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Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia kabinettitilauksien kysynnan vahaisyytta Fazer
Amican (Fazer Food Services) ravintola Runsorellassa ja ravintola Wartsila
Cityssa. Tyon tarkoituksena oli selvittaa, miten tyytyvaiset asiakkaat ovat lounaisiin
kabinetissa ja voisiko kysynnan puutteella olla tekemistd asiakkaiden
tyytymattomyydesta johonkin osaan kabinettilounaita. Kummatkin ravintolat
sijaitsevat Vaasassa ja toimivat Wartsilan henkildkunnan ruokaloina. Kabinetteja
kaytetaan padasiassa edustuskaytdssa, mihin menut ja tila tulee varata etukéateen.

Tutkimuksen aineisto keréattiin kyselylomakkeilla eli tutkimus oli kvantitatiivinen.
Kyselylomakkeessa otettiin huomioon koko kokonaisuus kabinettilounaista, ruoan
laatu, valikoima ja hinta, palvelu, ruokailutila seka markkinointi, ettd saataisiin
monipuolisesti tietoa mielipiteistd. Tutkimus suoritettin  lokakuussa 2010.
Kyselylomake oli taytettavissa kummankin ravintolan ruokasalissa. Lomakkeiden
vastaukset syotettin SPSS tilasto-ohjelmaan, minka avulla tulokset analysoitiin.
Tulosten perusteella tarkoituksena on saada selville kehittamiskohteet ja taman
avulla saada palvelua parempaan suuntaan.

Kyselyn tulokset jakaantuivat epéatasaisesti ravintoloiden kesken. Wartsila Citysta
saatiin yksi vastaus. Taman vuoksi tuloksissa ei eritella kyselyjen tuloksia
ravintoloiden kesken. Vastausprosentti oli alhainen. Tayttdmatta jattdmiseen
asiakkaat kertoivat syyksi kiireen ja lomakkeen pituuden. Tuloksista selvisi, etta
markkinoinnissa ja menuissa olisi kehitettavda. Kabinettilounaiden tulisi olla
kiireisille asiakkaille nopeampia. Kabinettilounaiden tyytyvaisyytta olisi hyva
seurata jatkuvalla asiakastyytyvaisyystutkimuksilla, ettd palvelu pysyisi nain
tasaisen laadukkaana. Tuloksista saadaan suuntaa kehittdmiselle, silla aiempaa
tutkimusta aiheesta ei ole.
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The goal of this thesis was to study lack of orders of cabinet lunches at Fazer
Amica’s (Fazer Food Services) restaurants Runsorella and Wartsila City. The
purpose was to clarify customer satisfaction related to cabinet lunches and
whether the lack of orders was related to customers” dissatisfaction with some part
of the cabinet lunches. Both restaurants are situated in Vaasa and they are
Wartsila’s staff cafeterias. Cabinets are mainly used for business lunches.
Business menus and premises have to be reserved in advance.

Data for the research was collected by questionnaires so the research was
guantitative. In the questionnaire attention was paid to the wholeness of cabinet
lunches, food quality, selection and price, service, dining premises and marketing.
The purpose was to get all-around information about the customers” opinions. The
research was carried out in October 2010. The questionnaires were on view in the
dining rooms at the both restaurants. The answers were analyzed with SPSS
statistics programme. The aim is to improve the service with the help of results.

The results were divided unevenly between the restaurants. One answer was
received from Wartsila City. Because of this the results and the differences
between the restaurants are not analyzed. Response rate was low. Customers,
who did not fill in the questionnaire, were too busy or told that the questionnaire
was too long. The study shows that there is a need to develop both the marketing
and the menu. Cabinet lunches should be faster for the busy customers. Customer
satisfaction with cabinet lunches should be followed continuously with
guestionnaires that to keep the quality of service level. The results are suggesting
for developing the cabinet lunches because there is no previous research in this
subject.

Keywords: customer satisfaction, quality, developing, catering business
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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella yritetdan selvittdd mitkd tekijat vaikuttavat
asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Seuraavana tavoitteena on saada selville sen
hetkinen asiakastyytyvaisyyden taso. Tulosten perusteella nahdaan toimenpiteet,
jotka tulee tehda tyytyvaisyyden kehittamiseksi, ja mik& on niiden tarkeysjarjestys.
Kehittymisen seuraaminen on tarkeaa, silla nain nahdaan asiakastyytyvaisyyden

kehitys ja korjaavien toimenpiteiden vaikutus. (Ylikoski 1999, 156.)

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd Vaasassa sijaitsevien Fazer Amican
(nykyinen Fazer Food Services) ravintola Runsorellan ja ravintola Wartsila Cityn
asiakkaiden tyytyvaisyys kabinettilounaisiin ja tata ympardivaan kokonaisuuteen.
Tavoitteena oli selvittaa kabinettilounaiden kysynnan vahaisyys. Taman
tutkimuksen avulla pyrkitddn kehittamaan palvelua parempaan suuntaa. Tarvetta
tutkimukselle oli, silla vastaavanlaista tutkimusta ei ole aiemmin tehty. Tutkimus

suoritettiin lokakuussa 2010.

Tutkimusmenetelména kaytettiin - kyselylomaketta. Lomakkeessa oli valmiit
vastausvaihtoehdot, mutta avoimilla kysymyksilla pyrittin saamaan lisatietoa
strukturoitujen kysymysten tueksi. Kyselylomakkeessa pyrittiin ottamaan huomioon
asiakkaan kokema palvelukokonaisuus alusta lahtien, menun ja kabinetin
tilaamisesta asiakkaan ruokailun loppuun asti. Tulosten kasittelyn jalkeen
tyytymattomyytta herattavat epakohdat tulevat esiin ja voidaan miettia niiden
kehittamista parempaan suuntaan laadullisesti. Nain asiakaskin saa parempaa

palvelua, kun tarpeisiin ja odotuksiin voitaisiin paremmin vastata.



2 FAZER AMICA, RAVINTOLAT RUNSORELLA & WARTSILA CITY

Fazer Amica on johtava ruokailupalveluyritys Pohjoismaissa ja Baltiassa. Amica
kuuluu Fazer-konserniin, johon kuuluvat myds Fazer Leipomot, Fazer Makeiset ja
Fazer Venaja. Konsernilla on toimintaa kahdeksassa maassa. Alkunsa Fazer sai
vuonna 1891, kun Karl Fazer avasi Helsinkiin konditorian, joka toimi
perheyrityksena. Fazerilla oli henkiléstéa vuoden 2008 lopulla 15 823 ja liikevaihto
1,16 miljardia euroa. (Fazer vuosikertomus 2008, 4.) Fazer Amicalla on noin 1400
ravintolaa, mitka sijaitsevat Suomessa, Ruotsissa, Tanskassa, Norjassa, Virossa,
Vengjalla seka Latviassa. Henkiloston maara vuonna 2008 Suomessa oli 4100 ja
likevainto samana vuonna 303 miljoonaa euroa. (Amica-info, [viitattu
24.10.2010].)

Fazer Amica on johtava henkildst6- ja opiskelijaruokailun osaaja Pohjoismaissa ja
Baltiassa. Amican toiminta-alueisiin kahvila- ja palvelusektorilla kuuluvat
tavarataloravintolat ja -kahvilat, kongressi-, kokous- ja tilausravintolat,
kurssikeskukset, suurtapahtumien ravintolapalvelut seka juhlien jarjestaminen.
Amica hoitaa myds asiakasyrityksiensa edustustarjoiluja. Palvelujen valikoimaan
kuuluu julkisten laitosten, koulujen, pdaivakotien ja vanhusten palvelutalojen
ruokapalveluja. (Amica-info, [Viitattu 24.10.2010].)

Fazer Amican visiona on olla johtava yritys ruokailu- ja palvelualalla valituilla
markkinoilla. Missiona on tuottaa makuelamyksia, jossa ruoka tuoksuu, nayttaa,
tuntuu ja jopa kuulostaa hyvalle, sen lisdksi ettd ruoka on herkullista. Fazer
Amican arvot mission toteutumiseksi ovat asiakaslahtdisyys, laadukkuus ja
yhteisty6. Asiakaslahtdisyys, jossa otetaan erityisesti huomioon asiakkaiden
tarpeet seka odotusten ylittdminen ovat perustana toiminnalle. Korkeaan
laatutasoon pyrkiminen ja sitoutuminen innostaa Fazer Amicaa kehittdmaan tyo- ja
toimintatapojaan jatkuvasti. Vahvalla yhteishengella ja osaamisella pyritdan
saavuttamaan tavoitteet. (Fazer vuosikertomus 2008, 40 [Viitattu 24.10.2010].)



Fazer Amica muutti 24.3.2010 nimensa Fazer Food Serviceksi. Nimen muutoksen
taustalla ovat tarpeet yhtenaistaa Fazer konsernin yritysnimikaytantoa. Haluttiin
my0s ottaa kayttéon nimi, milla parhaiten kuvataan Fazerin ruokapalvelutoimintaa
ja vahvistetaan Fazer-yrityskuvaa. Vaikka nimi muuttui, toiminta pysyy samana.
Fazer Food Services on siis edelleen Pohjoismaiden ja Baltian johtava
ruokapalveluyritys ja tarjoaa hyvaa ruokaa ja asiakaskohtaisia palveluratkaisuja.
(Fazer Food Services, [Viitattu 30.10.2010].)

Fazer Amican Runsorella ravintola sijaitsee Vaasassa Runsorissa osoitteessa
Tarhaajantie 1. Runsorella on henkiléstoruokala, joka toimii Wartsilan tiloissa.
Runsorissa sijaitsevat Wartsilan Ship Power, Power Plants ja Services —yksikot ja
sen varaosavarasto lisdksi naiden myynti sekd projektinhallinta (Toimipaikat
Suomessa, [Viitattu 3.10.2009]). Ravintola Runsorella avasi ovensa marraskuun 1.
paivd 2008. Ravintola Runsorellan palveluihin kuuluvat kahvila, take away —
palvelu, talon sisalla kiertava kahvikarry seka lounas. Ruokala aukeaa aamuisin
puoli kahdeksalta ja sulkee ovensa neljaltd, poikkeuksena perjantai, jollloin
suljetaan puolta tuntia aiemmin. Ruokala on auki maanantaista perjantaihin.
Asiakaspaikkoja ravintolassa on noin 200. Paivittaisen lounaansa voi valita
kuudesta vaihtoehdosta, jotka ovat erihintaisia. Vaihtoehtoja ovat kaksi erilaista
lounasta, kasvisruoka, puuro tai keitto seka Grill & Wok. Mahdollisuutena on ottaa
myds annossalaatti, joka vaihtelee myds péivittdin tai vaihtoehtoisesti sen voi
koota itse runsaasta salaattipbydastda. Runsorellan edustustarjontaan kuuluu
kahvitilaukset seka liikelounaat kabinetissa. Kabinetteja on nelja, joista
suurimmassa, Metropolissa on 37 asiakaspaikkaa, lopuissa Faunassa, Florassa ja
Willhelmissa mahtuu ruokailemaan kymmenen henkil6a. Kabinettimenuissa on
vaihtoehtoina kahdeksan erilaista menukokonaisuutta, joihin kuuluu jokaiseen

alku- ja paaruoat, jalkuruoka tai kahvi vain osaan menuista (LIITE 1).

Fazer Amican Ravintola Wartsila City sijaitsee Vaasan keskustassa Wartsilan
tiloissa. Keskustan Wartsilastd |0ytyy moottoreiden kokoonpano, laboratorio,
hallinto, Services, tutkimus ja kehitys seka Operation ja Management (Tirkkonen
2009, 7). Ravintola City on henkilostoruokala, aloitti toimintansa 1.12.2009.
Palveluihin kuuluvat lounas, kahvila seka edustustarjonnassa Business Cornerin

lounaat seka kahvitilaukset. Ruokala avaa ovensa maanantaista perjantaihin



aamuisin puoli seitsemaltd ja sulkee ovensa kello 18.00. Asiakaspaikkoja
ravintolassa on 250. Business Cornerissa asiakaspaikkoja loytyy 60.
Lounasvaihtoehtoja Cityssa on viisi. Nama ovat kaksi erilaista lounasta,
salaattivaihtoehto ja Grill. Business Cornerissa menuvaihtoehtoina ovat samat

kuin ravintola Runsorellassakin.



3 RAVINTOLAN ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen ja siihen vaikuttavia tekijoita

Asiakastyytyvaisyys kuvastaa asiakkaan odotusten tayttymista. Ostetulta tuotteelta
vaaditaan ja odotetaan jotain. Naihin vaikuttavat muun muassa omat tarpeet,
kokemus yrityksestd, sen Kkilpailijoista ja muiden toimialojen yrityksista seka
kokemus ja mielikuva tuotteesta. Odotuksia rajaa mahdollisuudet vaatimiselle.
Nama tekijat kuitenkin muuttuvat koko ajan kuten myos asiakkaan odotukset.
(Jarvelin, Kvist, Kahari & Raikkénen 1992, 42,43.) Tyytyvaisyyden
aikaansaaminen ja tyytymattomyyden syntymisen valttdminen ovat kaksi eri asiaa,
mitkad on erotettava toisistaan asiakastyytyvaisyyden aikaansaamisessa (Rope &
Poéllanen 1994, 176).

Palveluja kéaytetddn, koska halutaan tyydyttd&d jonkinlainen tarve. Palvelun
kayttaminen ja sen ominaisuudet tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyytta.
Vaikuttaakseen tyytyvaisyyteen on etsittava palvelun konkreettisia ja abstrakteja
ominaisuuksia, milla tuotetaan tyytyvaisyyden kokemuksia. Erityisesti palvelun
laatutekijat tuottavat asiakastyytyvaisyyttd. Palvelun laatuun kuuluvat luotettavuus,
reagointialttius, palveluvarmuus, empatia ja palveluymparisté. Hinta ja tavaroiden
laatu ovat osa asiakastyytyvaisyyden tekijoita. Kaikkiin tekijoihin ei kuitenkaan voi
vaikuttaa kuten tilannetekijoihin, esimerkiksi asiakkaan kiireeseen. Asiakkaan
yksil6lliset ominaisuudet ovat osa tyytyvaisyyden muodostumista. (Ylikoski 1999,
149-153.)

Palvelukokemukseen vaikuttaa asiakkaan saama arvo. TAma tarkoittaa sita, etta
asiakas vertailee saamaansa hyotykokonaisuutta siihen, paljonko itse on
panostanut palvelun saamiseen. Asiakkaan saama arvo, asiakastyytyvaisyys ja
palvelun laatu liittyvat toisiinsa sek& vaikuttavat palvelukokemukseen.
Markkinoinnilla voidaan vaikuttaa kaikkiin kolmeen tekijaan. Palvelukokemukseen
vaikuttavat palveluhenkiléston kanssa asioiminen, palveluymparistd, hinta seka
organisaation imago. Nama vaikuttavat laatuun, asiakkaiden saamaan arvoon ja

luovat asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski 1999, 153.) Asiakas voi olla tyytymaton
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tiettyyn palvelutapahtumaan ja silti olla tyytyvainen organisaatioon kokonaisuutena
tai toisinpain. Tyytyvaisyytta voi siis tarkastella yksittdisend palvelutapahtumana
seka kokonaistyytyvaisyytena. (Ylikoski 1999, 155.)

Laadun kehittdmisessa painotus tulee asettaa asiakastyytyvaisyyteen silla asiakas
laadun  lopulta  arvioi. Myynnin  kehitysta  pystytddn  ennakoimaan
tyytyvaisyyskyselyn tuloksilla. Mikali asiakastyytyvaisyyden mittaus ja maaritys
tehdaan ja kohdistetaan oikein, niitd voidaan kayttaa suorituskyvyn ennakoinnin
varoitusjarjestelméana. Kulmakivend menestyvassa yrityksessa ovat tyytyvaiset
asiakkaat ja naiden tukemana yritys pysyy pystyssd, mikali tuotteista suostutaan
maksamaan pyydetty hinta. ( Lecklin 1999, 114-115.)

3.2 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekeminen

Asiakastyytyvaisyystutkimuksia tehdaan asiakkaiden aanen kuulumiseksi ja niista
saadaan pohjaa toimenpiteille. Tutkimusten lisdksi tulee ottaa huomioon
jokapdivaiset asiakaskohtaamiset, missd my6s saadaan arvokasta palautetta
yritykselle. Palautejarjestelmiin tulee panostaa, silla siitd on hyotya vain, jos se

talletetaan ja hyddynnetaan. (Aarnikoivu 2005, 38.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa pyritaan selvittamaan, mitka tekijat vaikuttavat
asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Seuraavana tavoitteena on saada selville sen
hetkinen  asiakastyytyvaisyyden taso. Tyytyvaisyystutkimuksen tulosten
perusteella ndhd&&n mita toimenpiteita tulee tehda tyytyvaisyyden kehittdmiseksi
ja mik& on niiden tarkeysjarjestys. Kehittymista tulee myos seurata, ettda nahdaan
asiakastyytyvaisyyden kehitys ja korjaavien toimenpiteiden vaikutus. (Ylikoski
1999, 156.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksia on erilaisia. Kertatutkimuksissa on tarkoituksena
|0yta& asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd sekd selvittéa sen taso.
Asiakastyytyvaisyyden tason  pysyvyyttd selvitetddn taas jatkuvassa
tutkimuksessa. (Jarvelin ym. 1992, 44.) Tekniikkojen perusteella tutkimukset
voidaan jakaa paaryhmiin kvantitatiiviset ja kvalitatiiviset. Kirje- ja puhelinkyselyt,

kyselylomakkeet tai henkilokohtaiset haastattelut, missa asiakas arvioi
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numeerisesti  tyytyvaisyytensd, kuuluvat kvantitatiiviseen  tutkimukseen.
Numeeristen kysymysten lisana saattaa olla myds avoimia kysymyksia.
Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus sisaltdéd haastattelut ja ryhmakeskusteluina
toteutettavat asiakaspaneelit. (Lecklin 1999, 117; Ylikoski 1999, 158-160.)

Kyselylomakkeen laatimisessa tulee ottaa huomioon, ettd se on selkea,
kysymykset hyvin aseteltu seka pituudeltaan sopiva. Kysymysten tyyppeina voi
olla avoimet tai valmiiksi luokitellut strukturoidut kysymykset. Avoimet kysymykset
ovat hyvia kayttaa kvalitatiivisissa tutkimuksissa. Avointen kysymysten hyvéa puoli
on siing, etta niita voidaan kayttaa, jos vaihtoehtoja ei tiedeta etukateen tai niilla
voidaan saada yllattavia vastauksia, kuten uusia ideoita. Huonompia puolia niissa
on helppous laatia, mutta hankalampia kasitella sekd ne ovat tydlaampia vastata.
Strukturoidut eli monivalintakysymykset sisaltdvat valmiit vastausvaihtoehdot.
Naihin vastaaminen on nopeaa ja kasittely helppoa. Yhtend haittana voidaan

mainita vastausehdon "en osaa sanoa” houkuttelevuus. (Heikkila 1999, 48-50.)
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4 RUOKAPALVELUN LAADUN KEHITTAMINEN

4.1 Ruoan laadun kehittdminen

Ruokapalvelujen tuottamisen yhtena lahtbkohtana on asiakkaan odotukset ja
tarpeet ruoan laadusta. Asiakkaan mielikuva ruoasta muodostuu monesta tekijasta
kuten keittion toiminnasta, sen tekemisistd, mainonnasta ja Yyleisilmeesta.
(Manninen 1998, 33.)

Ruoan hyva laatu merkitsee kuluttajille elintarvikkeiden kotimaisuutta, makua ja
tuoreutta. Tahan littyy myos  elintarvikkeiden  ulkondkd, puhtaus,
luonnonmukaisuus ja terveellisyys. Elintarvikkeiden tarkeimmat valintaperusteet
ovat hinta, maku, kotimaisuus ja tuoreus. Asiantuntijat ovat asiasta sitd mielta, etta
laatuvaatimuksia ovat turvallisuus ja hyva maku. Kuluttajille tieto lisaa luottamusta
kotimaisiin elintarvikkeisiin. Tahan vaikuttavat myods hyvat naytot, avoimuus seka
tutkimustulokset suomalaisten elintarvikkeiden turvallisuudesta ja maukkaudesta.
(Laatuketju, [viitattu 24.10.2010].)

Fazer Amica yllapitaa hyvaa ruoan laatua laatujarjestelmallda, omavalvonnalla,
ravitsemuksellisella laadulla sek& raaka-aineiden hankinnalla, turvallisuudella ja
jaljitettavyydelld. Laatu, mikd on Amican yksi perusarvoista, luvataan pitaa niin
tuotteessa kuin palvelussakin. Lupaus lunastetaan yhteistydbna ohjattujen
toimintaprosessien ja niihin liittyvien henkildiden avulla. Asiat hoidetaan niin, etta
asetetut laatutavoitteet, annetut laatulupaukset, sidosryhmien odotukset ja
vaatimukset tayttyvéat ja tuloksena on laadukas toiminta. (Korkea laatu, [viitattu
25.10.2010].)

Toimintaa kehitetd&n jatkuvasti, mika on laadun perustana. Amican
toiminnanohjausjarjestelma tayttaa ISO 9001-standardin
laadunhallintajarjestelmille asetetut laatuvaatimukset  sek& mydnnetty
laatusertifikaatti kattaa yrityksen kaikki ravintolat ja toiminnot. Tarkeana osana
laadunvalvontaa on omavalvonta, milld ensiluokkainen ja turvallinen ruoka
varmistetaan. (Korkea laatu, [viitattu 25.10.2010].)
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Omavalvonnalla pyritaan varmistamaan, etta elintarvikealan yrityksen valmistamat,
varastoimat tai myymaét elintarvikkeet ovat turvallisia seka laissa séadettyjen
asetusten vaatimusten mukaisia. Velvoite koskee kaikkia elintarvikkeita
kasittelevia yrityksia. Jokaisen elintarvikealan yrityksen tulee selvittaa tekijat, jotka
saattavat vaarantaa elintarviketurvallisuutta ja laatia suunnitelma vaaratekijoiden
kontrolloimiseksi ja ehkaisemiseksi seka toimia suunnitelman mukaan. Taman
maaraavat elintarvikelaki, terveydensuojelulaki ja hygienilaki.
Omavalvontasuunnitelmasta tulee laatia kirjallinen suunnitelma, josta tulee l6ytya
kaikki ~ vaiheet niin  tuotteiden  valmistuksesta, pakkaamisesta  kuin
varastoinnistakin. Tavoitteena on etsia ja samalla minimoida elintarvikehygieeniset
ja terveydelliset riskit toiminnasta. Omavalvonta rakentuu HACCP-jarjestelman
periaatteille (HACCP = Hazard Analysis and Critical Control Point). Lyhenne HA
tarkoittaa vaaratekijoiden tunnistamista ja riskien suuruuden arvointia, ja loppu
CCP tarkoittaa kriittisten valvontakohtien tai toisinsanoen ohjauspisteiden
maarittamista. Naiden pisteiden maarittdminen ja valvominen on tarkeaa, silla juuri
niihin voi liittya elintarvikkeiden hygieniaa vaarantavia riskeja. HACCP-
omavalvontajarjestelméaan sisaltyy yrityksen toiminnan vaaratekijéiden arviointi,
vaaratekijoide riskin  suuruuden arviointi, vaaratekijoiden valvonta- ja
hallintasuunnitelmat ja myds ohjeet sille, miten toimitaan riskitilanteissa. HACCP:n
lisdksi omavalvontasuunnitelmaan kuuluu pesu- ja puhdistussuunnitelma,
tuholaisten torjunta seka jatehuoltosuunnitelma. (Hatakka, Pakkala, Siivonen &
Turja 2004, 104-108.)

Omavalvontaa laajempi kokonaisuus on laatujarjestelma, mika koskee toimintaa
koko yrityksessa. Laatujarjestelmassa omavalvonta on se osa, mikd koskee
laadun varmistamista tuotteissa. Laatuk&sikirjassa maaritelladn yrityksen
laatujarjestelma ja siina on kuvaus yrityksen eri toiminnoista. Kaytdnnon toiminta-
ja tybskentelytavat kirjataan siihen, jotta toiminnalle asetetut tavoitteet
saavutetaan. Tavoitteita voidaan asettaa muun muassa markkinoinnille,
tuotekehitykselle  tai  yrityksen taloudelle. Kansainvalisesti  tunnustettu
standardisarja laatujohtamisesta ja laadunvarmistuksesta on ISO 9000. Naista
eniten kaytetty ja lajin on 1ISO 9001. Tamé&n avulla voidaan tehda laatujarjestelma,
joka kattaa kaikki yrityksen toiminnot. (Hatakka, Pakkala, Siivonen & Turja 2004,
108-109.)
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4.2 Hinta-laatusuhteen kehittdminen

Hinnalla on suuri vaikutus kuluttajien ostopdatokseen, joten hinta on tehokas
kilpailukeino. Hinta on kuitenkin vain osa kokonaisuutta, mihin palvelutuote, sen
saatavuus ja tuotantoprosessi vaikuttavat. Hinnalla on taloudellinen ja
psykologinen rooli. Jalkimmaisella on palvelualalla tarkea rooli. Kuluttajan ollessa
epavarma palvelusta, jos kayttokokemusta on vahan ja muuta tietoa ei ole, on
hinta kuluttajalle laatuvihje. Hinta on asiakkaalle rahan menoa, jolloin saa

vastineeksi jotain, jolla on arvoa. (Ylikoski 1999, 257-258.)

Organisaation loytdessd palvelulleen oikean hinnan, vaikuttaa se kysynnan
maaraan. Tama taas vaikuttaa tuottojen ja kustannusten suhteeseen ja néain
kannattavuuteen. Hinnan muuttamiselle voi olla syytd, jos kilpailutilanne muuttuu
tai kysynta laskee. Hintaa paatettaessa tulee ottaa huomioon monia asioita kuten
kustannukset, vallitseva taloudellinen tilanne seka kilpailijoiden hinnat ja tarjonta.
(Ylikoski 1999, 259.)

Laatu on tarkoittaa sitd, miten hyvin tuote vastaa asiakkaan odotuksia ja
vaatimuksia. Asiakas siis muodostaa nakemyksen tuotteen tai palvelun
onnistuneisuudesta. (Ylikoski 1999, 118.) Laatukokemuksessa asiakkaan
odotuksilla on suuri rooli. Asiakas vertailee palvelukokemuksiaan ja nain

muodostuu kasitys siitd, millaista palvelua on saatu. (Ylikoski 1999, 120.)

Laadun osatekijoitd ovat tekninen eli lopputuloslaatu ja toiminnallinen eli
prosessilaatu. Nama muodostuvat asiakkaan kokemuksesta laadusta,
palveluprosessin sujuvuudesta ja palvelun lopputuloksesta. Palvelun lopputulosta
tarkedmpaad saattaa olla tapa, jolla palvelu suoritetaan. Tarkedadn asemaan
nousee siis palveluhenkildston ja asiakkaan valinen vuorovaikutus. (Ylikoski 1999,
118.)

Laadun maarittdminen, asiakkaiden kokemus laadusta ja sen edistaminen ovat
tarkeitd selvittdd, mikali aiotaan parantaa laatua. Asiakkaat kokevat laadun
laajemmin ja laatukokemukset perustuvat muihin kuin vain tuotteen tai palvelun

teknisiin ominaisuuksiin. Laatuhankkeissa tulee keskittya kokemaan laatu samalla
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tavalla kuin asiakkaat. Tama on tarpeen silla muuten toimenpiteet saattavat olla
vaaria ja tuhlataan vain aikaa ja rahaa. (Gronroos 2009, 100.)

Palvelun optimaalinen laatutaso riippuu yrityksen strategiasta ja asiakkaiden
odotuksista, ja nama taas riippuvat toisistaan. Se millaisia odotuksia yritys
asiakkaissa palvelullaan herattdd ja jos palvelukokemus vastaa asiakkaan
odotuksia, laatu koetaan hyvaksi. (Grénroos 2009, 141-142.)

4.3 Asiakaspalvelun kehittaminen

Palvelu on laaja kasite, minkd merkitys vaihtelee palvelusta tuotteena
henkilokohtaiseen palveluun. Niitd on vaikea maaritella mutta suurelle osalle
palveluita voidaan |6ytad peruspiirteitd. Ne ovat enemman tai vahemman
aineettomia. limaisut esimerkiksi luottamus tai tunne voivat olla hyvia kuvaamaan
palvelua, mik& kuvastaa hyvin palveluiden aineettomuutta. Palvelut eivat ole
asioita vaan tekoja tai tekojen sarjoja, jotka tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti. Tama hankaloittaa laadunvalvontaa ja markkinointia silla sen
tulee tapahtua samaan aikaan kuin tuottamisen ja kulutuksenkin. Palvelusta
riippuen tilanteet vaihtelevat. Palvelun vastaanottava asiakas osallistuu myos
osittain tuotantoprosessiin. Kuten myds edelld olevat piirteet osoittavat, palveluja
ei voi varastoida kuten tavaroita vaan ne ovat sidottuja kuluttamishetkeensa.
(Grénroos 2000, 53-54.)

Henkilostd, jolla on asiakaspalvelundkemystda ja —taitoja on menestystekija
yrityksessa. Tuottaakseen arvoa asiakkaalle ja erottautuakseen kilpailijoista on
oikeanlainen asennoituminen asiakkaaseen oman tyonsa osaamisen lisaksi
tarkedssa asemassa. Oikea palveluasenne, palvelun halu, motivaatio perehtya
asiakkaaseen, minka tavoitteena odotuksiin vastaaminen sekd& odotuksien
ennakoiminen ovat tarkeimpia asiakaspalvelijan ominaisuuksia. Tassa onkin
seikat, joihin asiakaspalvelijan tulee keskittyd hoitaakseen asiakassuhdetta.
Asiakaspalvelija ottaa asiakassuhteen jatkumona, huomioi asiakkaan
yksil6llisyyden ja huolehtii asiakkaasta myos jalkikateen. (Aarnikoivu 2005, 58—

59.) Mahdollistaakseen laadukkaan palvelun on yritysten panostettava
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henkilbkunnan maaraan. Tama voi kuitenkin olla mahdotonta, silla kustannusten

nousun ei saisi vaikuttaa palvelun hintaan. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Palvelua tuottaessaan henkildstd on vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Nama
tilanteet ovat tarkeita silla palvelu ja sen laatu syntyvat naissa hetkissa. Mikali
tama hetki ep&onnistuu, kay samoin laadullekin. (Ylikoski 1999, 298.)
Vuorovaikutuksen laatuun liittyy suuri osa palvelun laatutekijoistd. Naita
osatekijoita ovat luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus ja empatia.
Ongelmatilanteissa korostuvat reagointialttius ja luotettavuus. Nama tulevat
nakyviin asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutustilanteissa.
Vuorovaikutuksen parantamiseksi olisi organisaation hyva tietada millaisen
vuorovaikutuksen asiakas kokee hyvéaksi ja minkd& huonoksi. Tunnettaessa mika
aiheuttaa tyytymattomyytta ja mika tyytyvaisyytta voidaan palvelua kehittaa
oikeaan suuntaan. (Ylikoski 1999, 308-309.)

Asiakaspalvelun on tarkeaa olla laadukasta ja pyrkia siina virheettomyyteen, mutta
virheitakin syntyy. Tarke&a tallbin on toimia laadukkaasti naissa tilanteissa. Jos
yritys keskittyy vain virheettdomyyteen asiakaspalvelussa, ja& palveluelamysten

tuottaminen taka-alalle. (Aarnikoivu 2005, 87.)

Palveluja kayttavat asiakkaat pyritddn saamaan uskollisiksi asiakkaiksi ja kanta-
asiakkaat halutaan sailyttdd. Pyritddn  asiakassuhdemarkkinointiin el
asiakassuhteiden hoitamiseen ja syventamiseen. Kun asiakassuhteita halutaan
vahvistaa, on keinona tdhdn segmentoida asiakkaat asiakassuhteen ja sen
kannattavuutta kuvaavien tekijoiden avulla, milla saadaan selville eri segmenttien
tarkeys, joten voidaan paremmin suunnitella toimenpiteet kullekin segmentille.
Asiakassuhteet voidaan jakaa suojeltaviin, kehitettaviin ja muutettaviin. (Ylikoski
1999, 186-187.) Koulutukseen ja muuhun henkiloéston kehittAmiseen tulee
panostaa kunnolla silla henkiloston valiton vaikutus laatuun on erityisen suuri
(Jarvelin ym. 1992, 135).

Palveluyrityksen toiminnan kulmakivend on pitkadaikaiset ja kannattavat
asiakassuhteet. Naitd suhteita tulee myos yllapitaa seka kehittaa. (Jarvinen &

Gronroos 2001, 96.) Nykyiset asiakkaat ovat organisaatiolle tarkeitda, koska
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kannattavampaa on huolehtia nykyisista asiakkaista kuin jatkuvasti hankkia uusia.
Kustannukset uusien hankkimisessa saattavat olla korkeat ja viela kallimpaa on
hankkia takaisin menetettya asiakasta. Kun loydettéaisiin oikea painotus uusien
asiakkaiden ja vanhojen vdlille, tulevaisuuden kasvu ja kannattavuus olisi
paremmalla pohjalla. (Ylikoski 1999, 187-188.)

4.5 Palveluympariston kehittaminen

Asiakastilojen viihtyvyyteen ja toimivuuteen voidaan vaikuttaa sisustuksella ja
yksityiskohdilla. Sisustuskin vaikuttaa siihen miten helppo asiakkaan on saapua
ravintolaan ja kokea ruokailuhetki miellyttavaksi. Vareilla ja sisustuksella voi saada
paljon aikaan. Ravintoloissa yleensa on isoja, suuremmille seurueille tarkoitettuja
poytia sekad pienempid muutaman hengen pdéytia. Muunneltavuus saleissa olisi
tarkeaa, etta erikoisille seurueille saataisiin rakennettua sopivia poytia. Taman
esteena saattaa olla kiinteat kalusteet. (Hemmi, Hakkinen & Lahdenkauppi 2008,
138.)

Pdydan kokonaisvaltainen koristelu eli kattaus vaikuttaa ruokailusta nauttimiseen.
Tyylikéds somistus viimeistelee kauniin kattauksen. Poytaliinoilla, astiastoilla tai
kynttilGilla pystytddn tuomaan esille teemoja, vuodenaikoja tai asiakkaan
huomioonottaen yrityksen véreja. Erilaisia somisteita I6ytyy runsaasti ja niiden
kayttamista rohkeasti suositellaan, etta kattaukseen saa tyylia ja persoonallisuutta.
Varien kayttba kannattaa rajoittaa vain noin kolmeen. Huomio kiinnitetddn
hallittuun, nayttavaéan ja kauniiseen kokonaisuuteen. (Karmavuo & Ursin 2002, 40;
Koppinen ym. 2002, 316-317.) Visuaalisuus on tarkednd osana onnistuneessa
ruokailutilanteessa. Ruokien tarjolleasettelu, valaistus ja tunnelma ovat
somistuksen ohella merkittavid. Ruokien ja juomien maittavuus seké& oikein

tapahtuva tarjoilu lisdavat tunnelmaa entisestaan. (Koppinen ym. 2002, 298.)



18

5 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY VAASAN FAZER AMICAN
RAVINTOLA RUNSORELLAN KABINETTILOUNAISTA &
WARTSILA CITYN BUSINESS CORNER LOUNAISTA

5.1 Ravintolat Runsorella ja Wartsila City

Fazer Amica avasi uuden henkilostoruokalan Vaasaan Runsoriin marraskuussa
2008. Ravintola Runsorella sijaitsee Wartsilan tiloissa. Ravintolan palveluihin
kuuluu kabinetissa tarjottavat lounaat, esimerkiksi kokouksen aikana nautittavaksi.
Kabinettilounaita oli marraskuuhun 2009 asti kolme vaihtoehtoa. Naiden kolmen
menuvaihtoehdon lisdksi mahdollisuutena valita oli my6s a la carte tai vuodenajan
juhlateeman mukaan koottu menu. Kolmesta menuvaihtoehdosta ensimmainen
sisélsi palsternakkakeittoa, kalkkunansiséfiletta ja appelsiinisorbettia. Toisessa
vaihtoehdossa alkuruokana oli vuohenjuustosalaattia, paaruokana karitsan
paahtopaistia sekd suklaamarkiisia jalkiruokana. Vihersalaatti, hiillostettu lohi ja
mustikkapiirakka 16ytyivat kolmannesta menusta. Ravintola Runsorellan
kabinettimenut uudistuivat 1.12.2009. Menuja on kahdeksan erilaista. Jokainen on
sisélléltdan erilainen. Menut ovat nyt paremmin tarpeen mukaan valittavissa ja
muunneltavissa. (LIITE 1.) Menuissa on vaihtoehtoina kolme eri siséltdista
likelounasta, kaksi kokouslounaspakettia, kokouslounaita, kokouspaketti ja
kokouspaivapaketti. Kabinetteja kayttavat Wartsilan toimihenkildt paaasiassa
edustuskaytossa. Kabinetteja on neljd, jotka on nimetty Metropoliksi, Faunaksi,
Floraksi ja Willhelmiksi. Metropoli kabinetti on suurin ja asiakaspaikkoja on 37.
Fauna, Flora ja Willhelm ovat asiakaspaikoiltaan samankokoisia kymmenen
hengen asiakaspaikoillaan. Kabinetin ja menun voi varata Tilax-ohjelman
(tarjoilutilaus- ja tilanvarausohjelma) kautta tai puhelimitse. Asiakkaat eivat siis
valttamatta tieda mitd menuun sisaltyy ellei menussa ole mainintaa.
Keittibhenkilokunta paattdd menun sisallon, ellei erityistoiveita ole esimerkiksi

allergian tai uskonnon vuoksi.

Amica avasi my0s toisen ravintolan, Wartsila Cityn, Vaasan keskustassa

sijaitsevaan Wartsilaan 1.12.2009. Keskustan Wartsilassd on myos kabinetti tai
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paremmin sanottuna Business Corner, jossa on samat menut tarjolla. Erona
Runsorellaan on ettd, Business Corner on yksi isompi ravintola tila, ei siella ole
erillisid kabinetteja. Tilax-ohjelma on kaytéssa myos ravintola Cityssa, jonka kautta
poytd varataan ja menut tilataan. Ravintola Cityn Business Cornerissa
asiakaspaikkoja on 60. Erona ravintola Runsorellan kabinettimenuihin on se, etta
ravintola Cityssa asiakas saa itse noutaa lounaansa Business Cornerin linjastosta,
kun Runsorellassa ne tarjoillaan lautasannoksina suoraan asiakkaalle. Tarjoilija

kuitenkin noutaa lautaset pois.

Opinnaytetyod lahti liikkeelle tavoitteesta tutkia kabinettitilauksien kysynnan
vahaisyytta. Tavoitteena oli selvittdd, miten tyytyvaisia asiakkaat ovat lounaisiin
kabinetissa ja voisiko kyse olla asiakkaiden tyytymattomyydesta johonkin osaan
kabinettilounaita. Huomioon otettiin erityisesti ruoan laatu, valikoima ja hinta,
palvelu, ruokailutila seka markkinointi, ettd saataisiin monipuolisesti tietoa

mielipiteista.

Kyselylomake oli ravintola Runsorellassa esilla lounasravintolassa, etta kysely
tavoittaisi nain paremmin asiakkaat silla kabinetit sijaitsevat sivummalla eri
huoneissa. Kysely oli taytettdvissa myos kabinetin kayton aikana. Palautus
tapahtui palautuslaatikkoon, joka oli esilla ravintolassa. Kabinetissa ruokaillessa
sen pystyi palauttamaan tarjoilijalle. Kyselylomake laitettiin myds s&hkdpostilla niin
Runsorellan kuin Wartsila Citynkin assistenteille. Palautus tapahtui tassakin
palautuslaatikkoon ravintolaan. Kyselylomakkeessa oli houkuttimena arvonta,
jossa arvottiin viisi lounasta ravintolan Grill & Wokista ja kolme tuotetta
perjantaitorilta. Perjantaitorilla on vaihtoehtoina joka viikon perjantaisin niin
suolaista kuin makeaakin esimerkiksi piirakoita. Kyselylomakkeen lopusta on
leikattavissa arvontalappu, joten se takaa kyselyyn nimettdmana vastaamisen.
Ravintola Cityssa lomake oli esilla vain Business Cornerissa ja lomakkeen sai
palauttaa laatikkoon. Myo6s Cityn kyselylomakkeessa oli houkuttimena viisi

lounasta Grillista ja kolme perjantaitorituotetta.
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5.2 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Fazer Amican ravintoloiden Runsorellan ja
Watrtsila Cityn asiakkaiden tyytyvaisyys kabinettien menuihin, niin laadun, hinnan,
palvelun ruokailutilan kuin markkinoinnin osalta. Osittain avoimilla kysymyksilla
haettiin lisatietoa siihen miksi kabinettimenujen kysynta oli vahentynyt. Tavoitteena
oli lomakkeen avulla saada selville mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia seka mihin
tyytymattomia. Lomakkeessa pyrittiin ottamaan huomioon kokonaisuus alusta
lahtien, menun ja kabinetin tilaamisesta asiakkaan ruokailun loppuun asti.
Kyselylomakkeen kasittelyn jalkeen tyytyméattomyytta herattavat epakohdat tulevat

esiin ja voidaan miettid niiden kehittamista parempaan suuntaan laadullisesti.

5.3 Tutkimuksen aineisto ja kaytetyt menetelmat

Tutkimus suoritettiin kyselylomakkeen avulla, joka oli Runsorellassa ravintolassa
taytettdva asiakastyytyvaisyyskysely kabinetin lounaista (LIITE 1) ja ravintola
Wartsila Cityssd Business Cornerissa taytettdva asiakastyytyvaisyyskysely.
Kyselylomake oli taytettavissa myos ruotsinkielella (LIITE 2). Kyselylomakkeen
alussa on saatesanat, jossa kerron kuka ja mistd olen ja miksi teen kyselya.
Kyselylomake sisaltdd kuusi eri osiota, joista viisi k&sittelevat ruoan laatua,
valikoimaa ja  hintaa, palvelua, ruokailutlaa  sekd  markkinointia.
Kyselylomakkeessa lukee mahdollisuudesta kirjoittaa vapaata palautetta
lomakkeen taakse, sillda ndin on mahdollista saada arvokasta palautetta
asiakkaalta. Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin ravintola Runsorellassa ja
Wartsila Cityssa 30.9.2010 — 21.10.2010. Kysely oli melko kauan esilla, silla
vastausten méaara oli alussa melko kehno. Lomakkeita oli esilla niin Runsorellassa

kuin Cityssakin 50 kappaletta, joista puolet oli ruotsinkielisia.

Tutkimuslomakkeita nelja erilaista, kaksi Runsorellaan ja kaksi Wartsila Cityyn.
Runsorellan lomakkeista puolet on suomen- ja puolet ruotsinkielisia. Nain on myés
Wartsila Cityssa. Runsorellan ja Wartsila Cityn lomakkeissa on myds muutamia
eroja, muun muassa ravintoloiden ja kabinettien nimet eroavat. Cityn lomakkeesta

jouduttiin  ottamaan pois kysymys kahdeksan Syotteké kokouslounaitanne
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Watrtsila Cityn Grill & Wok: ista? ”, silla Wartsila Cityssa Grillissa ei ollut tarjolla
lounasta kyselyn koko aikaa, joten kohta kahdeksan olisi nain aiheuttanut

hammennysta.

Tutkimusmenetelména kaytettiin kvantitatiivista eli maarallistd seka kvalitatiivista
eli laadullista tutkimusta. Maaréllisen tutkimuksen avulla pyritaédn selvittdm&an
lukumaariin  ja  prosenttiosuuksiin  liittyvia kysymyksia.  Tutkimuskohteen
ymmartamisessa, kayttaytymisen selittdmisessd seka paatdsten syissa auttaa
selvittam&an kvalitatiivinen tutkimus. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan
yleensa aineiston keruussa standardoituja tutkimuslomakkeita, joissa on
vastausvaihtoehdot valmiina. Hyvan tutkimuslomakkeen tulee olla muun muassa
selked, samaa asiaa koskevat kysymykset ryhmitelty, eikd lomakkeen saa olla
lian pitkd. Asiaan kannattaa kiinnittda huomiota, silla jo ulkon&bén perusteella
vastaaja voi jattdd vastaamatta kyselyyn. Kysymystyyppeja lomakkeissa voi olla
avoimet tai strukturoidut kysymykset. Avointen Kkysymysten helppous on
laatimisessa, mutta Kkasittely on tyolastd. Vastaamatta jattaminenkin on
houkuttelevampaa. Strukturoiduissa eli suljetuissa kysymyksissa on valmiit
vastausvaihtoehdot, joista voi ympyroida tai rastittaa sopiva. Nama kysymykset
ovat hyvia kayttaa silloin, kun vastausvaihtoehdot tiedetaan etukateen ja ne on
selvasti rajattu. Vastaaminen naihin on helpompaa ja nopeampaa, mutta nain

my0s vastauksia voidaan antaa harkitsematta. (Heikkila 2008, 16, 48-51.)

Tutkimuksen kyselylomake on suurelta osin strukturoitu eli vastausvaihtoehdot
ovat valmiina. Lomakkeessa on myds avoimia kysymyksia, joilla pyrittin saamaan
lisdtietoa strukturoitujen kysymysten tueksi. Strukturoitujen kysymyksien
vastausvaihtoehdot ovat numeroina nollasta neljd&n. Ensimmaisena vaihtoehtona
numerossa nelja "taysin samaa mieltd” ja edeten numeroon yksi "taysin eri mielta”.
Nolla —vaihtoehto "en osaa sanoa” laitettiin tarkoituksella vastausvaihtoehtojen
reunaan, silla ndin se ei kenties olisi liian helposti valittavissa neutraalina
vaihtoehtona, kuin jos se sijaitsisi keskelld vaihtoehtoja. Lomake alkaa
kysymyksella ruoasta, jonka asiakas on viimeksi nauttinut kabinetissa..
Lomakkeen kuudesta eri osiosta ensimmaisissa, kysymyksissa 1-5, on vaittdmia,
joissa on vastausvaihtoehdot valmiina ja naihin vastataan asteikolla nollasta

neljaan. Lomakkeen loppu sisaltdd kysymyksia vastausvaihtoineen "Kylla” ja "Ei”,
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ja vastauksesta riippuen siihen toivotaan taydennystd avoimella kysymyksella.
Naiden koettiin olevan tarkeita selventddkseen syita kabinettitilauksien
vahenemiselle. Kyselylomakkeiden vastaukset syoétettiin tilastolliseen SPSS —

ohjelmaan, jonka avulla tulokset analysoitiin.

5.4 Tutkimuksen tulokset

Vastauksia kyselyyn kertyi yhteensa 17 kappaletta, joista yksi kappale oli ravintola
Wartsila Citysta. Taman vuoksi vastauksia ei eritella ravintoloittain. Vastauksia
saatiin vahan, mutta koska aikaisempaa tutkimusta aiheesta ei ole, tutkimus antaa

suuntaa palvelun kehittamiselle.

Ruoan laatu. Vastanneista suurin osa, viisi asiakasta (33,3 %) oli nauttinut
Liikelounas Menu 1, johon siséltyy paivan salaatti, paivan pihvi seké jalkiruoka.
Suuri osa jatti vastaamatta kysymykseen "Mita ruokia menuunne sisaltyi?”, tahan

kohtaan saatiin nelja vastausta.

Minka ateriavaihtoehdon valitsitte kabinettilounaista?

M Liikelounas Menu 1
[ Liikelounas Menu 2

O Kokouslounaspaketti
Menu 1

m Kokouslounaspaketti
Menu 2

O Kokouslounas
tarjoiltuna

KUVIO 1. Vastanneiden valitsema ateriavaihtoehto kabinettimenuista



23

Alkuruokiin oltiin melko tyytyvaisia silla alkuruokia koskeviin kysymyksiin vastattiin
useimmiten ”osittain samaa mielta”. Kysymykseen alkuruoan houkuttelevuudesta
suurin osa 52,9 % (n=9) oli osittain samaa mieltd asiasta. "Osittain eri mieltd” ol
vastannut kuitenkin 29,4% (n=5). Melko suuri osa vastaajista ei siis ollut
tyytyvainen alkuruoan houkuttelevuuteen. Liséatietoa kysymykseen olisi kaivattu,
mitd olisi saatu nimenomaan talla jatkokysymyksella "Mitd ruokia menuunne
sisaltyi”. Vaikka ulkonddn houkuttelevuus ruoassa nayttelee suurta osaa,
padasiaan nousee kuitenkin ruoan maku, johon valtaosa 58,8 % (n=10) oli
vastannut "Osittain samaa mieltd” . Tulos oli siis todella hyva, silla jos maku on
suurimman osan mielesta "erinomaista” ja kielteisia vastauksia oli vain muutama.
Samanlainen tulos oli alkuruoan tarjolle asettelusta, johon 70,6 % (n=12) olivat

melko tyytyvaisia ja vain kolme olivat vastanneet "Osittain eri mielta”.

Alkuruoan maku on erinomainen

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid En osaa sanoa 1 59 59 59

Taysin eri mielta 1 5,9 59 11,8
Osittain eri mielta 2 11,8 11,8 23,5
Osittain samaa mielt& 10 58,8 58,8 82,4
Taysin samaa mielta 3 17,6 17,6 100,0
Total 17 100,0 100,0

Taulukko 1. Tyytyvaisyys alkuruoan makuun.

Paaruoissa vastausten suunta oli sama kuin alkuruoissa. Paaruoan ulkonaon
houkuttelevuuteen suurin osa 41,2 % (n=7) oli vastannut "Osittain samaa mielta”.
Taysin samaa mieltd oli kaksi vastaajaa. Osittain eri mielta oli 29,4 % (n=5) ja
taysin eri mieltd vain yksi. Padruoan maun erinomaisuudesta suurin osa 52,9 %
(n=9) oli osittain samaa mieltd asiasta. Padasiassa makuun oltiin tyytyvaisia,
muutama oli osittain (17,6%, n=3) tai taysin eri mieltd (n=1). Paaruoan tarjolle
asettelusta vastaajat olivat melko yksimielisia, 70,6 % (n=12) olivat asiasta osittain
samaa mieltd ja loput nelja vastaajista osittain eri mielta. Pa&aruoan
tarjoilulampdtilaa koskevan kysymyksen perusteella asia on ollut kohdallaan silla
suurin osa vastaajista oli osittain samaa mieltd 52,9 % (n=9) tai tdysin samaa
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mieltd 35,3 % (n=6). Vain yhden vastaajan kohdalla lampétila on ollut kehno
(osittain eri mieltd).

10

Miird

T T T
Taysin samaa mishta Osittain samaa mieta  Osittain eri mieta Taysin eri mieta En osaa sanoa

Pddruocoan maku on erinomainen

Kuvio 2. Tyytyvaisyys paaruoan makuun.

Jalkiruokia koskeviin kysymyksiin tuli vastauksia vahan tai kohdassa "En osaa
sanoa”, silla kaikkiin menuihin ei kuulunut jalkiruokaa. Tassa osiossa olisi pitanyt
olla vastausvaihtoehto niille, jotka eivat ole nauttineet jalkiruokaa. Nyt tama nakyy

myo0s vastauksena "En osaa sanoa”, mika saattaa vaaristaa vastauksia.

Jalkiruokien houkuttelevuuteen osittain samaa mieltad oli nelja vastaajaa (23,5%),
taysin samaa mielta yksi. Osittain eri mieltd oli kaksi vastaajaa (11,8%) ja eri
mieltd saman verran. En osaa sanoa oli vastannut 35,3 % (n=6). Jalkiruoan maun
erinomaisuuteen suurin osa 29,4 % (n=5) oli vastannut osittain samaa mielta.
Osittain eri mieltd oli kolme vastaajaa (17,6%). Tassakin kysymyksessa 35,3 %
(n=6) oli vastannut "En osaa sanoa”. Jalkiruoan tarjolle asetteluun suurin osa 41,2
% (n=7) oli vastannut "Osittain samaa mieltd”. Melkein loput vastaajista eivat olleet

syoneet jalkiruokaa tai osanneet muuten vastata kysymykseen.
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Méard

o T T T T
Tays=in samaa mishta Oigittain samaa misktd Oisittain eri mista En osaa sanoa

Jdlkiruoan tarjolle asettelu on erinomainen

Kuvio 3. Tyytyvaisyys jalkiruoan tarjolle asetteluun.

Valikoima ja hinta. Kysymykseen ruoan hinta-laatusuhteesta oli asiakkaista
suurin osa, 58,8 % (n=10) vastannut "Osittain samaa mielta”. Osittain eri mielta oli
vain kolme vastaajaa. Asiaan 23,5 % (n=4) oli vastannut "En osaa sanoa” joten he
eivat olleet osanneet vastata kysymykseen tai eivat kenties olleet tietoisia asiasta.
Menuvaihtojen monipuolisuuteen osittain samaa mieltd oli saman verran Kkuin

edelld olevassa, 58,8 %. Vain nelja vastaajaa oli osittain eri mielta.

10

Madrd

o T T T T
Taysin samaa mislta Osittain samaa mieta Osittain eri miehta En osaa sanoa

Menuvaihtoehtojen monipuolisuus

Kuvio 4. Tyytyvaisyys menuvaihtoehtojen monipuolisuuteen.
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Ruokajuomien monipuolisuudesta taysin samaa mielta olivat 23,5 % (n=4). Asiasta
osittain samaa mieltad oli 47,1 % (n=8). Erimielisyyttakin loytyi osittain 29,4 %:n
(n=5) verran. Kysymykseen erityisruokavalioista, onko niita tarjolla sopivasti suurin
osa, 41,2 % (n=7) vastasi "en osaa sanoa”. Osittain eri mieltd asiasta oli kolme
vastaajaa (17,6%). Osittain samaa mieltad oli 29,4 % (n=5) ja taysin samaa mielta
11,8 % (n=2).

Erityisruokavalioita tarjolla sopivasti

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid En osaa sanoa 7 41,2 41,2 41,2
Osittain eri mielta 3 17,6 17,6 58,8
Osittain samaa mielta 5 29,4 29,4 88,2
Taysin samaa mielta 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Taulukko 2. Tyytyvaisyys erityisruokavalioiden saatavuuteen

Palvelu. Vaittamaan tarjoilun nopeudesta suurin osa 76,5 % (n=13) oli melko
tyytyvaisia vastauksellaan "Osittain samaa mielta”. Taysin samaa mieltd oli 17,6 %
(n=3). ’En osaa sanoa” vastasi yksi. Palvelun ystavallisyydesta 29,4 % (n=>5) oli
taysin samaa mieltd. Suurin osa 58,8 % (n=10) oli osittain tyytyvaisia. Taysin eri
mieltéd ja "En osaa sanoa” kohtiin vastasi kumpaankin yksi. Taysin samaa mielta
palvelun ammattitaidosta oli 29,4 % (n=>5). Osittain samaa mieltd vastasi 58,8 %
(n=10). Taysin eri mieltd oli yksi vastaaja ja yksi oli vastannut "En osaa sanoa”.
Vaittdmaan "Tarjoilija osaa kertoa erityisruokavalioista” suurin osa 64,7 % (n=11)
vastasi "En osaa sanoa”. Osittain samaa mieltd oli 23,5 % (n=4) ja osittain eri
mieltad kaksi vastaajaa (11,8 %). Palvelun kielitaitoisuudessa sen sijaan oli hieman
hajontaa. Taysin samaa mielta kielitaitoisuudesta oli 23,5 % (n=4) ja osittain
samaa mieltd 17,6 % (n=3). Osittain eri mielta ja taysin eri mielta oli kumpaankin
vastannut kaksi (11,8 %).
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5

Maara

3

T T T T T
Taysin samaa mista Taysin eri miehkd Osittain samaa mietd  Osittain eri miekta En osaa sanoa

Palvelu on kielitaitoista

Kuvio 5. Tyytyvaisyys palvelun kielitaitoisuuteen.

Ruokailutila. Tilan viihtyisyydesta nelja vastaajaa (23,5%) oli tdysin samaa meilta.
Osittain samaa mielta asiasta oli 52,9 % ( n=9), mika oli suurin osa. Vastaajista
17,6 % (n=3) oli osittain eri mieltd. Yksi vastaaja oli taysin eri mielté ruokailutilan
viihtyvyydesta. Tilan siisteyteen 41,2 % (n=7) oli vastannut "tdysin samaa mielta”.
Saman verran vastaajia oli osittain samaa mieltd asiasta. Taysin eri mielta oli
vastannut yksi ja taysin eri mieltd 11,8 % (n=2). Tilan toimivuudesta viisi vastaajaa
oli tdysin samaa mielta (29,4%). Suurin osa 58,8 % (n=10) oli osittain samaa

mielta. Osittain eri mielta ja taysin eri mielta tilan toimivuudesta oli yksi vastaaja.

Markkinointi. Kysymykseen "Oliko saatavilla tarpeeksi tietoa kabinettiruokailun
mahdollisuudesta” 58,8 % (n=10) vastasi "Kylla”. Viiden vastaajan (29,4%)
mielestd tietoa ei ollut tarpeeksi saatavilla. Kaksi (11,8 %) ei ollut vastannut
kysymykseen. Kahdeksan vastaajan (47,1 %) mielesta kabinetin menuista oli
tarpeeksi tietoa saatavilla. Toista mielta oli 41,2 % (n=7). Kysymykseen oli jattanyt
vastaamatta 11,8 % (n= 2). 7 Mistd saitte tietdd mahdollisuudesta
kabinettiruokailuun” kysymykseen 41,2 % (n=7) oli vastannut Tilax ohjelman.
Asiasta oli saanut tietdaa 29,4 % (n=5) "Jostain muualta”. Vastaamatta oli jattanyt
viisi (29,4 %). Vastausvaihtoehdossa “Jostain muualta” oli jatkokysymys "mista”,

milla haluttiin saada lisatietoa. Tahan oli tullut muutamia vastauksia:
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- Assistent
- Esimiehelta
- Ruokailemassa kutsuvieraana

- Osastosihteerilta

Tietoa kabinettiruokailusta oli helppo l6ytdd 52,9 %:n (n=9) mielesta.
Kysymykseen oli vastannut "Ei” 17,6 % (n=3). Vastaamatta oli jattanyt 29,4 %
(n=5). Tyytyvaisia tapaan, jolla kabinettilounaat tilataan oli 64,7 % (n=11). Vain
yksi ei ollut tyytyvainen tdhan. Vastaamatta oli jattanyt 29,4 % (n=>5).

&=

Madra

T T
Tilax Jostain muualta

Mistd saitte tietdd mahdollisuudesta kabinettiruckailuun?

Kuvio 6. Mista saatu tieto kabinettiruokailun mahdollisuudesta.

Kysymykseen "Syottekd kokouslounaitanne Grillista ja Wokista” oli 64,7 % (n= 11)
vastannut "Ei”. Nelja vastaajaa (23,5 %) taas soi kokouslounaitaan Grillista ja
Wokista. Vastaamatta oli jattanyt kaksi (11,8 %). Jatkokysymyksend oli "Jos
valitsitte  kylla-vaihtoehdon,  kertoisitteko  miksi  valitsitte  Grill&Wok:in

kabinettilounaiden sijaan?”. Tahan oli tullut pari vastausta:

- Nopeampi, vAhemman muodollinen

- Hinta

Vastauksen perusteella ravintolan linjastosta kokouslounaitaan syd 52,9 % (n=9).
Linjastosta 35,5 % (n=6) ei sy0 kokouslounaitaan. Vastaamatta oli jattanyt kaksi
kuin edellisessakin. Linjastolounaan jatkokysymykseen “Jos valitsitte kylla-
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vaihtoehdon, Kkertoisitteko miksi valitsitte linjastolounaan mieluummin Kkuin
kabinettilounaan” tuli kolme vastausta, samat kaksi kuin kysyttdessa Grill&Wok -
vaihtoehdosta, seka vastaus "Riippuu menusta”. "Vastasiko ruoka ja palvelu (koko
ruokailukokemus) sitd mitd odotitte ravintolalta” kysymykseen 82,4 % (n=14) oli
vastannut "Kylla”. "Ei” vastauksia ei tullut ollenkaan. Vastaamatta oli jattanyt kolme
(17,6 %). Jatkokysymyksena oli kohta, jossa sai kertoa miten haluaisi parantaa
asioita kabinettiruokailussa, jos oli valinnut ei-kohdan. Asiakas oli vastannut "Kyll&”
mutta vastannut silti kysymykseen: "Ruokailu saisi kestaa vain esim. 30 min jos on

kiire neuvotteluihin. Express tarjoilu voisi olla tarpeen”.

Vastasiko ruoka ja palvelu sitd mitd odotitte ravintolalta?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Kylla 14 82,4 100,0 100,0
Missing System 3 17,6
Total 17 100,0

Taulukko 3. Odotukset ravintolan ruoalta ja palvelulta.

5.5 Tutkimustulosten yhteenveto

Ruoan laadun tuloksia tarkastellessa ruoan laadun Kkehittdmiseen vaikuttaa
vastausten vahainen maara avoimeen kysymykseen “Mitd ruokia menuunne
sisaltyi”. Kehittdmisideoita olisi helpompi antaa, jos keittiohenkilokunta tietaisi
tarkkaan, mista ruoasta palaute on tullut. Vastausten perusteella voi nyt tarkastella
ruoan laatua yleisesti. Asiakkaat olivat ruoan laatuun melko tyytyvaisia, niin alku-,
paa- kuin jalkiruokaankin. Tyytyméattémid oli yhteensd vain muutamia. Jalkiruoka
kysymyksessa olisi pitdnyt olla kohta, mihin olisi voinut vastata mikali ei ollut

nauttinut jalkiruokaa, silla kaikkiin menuihin ei kuulunut jalkiruokaa.

Kaikkiin valikoiman ja hinnan kohtiin suurin osa oli osittain samaa mielta.
Ruokajuomavalikoiman monipuolisuutta kysyttdessa melkein yhtd montaa
vastaajaa oli asiasta osittain erimieltd kuin osittain samaa mieltékin. Tassa asiassa
voisi olla kehittamiskohta. Vastaukset olivat melko hajanaisia erityisruokavalioiden

tarjonnan riittavyyteen. Suurin osa vastauksista oli "JEn osaa sanoa”, mika johtuu
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kenties siita, ettei vastaajilla ole tarvetta erityisruokavalioille tai ruokavaliot oli
osattu ottaa huomioon jo tehdessa tilausta kabinettiin.

Palveluun suurin osa vastaajista oli tyytyvaisid pdaatellen suurimmasta osasta
vastauksista ollen ”"Osittain samaa mieltd”. Tarjoilun nopeuteen ja palvelun
ystavallisyyteen sekd ammattitaitoisuuteen oltiin tyytyvaisid. Yhden vastaajan
kohdalla ystavallisyys ja ammattitaitoisuus olivat jaaneet puuttumaan, mika
saattanee  johtua  kiireesta tarjoilu  hetkella.  Tarjoilijan tietoisuutta
erityisruokavalioista ei oltu tarvittu, paatellen suurimman osan vastauksista "En
osaa sanoa’. Kielitaitoisuudesta kysyttaessa hajonta oli suuri. Suurin osa ei ollut
tietoinen asiasta ("En osaa sanoa”) mutta loput vastaukset jakaantuivat muiden
vastausvaihtoehtojen kesken. Palvelussa kielitaitoa siis kaivataan enemman, joko

englanniksi tai ruotsiksi.

Ruokailutilaan oltiin p&dosin tyytyvaisia niin viihtyisyydessa, siisteydessa kuin
toimivuudessakin. Viihtyisyydesta oltiin jonkin verran osittain eri mielta.
Sisustusesineet ovat tilassa melko vahaisia, joten niita voitaisiin laittaa lisaamaan

viihtyvyytta kuten kynttilgita tai kukkia.

Markkinointi kohdassa enemman tietoa olisi kaivattu kabinettiruokailun
mahdollisuudesta ravintola Runsorellassa.. Suurin osa oli tyytyvdinen menuista
oleviin tietoihin. Suuri osa oli jattanyt vastaamatta siihen, mista olivat saaneet
tietdd mahdollisuudesta kabinettiruokailuun, joten tama hiukan vaaristaa tulosta
siitd. Melkeinpa tasan jakautunut tulos kertoo kuitenkin, etta tietoa ei tarpeeksi ole.
Jos tietoa osasi kabinettimenuista etsia, niin suurin osa vastaajista oli tyytyvainen
tiedon l0ytymiseen ja tapaan tilata menut. Ravintolassa kabinetit ovat samassa
salissa mutta eri huoneessa ja mahdollisuudesta ruokailla siella on esilla vain Tilax
tarjoilutilaus- ja tilanvarausohjelmassa. Mielestani ravintolassa voisi yleisesti olla
esilla jonkinlainen informaatiolehtinen kabineteista ja sen menuista. Myds avoimet
kysymykset lisdavét tietoa siita, ettéd paéosin kabinettia edustuskayttoon tarvitsevat
eivat olleet itse tietoisia kabinetista, vaan saaneet tiedon assistentiltaan.

Markkinointiin tulisi siis panostaa.
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Kokouslounaita varataan myos Runsorellan linjastosta, mihin avoimien vastausten
perusteella on paadytty muun muassa sen nopeuden takia. Myds viimeisessa
vastauksessa oli annettu avoin  vastaus toiveesta  nopeampaan
kabinettiruokailuun. Kenties kabinettiruokailussa olisi hyva olla vaihtoehto, johon ei
kuuluisikaan perinteistd ravintola menuuta, vaan vaihtoehto pelkéalle paaruoalle.
Kabinettiruokailuun oltiin tyytyvaisia kaikilta osin niin ruoan kuin palvelunkin osilta,
eli mika ei kenties ole syy tilausten vahentymiselle. Kyselyn perusteella nousee

esille markkinointi seka tarve nopeammalle ruokailulle.

Kyselylomakkeita tarkastellessa tuli esiin epakohta. Kyselylomake olisi ollut
selkeampi, jos se olisi tehty kabinettien varaajille, joita ovat padosin assistentit ja
ruokailijoille omansa. Nyt kysymykset olivat sekaisin lomakkeen keskella, mika
nakyi suurena maarana "En osaa sanoa” vastausvaihtoehtoa tai vastaamatta
jattamisena. Koska tutkimusta tyytyvaisyydesta kabinettimenuihin ei ole koskaan
tehty, antaa tama arvokasta tietoa kuitenkin asiakkailta ja suuntaa kenties

seuraavalle tutkimukselle.
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6 POHDINTA

Fazer Food Servicen ravintola Runsorellalla ja ravintola Wartsila Citylla oli tarvetta
asiakastyytyvaisyyskyselylle kabinettilounaista selvittdkseen kysynnan vahaisyytta
ja silla vastaavaa kyselya ei aiemmin tehty. Vastausten maara jai valitettavan
vahaiseksi tdssa opinnaytetydssa. Tahan vaikutti asiakkaiden kiire lounastaessaan
kabinetissa seké kabinetin vahainen kaytt6. Vahaisten vastausten vuoksi tutkimus
ei ole taysin luotettava mutta antaa tietoa siitd, mikali asiakkaat olisivat olleet

todella tyytymattomia johonkin osaan kabinettilounaista.

Vaikka yritin pitdd lomakkeen Iyhyend ja selke&nd, oli asiakkailta tullut
kommenttia, ettd lomake on lilan pitka. Avoimia kysymyksia oli lomakkeessa melko
runsaasti sen takia, ettd saataisiin tarkempaa tietoa vastauksista, mikd myos
pidensi lomaketta. Kenties ruoista kysyttaessa olisi kysymyksia pitanyt lyhentaa
my6s ndmé avoimet kysymykset saivat kyselyn nayttamaankin pitkalta. Halusin
kuitenkin tarkkoja vastauksia ruoista, silla mikali niissa olisi ollut kehittamisté olisi
helpommin tullut esille mihin niissa ei oltaisi tyytyvaisia. Mikali kabinettilounaista
tehdaan jatkossa kysely, se voisi olla lyhyempi. Huomioon tulisi ottaa myoés
assistentit, joille tulisi tehda oma kysely silla he paédasiassa vain varaavat kabinetin

ja ruoat.

Kummassakin ravintolassa olisi tarvetta jatkuvalle asiakastyytyvaisyyskyselylle
kabinettilounaista. Nain hyotya olisi tastd ensimmaisesta tyytyvaisyyskyselysta,
johon tuloksia voisi verrata. Tassa tutkimuksessa selvisi, ettd ruokaan ollaan
laadullisesti tyytyvaisia ja menuvaihtoehtoihin tulisi laittaa jonkinlainen vaihtoehto

kiireisemmille asiakkaille seka markkinoinnissa olisi kehitettavaa.
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LITTEET

LITE 1 SUOMENKIELINEN KYSELYLOMAKE

Heil

Olen restonomiopiskelija Seindjoen ammattikorkeakoulusta ravitsemisalan yksikosta. Teen
opinnaytetyotd, jossa tutkin Fazer Food Servicen ravintola Runsorellan kabinettilounaita
sekd ravintola Wartsila Cityn lounaita Business cornerissa tarkoituksena kehittdd niita.
Toivon, ettd Teilld olisi hetki aikaa vastata kyselyyni. Tavoitteemme on, ettd voimme
tdman kyselyn tulosten pohjalta palvella Teita paremmin.

Ystavallisin terveisin
Restonomi (AMK) — opiskelija Maria Kalliomaki

Olkaa ystavallinen ja vastatkaa kysymyksiin valitsemalla mielipidettanne lahimpana
oleva vastaus.

1. Minka ateriavaihtoehdon olette viimeksi valinneet kabinettilounaista? Rengasta
oikea vaihtoehto.

a) Liikelounaat Menu 1 ( paivan salaatti, paivan pihvi, jalkiruoka )

b) Liikelounaat Menu 2 ( pdivan salaatti, kala (lohi/kuha), kahvi+suklaa )

c) Liikelounaat Menu 3 ( A la carte keitto ja leip, liha (riista), jalkiruoka )

d) Kokouslounaspaketti Menu 1 ( vihersalaatti, pdivan lounas tarjoiltuna, kahvi)

e) Kokouslounaspaketti Menu 2 ( péivan keitto, pdivan liha/kala, kahvi+suklaa )

f) Kokouslounas tarjoiltuna ( alku-, pédéaruoka ja kahvi+suklaa )

g) Kokouspaketti tarjoiltuna (alku- ja paéaruoka )

h) Kokouspaivapaketti ( keitto/salaatti, paivan pihvi/ pdivan kala tai wokkiruoka )

Mita ruokia menuunne sisaltyi?

2. Ota kantaa ruoan laatua koskeviin vaittamiin. Rengasta oikea vaihtoehto.

4 3 2 1 0

Tdysin  Osittain ~ Osittain ~ Tdysin  En osaa
samaa samaa  eri mielti eri sanoa
mielta mieltd mielta

1) Alkuruoka

a) Ruoka on houkuttelevan

nakoista. 4 3 2 1 0

b) Ruoan maku on erinomainen. 4 3 2 1 0

¢) Ruoan tarjolle asettelu on

erinomainen. 4 3 2 1 0



4 3 2 1 0
Taysin  Osittain Osittain Tdysin En osaa
samaa  Samaa eri mieltd erimielta  sanoa
mieltd  mielta

2) Paaruoka

a) Ruoka on houkuttelevan

nakoista. 4 3 2 1 0

b) Ruoan maku on erinomainen. 4 3 2 1 0
¢) Ruoan tarjolle asettelu on

erinomainen. 4 3 2 1 0

d) Ruoan tarjoilulampétila on sopiva. 4 3 2 1 0

3) Jalkiruoka

a) Ruoka on houkuttelevan nakoista. 4 3 2 1 0
b) Ruoan maku on erinomainen. 4 3 2 1 0
¢) Ruoan tarjolle asettelu on

erinomainen. 4 3 2 1 0

3. Ota kantaa valikoimaa ja hintaa koskeviin vaittamiin. Rengasta oikea vaihtoehto.
1) Ruoan hinta-laatusuhde on hyva. 4 3 2 1 0

2) Menuvaihtoehdot tarpeeksi ovat

monipuoliset. 4 3 2 1 0

3) Ruokajuomavalikoima on

monipuolinen. 4 3 2 1 0

4) Erityisruokavalioita on

tarjolla sopivasti. 4 3 2 1 0

4. Ota kantaa palvelua koskeviin vaittamiin. Rengasta oikea vaihtoehto.

1) Tarjoilu on nopeaa. 4 3 2 1 0
2) Palvelu on ystavéllista. 4 3 2 1 0
3) Palvelu on ammattitaitoista. 4 3 2 1 0

4) Tarjoilija osaa kertoa
erityisruokavalioista. 4 3 2 1 0
5) Palvelu on Kielitaitoista. 4 3 2 1 0



5. Ota kantaa ruokailutilaa koskeviin vaittamiin. Rengasta oikea vaihtoehto.

1) Tila on viihtyisa. 4 3 2 1 0
2) Tila on siisti. 4 3 2 1 0
3) Tila on toimiva. 4 3 2 1 0

6. Ota kantaa markkinointia koskeviin kysymyksiin. Rengasta oikea vaihtoehto.
1) Oliko saatavilla tarpeeksi tietoa
kabinettiruokailun mahdollisuudesta Runsorellassa? KYLLA El
2) Oliko saatavilla tarpeeksi tietoa menuista? KYLLA El
3) Mista saitte tietdd mahdollisuudesta kabinettiruokailuun ravintola Runsorellassa?
a) TILAX b) Jostain muualta,mista?
4) Oliko tietoa helppo loytaa? KYLLA El
Jos valitsitte ei-vaihtoehdon, voisitteko antaa ehdotuksia tiedon 16ytdmisen

helpottamiseksi?
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7. Oletteko tyytyvaisia tapaan, jolla voitte tehd4 tilauksenne? KYLLA El
Jos valitsitte ei-vaihtoehdon, voisitteko antaa parannusehdotuksia?

8. Syottekd kokouslounaitanne Runsorellan Grill&Wok: ista? KYLLA El
Jos valitsitte kylla-vaihtoehdon, kertoisitteko miksi valitsitte Grill&Wok:in
kabinettilounaiden

sijasta?

9. Syottekd kokouslounaitanne Runsorellan linjastosta? KYLLA El
Jos valitsitte kylla-vaihtoehdon, kertoisitteko miksi valitsitte linjastolounaan
mieluummin kuin

kabinettilounaan?
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10. Vastasiko ruoka ja palvelu (koko ruokailukokemus) kabinetissa sita mita odotitte
saavanne ravintola Runsorellalta? KYLLA El

Jos valitsitte ei-vaihtoehdon, kertoisitteko mita asioita haluaisitte parantaa ja miten?

Kiitokset vastauksistanne!

Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti.

Palauttakaa kyselylomake Runsorellan ravintolaan palautuslaatikkoon.

Vastanneiden kesken arvomme viisi lounasta Grill&Wok:ista sekd kolme perjantaitori-

tuotetta. Tayttakaa siis myos arvontalappu!

Paperin kaantopuolelle voitte antaa vapaata palautetta kabinettilounaista.

====l@ikKaa======== === m e o o e e e e

Arvontalappu

Nimi:

S-postiosoite
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LITE 2 RUOTSINKIELINEN KYSELYLOMAKE

Hej!

Jag ar en restonomstuderande fran Seindjoki yrkeshdgskola, kosthdllsbranschen. Jag
arbetar pa ett lardomsprov, dar jag undersoker Fazer Food Services restaurang Runsorellas
kabinettluncher och restaurang Wartsila Citys luncher i Business Corner, syftet ar att
utveckla dem. Hoppas att Ni har en liten stund att svara pa fragor. Vart syfte med den har
forfragan ar att kunna betjana Er battre.

Med vanlig halsningar
restonomstuderande — Maria Kalliomaki

Var vanlig och svara pa fragorna, valj ett alternativ som ar narmast din asikt.

1. Vilket maltidsalternativ har ni senast valt av kabinettluncherna? Ringa in ratt
alternativ.

a) Affarslunch Meny 1 ( dagens sallad, dagens biff, efterratt )

b) Affarslunch Meny 2 ( dagens sallad, fisk ( lax/g6s ), kaffe+choklad )

c) Affarslunch Meny 3 ( A la carte soppa och brod, kétt (villebrad ), efterréatt )

d) Motelunchpaket Meny 1 (sallad, dagens lunch serverad, kaffe )

e) Motelunchpaket Meny 2 ( dagens soppa, dagens kott/fisk och kaffe+choklad )

f) Motelunch serverad ( forratt, huvudratt och kaffe+choklad )

g) Motelunchpaket serverad ( forrratt och huvudrétt )

h) Motesdagpaket ( soppa/sallad, dagens biff/ dagens fisk eller wok )

Vilka mat ingick i menyn?

2. Berétta din asikt om pastaenden som handlar om matens kvalitet. Ringa in ratt

alternativ.
4 3 2 1 0
Helt av Delvisav Delvisav Heltav Kan inte
samma samma annan annan séga
asikt asikt asikt asikt
1) Forratt
a) Maten ser lockande ut. 4 3 2 1 0
b) Maten smakar lackert. 4 3 2 1 0
c) Servering av maten ar utmarkt. 4 3 2 1 0

2) Huvudratt
a) Maten ser lockande ut. 4 3 2 1 0



4
Helt av
Samma
asikt
b) Maten smakar lackert. 4
c) Servering av maten ar utmaérkt. 4
d) Matens temperatur &r rétt. 4
3) Efterratt
a) Maten ser lockande ut. 4
b) Maten smakar lackert. 4
c) Servering av maten ar utmarkt. 4

3

Delvis av
samma
asikt

3
3
3

2
Delvis av
annan
asikt

2
2
2

1
Helt av
annan

asikt

1
1
1

0
Kan inte
sdga
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3. Beratta din asikt om pastadenden som handlar om sortimentet och priserna. Ringa in

ratt alternativ.

1) Matens pris och kvalitet &r bra. 4
2) Menyalternativen &r tillrackligt
mangsidiga. 4
3) Dryckessortimentet ar mangsidigt. 4

4) Specialdieterna ar tillrackliga. 4

4. Beratta din asikt om pastadenden som handlar om betjaningen. Ringa in ratt

alternativ.

1) Serveringen &r snabb. 4
2) Betjaningen ar vanlig. 4
3) Betjaningen &r yrkeskunnig 4

4) Servitrisen kan beratta om dieterna. 4

5) Servitrisen ar sprakkunnig. 4

5. Berétta din asikt om pastaenden som handlar om matsalen.

alternativ.
1) Matsalen ar trivsam. 4
2) Matsalen &r snygg. 4

3) Matsalen &r praktisk. 4

o o o o o

Ringa in ratt
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6. Beréatta din asikt om pastaenden som handlar om marknadsféring.
Ringa in ratt alternativ.

1) Finns det tillrackligt information om mdjligheten att luncha

i kabinett i Runsorella? JA NEJ
2) Finns det tillrackligt information om
kabinettens menyer? JA NEJ

3) Hur fick ni veta om restaurang Runsorellas kabinettmeny?
a) TILAX b) Annanstans, var?
4) Var informationen latt att hitta? JA NEJ

Om ni valde nej-alternativet, kunde ni ge forslag for att gora informationen lattare att hitta?

7. Ar ni nojd med sattet ni kan bestélla pad? JA NEJ
Om ni valde nej-alternativet, kan ni ge forbattringsforslag?

8. Ater ni motesluncher fran Runsorella Grill&Wok? JA NEJ

Om ni valde ja-alternativet, kunde ni beratta varfor ni valde Grill&Wok for kabinettlunch?

9. Ater ni motesluncher fran Runsorella lunchlinje?  JA NEJ
Om ni valde ja-alternativet, kan ni beratta varfor ni valde fran lunchlinjen hellre an

kabinettlunch?

10. Motsvarade matupplevelsen (mat + betjaning) i kabinetten era férvantningar mot
Runsorella? JA NEJ

Om ni valde nej-alternativet, kan ni berétta vilka saker ni skulle vilja forbattra och hur?
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Tack for Era svar!
Svaren behandlas konfidentiellt.

Returnera frageformularen till Runsorellas restaurang till ladan.

Vi lottar ut fem luncher pa Grill&Wok och tre produkter fran Fredagstorget mellan alla

som svarar. Sa fyll i ocksa lottningskupongen!

Pa papperets baksida ar ordet fritt betraffande Runsorellas kabinettluncher.

Lottningskupong:

Namn:

E-postadress:




