Innolla odotan, etta se to-
teutuu. Olen vakuuttunut siita, ettd ominaisuus tehostaisi ravintola Nilin ja mah-
dollisesti muiden ravintola- tai matkailualan yritysten palvelutasoa. Olisi erin-
omaista, jos saisimme CRM-asiakkuudenhallintajarjestelmaan kytketyn QR-koo-
dipohjaisen mobiilisovelluksen mahdollisimman nopeasti kayttoon ja siita tulevat

raportit olisivat automaattisia ja niita olisi helppo kayttaa.

Toisena tuloksena ty6lleni pidan Nilin uutta toimintamallia hovimestareille. Tulen
ottamaan aiemmin kuvaamani muutoksen kayttéon Nilissa kesalla 2017. Tehos-
tamme asiakkaiden informointia QR-koodiasiakaspalautejarjestelmasta ja
otamme siitd kertomisen seké& tulosten hyddyntadmisen osaksi Nilin toimintamal-

lia.

Mielestani CRM-jarjestelma tulisi ottaa kayttdon osaksi Nilin paivittaista toimin-
taa. Talla hetkella Nilissa ei ole CRM-ohjelmistoa kaytdssa, mutta pyrin vaikutta-
maan siihen, jotta se otettaisiin kayttdon. Heti, kun Restolution on saanut Nilin
kaikki myyntilaskutusasiakkaat ohjelmoitua osoitteineen pilvipalveluun, aion esit-
taa omistajille asiakasrekisterin tekemista ja CRM-systeemin luomista. CRM
maksaa, jonkin verran, mutta kuukausimaksu ei ole paatdhuimaava (Vuohelainen
2016), ja todenndkoisesti se maksaa itsensé takaisin asiakastyytyvaisyyden
my6ta hyvinkin pikaisesti. CRM:n mahdollisen kayttoonoton jalkeen Nili alkaisi
toivottavasti saamaan QR-koodi asiakaspalautteet suoraan CRM:&an. Totean
vield kerran, etta téllainen asiakaspalautejarjestelma olisi asiakkaille helppokayt-
téinen, yritykselle automaattinen, nopea ja kustannustehokas seka edullinen ka-

sitella etenkin, jos yritys on jo entuudestaan Restolutionin asiakas.
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Haasteena talla hetkella ravintola Nilissa ovat kolmen eri jarjestelman, eli varaus-
jarjestelman, kassajarjestelman ja reskontrajarjestelman erilaiset ominaisuudet.
Kun ryhmalle tulee varauspyyntd, varausprosesssi menee Kuvion 6 osoittamalla

tavalla.

Vahvistan
varauksen
sahkopostilla

Teen
myyntilasku
n
reskontraohj
elmaan

SEED
varauksen
varausjarjest
elmaan

Kayn
Asiakasryhm liikekirjeenv
a ruokailee aihtoa
Nilissa EICEIED
kanssa
Teen

varausjarjest
elmaan

tilausmaaray
ksen eli
orderin

Kuvio 6. Nykyinen varausprosessi Nilissa

Nykyinen varausprosesssi on kankea, koska tilausmaaraysten eli ordereiden te-
keminen vie aikaa ja on hyvin monen mutkan takana kopioida edellinen orderi
uuden orderin pohjaksi. Vanhat orderit joutuu kaivamaan esille varausjarjestel-
man arkisto-osiosta. Varausjarjestelma sailyttda muistissaan orderit, mutta vain
10 paivaa normaalinakymassa. Nilissa asiakkuuksia on paljon ja kaikkien asiak-
kuuksien erikoistietoja ei milla&n pysty muistamaan. Siksi olisikin erittéain tarkeaa,
ettd ordereihin tuleva tieto olisi helposti kaytettavissd CRM-jarjestelmassa paivi-
tettynd automaattisesti kaikista uusimmilla tiedoilla QR-koodin avulla. Kaikista te-
hokkainta olisi, etté Nili pystyisi kayttamaan jouhevasti samalla ohjelmistolla res-
kontraa, CRM:aa ja jopa tekeméén varauksia. Uuden systeemin avulla varaus-

prosessi menisi Kuvion 7 mukaisesti.
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Kuvio 7. Uusi varausprosessi Nilissé

Kuviossa 7 esitetty toimintamalli helpottaisi varaajien eli ravintolapaallikon ja
myyntisihteerien tydtd. Muutos tulisi silloin, kun uusi orderi tehtaisiin varausjar-
jestelmaan. Tuolloin pystyttaisiin helposti kopioimaan ryhman edellinen orderi,
jossa olisi kaikki uusin QR-koodilla keratty lisédinformaatio, suoraan varausjarjes-
telman tilausmaaraykset osioon. Jos orderipohja olisi CRM-ohjelmassa luotu juuri
oikean kokoiseksi, sen voisi lisata varausjarjestelméaan sujuvasti. Orderipohjassa
olisivat kaikki tiedot valmiina, myos laskutustiedot. Tama koskee matkanjarjesta-
javarauksia seka yritysasiakkaita, koska heidan laskunsa menevét yleensa sa-
malla kaavalla koko ajan. Toki muutoksista tulee informaatiota kaydessamme lii-
kekirjeenvaihtoa asiakkaiden kanssa, mutta silti, orderipohja olisi asiakkuuskoh-
tainen ja pdivitettynd automaattisesti uusimmilla tiedoilla QR-koodipalautteen
avulla jo valmiina. Lisaksi nakisin myyntilaskua tehdesséani, onko tullut liséinfor-
maatiota asiakkuudelle, esimerkiksi reklamaatio, johon voitaisiin reagoida pikai-

sesti.
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Ravintola Nili on ollut toiminnassa kymmenen vuotta ja nyt on muutoksen aika.
Meilla on mahdollisuus vieda asiakaslahtéinen palvelu ihan uudelle tasolle.
Emme voi tuudittautua siihen, ettd myynnit kasvavat edelleen vuosittain, kunhan
teemme kaiken kuten ennenkin. On muututtava, pysyttava teknisesti ajan her-

moilla ja kehityttava.

Ideani toteutuessaan olisi askel eteenpéin. Jos saamme muutoksen kaytantoon
kesan aikana, se antaa meille suuria kehittamisen mahdollisuuksia asiakkuuk-
sienhallinnan suhteen jo seuraavaan sesonkiin. Me tietaisimme asiakkaistamme

tulevaisuudessa enemman kuin he meistéa.

Ennakkotietojeni pohjalta reklamaatioiden hallinta on ravintola Nilissa kohtuulli-
sen hyvin hallinnassa siind maarin, kun palautetta tulee. Vastaamme nopeasti
palautteisiin ja pyrimme saamaan asiakkaan uudelleen kdymaan Nilissa anta-
malla pahoitteluna esimerkiksi lahjakortin Niliin. Jos ohjelma olisi yhteensopiva
aiemmin kuvaamallani tavalla, ravintolan henkildkunta ei joutuisi kayttdmaan pal-
jon tydtunteja asiakaspalautteisiin. Raportit saisi sujuvasti printattua ja tulokset
niista analysoitua koko henkilokunnan kanssa. Mahdolliset muutokset tuleviin or-

dereihin pystyisi kopioimaan helposti CRM-ohjelmasta.

Uusi teknologia uuden kassajarjestelman myoéta QR-koodin muodossa on saatu
jo ravintolaan, mutta tekniikan kokonaisvaltainen kayttoonotto CRM-systeemin
keralla on vield tulevaisuutta. Uskon, etta nykyaikana tekniikka ei ole este, kyse
on vain uuden tekniikan antamien mahdollisuuksien sinnikkaasta kehittamisen
halusta ja siita, etta uusi tekniikka otetaan ilolla vastaan ja jokapaivaiseen kayt-

toon.
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LITTEET

Liite 1. Kassamagneetti Oy, Teemahaastattelu kysymykset
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Liite 1 1(2)

Puhelinhaastattelu 6.10.2016, kesto 45min.

Teemahaastattelukysymykset:

Haastateltava: Erkki Vuohelainen, toimitusjohtaja Kassamagneetti Oy:ssé, joka
on Suomen johtava ravitsemusalan kassakone- ja jarjestelméatoimittaja.

Haastattelija: Katri Ruotsalainen, ravintola Nilin ravintolapaallikkd.

1. Miten QR-koodi toimii Restolution kassajarjestelmé&én integroituna pa-
lautteen keragjana? Mitka ovat QR- koodilla saatavan asiakaspalautteen
kayttoon kohdistuvia hyotyja?

2. Onko Restolutionissa itsessdéan CRM-asiakkuudenhallintajarjestelma pil-
vipalvelussa?

3. Pystyykd CRM:aa ja QR-koodilla tulevaa asiakaspalautetta yhdista-
maan?

4. Pystyyko jarjestelmien yhdistamista toteuttamaan ja miten?

5. Saako jarjestelmasta halutessaan raportteja, kuten kayraa ja kappyraa?

6. Onko QR-koodilla toimiva asiakaspalautejarjestelma tayttanyt odotukset?
Onko ollut ongelmia?

7. Pystyyko ravintola itse paivittamaan kysymyksia, jotta voisimme itse ky-
sya tasmallisia kysymyksia vai onko palaute aina nimetdnta ja avointa?

8. Pystyykd QR-koodin taakse siis fyysisesti tekemaan kysymyksen/ kysy-
myksia?

9. Onko joku teidan 1500:sta asiakkaasta tehnyt tasmallisia kysymyksia asi-
akkailleen?

10. Onko helppoa vaihtaa kysymyksia?

11.Voisiko néaista tasmallisten kysymysten vastauksista tulostaa helposti
jonkunlaista diagrammia?

12. Voisiko palaute siis menna seka CRM:aan ettd yhteiseen seurantaan?
Kahteen eri paikkaan?

13.0nko ollut haittoja tai ongelmia QR-koodi ominaisuuden kaytéssa ja

kuinka paljon asiakkaat kayttavat ominaisuutta?
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14. Nakeeko palautteesta poytanumeron ja kellonajan tarkalleen, milloin on
bongattu?

15. Pystyykd QR-koodin taakse laittamaan seka tasmallisia kysymyksia etta
avoimen palautteen kentéan, enté linkin Nilin kotisivujen palauteosioon?

16. Voiko tama kaikki olla teknisesti mahdollista?

17. Ja saako siis niita koontiraportteja palautteista helposti?

18. Onko tata kokeiltu A&S ravintoloissa koskaan Helsingissa?

19.Tuoko lisdkustannuksia, jos ottaisi Helsingissakin jalkeenpéin ominaisuu-
den kayttoon?

20. Onko reskontra teidan omassa pilvipalvelussa? Pystyykd Netvisoria yh-
distamaan Restolutioniin myyntireskontran osalta?

21.0nko teilla tuki taalla Pohjois-Suomessa?

22.0nko Restolution suomalainen?

23. Onko millaan muulla kassajarjestelmalla QR-koodiominaisuutta kay-
téssa Suomessa?

24.0nko Oulun Unirestan poytastandeista luettava QR-koodipalautejarjes-
telma teilta ostettu?

25. Kauanko teilla on ollut kaytossa QR-koodi? Eikai viitté vuotta?

26. Onko niin etta jos tilataan jarjestelma meille niin tilauksesta kayttéonot-
toon menisi yhteenséa kuukausi tanne Rovaniemelle?

27. Mika sun oikea nimi on, ei varmaankaan EKki?

28. Kehitatteko te lisdominaisuuksia ohjelmaan ja mita ne maksavat?

29. Osaatko sanoa miksi meidan nykyisessa kassajarjestelméssa tieto ei
mene keittioprintteriin asti?

30. Ovatko yhteysongelmat yleisia?

31. Palattaisiinko kevaammalla tdhan asiaan, kiitos?



