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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittddifPvidharaumalla sijaitsevan piz-
za-lounasravintola Rita’s Placen asiakastyytyvéisyypalvelun laatua ja palvelun
saatavuutta. Lisaksi pyrittin saamaan ehdotuksiden ravintolan palveluja ja toi-
mintaa voisi parantaa ja kehittaa. Tarkoituksenangios selvittaa, millainen on ra-
vintolan asiakasprofiili.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasiteltiin asiakaesjpe, palvelun laatua ja palve-
lun saatavuutta. Lisékselvitettiin asiakastyytyvaisyytta ja asiakasuskalitta seka

asiakassegmentteja. Tyossa perehdyttiin myds atighgvaisyyden tutkimiseen ja
tutkimuksessa kaytettdvaan tutkimusmenetelmaan &gkalylomakkeen laatimi-

seen.

Tutkimusmenetelména kaytettiin kvantitatiivista ehaarallistd tutkimusmuotoa.
Tutkimusaineisto kerattiin kyselylomake-tutkimukaeRita’s Placen toimitiloissa
kahden viikon ajan, 29.11. - 12.12.2010. Hyvakgsytystettyja lomakkeita palautet-
tiin 111 kappaletta. Vastausprosentti oli 74 %.

Tutkimustulokset osoittivat asiakkaiden olevan #@dyytyvaisia Rita’'s Placeen.
Liséksi saatiin useita kehittdmisehdotuksia muuragsa ravintolan yleisilmeeseen,
palveluun ja tuotteisiin. Yrityksessa tulisi jatkaskiinnittéda enemman huomiota eri-
tyisesti ravintolan siisteyteen, henkilokunnantsisulkoasuun ja tuotteiden hinta-
laatusuhteeseen. Asiakkaiden ravintolalle antant@isarvosanan keskiarvoksi saa-
tiin 8. Tarkeimmiksi syiksi tulla Rita’'s Placeenusivat laaja pizzavalikoima, moni-
puolinen lounaspoyté ja sijainti. Tuloksista salwig/os, ettd lounassetelit seka sau-
na- ja kokouspalvelut olivat asiakkaille melko wmiattomia. Tulosten perusteella
maariteltiin myo6s ravintolan asiakasprofiili. Tylimen asiakas on 41 — 50 -vuotias,
Porissa asuva ja ansiotyossa kayva mies, joka &dtais Placessa viikoittain,
useimmiten arkisin lounasaikaan.
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The purpose of this thesis was to find out custosagisfaction, service quality and
accessibility of the pizza-lunch restaurant Ritalace, situated in Pori Vaharauma.
The aim was also to get suggestions how the saraod functions of the restaurant
could be improved and developed. The purpose wss tal find out the customer
profile of the restaurant.

The topics discussed in the theoretical part of thesis included customer service,
service quality and accessibility. In addition, tamser satisfaction, customer loyalty
and customer segments were also discussed. Cussatrsfaction research, research
methods of this thesis and making the questionna@e also familiarized in this
thesis.

The study was made with quantitative research nasthbhe study material was col-
lected with questionnaire in Rita’'s Place duringptweeks, 29.11 - 12.12.2010.
There were 111 successfully completed questiommaerirned. The response per-
cent was 74 %.

The results showed that the customers were macaitsfied with Rita’s Place. In ad-
dition, many development proposals were receivesiceming the general
appearance of the restaurant, service and prodadise future, the personnel of the
restaurant should pay more attention especialtiiedidiness of the restaurant, clean
outfit of the personnel and price-quality relatiohthe products. The grade point
average of the restaurant, given by the customaers,8. The most important charac-
teristics that influence customer decisions to ctonRita’s Place were wide range of
pizzas, versatile lunch and location. The resuds ahowed that meal tickets and
sauna- and conference services were fairly unknammong the customers. On the
grounds of the results, the customer profile of ibstaurant was also defined. The
typical customer is 41 — 50 year old man, who liveBori and is employed. He goes
to Rita’s Place weekly, most often on weekdayshaiunchtime.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn aihe saatiin elokuussa 201@jrjautkimuksen tekija tarjou-
tui tekemé&an asiakastyytyvaisyystutkimuksen pimadésravintola Rita’'s Placelle.
Paadyimme ravintolayrittdja Riikka Tahtisen kansslittamaan Rita’'s Placen asia-
kastyytyvaisyytta, palvelun laatua, palvelun saat#ta ja asiakasprofiilia. Yrittaja
kaipasi myos asiakkaiden nakemyksia siita, mitemtalan toimintaa voisi kehittaa.
Tyo oli hyvin ajankohtainen, silla yritys oli toimit Porissa jo useita vuosia ja vuo-
den 2010 toukokuusta lahtien uusissa tiloissa. iRakalle ei ollut aiemmin tehty

vastaavaa kyselya, joten tastakin syysta tutkiniiusugeellinen.

Teoriaosuudessa kerrotaan asiakaspalvelusta, palladdusta ja saatavuudesta. Li-
saksi teoriaosuudessa syvennytdan asiakastyytyvéesyja asiakasuskollisuuteen ja
kerrotaan asiakkaiden segmentoinnista. Keskeigingeiha kaytettin muun muassa
Henrietta Aarnikoivun kirjaa "Onnistu asiakaspaitwsda”, Tuire Ylikosken kirjaa
"Unohtuiko asiakas?”, Seija Bergstromin ja Arja pégen kirjaa "Markkinoinnin
maailma”, seka Jukka Lahtisen ja Antti Isoviidangi&a "Markkinoinnin perusteet”,
jotka liittyvat edella mainittuihin aiheisiin. Teéapsuudessa paneudutaan myos kay-
tettavaan tutkimusmenetelmaan, kyselylomakkeemigaen ja tutkimuksen luotet-
tavuuteen. Naihin aiheisiin liittyen lahteena kétite Tarja Heikkilan kirjaa "Tilas-
tollinen tutkimus” ja Hanna Vilkan teosta "Tutki jaittaa”. Teoriassa esitelladn
my0s pizza-lounasravintola Rita’s Place. Ravintolkigtyvat tiedot saatiin yrityksen

internet-sivuilta, ravintolayrittaja Riikka Tahtis® ja Satakunnan Viikko -lehdesta.

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena lomakekygeh kahden viikon ajan marras-
joulukuun vaihteessa 2010. Kyselylomake laadittaaintolayrittdjan toiveiden mu-

kaisesti. Kyselylomakkeet ja palautuslaatikko $gtiiin asiakkaiden saataville kas-
san viereen. Lisaksi ravintolan henkilokunta jalkonakkeita palvelutapahtuman yh-
teydessa ja tutkija oli jakamassa lomakkeita kolnpéivana. Tavoitteena oli jakaa
lomakkeita 150 kappaletta. Hyvaksytysti taytettgénakkeita palautui 111. Vastaa-
jien kesken arvottiin kahden hengen ilmainen brumdgkimyksena oli, etta yrityk-

sen henkildkunta saa vastauksista tarpeellisteatigt tulosten avulla pystyy puuttu-

maan esille tulleisiin ongelmakohtiin ja parantamakemassa olevia vahvuuksiaan.



2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT, TAVOITTEET JA
TUTKIMUSONGELMAT

Pizza-lounasravintola Rita’s Place sijaitsee Pa&fi@haraumalla, entisen Rientola-
tyovaentalon tontilla (Rauhalammi 2010, 6). Toiodi@n puoli vuotta uusissa tiloissa
yrityksessa haluttiin selvittaa, miten asiakkaaatosttaneet sen vastaan ja onko asi-
akkailla mahdollisesti joitain kehitysehdotuksiaityksessa haluttiin lisaksi kartoit-
taa asiakastyytyvaisyyttd, palvelun laatua ja gatveaatavuutta seka selvittaa ravin-
tolan asiakasprofiili. Nain paadyttiin siihen, etdella mainittuja seikkoja kartoite-
taan kyselytutkimuksella ja saatujen tietojen peita laaditaan kehittamisehdotuk-
set ravintolalle. Tutkimuksessa saatujen tietojehjgita Rita’s Place voi oppia tun-

temaan asiakkaansa ja kehittdd toimintaansa asigkktarpeita vastaavaksi.

Tutkimuksen avulla haluttiin saada vastaukset satiirakysymyksiin:

1. Miten tyytyvaisid Rita’s Placen asiakkaat ovat rwian toimintaan, asiakas-
palveluun ja sen laatuun seka palvelun saatavudit@dskysymyksena tut-
kimuksessa selvitettiin, miten palvelun laatuagatavuutta voisi parantaa ja

toimintaa kehittaa.

2. Millainen on Rita’s Placen tyypillinen asiakas?

3 RITAS PLACE

Rita's Place on Porin Vaharaumalla sijaitseva plamaasravintola. Ravintola on
yksityinen perheyritys, jonka omistaa Riikka Taktin Toiminta kaynnistyi Korven-
tie 2:ssa vuonna 1996. Vuoden 2004 kesalla yritysitthisompiin tiloihin Kraft-

manintielle ja se mahdollisti myds kotiruokalounaankaan tulemisen ja kahvila-
toiminnan laajenemisen. 28.5.2010 Rita’s Place mosbitteeseen Makasiinintie 2.
(Rita’s Placen wwwe-sivut 2010.) Uusi 440 nelionirdela on rakennettu palaneen

Rientola-tyévaentalon tontille (Rauhalammi 201Q, Bakennuksen julkisivu on va-



riltd&n keltainen. Ulkona on mainoksia esimerkikasrintolan tarjouksista. Ravinto-
lan piha on asfaltoitu ja pysékointimahdollisuudeat hyvéat. Ravintolaan on helppo

tulla esimerkiksi pyoratuolilla ja lastenvaunuilRavintolan julkisivua havainnollis-

taa kuva yksi.

Kuva 1. Rita’s Place ulkoa (kuvannut Amanda Aho).

Muuton myo6ta tuotevalikoima laajentui ja moniputlis Ravintolan tuotevalikoi-

maan kuuluvat suolaiset ja makeat kahvileivat, kggmuut juomat. Ravintolassa
on c-oikeudet. (Rita’s Placen www-sivut 2010.) &étarkoitetaan anniskelulupaa,
joka oikeuttaa anniskelemaan enintaan 4,7-tilaviasgmttista keskiolutta, siideria ja
kaymisteitse valmistettuja long drinkkeja seka kengeja (STTV 2008, 27). Lisaksi

tuotevalikoimaan kuuluvat pizzat, kebabit ja giilbtteet. Arkisin kotiruokalounaalla
on viikoittain vaihtuva ruokalista. Kotiruokaloundarjoillaan noutopdydéasta klo
10.30 - 15.00 ja siihen sisaltyy runsas salaattgnogaito, vesi, kotikalja, leipa ja
levitteet. Ateriaan kuuluu myo6s kahvi ja jalkiruok®iikonloppuisin on tarjolla

brunssi klo 12.00 - 17.00. (Rita’s Placen www-si2@10.) Brunssilla tarkoitetaan
aamiaisen ja lounaan valiin sijoittuvaa ateriaaur8si on ruokaisampi kuin aamiai-
nen, mutta ei yhta ruokaisa kuin lounas. (Suomilsigaa www-sivut 2011.) Rita’s

Placen kahvilatuotteet ovat vitriinissa nakyvaathpukuttelevasti esilla. Laaja ruo-
kalista hintoineen on esilla palvelutiskin takanevalla seinalla. Hinnat ovat naky-

villa myds kahvilatuotteiden vieressa. (Kuva 2udle 9.)



Kuva 2. Rita’s Placen palvelutiski (kuvannut Amad#).

Ravintola on avoinna arkisin klo 7.30 - 22.00 j&kaenloppuisin, arkipyhisin ja py-
h&apaivina klo 12.00 - 22.00. Rita’s Place tyollstalla hetkella 10 - 13 henkil6a.
(Rita’s Placen www-sivut 2010.) Asiakkaita kay melassa keskimaarin sata pai-
vassa. Ravintolalla on vakiintunut asiakaskuntagekastapahtumia saattaa paivan

aikana olla jopa neljasataa. (Tahtinen henkilokioktatiedonanto 9.11.2010.)

Rita’'s Placen palveluymparistoon kuuluvat uudetlksstilat: kaksi tilavaa ja viih-
tyisaa ruokasalia, yhteensé noin 90 asiakaspaikkiaasélla kaytossa on myds teras-
si. (Rita’s Placen www-sivut 2010). Sisustuksess&a@ytetty vareind muun muassa
mustaa, harmaata, ruskeaa, punaista, valkoistahjaaa. Tiloja havainnollistavat

kuvat kolme ja nelja sivulla kymmenen.

Rita’s Placen sauna- ja kokoustilat avattiin toukedsa 2008 Vaharauma 6:ssa
(Rauhalammi 2010, 6). Uudet sauna- ja kokoustilakdsiinintiell& otettiin kayttdon
syyskuussa 2010. Tilat ovat varattavissa esimerkiktystilaisuuksiin, syntymapai-
ville tai saunailtoihin. Molemmissa tiloissa ovatriokelaitteet, poreamme ja kylpy-

tynnyri. Tilaa on 20 - 30 henkildlle. (Rita’s Placeww-sivut 2011.)
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Kuva 3. Rita’s Placen sisustus (kuvannut Amanda)Aho

Kuva 4. Nakyma kassalle ja pizzapaistopisteeseavainut Amanda Aho).
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4 PALVELU JA LAATU

4.1  Palvelun ja asiakaspalvelun maaritelma

Henrietta Aarnikoivu maéaérittelee asiakaspalvelunraavasti: "Asiakaspalvelu on
asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen kohtaamijessa asiakaspalvelija iimentaa
toiminnassaan yrityksen arvoja ja suhdetta asiadd@a Asiakaspalvelu on rajapin-
ta, jossa asiakas ja asiakaspalvelija koko yritykémentajané kohtaavat”. (Aarni-
koivu 2005, 16.) Asiakaspalvelun voidaan sanoaasewimintaa, jonka tarkoituk-
sena on auttaa ja opastaa asiakasta (Bergstronpgaben 2007, 89). Asiakaspalve-
lu on myos tuotteeseen tai palveluun liittyvaa lsakéymista asiakkaan kanssa. Pal-
velu taas on aineettoman hyddykkeen tarjoamistkkasalle. (Kannisto & Kannisto
2008, 6.) Palvelu on nakymaéatonta ja se taytyy kpjata sitd voi arvioida (Kuusela
1998, 29). Asiakkaan mielesta palvelua on kaikkijesta han kokee maksavansa
(Ylikoski 2001, 20).

Christian Gronroosin maaritelma palvelulle on sauga "Palvelu on ainakin jossain
maarin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa kaak ongelma ratkaistaan yleensa
siten, etta asiakas, palveluhenkilékunta, ja fytgsisten resurssien tai tavaroiden ja /
tai palvelujen tarjoajan jarjestelmét ovat vuordudilksessa keskendaGronroos
1998, 52).

Tassa tyossa palvelulla tarkoitetaan asiakkaarsigkaspalvelijan valistd vuorovai-
kutustilannetta. Asiakkaat saivat kirjoittaa tutkiksessa kaytettyyn kyselylomak-
keeseen vapaasti kommenttejaan Rita’s Placen pateelKysymys antoi siis asiak-
kaille mahdollisuuden méaaritelld Rita’s Placen paihaluamallaan tavalla.

4.2 Palvelun ominaispiirteet

Christian Gronroos maarittelee palvelun perusmtrseuraavasti: "Palvelut ovat ai-

neettomia, tekoja tai tekojen sarjoja, jotka kulade ja tuotetaan samanaikaisesti ja
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niiden tuottamiseen osallistuu myos asiakas. Patvelat myos heterogeenisia ja
palvelua ei voi varastoida eika omistaa”. (Gronrb®98, 53.)

Koska palvelu on aineeton, kuluttajan on vaikedoaata sita (Ylikoski 2001, 84).
Useimmiten palvelu on kuitenkin fyysisen tuottearpplvelun yhdistelma. Ravinto-
loiden palvelussa on seka aineellinen osuus (ruekta)palvelu (tarjoilu). (Pesonen,
Lehtonen & Toskala 2002, 21fse palvelua ei voi kuitenkaan nahd&, maistaa; kos

kettaa tai kokeilla ennen ostoa (LAmsa & Uusitdl62, 17).

Vuorovaikutus asiakaspalvelutilanteessa on tarkeska palvelun tuottamisessa se-
ka tuottaja ettd asiakas ovat yhtd aikaa lasnéo(eesym. 2002, 23). Asiakas voi
osallistua palvelutapahtumaan kertomalla tarpeisjadoiveistaan ja siten vaikuttaa
lopputulokseen. Vuorovaikutus on myos edellytykgmikaisen asiakassuhteen syn-
tymiselle. (Ylikoski 2001, 24-25.) Usein palvelubrikretisoituvat asiakkaiden mie-
lesta juuri niissa ihmisissa, jotka palvelun suaviat (Pesonen ym. 2002, 44). Tulee
muistaa, etté asiakkaan nakokulmasta asiakaspaleeliyhtd kuin edustamansa yri-
tys. Jokaisen asiakkaan ja asiakaspalvelijan vaNamrovaikutustilanteen voidaan
sanoa olevan yksi lenkki asiakkaan saamien kokemusttjussa. (Performance Re-

search Associations 2006, 10.)

Palvelun heterogeenisyydella tarkoitetaan sitd, latska palvelut ovat ainutlaatuisia
tilanteita, jokainen palvelutuote on ainutlaatuifBesonen ym. 2002, 22). Asiakas-
palvelutilannetta kutsutaan myos totuuden hetkekdlia viitataan juuri asiakaspal-
velutilanteen ainutkertaisuuteen. (Aarnikoivu 200%,) On mahdotonta tuottaa pal-
velua samalla tavalla seuraavalle asiakkaallesamialle asiakkaalle seuraavalla ker-
ralla. Siksi myds palveluiden laatu on vaihteleaavgikeasti kontrolloitavissa. (Pe-
sonen ym. 2002, 23-24.)

Esimerkiksi ravintolassa ruuhka-ajan palvelu todddisesti eroaa normaalitilan-
teesta (Ylikoski 2001, 84). Ravintolassa myos thjgovoi olla seuraavalla kerralla
eri henkilo, ja tasta syysta palvelukokemus eisalmanlainen. Samakin tarjoilija voi
kayttaytya eri tavalla eri kerroilla. (Ylikoski 2@025.) Asiakaspalvelua, toimintata-
poja ja koko palvelutapahtumaa pyritddn usein statadmaan ja yksittéaisten palve-

lutapahtumien eroja minimoimaan (Kuusela 1998, 8&ein asiaka®dottaa silti,
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ettd palvelu raataloidaan sopivaksi juuri handlénfinen erityistarpeensa huomioi-
daan. Tama parantaa seka asiakkaan palvelukokesitéstesad asiakastyytyvaisyyt-
ta. (Ylikoski 2001, 25.)

Palveluita ei voida varastoida ja ravintolassaaskadittaa sita, ettei annoksia voida
valmistaa valmiiksi ruuhka-aikaa varten (Pesonen 3002, 24). Vaikka ruokaa voi-
daan toki esivalmistella, itse palvelutuote symtagta asiakkaan saapuessa ravinto-
laan kuluttamaan palvelun (Ylikoski 2001,)2Boska palvelussa asiakkaalle ei siirry
omistusoikeutta, on asiakasuskollisuuden rakentamja tuotteen tunnetuksi teke-
minen vaikeaa (Pesonen ym. 2002, 24-25).

4.3 Palveluprosessi

Tuire Ylikosken mukaan “"palvelut ovat tapahtuma@ntintoja, tekoja tai naiden sar-
joja, palveluprosesseja” (Ylikoski 2001, 24). Palyeosessilla tarkoitetaan siis toi-
mintaketjua, josta asiakas saa sellaista palvgbka, tayttad hanen tarpeensa. Esi-
merkiksi ravintolan tarjoilijan pitaa tydossaan pysthallitsemaan erilaisia ja yhtaai-
kaisia palveluprosesseja. (Pesonen, Monkkdnen &kklo&n 2000, 84.) Palvelupro-

sessin vaiheet voivat olla esimerkiksi:

Sisdantulovaiheessasiakas tulee huomioida tervehtimalla. Usein je&ati hymy

riittdd. MyoOs opasteet auttavat asiakasta toimim@alotusvaiheessasiakas odottaa
omaa vuoroaan ja tutustuu ymparistoon, ilmapiisika toisiin asiakkaisiin. Talléin
asiakkaalla on aikaa arvioida esimerkiksi toimipaikviintyisyytta. (Pesonen ym.
2000, 85.)

Palveluvaiheessasiakas paasee kontaktiin asiakaspalvelijan kag@assamalla saa
hanesta ensivaikutelman (Pesonen ym. 2000, 85)vaikistelman perusteella asia-
kas paatteleepnko palvelu hanesta hyvaa vai huonoa. Ensivaikgal on hyvin
vaikea mydohemmin muuttaa. (Pesonen ym. 2000, 9&ivaikutelma varittdd asiak-
kaan kaikkia kohtaamisia yrityksen kanssa jatkassgkarnikoivu 2005, 95). Usein
asiakas palkitsee hyvan ensivaikutelman ostamidliagela 1998, 181). Asiakaspal-

velutilanteen edetessa asiakas arvioi palvelun atmeasuutta ja asiantuntemusta.
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Palveluaulis asiakaspalvelija on aidosti kiinnostuauttamaan ja palvelemaan asi-
akkaita. Palveluvaiheessa asiakas arvioi my6s muidéakkaiden saamaa palvelua.
(Pesonen ym. 2000, 85-86.)

Palvelun paattamisenika on, kun keskusteltava asia tai tilaus on spatiokseen.

Hyvastelylla on suuri merkitys asiakkaalle. Jalkkwdelmaa arvioidaan palveluta-
pahtuman jalkeen ja kaikesta saamastaan palveassaikaalle muodostuu koko-
naiskuva. Sen perusteella han paattdd millainevejpgdrosessi oli. (Pesonen ym.
2000, 86-87.) Palvelutapahtuman paattamista voidaanttad myos uudelleenné-
kemisen tarpeen synnyttamiseksi. Siihen tulee kiggn yhtd suurta huomiota kuin

ensivaikutelmaan. (Kuusela 1998, 181.)

Palvelutapahtuma voidaan nahdd myds hieman laajenkoin edelld kuvattuna.
Asiakaspalvelua edeltavassa vaiheeasmkas havaitsee palvelun tarpeellisuuden ja
etsii tietoa tuotteesta ja yrityksesta. Asiakasekgs muiden kokemuksia ja néke-
myksia seka muistaa omat aikaisemmat kokemuksesigta asiakas muodostaa
odotuksensa palvelutapahtuman suhteen. Palvelutapah paattamisen jalkeen
seuraa vielalvelutapahtumaa taydentava vajhehon kuuluu muun muassa asia-
kaspalautteen kasittely. (Bergstrom & Leppanen 20d795.) Asiakkaan palveluko-
kemukseen vaikuttavat kaikki palveluprosessin &tilj@ kokonaiskokemus luo odo-

tuksia seuraavalle palvelukohtaamiselle (Bergst®beppanen 2007, 98).

Vaikka palvelu ei olekaan taysin standardoitavibyag, suunniteltu, harjoiteltu seka
vakioitu palvelun perusprosessi mahdollistaa lakdak asiakaspalvelun tuottami-
sen (Antila & Takkinen 2003, 7-8). Asiakkaita oikitpalveltava eri tavalla erilaisis-
sa palvelutilanteissa. Yrityksen olisi hyva sebBéditja kuvata erilaiset palvelutilanteet
seka laatia kuhunkin tilanteeseen sopiva palvetistys. Esimerkiksi asiakaspalaut-
teen vastaanottamiseen ja valitusten kasittelyyisi tlaatia toimintaohjeet. (Berg-
stréom & Leppanen 2007, 92.)
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4.4 Palvelun laadun méaaritelméa

Laatua on vaikea méaaritella, mutta yleisesti ottsemarkoittaa sita, miten hyvin tuo-
te, tavara tai palvelu vastaa asiakkaan odotulesiaatimuksia. Toisin sanoen laa-
dulla tarkoitetaan sitd, miten hyvin asiakkaan ¢atga toiveet tayttyvat. Asiakas siis
muodostaa yleisen ndkemyksen tuotteen tai palvelumstuneisuudesta. (Ylikoski

2001, 118.)

Maailma on tullut globaalimmaksi ja ihmiset ovatkkkoeet paljon erilaisia palvelu-
tapahtumia. Tasta syysta laatuvaatimukset kasyavbhmiset osaavat nykyaan vaa-
tia enemman kuin aikaisemmin. (Valvio 2010, 84 atuwaatimukset kasvavat jokai-
sen palvelutapahtuman jalkeen (Antila & Takkine®207). Koska teknologia muut-
tuu ja kilpailu kiristyy, vaatii ajan hermolla pysynen yha enemman panostusta.
Hyvakaan palvelu ei valttamatta riita, vaan asidlkan tuotettava lisaarvoa eli jo-
tain enemman, paremmin, nopeammin ja edullisemnamattuna kilpailijoihin.
(Ylikoski 2001, 13-14.)

Hyva ja odotukset ylittava asiakaspalvelu on ysigtk keskeinen menestystekija (Pe-
sonen ym. 2000, 90). Asiakaspalvelu on myods méskittkilpailukeino, silla hyvaa
asiakaspalvelua ei kilpailija pysty varastamaanakespalvelun avulla yritys voi siis
erottautua kilpakumppaneista, kun tuotteet ja patvevat muuten samankaltaisia.
(Aarnikoivu 2005, 19.)

Palvelun tuottajalla on oma kasityksensa siitaarhigva palvelu on, mutta palvelun
laatua on katsottava asiakkaan silmin. Vain asiakaskertoa,onko laatu hyva vai
huono. (Ylikoski 2001, 117-118.) Palvelu voi esikiksi olla teknisesti taydellinen
ja palveluprosessi sujuva, mutta silti huono, milsd ei ole asiakkaan haluama
(Kannisto & Kannisto 2008, 12).

Palvelun laatu on asiakkaan arvioinnin kohteenagbajprosessin jokaisessa vaihees-
sa. Asiakas muodostaa itselleen laatumielikuvaka jeerustuu asiakkaan henkilo-
kohtaisiin kasityksiin, mutta kuitenkin enemmaéannaseikkoihin kuin todellisiin tie-
toihin tai omiin kokemuksiin. (Lahtinen & Isovii2004, 45.)
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4.4.1 Asiakkaiden laatuodotukset

Asiakkaille syntyy ostoprosessin aikana odotuksté,smillaista palvelua hén tulee

saamaan. Odotuksia syntyy esimerkiksi palvelun ubgpksesta, palveluprosessin
laadusta, hinnasta ja palveluymparistosta. Laateskmiksessa on suuri merkitys asi-
akkaan odotuksilla, silla asiakas peilaa palvel@kolstaan odotuksiinsa. Naita kah-
ta vertailemalla syntyy asiakkaalle kasitys siitdillaista palvelua h&n on saanut.
(Ylikoski 2001, 119-120.) Jos tuotteen, toiminnandalvelun laatu tayttaa tai ylittda

odotukset, laatu on hyva (Valvio 2010, 46). Jos t@@dotukset alitetaan, asiakas ko-
kee laadun huonona. Ihanteellista palvelu on gilleun se ylittda asiakkaan odotuk-
set. (Ylikoski 2001, 120.)

Laatuun kohdistuvat odotukset muodostuvat monekgdista. Asiakkaan tarpeet ja
niiden taustalla olevat asiakkaan ominaisuudetuttakat siihen, mitd hyotya asia-
kas palvelusta tavoittelee ja mita asiakas pita&h§ palveluna. (Ylikoski 2001,

123.) Palvelun laadun arviointi on yksilokohtais&ithen vaikuttaa muun muassa
arvioijan sukupuoli, ik ja muu tausta. Koska ihetigvat erilaisia, myos mielty-

mykset eroavat. Kaikilla on erilaiset laatuvaatireeikja kasitykset siita, miten meita
tulisi palvella. Myds tilanteet vaihtelevat ja vatkavat palvelun laatuun. lhmiset ar-
vioivat laatua eri tavalla eri ajankohtina, koslalla on erilaiset roolit eri tilanteissa.
(Valvio 2010, 81-84.) Asiakas arvioi palvelun laadokaisella asiointikerralla uu-

destaan (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 20Q1), 2

Palvelun hinta vaikuttaa my6s odotuksiin. Kun phlaehinta on korkea, asiakas
odottaa enemman. Liséksi palveluympariston ulkgpsetieet vaikuttavat asiakkaan
odotuksiin. Palveluodotukset kasvavat, mitd komeatoimitilat ovat. Asiakkaan
aikaisemmat kokemukset vaikuttavat siten, ettd d«astakkaalla on selkea kasitys
siitd, mitd han odottaa saavansa. Asiakkaan kokemukgeailkibista muokkaavat
asiakkaan odotuksia siitd, millaista palvelu onwuaisi olla. Mainonnassa annetut
lupaukset muokkaavat asiakkaan mielikuvaa tarjatpstivelusta. Odotuksia luovat
my06s muiden ihmisten suositukset tai moitteet, saresimerkiksi yrityksen lehdis-
tossa saama julkisuus. (Ylikoski 2001, 123-125.)
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Asiakkaan odotusten tasoon vaikuttaa myos asiak@aempanostus palveluun. Odo-
tukset ovat korkeammalla, jos asiakas joutuu nékemé@ivaa saadakseen palvelun
tai odottamaan palvelua. (Ylikoski 2001, 125.) Esikiksi ravintolassa asiakas voi
odottaa palvelun olevan nopea ajankohtina jolloiale ruuhkaa, verrattuna ruuhka-
aikaan (LAmsa & Uusitalo 2002, 55). Tutkimusten aark esimerkiksi pikaruokara-
vintoloiden asiakkaat ovat valmiita odottamaan karkaan viisi minuuttia, kun taas
perheravintoloiden annoksia odotetaan helposti jopali tuntia. Tutkimusten mu-
kaan odottamisessa on turhauttavinta se, etted,tikduanko joutuu odottamaan.
Tyytymattomyys syntyy siis epatietoisuudesta. (Benbince Research Associations
2006, 21-22.)

Asiakkaiden odotukset ovat kaksitasoisia ja jouatafsiakkaalla on odotuksia riit-
tavasta palvelusta ja myos kasitys siita, millagbvelua han haluaisi saada. Naiden
tasojen valiin jaavaa aluetta kutsutaan hyvaksgtidyalvelun alueeksi. Se on erééan-
lainen joustovara sille, mita asiakas sietad, kaissitd kutsutaan myos toleranssi-
vyohykkeeksi. Asiakas ei helposti huomaa palvel@ssa, jos se pysyy hyvaksytta-
van palvelun alueella. Jos palvelu ylittda halutason, se vahvistaa asiakasuskolli-
suutta. (Ylikoski 2001, 121-122.) Hyvéksyttavanvedlin alue vaihtelee eri asiak-
kailla. Jotkut asiakkaat tietavat tasmalleen méku&vat, toiset taas ovat valmiita hy-
vaksymaan suurenkin vaihtelun palvelussa. Asialdmiddotukset myds muuttuvat
jatkuvasti ja samalla hyvaksyttavan palvelun aluegat liukuvat ylos ja alas. (Lam-
sa & Uusitalo 2002, 53.)

4.4.2 Palvelun laadun ulottuvuudet

Koettuun palvelun laatuun vaikuttaa kymmenen ogjdtkjoista kuluttajat muodos-
tavat kasityksensa palvelun laatua arvioidessaaitd Mutsutaan laadun ulottuvuuk-
siksi. (Antila & Takkinen 2003, 19-20.) Luettelodsarostuvat palveluprosessiin liit-
tyvat laatutekijat. Ensimmainen ulottuvuus loiotettavuusja se on koko palvelun
laadun ydin. Luotettavuus tarkoittaa, etta asiadaes palvelusuorituksen johdonmu-
kaisesti ja virheettomasti. (Ylikoski 2001, 1273aNlu siis tehdaan oikein ensim-
maisella kerralla (Gronroos 1998, 7®eagointialttiudellatarkoitetaan henkildstén

valmiutta ja halukkuutta palvella asiakkaita (Ylgko 2001, 127). Palvelun tulee olla
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myo6s nopea (Gronroos 1998, 7Batevyydell&arkoitetaan, ettd palvelun tuottajilla
on tarpeeksi tietoa ja taito8aavutettavuumerkitsee, etta yritykseen on helppo saa-
da yhteys eli asiakas ei joudu odottamaan palvedkd esimerkiksi aukioloajat ja
sijainti ovat asiakkaalle sopivafiides palvelun laatuun vaikuttava osatekijakumn-
telias asiakaspalveluhenkilostipnka tulee kayttadytya huomaavaisesti ja asiakast
arvostavasti. Asiakkaan arvostamista on myos aspateelijoiden asianmukainen
pukeutuminen ja ulkoinen olemus. (Ylikoski 200171128.)

Viestinnalla tarkoitetaan, etta asiakkaalle puhutaan sellaiskiklelld, jonka héan
ymmartda. On tarked osata sopeuttaa viestintdgdaren sopivaksi ja saada asiakas
vakuuttumaan, etta asia tulee hoidetulkisikottavuusnerkitsee sita, ettd asiakas ko-
kee yrityksen olevan hénen asiallaan. (Ylikoski 20@27-128.)Turvallisuus on
kahdeksas laatuun vaikuttava tekija ja se merkiss&e ettd palvelutapahtumaan ei
liity vaaroja, riskeja tai epailyksia (Gronroos B9 0).Luottamuslisda turvallisuu-
den tunnetta ja sen syntymiseen vaikuttaa asiakegphenkiloston kayttaytyminen.
Asiakkaiden tarpeet tulisi pyrkia ymmartamaan jarhioida asiakkaat yksiléina.
Kymmenes tekija ompalveluymparistp joka sisaltaa seka palveluun konkreettisesti
liittyvat asiat ettd palvelun fyysiset tunnuksétliKoski 2001, 128-129.)

4.4.3 Palvelun laadun osatekijat

Koettu laatu muodostuu teknisesta ja toiminnaltsdésadusta eli siitd mita tehdaan
ja miten. Naistd muodostuu imago ja sen perustaslikas tekee paatoksen koetusta
palvelun laadusta. Ravintolassa tekniseen laataikuttavat esimerkiksi toimitilat,
laitteet ja ymparistd. Toiminnalliseen laatuun wdtlkvat henkilostd, muut asiakkaat
ja tunnelmat. (Pesonen ym. 2000, 93.) Teknistaigaabidaan kutsua myoés lopputu-
loslaaduksi eli mita asiakas palvelun lopputulokssaa. Ravintolassa ruuan laatu on
teknista laatua. (Ylikoski 2001, 118-119.) Teknistdtua voidaan usein myos objek-
tiivisesti mitata (Pesonen ym. 2002, 47). Toimifietd laatua voidaan sanoa proses-
silaaduksi eli miten varsinainen palveluprosesgiiistiRavintolassa tdma tarkoittaa
asiakaspalvelua. (Ylikoski 2001, 118-119.) Toimifinan laatu on siis sitd, kuinka
asiakas saa palvelun ja millaiseksi han kokee halanteen. Toiminnallista laatua

on vaikeampi mitata objektiivisesti. (Pesonen y®02 47-48.) Erityisesti toimin-
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nallisen laadun osa-alueilla voidaan erottua kiljpgsta (Pakkanen, Korkeaméaki &
Kiiras 2009, 48).

Imago on asiakkaiden saama yleisvaikutelma orgaticsda. Imagon voidaan sanoa
my0s olevan asiakkaan tunteiden, mielikuvien jaekolsten summa. (Ylikoski
2001, 136-137.) Imago muodostuu asiakkaan aienkpkemusten pohjalta. Imago
vaikuttaa palveluodotuksiin ja toimii palvelukokesten suodattimena. (Lahtinen &
Isoviita 2004, 47.) Asiakas siis nakee laadun tasdwdattimen lapi. Hyva imago
suodattaa satunnaisia virheitd, huono imago pwdastahvistaa asiakkaan huonoja
kokemuksia. (Ylikoski 2001, 118.) Koska imago vdtka monella tavalla asiakkai-
den kasityksiin organisaation toiminnasta, on mgim@n imago organisaatiolle voi-
mavara (Ylikoski 2001, 136-137). Imagoon vaikuttagds se, mitd muut ihmiset
organisaatiosta kertovat, varsinkin jos omia ai@mipkemuksia ei ole (Ylikoski
2001, 139). Imagon voidaan sanoa olevan jotain ynitys haluaisi sidosryhmien
ajattelevan itsestdan ja siihen voidaan vaikuttaarkkinointiviestinnan keinoin
(Aarnikoivu 2005, 33).

5 PALVELUN SAATAVUUS

Tuire Ylikoski méarittelee palvelun saatavuudenraavasti: "Palvelun saatavuus eli
palvelun jakelu tarkoittaa niitd palvelun tuottajanpotentiaalisen asiakkaan valilla
tehtyja ratkaisuja, joilla palvelun kaytt6 mahdstiéitaan ja tehdaan asiakkaalle vai-
vattomammaksi” (Ylikoski 2001, 271). Palvelutuofmlveluprosessi ja saatavuus
muodostavat asiakkaan nakokulmasta kokonaisuudeka josat liittyvat toisiinsa.
Kun asiakas arvioi palvelua, han usein tarkoittalzgdulla myos saatavuuteen liitty-
vid ratkaisuja. (Ylikoski 2001, 271.) Palveluyrisgn saatavuuspaatokset voidaan
jakaa sisaisen ja ulkoisen saatavuuden paatoksahtihben & Isoviita 2004, 112).
Tavoitteena on, etté asiakas saa helposti ja nbpedsa yrityksesta ja sen tuotteista
ja asiakas voi helposti ottaa yhteytta yritykseéntykseen saapuminen tulisi tehda
helpoksi ja asioimisen yrityksen sisalla tulisieollaivatonta ja nopeaa. (Bergstrom &
Leppénen 2007, 157.)
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5.1 Ulkoinen saatavuus

Ulkoisella saatavuudella helpotetaan asiakkaanusa@pa yritykseen. Sen avulla
asiakas tunnistaa yrityksen muiden joukosta jad@ygritykseen. Ulkoiseen saata-
vuuteen vaikuttavat liikkeen sijainti, liikenneyktiet, aukioloajat, paikoitustilat ja
kiinteiston julkisivu. (Lahtinen & Isoviita 2004,12.)

Yrityksen tulee sijaita hyvalla paikalla. Sijaittilee ottaa huomioon yrityksen mark-
Kinointiviestinnassa erityisesti silloin, kun yrétyon uusi tai kun se on toiminut ai-
emmin muualla. (Lahtinen & Isoviita 2004, 112.) Rawla-alalla sijainti on menes-
tymisen edellytys, koska asiakas tulee palveluttajan luo. Palvelun tuottajan kan-
nattaa pyrkid etsiytymaan alueelle, jossa suuri ppantiaalisesta kysynnasta on.
Palvelun saatavuus paranee, kun yritys sijaitskellt asiakkaita. Alueen vaeston
rakenne, asuintiheys ja asiakkaiden elamantyylikuttavat ravintolan sijainnin va-
lintaan. Liikepaikan sijainnissa on oleellista detavintolaan on helppo paasy. Myds
likennevirrat, liikenneyhteydet ja kilpailutilanr@ueella vaikuttavat sijaintipaatok-
siin. (Ylikoski 2001, 279-280.) Asiakkaille on diksi kerrottava, missa yritys sijait-
see tai miten muuten sen kanssa voi asioida. Hypasteet ohjaavat asiakkaat yri-
tykseen. Yhteyden ottamisen yritykseen tulisi tiédppoa. (Bergstrom & Leppéanen
2007, 157.) Yhteystietojen tulee 10ytya helpostpydelimeen tulee vastata, tai kayt-
taa tarvittaessa puhelinvastaajaa. Internet-siiget myds paivittdd saanndllisesti.
(Pakkanen ym. 2009, 141.)

Yrityksen tulee olla puoleensavetavan nakoinerejatslee herattdd asiakkaan mie-
lenkiinto. Julkisivu tulisi suunnitella niin, etiditys erottuu kilpailijoistaan ja ympa-
ristosta. Julkisivu ei saisi arsyttaa asiakkaithaRalueen ja liikkepaikan edustan tulisi
olla aina kunnossa, koska sen asiakas huomaa eaSeksi ja se on yrityksen
kayntikortti. Samoin nayteikkunoiden kunnosta tuleeolehtia, silla juuri nayteik-
kunamainonta herattad mielenkiinnon ja huomion,Hyean ensivaikutelman, antaa
ostoherétteita ja pyrkii saamaan asiakkaita yriks Aukioloaika tulisi suunnitella
asiakkaiden tarpeiden mukaiseksi. Liikkeen tuliga auki silloin, kun asiakkailla on
tarve, halu ja mahdollisuus asioida. (Lahtinen &viga 2004, 112-113.) Toimipaik-
kaan tulo on tehtava myds erityisryhmille helpolesimerkiksi pydratuolilla tai las-

tenvaunujen kanssa tuleville asiakkaille (Bergsté&ireppanen 2007, 158).
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5.2 Sisainen saatavuus

Sisdisen saatavuuden tavoitteena on, ettd asiakaidsi helppo ja miellyttava asi-
oida yrityksessa. Sisdisen saatavuuden paatoksilkiitetaan asiointiajan pituuteen
ja siihen, kuinka paljon asiakkaat ostavat. Yrigkgulisi olla koko ajan asiakaspal-

velukunnossa. (Lahtinen & Isoviita 2004, 114.)

Henkilokunnan pitda olla palvelualtis seka helpgstnopeasti tavoitettavissa aina,
kun asiakas niin haluaa (Lahtinen & Isoviita 20044). Viihtyisé ja tehokas toimiti-
la ei riitd, mikali asiakaspalvelu on epaystavédlifa osaamatonta (Pakkanen ym.
2009, 9). Asiakaspalvelijoiden tulee erottua helipgghintddn yhtenaisesta, tunniste-
tavasta tybasusta ja nimikilvesta (Kuusela 1998).1Asiakkaan on helpompi l&hes-
tya henkilokuntaa, kun heidat tunnistaa vaatetulsansteella. Tydasut vaikuttavat
my0Os toimipaikan ilmeeseen ja luovat hyvaa yrityedar (Korkeamaki ym. 2000,
175.)

Myytéavien tuotteiden tulee olla hyvin esilla, jotgiakas nékee ne. Tuotteiden hyva
esillepano auttaa asiakkaita l6ytamaan haluamarmdeeét helposti ja vaivattomasti.
Tuotevalikoimien tulisi vastata asiakkaiden tarpggt olla monipuoliset. (Lahtinen &
Isoviita 2004, 114-115.)

Ymparistolla on keskeinen vaikutus palvelusta saatkokemukseen. Ymparistote-
kijoita ovat rakennukset, valaistus, varit, kyltihateriaalit, huonekalut ja niiden si-
joittelu, koristeet, lampdtila, ilmanvaihto, tuokséanet ja musiikki. Naiden perus-
teella asiakas muodostaa kokonaisvaltaisen metgfdaan kuin fyysisen tuotteen
pakkauksen, joka muokkaa asiakkaan odotuksia petgelja laadusta. (Kinnunen
2004, 84-85.) Palveluymparistd luo ensivaikutelmse,viestii luotettavuudesta ja
hyvasta laadusta, muuttaa mielikuvia ja vaikutt#@ymiseen. Ymparistoratkaisujen
avulla voidaan erottautua hyvin kilpailijoista. (Kdski 2001, 295-296.) Ymparisto
joko helpottaa tai vaikeuttaa asiakkaan toimimeseakasprosessissa. Viihtyisassa
ymparistéssa rentoudutaan, viihdytaan pitkdan jaepan kayttajaksi sitoudutaan
helpommin. Viihtyisissa puitteissa rahaa kaytetédemman ja ihmiset kayttaytyvat
ystavallisemmin toisiaan kohtaan. Palvelukokemuksebdostuvat viihtyisassa ym-

paristdéssa helposti myonteisiksi. (Kinnunen 200488.) Paikan ilmapiirvaikuttaa
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my0s asiakkaan palvelukokemukseen. Ympaéristo tslisinnitella sellaiseksi, etta
silla on ostamista edistavia tunnevaikutuksia. &dlken mukaan voidaan sanoa, etta
kaikki aistittava on osa ilmapiiria. (Ylikoski 200296.)

My6s muut asiakkaat vaikuttavat saatavuuteen: gaasaon huonoa, jos asiakas jou-
tuu odottamaan. Ratkaisuja jonotustilanteisiin duamion kiinnittdminen henkil6-
kunnan maaraan, joustavat siirrot tyopisteistditpissa-aikatyontekijat, jonotusjar-
jestelmat seka puhelin- ja ennakkotilaukset. (Lradni& Isoviita 2004, 114-115.)

6 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA ASIAKASUSKOLLISUUS

6.1  Asiakastyytyvaisyyden maaritelma

Asiakaspalvelun tavoite on tyytyvainen asiakas ¢Res ym. 2002, 61). Asiakkaan
tyytyvaisyydella tarkoitetaan positiivista tunnegeata, joka liittyy hanen palvelu-
kokemukseensa (Ylikoski 2001, 109). Usein termagiu ja tyytyvaisyys kaytetdan
toistensa synonyymeind, mutta tyytyvaisyys on kikitle laatua laajempi kasite ja
palvelun laatu on vain yksi asiakastyytyvaisyyteaikuttavista tekijoista (Ylikoski
2001, 149). Voidaan sanoa, ettd kasitykset palvieladusta ovat arvioita erityisista
tekijoista, kun taas kasitykset tyytyvaisyydestatoyleismaailmallisempia (Gron-
lund, Jacobs & Picard 2000, 14).

Hyva laatu ja asiakastyytyvaisyys tulisi saada aik@okaisessa palvelutilanteessa
(Ylikoski 2001, 155).Jos asiakas saa sen mita han odotti, han on tyggwvaJos
taas asiakkaan odotukset olivat suuremmat kuinrhiokemansa hyoty, on asiakas
tyytymaton. Tyytyvaisyys ja tyytyméattomyys voivahautua palvelun sisallosta tai
palveluprosessista. (Ylikoski 2001, 109.) Asiakgistydisyytta voidaan tarkastella
sekd yksittaisen palvelutapahtuman tasolla ettd smkokonaistyytyvaisyytena.
Vaikka asiakas olisi tyytymaton johonkin palveludpumaan, voi han silti olla tyy-
tyvainen organisaation toimintaan kokonaisuutengpd@nvastoin. (Ylikoski 2001,
155.)
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6.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakas kayttaa palvelua tyydyttaakseen jonkinganp Palvelun kayttomotiivit ovat
usein tiedostamattomia. Palvelun ominaisuudet j@epan kayton seuraukset tuotta-
vat tyytyvaisyyttd asiakkaalle. Asiakkaan tyytywditeen voidaan vaikuttaa etsimal-
|& sellaisia palvelun konkreettisia ja abstraki@jainaisuuksia, jotka tuottavat asia-
kastyytyvaisyytta. Mainonnassa asiakkaalle kerrot@maminnallisista ja psykologi-
sista seurauksista. Yrityksen kannattaa pyrkidwgaknaan palvelun laatutekij6ihin,
silla ne tuottavat asiakastyytyvaisyytta. (Ylikogi01, 151-152.)

Tyytyvaisyyteen vaikuttaa palveluun liittyvien tawalen laatu, kuten ravintolan
ruoka. Asiakastyytyvaisyytta voidaan saada aikagdsredullisen hinnan avulla.
Yritys ei voi vaikuttaa tilannetekijoihin. Myos agikaan yksil6lliset ominaisuudet
vaikuttavat tyytyvaisyyden muodostumiseen. Kokeneeks vaikuttaa lisaksi, pal-
jonko asiakas kokee itse panostavansa palvelunise@amverrattuna saamaansa hyo-
tyyn. Tata kutsutaan asiakkaan saamaksi arvokbkgaki 2001, 153.)

Ropen ja Podllasen mukaan asiakastyytyvaisyyden aaga@amiseen vaikuttaa
odotus - tyytyvaisyys -ristiriita. Yrityksen tuligiyrkia luomaan mahdollisimman hy-
va mielikuva tarjoamistaan tuotteista ja palvehuidtain asiakkaille syntyvét helpos-
ti myos korkeat ennakko-odotukset. Toisaalta migk&ampi mielikuva ja korke-

ammat ennakko-odotukset, sitd vaikeampi yrityksanvarmistaa asiakastyytyvai-
syys ja odotusten ylittyminen. Toisaalta mitd vaatitomampi mielikuva on, sen
helpompi on ylittda odotukset. Odotus - tyytyvasyyistiriita siis muodostuu odo-
tustason ja kokemuksen vélisestad suhteesta. Asygkagiisyyden takaamisen kan-
nalta on tarkea pyrkid varmistamaan riittavan karkaelikuva ilman, etta luodaan

liian suuria paineita toiminnan tasoa kohtaan. @&pPollanen 1994, 169.)

Yritys ei saisi markkinoinnillaan luoda liiallis@dotuksia, vaan sen tulisi pyrkia tar-
joamaan sellaista palvelua, joka hieman ylittdéldsian odotukset. Nain asiakas
ilahtuu saamastaan palvelusta. Jos asiakkaitalwdibean, eli odotukset ylitetaan
moninkertaisesti joka kerta, se kasvattaa odotuksiaaavasta kerrasta. (Bergstrom
& Leppéanen 2007, 99.)
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Taydellisen asiakastyytyvaisyyden tavoittelu saattiéa turhaa ja kallista. Nain ollen
olisi pyrittdva asiakaspalvelussa vahintaan se&nspalvelutasoon, ettei asiakas ole
pettynyt eiké erityisen ihastunut. Kun asiakas alvgduun kutakuinkin tyytyvainen,
puhutaan valinpitamattomyyden tai merkityksettonmgrya@lueesta. Tallin hanella ei
ole syyta vaihtaa palvelun tarjoajaa ja hanet \emdaaada pysymé&an asiakkaana.
(Kuusela 1998, 143.)

6.3 Asiakastyytyvaisyyden merkittavyys

Asiakkaat ovat tdnd paivana yha vaativampia, lg@ithpia ja uskottomampia kuin
ennen (Aarnikoivu 2005, 14). Asiakastyytyvaisyysyoitykselle kilpailukeino, jota

muiden yritysten on vaikea saavuttaa (Lahtinen @viisa 2004, 11). Paras mainos
palvelun tarjoajalle on tyytyvainen asiakas. Tyyipet asiakkaat kertovat kokemuk-
sistaan eteenpdin, samoin tyytymattomat. (Pesonen2002, 54.) Markkinoinnin

perussaanndn mukaan asiakas kertoo saamastaanahpahgelusta keskimaarin
kolmelle muulle henkildlle, kun taas tyytymaton tioer keskimaarin yhdelletoista.
Lahtisen ja Isoviidan mukaan voidaan sanoa, ety@dhkello kauas kuuluu, paha
paljon kauemmaksi”. (Lahtinen & Isoviita 2004, Enjttain tyytyméattomat asiakkaat

voivat jopa mustamaalata yritysta (Lahtinen & Isav2004, 12).

Tyytyvaiset asiakkaat ostavat todennakdisemmin lleete kuin tyytymattomat asi-

akkaat (Lahtinen & Isoviita 2004, 11). Pesonen, kikimen ja Hokkanen esittelevat
kirjassaan Tukholman yliopiston markkinoinnin l&$en johtajan, professori Evert
Gummerruksen tutkimustulokset, joiden mukaan kakseikenta prosenttia tyytyvai-

sista asiakkaista palaa asiakkaaksi uudelleentatrityytyvaisista tai ilahtuneista
asiakkaista tulee uudelleen jopa kahdeksankymnpptenttia. (Pesonen ym. 2000,
103.) Asiakastyytyvaisyys vaikuttaa asiakasuskaliisen ja viime kadessa myos
yrityksen liiketaloudelliseen menestykseen. Asialtkavat yrityksen suurin voima-

vara ja kun he ovat tyytyvaisia, se johtaa myosykgen menestykseen. (Gronlund
ym. 2000, 11-12.)
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6.4 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

On harvinaista, etta asiakas osaa kertoa seikkapstié mitd han haluaa. Useimmi-
ten asiakkaat vain olettavat asiakaspalvelijarévi@ ja pettyvat, kun niin ei ole.
Siksi asiakkaiden tarkkaileminen, asiakaskyselygkeminen ja keskustelut asiak-

kaiden kanssa ovat tarkeita. (Performance Resda®sbciations 2006, 13.)

Yritys tarvitsee tdsmallista tietoa asiakastyytgygidesta, jotta se pystyy saavutta-
maan tavoitteensa ja tyydyttamaan asiakkaiden ebijge tarpeet. Asiakastyytyvai-
syystutkimusten avulla saadaan liséksi arvokastadiyrityksen omista heikkouksis-
ta ja vahvuuksista. (Ylikoski 2001, 149.) Voidaam@ga, ettd tiedot asiakkaan koke-
muksista ja mielipiteista ovat elinehto. Yritykskahittymisen kannalta kritiikki on
siis tarkeda. (Pakkanen ym. 2009, 34.)

Asiakastyytyvaisyystutkimukset mahdollistavat akelen aanen kuulumisen (Aar-
nikoivu 2005, 37). Asiakastyytyvaisyyttad voidaankia tutkimuksienja suoran pa-
lautteen jarjestelmén avulla. Suoraa palautettatéén asiakkailta, usein valittbmasti
palvelutilanteessa. Asiakastyytyvaisyystutkimuligesuora palaute tukevat toisiaan.
Naita tietoja yhdistelemalla saadaan monipuolinewak asiakastyytyvaisyydesta.
Asiakastyytyvaisyystutkimukset tuottavat tietoa mydalvelun laadusta. (Ylikoski
2001, 155-156.) Asiakastyytyvaisyystutkimusten kskt maarittelevat yrityksen

toiminnalle suuntaviivoja ja tavoitetasoja (Aarnilko 2005, 67).

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja paataettia. Niilla pyritaan selvittamaan
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat keskeiset teldjamitka tekijat tuottavat tyyty-
vaisyytta asiakkaille. Kyselyilla mitataan asiakgsyvaisyyden tdménhetkista tasoa
eli miten yritys suoriutuu asiakastyytyvaisyydemwttamisessa. Tulosten avulla saa-
daan toimenpide-ehdotuksia eli mita tulisi tehdgtytyaisyyden kehittamiseksi ja
missa tarkeysjarjestyksessa. Asiakastyytyvaisyuiige myos seurata, jotta nahdaan
miten asiakastyytyvaisyys kehittyy ja miten korjaatoimenpiteet ovat vaikuttaneet.
(Ylikoski 2001, 156.)

Ongelmana tyytyvaisyysmittauksissa on, etta asidikaodotukset muuttuvat jatku-

vasti ja asiakkaalla on monta eri roolia. Lisakanta-asiakkaista tulee entista vaati-
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vampia ja heidan odotuksiaan on vaikea tayttaan Wien asiakas pitaisi saada ker-
tomaan yritykselle jatkuvasti odotuksistaan ja kok&sistaan. (Bergstrom & Lep-
panen 2007, 268.) Palautteen antaminen tulisi teakkaille helpoksi. Muutoksis-
ta ja parannuksista, jotka on tehty asiakkaideayitden perusteella, tulisi aina in-
formoida asiakkaita. Kun asiakkaan nakevat, ettddmeantamansa palaute on kasi-
telty ja se toteutuu kaytdnnossa, lisda se heidéndstustaan yritystd kohtaan. He
antavat myos lisda palautetta ja sitoutuvat yriggks yha lujemmin. (Jokinen, Hei-
namaa & Heikkonen. 2000, 285-287.)

6.5 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuuden pohjana on asiakastyytyvaispysakasuskollisuus taas on
pitkdaikaisen asiakassuhteen kehittymisen edellyitys asiakas kokee saavansa yli-
voimaista lisaarvoa verrattuna kilpailijoihin ja tyytyvdinen saamaansa palveluun,
han pysyy uskollisena. (Ylikoski 2001, 173.) Asiakk siis "aanestavat jaloillaan” ja
palaavat yritykseen, josta ovat saaneet hyvaa lpa\(@erformance Research Asso-
ciations 2006, 6).

Asiakasuskollisuutta voidaan tarkastella asiakkastokayttaytymista koskevien tie-

tojen varassa. Tall6in tutkitaan sitd, miten kajgmmiten usein asiakas on palvelua
kayttanyt. Voidaan sanoa, ettd asiakas joka omma@n aikaa toistuvasti kayttanyt

yrityksen palveluja, on uskollinen. Yritys on usdiiinnostunut siitd, miten monta

kertaa asiakas on tiettyna ajanjaksona palveluddddgt, miten saannollista palvelun

kayttdminen on, miten pitka aika viimeisesta tapatasta on kulunut ja mika tapah-
tuman rahallinen arvo tai muu sisaltdé on. (Yliko2ki01, 174.) Voidaan sanoa, etta
mitd uskollisempi asiakas on, sitd monipuolisemimim kayttaa yrityksen tuotteita

(Bergstréom & Leppanen 2007, 270).

Asiakasuskollisuustyyppeja on useita. Jakamatoolliskus tarkoittaa, ettd asiakas
kayttaa vain tietyn yrityksen palveluja. Jaetusskollisuudessa asiakas kayttaa use-
amman keskendan kilpailevan yrityksen palvelujap@junistinen asiakas ei ole
uskollinen millekaan yritykselle, vaan ottaa jokata parhaat hyddyt. Asiakkaat

voivat olla myds vélinpitamattomia, eli heille oansantekevaa missa asioivat ja nain
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ollen uskollisuutta ei ole. Uskollisuudesta voi my@doiketa joko tilapaisesti tai ko-
konaan, jolloin asiakas menetetaan lopullisestikQgki 2001, 174-175.)

Asiakasuskollisuutta voidaan tarkastella lisdksbmgsiakkaiden asenteiden kannal-
ta. Talloin asiakas suhtautuu yritykseen myontera@nkuin yrityksen kilpailijoihin.
(Ylikoski 2001, 175-176.) Kun asiakas on tunnepsii sitoutunut palveluun, héan
pitdé siitd ja se on hanelle mieleinen. Han sigde yrityksen omakseen. (LAmsa &
Uusitalo 2002, 69-70.) Uskollinen asiakas voidaai@ritella myos seuraavasti: "Us-
kollisena asiakkaana voidaan pitdd asiakasta, 3@ myota luottaa siihen, ettd or-
ganisaatio tyydyttda taysin (tai suurimmaksi o9akénen sellaiset tarpeensa, jotka

kuuluvat organisaation tarjontaan” (Ylikoski. 20Q%,7).

Valvion mukaan asiakas, joka asioi yrityksessadeetai kaksi, ei ole vakioasiakas.
Jos han palaa kolmannen tai useamman kerran, volk@@a jo pitdd vakioasiak-
kaana. Yrityksen paatehtava on saada asiakas tatetakaisin, silla se mahdollistaa
luottamuksen rakentumisen. Tata kutsutaan bumepargatteeksi. Usein kiinnite-
taan lilkkaa huomiota uusien asiakkaiden hankintRékaaikaiset asiakkaat ovat kui-
tenkin yritykselle hyvin arvokkaita ja naihin assssuhteisiin kannattaa panostaa.
(Valvio 2010, 69-70.) Uusien asiakkaiden hankkimirma lisédksi kymmenen kertaa

kallimpaa kuin myynti kanta-asiakkaille (Lahtin@nlsoviita 2004, 3).

Pitkaaikaiset asiakassuhteet ovat kannattavia,akoskolliset asiakkaat ostavat usein
ja runsaasti. He voivat maksaa joskus korkeampitojai. Kilpailjoiden markkinoil-

le tulo ja markkinaosuuden kasvattaminen on kestéwasiakassuhteiden ansiosta
vaikeaa. Uusien asiakkaiden hankkimiskustannukéle¢nevat, kun uskolliset asiak-
kaat hankkivat uusia asiakkaita suosittelemalltyst@d. (Lahtinen & Isoviita 2004,
15.) Kriittiset asiakkaat vakuuttuvat parhaiterkggyttavéat palvelua helpommin, kun
joku suosittelee sitd oman kokemuksensa perustg&dimikoivu 2005, 34). Asiak-

kaan suositellessa yritystd asiakas vahvistaa $mmakin myos tiedostamattaan

Asiakassuhde saattaa myods paattya, vaikka yritylsigikin yllapitamaan sita (Yli-
koski 2001, 179). Asiakassuhdetta tulisi hoitaa,n@tta pettymystilanteita pyritaan

valttamaan kaikin keinoin. Yksi iso pettymys voitkaista toimivan asiakassuhteen.
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Asiakassuhde voi katketa myds useiden pikku petsgemyvuoksi. Siten jokaisella
asiakkaan tyytyvaisyyskokemuksella on vaikutuksimkassuhteeseen ja sen jatku-
mis- tai sarkymistodennakoisyyteen. Jos asiakdsekta huolimatta pettyy, yrityk-
sen tulee tehda parhaansa tilanteen korjaamisalasipkassuhteen sailyttamiseksi.
(Pollanen 1995, 81.)

Asiakasuskollisuuden tikapuiden avulla kuvataarheia, joiden kautta potentiaali-
sesta asiakkaasta kehittyy yrityksen tai sen tantsiosittelija. Alimmalla askelmal-
la on suspekti eli melko potentiaalinen asiakasir&esaksi on prospekti, joka on
hyvin potentiaalinen asiakas. Seuraavalla askednmall satunnaiseksi ostava asiakas.
Toiseksi ylimmalla askelmalla on toistuvasti ostdanta-asiakas ja ylimpana on
apostoli eli uskollinen suosittelija. Asiakassulideutlisi kehittda heti ensimmaisesta
asiakaskontaktista lahtien. (Lahtinen & Isoviitéd2011.) Asiakassuhteen kehittdmi-
sen tavoitteena on tietysti saada asiakkaat ostamasetta useammin ja enemman,

jolloin asiakassuhde saadaan kannattavammaksi &Rakkym. 2009, 57).

7 ASIAKASSEGMENTIT

Asiakkaita ei voida ndhdd massana, vaan he toinyk&itdind. Koska asiakkaita ei
kuitenkaan voida lahestya kaikessa toiminnassddykai taytyy heidat ryhmitella
tarpeiltaan ja ostokayttaytymiseltaan yhtenaisyhmmiin. Tata kutsutaan segmen-
toinniksi. (Jokinen ym. 2000, 20.) Kayttgjien omswudet ovat yleensa lahtokohta
segmentoinnille. Niiden avulla saadaan yleiskuitd,gkuka asiakas on ja mika hanta
kiinnostaa. Liséksi on hyva tutkimusten avulla g&é, kuinka paljon asiakkaita ku-
hunkin segmenttiin kuuluu. Segmentointi voidaandéehesimerkiksi asiakkaiden
ominaisuuksien, kuten ian, sukupuolen ja asuinpeikd demografisten tekijoiden
perusteella. Usein segmentoinnissa kaytetaan wssgaaentointitekijagd samanaikai-
sesti, koska demografiset tekijat eivat yleensdasekimerkiksi kuluttajien kayttay-
tymisessa, kuten palvelujen kayttduseudessa, ilmenevia er@ydikoski 2001,
49-50.) Asiakkaan palvelusta tavoittelema hyoty dustaa toisen segmentointiteki-

jan. Kolmas segmentointitekijoiden ryhma liittyylyalujen kayttoon. Voidaan tut-
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kia esimerkiksi palvelujen kayttomaaraa, kayttouseasiakasuskollisuutta ja asen-
noitumista palveluun. (Ylikoski 2001, 52-53.)

Segmentoinnin perusteella yritys voi valita ryhntéinryhmat, joita se haluaa palvel-
la ja keskittya palvelemaan valittua kohderyhmaddodisimman hyvin. Valittujen

asiakaskohderyhmien tarpeet ovat lahtokohtana pgéétéksille eli heille kootaan

sellainen tuotelajitelma, joita he mielelladn ostayJokinen ym. 2000, 20.) Segmen-
tointi ei kuitenkaan tarkoita sita, etteivat valiith segmenttiin kuulumattomat asiak-
kaat saisi asioida yrityksessa. Segmentoinnin tarkeena on, etta tietty kohderyh-
ma tuntee tuotteen tai yrityksen olevan heille safitu. He saattavat jopa tuntea
voimakasta yhteenkuuluvuutta tuotteeseen tai ys@gk. Naistd asiakkaista tulee

usein yrityksen kanta-asiakkaita. (Pakkanen ym92002.)

8 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

8.1 Tutkimusmenetelman valinta

Tassa tutkimuksessa kaytettiin maarallista tutkmmersetelmad, joka Vilkan mukaan
antaa yleisen kuvan muuttujien eli mitattavien casnuksien valisista suhteista ja
eroista seka vastaa kysymykseen kuinka moni, kynaljan tai kuinka usein. Muut-
tajalla tarkoitetaan esimerkiksi henkilod koskewa&a, toimintaa tai ominaisuutta.
Se on siis asia, josta halutaan saada tietoa. Matrdutkimusmenetelmaéd kutsu-
taan myos kvantitatiiviseksi menetelméksi. Tasgdmustavassa tietoa tarkastellaan
numeerisesti. Tulokset esitetddn numeroina jajeutkikitsee ja selittdé olennaisen
numerotiedon sanallisesti. Liséksi tutkija kuvajledten asiat liittyvat toisiinsa tai
eroavat toistensa suhteen. (Vilkka 2007, 13-14IpKset havainnollistetaan taulu-
koin ja kuvioin (Heikkila 2004, 16).

Tama tutkimus toteutettiin lomakekyselyna. Kysetglike on opinnaytetyon lopussa
litteend kaksi. Heikkilan mukaan suunnitelmalligtgselytutkimusta, jossa aineisto
keratdan tutkimuslomakkeen avulla, nimitetdé&n nyrisey-tutkimukseksi (Heikkila
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2004, 19). Kyselyssa kysymysten muoto on standfaradi vakioitu. Kaikilta vastaa-
jilta kysytddn samat asiat, samassa jarjestykgasséamalla tavalla. Kyselyssé vas-
taaja lukee ja vastaa kysymykseen itse. Kyselyi sopeiston kerddmiseen, kun tut-
kittavia on paljon. Kyselyn yksi tarkeimmistd asia on ajoitus ja se kannattaa
suunnitella hyvin, jotta tutkimuksen vastausprosentjad sen takia lilan alhaiseksi.
(Vilkka 2007, 28.) Virheellinen tutkimusajankohtaiuisaksi johtaa vinoutuneisiin
tutkimustuloksiin (Heikkila 2004, 76).

Tassa opinnaytetydssa tutkimusmenetelmaksi valikvantitatiivinen tutkimusme-

netelmé&, koska tavoitteena oli saada paljon vastauKysely toteutettiin osaksi in-
formoituna kyselynd kassatapahtuman yhteydess&aiVimukaan informoidussa
kyselyssa tutkija kohtaa perusjoukkoon kuuluvakitntiksen aikana. Tama voi ta-
pahtua, kun tutkija jakaa kyselylomakkeita vasti@ajiai noutaa vastatut kyselylo-
makkeet. Tutkijalla on mahdollisuus selostaa jaigéB tutkimuksen tarkoitusta ja
tavoitteita tavatessaan vastaajat. (Vilkka 2007) R&ta’s Placen henkilokunta jakoi
lomakkeita seka tarvittaessa selosti ja selverikinusta asiakkaille. Myds tutki-

muksen tekija oli itse jakamassa kyselyita kolmpaaana tutkimuksen toteutuksen

aikana, jotta vastausprosentti saatiin nostetttiaw@in suureksi.

8.2 Kyselylomakkeen laatiminen

Ennen kyselylomakkeen laatimista tulee olla seéiuilltkimuksen tavoite, jotta tiede-
taan, mihin kysymyksiin vastauksia haetaan. Tutlsimmakkeen laatimiseen kuulu-
vat seuraavat vaiheet: tutkittavien asioiden nimaeé&m lomakkeen rakenteen suun-
nittelu, kysymysten muotoilu, lomakkeen testaukyaymysten korjaaminen seké
lopullinen lomake. (Heikkila 2004, 47-48.)

Kyselylomaketta kayttamalla saadaan kasitys asigkigsaisyyden maarasta. Kvan-
titatiivinen tutkimus tuottaa siis maarallista tiat Kyselylomaketta laadittaessa teh-
daan lista ominaisuuksista, jotka liittyvat kysaeigegalvelun kayttdmiseen. Taman
listan pohjalta muokataan tutkimuksessa kaytetkye&lylomake. Mitattavien asioi-
den tulee olla tarkeité ja tarkoituksenmukaisiatkittavien asioiden tulee olla sellai-

sia, joihin yritys voi vaikuttaa. Ei kannata sef&# asioita, joita yritys ei pysty muut-
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tamaan tai ei edes halua muuttaa. Esimerkiksi hiral@ntamista ei yritys asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksen avulla valttamatta tavdatgYlikoski 2001, 160-162.)

Laadin ensin tutkimuksessa kaytetyn kyselylomakki@egsen jalkeen hioimme sen
siséltdd yhdessa ravintolayrittdja Riikka Tahtis@mssa. Nain kyselylla pystyttiin

selvittAmaan seka yrityksen etta tutkimuksen kaartalkeita tietoja. Lomake esites-
tattiin viidella henkil6lla. Heidan tehtavanaan eklvittdd, ovatko kysymykset sel-
keita ja yksiselitteisia, vastausvaihdot sisalg@iti toimivia ja kuinka kauan aikaa
vastaaminen vie. Heita pyydettiin myos pohtimaarkoojotakin tarkeda jaanyt ky-

symattd ja onko lomakkeessa epaolennaisia kysydyKsirjausten jalkeen lopulli-

nen lomake testattiin vielda uudelleen ennen serkgymista ja tulostamista. Kyse-
lyn testaajina olivat ravintolan yrittaja ja herilnta seka tutkijan lahipiiriin kuulu-

via henkil6itd. Lisaksi opinnaytetyon ohjaaja lahtdaana Halme ja lehtori Tuula
Reikko-Tuokkola tarkistivat kyselylomakkeen.

Rita’'s Placen asiakastyytyvaisyyskysely oli kolmesgien. Tutkimuslomakkeesta
pyrittiin tekem&an selked, siisti ja houkutteleveikoinen eika lilan tayteen ahdettu.
Lomake laadittiin sellaiseen muotoon, etta siiledinhelppo ja nopea vastata. Lo-
makkeen alkuun laitettiin lyhyt saate, josta ilmeéumikimuksen tarkoitus. Lomake
sisélsi runsaasti valmiita vastausvaihtoehtoja jautaimia avoimia kysymyksia. Ky-
symykset haluttiin pitd& yksinkertaisina ja tehdéta sellaisia, ettd myos ensi kertaa
Rita’s Placessa asioivat pystyiyédtselyyn vastaamaan. Vastausohjeet annettiin sel-
kedasti ja yksiselitteisesti. Lomake pyrittiin tek&#am siten, etté vastaukset on kasitel-
|a& tilasto-ohjelmalla. Lomake tulostettiin kolmelfsd-kokoiselle valkoiselle tulos-

tinpaperille.

Kyselylomakkeessa oli kysymyksia yhteensa 24. Avaikysymyksia lomakkeessa
oli seitseman kappaletta. Vilkan mukaan avoimiisyyyksiin vastaaja voi kirjoit-
taa sanallisen vastauksen vapaasti (Vilkka 200Y,, Mista voidaan usein saada hy-
vid ideoita ja varteenotettavia parannusehdotultdeakkila 2004, 50). Kysymyksis-
ta kaksi oli monivalintakysymyksen ja avoimen kygysen valimuoto eli sekamuo-
toinen kysymys. Vilkan mukaan sekamuotoisissa kyd§gissa osa vastausvaihtoeh-
doista on ennalta maaratty ja vakioitu ja liséksiyisi tai useampi avoin kysymys.

Monivalintakysymyksessa siis vastausvaihtoehdott sedmiiksi annetut. (Vilkka
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2007, 62.) Monivalintakysymyksia kutsutaan myodsulguroiduiksi kysymyksiksi
(Heikkila 2004, 50). Niita kyselyssa oli yksitoista

Asenneasteikkona kaytettiin Osgoodin asteikkoaa jok tavallisesti nelja- tai viisi-
portainen asteikko, jonka aaripaina ovat vastakdtasdjektiivit (Heikkila 2004, 54).
Tasséa tutkimuksessa kaytettavissa asteikoissaisiliavvoa, jotka ilmoitettiin myos
sanallisesti: viisi = erittdin hyva, nelja = hywiime = tyydyttava, kaksi = valttava,
yksi = huono. Loppuun sijoitettiin vaihtoehto "esaa sanoa” (EOS). Asenneasteik-

koa kaytettiin kolmessa kysymyksessa.

Ensimmaisella sivulla oli tutkimuksen esittely sekaut tarvittavat tiedot kyselysta.
Taustatietoja asiakkaista selvitettiin kyselylomedk ensimmaisella sivulla kolmella
kysymyksella. Asiakkaan taustatiedoista kysyttiin sukupuolta,aika kotikuntaa.
Ylikosken mukaan taustatietojen avulla vastauksidaan tarkastella asiakasryhmit-
tain (Ylikoski 2001, 163).

Seuraavilla kahdella kysymyksella haluttiin seBéttasiakkaiden tyoskentelyyn liit-
tyvia tietoja. Ensin tiedusteltiin, mihin ammattwpaan vastaaja kuuluu. Seuraavalla
kysymyksella tiedusteltiin yritysta, jossa kyselyyastaaja tytskentelee, ja lisaksi

kysyttiin, onko vastaajan tytpaikalla kaytossa msetelit Rita’'s Placeen.

Seuraavilla kolmella kysymyksella selvitettiin, emtusein ja minéa ajankohtana vas-
taajat asioivat Rita’s Placessa. Ylikosken mukaamghun kayttoa koskevilla tiedoil-
la asiakkaat voidaan ryhmitella kanta-asiakkaigirsatunnaisiin asiakkaisiin (Yli-
koski 2001, 163). Ensimmaisen sivun viimeisessgyksessa asiakkaita pyydet-
tiin arvioimaan muutamia Rita’s Placen saatavuutegyvia seikkoja asteikolla yh-
desté viiteen ja vaihtoehtona oli myos "en osa@aa(EOS).

Toisen sivun ensimmainen kysymys oli avoin ja spggidettiin ideoita Rita’s Placen
yleisilmeen parantamiseksi. Seuraavaksi vastgajgdettiin valitsemaan kolme tér-
keinta syyta tulla Rita’s Placeen ja numeroimaarfyksi = tarkein, kaksi = seuraa-
vaksi tarkein, kolme = kolmanneksi tarkein). Lisakaihtoehtona oli "jokin muu

syy, mika?”.
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Seuraavilla kahdella kysymyksella kartoitettiin konvastaaja kayttanyt Rita’s Pla-
cen kokous- ja saunatiloja ja oliko kyseessa yséykjarjestama tilaisuus vai yksi-
tyistilaisuus. Liséksi asiakkailta pyydettiin ava@mkysymyksen avulla kommentteja

sauna- ja kokoustiloista.

Seuraavilla kolmella kysymyksella tutkittiin vasiaa asiakastyytyvaisyyttd. Ensin
vastaajia pyydettiin arvioimaan muutamia henkilakam ominaisuuksia samalla vii-
siportaisella asteikolla, jota kaytettin myds saatiden arvioinnissa. Seuraava ky-
symys oli avoin, ja siind pyydettiin kommenttejadasta palvelusta. Kahdeksastois-
ta kysymys koski Rita’s Placen tuotteita ja mytsséakysymyksessa kaytettiin sa-
maa viisiportaista asteikkoa kuin edella. Seuraavilsahdessa kysymyksessa tiedus-
teltiin mahdollisia toiveita ja ehdotuksia Rita'&a€en tuotevalikoiman kehittamisek-

Si.

Toisen sivun lopussa kysyttiin vield, aikooko vagtasuositella yritysta ystavilleen
ja tuttavilleen ja aikooko vastaaja asioida yriggsa uudelleen. Naiden kysymysten
tarkoituksena oli tutkia asiakasuskollisuutta. Péadte mitata myos asiakkaiden ko-
konaistyytyvaisyytta Rita’s Placeen. Ylikosken mak&okonaistyytyvaisyytta mita-
taan usein pyytamalla vastaajaa antamaan yleisamaoasteikolla yhdesta kymme-
neen tai neljastd kymmeneen (Ylikoski 2001, 1623ssk tutkimuksessa kaytettiin
kouluasteikkoa neljastda kymmeneen, jossa neljaonbin ja kymmenen = paras ar-
vosana.Ylikosken mukaan kokonaistyytyvaisyys antaa nopkawvan tyytyvaisyy-
den tasosta (Ylikoski 2001, 164). Kyselylomakkegppluun sai viela kirjoittaa ehdo-
tuksia Rita’s Placen toiminnan kehittdmiseksi jautaupalautetta, jota vastaajalla oli
mielessaan. Viimeiseksi vastaaja sai halutessagoittda nimensa ja yhteystietonsa

arvontaa varten, jossa palkintona oli kahden heflgeainen brunssi Rita’s Placessa.

8.3 Tutkimuksen toteutus

Kyselylomake oli jaossa Rita’s Placen asiakkai®el2 - 12.12.2010. Kyselylomak-
keet sijoitettiin asiakkaiden saataville kassarrege yhdessa saatekirjeen kanssa.

Saatekirjeessa esittelin itseni ja tutkimuksempysgsin vastaamaan kyselyyn. Saate-
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kirje on opinnéaytetyon lopussa liitteena yksi. Ldkaiden vieressa oli palautuslaa-
tikko, johon taytetyt lomakkeet pyydettiin palaumtiaan.

Tutkimus suoritettiin osittain informoituna kysebyrkassatapahtuman yhteydessa,
jolloin siis henkildkunta tarvittaessa selvensikiniusta asiakkaille. Vaikka tutki-
muslomakkeet olivat nakyvalla paikalla, on mahdtdlj ettd jotkut asiakkaat eivat
kyselya huomanneet, ja siksi kassahenkilokuntaagiyiyn kertomaan tutkimuksesta
asiakkaille.Tutkija ja ravintolayrittdja olivat informoineet ®is Placen henkilokun-
taa tutkimuksen toteutuksesta. Heille annettiifakiset ja suulliset ohjeet toteutuk-
sesta. Jos asiakas oli halukas vastaamaan kysélgmrsai kynan, lomakkeen ja oh-
jeen palauttaa kysely palautuslaatikkoon. Lisalsalkkaille kerrottiin, etta taytta-
malla yhteystietonsa kyselylomakkeen loppuun vdllzdua arvontaan, jossa pal-
kintona on kahden hengen ilmainen brunssi Ritaé&cé&dsa. Arvonnan toivottiin li-
saavan asiakkaiden vastaushalukkuutta. Yhteystietmkkeet leikattiin irti kyselyi-
den kerdamisen jalkeen ja ne luovutettiin RitaacBh henkilokunnalle arvontaa var-
ten. Voittajille ilmoitettiin asiasta henkilokohsaisti. Myos tutkija jakoi lomakkeita
kolmena paivana: keskiviikkona, lauantaina jadiish. Nain saatiin nostettua vasta-

usprosenttia entisestaan.

On mahdotonta kysya kaikkien asiakkaiden mieligg@dgbten asiakaskunnasta ote-
taan tilastollinen nayte ja tutkimus kohdistetaall@ valituille asiakkaille. Nain
varmistetaan, etta vastaajat edustavat yrityks&o ksiakaskuntaa ja mukana on eri-
tyyppisia asiakkaita. Tutkimus voidaan kohdistaadsmgsimerkiksi uusiin asiakkai-
siin tai kanta-asiakkaisiin. (Ylikoski 2001, 169.3ssa tutkimuksessa kohderyhmana
olivat Rita’s Placessa tutkimusajankohtana asipsabmenkielentaitoiset asiakkaat.
Mahdolliset ulkomaalaiset asiakkaat rajautuivasgahderyhmésta suomenkielisen

lomakkeen vuoksi.

Tassa tutkimuksessa kaytettiin yksinkertaista saigotantaa, jossa Vilkan mukaan
havaintoyksikot valitaan sattumanvaraisesti. Ott&kdarkoitetaan havaintoyksikoi-
den joukkoa, joka on poimittu jotakin otantamenet#h kayttden perusjoukosta. Ha-
vaintoyksikko eli tilastoyksikké on se, josta halah tietoa. (Vilkka 2007, 51-53.)

Yksinkertaista satunnaisotantaa sanotaan myo¢s uamgiaiseksi otannaksi, silla jo-
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kaisella perusjoukon yksikoélla on yhta suuri mahdous tulla valituksi otokseen
(Heikkila 2004, 36).

Mitd suurempi otos on, sita luotettavammat ovabksét. Tavoitteena oli saada va-
hintd&n sata kappaletta taytettyja lomakkeita. dfilknukaan se on saatujen vastaus-
ten vahimmaismaara, kun tutkija kayttaa jotakiastib-ohjelmaa. (Vilkka 2007, 57.)
Rita’s Placessa on asiakastapahtumia keskiméaéanpgavassa, joskus jopa neljasa-
taa. Viikossa asiakkaita kay siis keskimaarin sei@nsataa. (Tahtinen henkilokoh-
tainen tiedonanto 2010.) Kyselylomakkeita oli jan4%0, joten asiakasmaariin suh-
teutettuna tavoite oli erittain realistinen. Kysgiwastasi hyvaksytysti kaikkiaan 111

Rita’s Placen asiakasta, joten vastausprosentlasiis 74 %.

Kyselylomakkeet kasiteltiin nimettomina ja luottaksellisesti. Kun kyselylomak-
keet oli luettu, niistd saadut tiedot tallennettiimetokoneelle. Excel-
tietokoneohjelman avulla piirrettiin kuvioita hawaollistamaan tuloksia. Ylikosken
mukaan tilastollisten menetelmien avulla isostéotieassasta saadaan esille oleelli-
nen. Asiakastyytyvaisyystietoja voidaan tarkastpllasenttilukujen ja keskiarvojen
avulla. Tuloksena saadaan tyytyvaisyyden taso &eka asiakaskunnassa etta eri
asiakassegmenteissa. (Ylikoski 2001, 165-166.)

Tutkimustulosten perusteella laadittin toimenpidasnitelma. Ylikosken mukaan
hyvaa tyytyvaisyyden tasoa tulee yllapitdd. Asiggagvaisyystutkimuksia tulee
tehda jatkossakin, silla tyytyvaisyyden taso muufatkuvasti. (Ylikoski 2001, 166-
167.) Tutkimukset tulisi toteuttaa niin, ettd véduhaikaisempaan ovat mahdollisia.
Liséksi uusintatutkimuksia tulee tehda vasta kurjekstoimenpiteet edellisten tut-
kimusten perusteella on tehty. Erityisesti palvejoita asiakas kayttdd usein, vaati-
vat jatkuvaa asiakastyytyvaisyyden seurantaa. Raleipalvelut ovat yksi sellaisista
palveluista. (Ylikoski 2001, 170.)
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9 TUTKIMUSTULOKSET

Kyselylomakkeita oli jaoss&50 kappaletta ja niista saatiin takaisin 111 kégitm
hyvaksyttavasti taytettyind. Vastausprosentti @dli%. Tasta voidaan paatella, etta
Rita’s Placen asiakkaat ovat kiinnostuneita ravamgpalvelujen kehittamisesta ja
haluavat olla tdssa kehitystydssd mukana. Opintytegassa luvussa kaydaan tu-
lokset l&pi kysymys kerrallaan.

9.1 Vastaajien taustatiedot

Lomakkeen ensimmaisessa kysymyksessa tiedustedisitaajan sukupuolta. Vastaa-
jista suurin osa (65 %) oli miehia ja loput (35 P&lisia. Kysymyksesséa kaksi tutkit-
tiin vastaajien ikdjakaumaa. Vastausvaihtoehdofaelitu kuuteen luokkaan: 20 v tai
alle, 21 -30v,31-40v, 41 -50 v, 51 - 60 wja60 v. Suurimmaksi ikAryhmaksi

osoittautui 41 — 50 -vuotiaat, joita oli 26 % vagista. Lahes yhta paljon oli 21 - 30 -
vuotiaita (24 %). 31 - 40 -vuotiaita oli 19 % ja 560 -vuotiaita 14 %. Vahiten vas-
taajia oli ik&ryhmissa 20 vuotta tai alle (10 %)Ja60 vuotta (7 %). (Kuvio 1.)

30

26 %
24 %

25

20 - 19%

15 14 %

10 %
10

Lukumaara (%)

7%

20 vtai alle 21-30v 31-40v 41-50 v 51-60 v yii 60v

Kuvio 1. Vastaajien ikdjakauma

Vastaajien ikdjakaumaa tarkasteltaessa ja versatiasukupuolijakaumaan voidaan
todeta, ettd enemmistd vastaajista oli 41 - 50 tigita miehid (36 %). Seuraavaksi

eniten oli 21 - 30 -vuotiaita naisia (29 %). Kolmaksi suurimman ikdryhman vas-
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taajista enemmisto oli my6s naisia (24 %). 51 —\Atiaista oli lahes yhta paljon
miehia (15 %) ja naisia (13 %). Alle 20-vuotiaigiasitd nuoremmista suurin osa ol
naisia (11 %). Yli 60-vuotiaista enemmistd oli milfl5 %) ja heistd vain kolme
prosenttia oli naisia. (Kuvio 2.) Voidaan siis ttalesttd nuorimmista vastaajista suu-

rin osa oli naisia ja vanhimmissa ikaluokissa enéstimli miehia.

40 %

36 %
35% ]

29 %

30 %

21 % -
O Miehet
20 %

159 15 % 15 % M Naiset
15 % —

Lukumaara (%)

10 %

5% - 3 04

0% I

20 vtaialle 21-30v 31-40v 41-50 v 51-60 v yii60 v

Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma sukupuolen mukaan

Kolmanneksi kysyttiin vastaajien kotikuntaa. Enemstdivastaajista (80 %) oli Poris-
ta. Seuraavaksi eniten vastaajia (6 %) oli Ulvdadtuiksi kotikunniksi oli ilmoitettu
Huittinen (4 %), Turku (3 %), Noormarkku (2 %), ldani (2 %), Helsinki (1 %),
Luvia (1 %) ja Satakunta (2 %), vaikka se ei kuslkaan. (Kuvio 3.)

Helsinki 01 %

Luvia 7] 1%

Satakunta 7:| 2%

Kajaani 7:| 2%

Noormarkku 7:| 2%
Turku 7:| 3%
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Pori : : : : ] 80 %
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Kuvio 3. Vastaajien kotikunta
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Seuraavilla kolmella kysymyksella selvitettiin vaajien tyoskentelyyn liittyvia tie-
toja. Kysymyksessa nelja tiedusteltionko vastaaja ansioty0ssa kayva, yrittaja,
opiskelija vai elakeldainen. Vaihtoehtona oli lisékauu, mika?”. Suurin osa (60 %)
vastaajista ilmoitti olevansa ansiotydssa kayvair&evaksi eniten oli opiskelijoita
(15 %). Yrittajia oli lahes saman verran (13 %)akelaisia oli 9 % ja véahiten vasta-
uksia oli saanut vaihtoehto "muu, mika?” (3 %). (u4.) Tahan kohtaan vastaajat

olivat kirjoittaneet "kotiaiti”, "turisti” ja "harpittelija”.
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Kuvio 4. Vastaajien ammattiryhma

Kysymyksessa viisi tiedusteltiin yritysta, jossastemja tyoskentelee. Tahan kysy-
mykseen vastasi yhteensa 74 henkiloa (66,7 % yesstgga vastauksissa oli nimetty
viisikymmenta eri tyopaikkaa. Vastaukset on egjtefiinnaytetyon lopussa olevassa
litteessd numero kolme. Yritykset, joissa tyoskdinkolme tai enemman kyselyyn
vastanneista, olivat: Ahlsell (4), Empower (4), iRokaupungin perusturvas),
SATSHP (3), Winnova (3) ja JJM-Rakentajat Oy (3).

Jatkokysymyksena edelliseen tiedusteltiin, onkdasgan tyopaikalla kaytéssa lou-
nassetelit Rita’s Placeen. Vastaajista 89 % vakisymykseen "ei”, kahdeksan pro-
senttia vastasi "kylla” ja loput kolme prosenttialitsi vaihtoehdon "en osaa sanoa”.
(Kuvio 5. sivulla 39.) "Kyll&”-vastanneet olivatnioittaneet tydnantajayrityksikseen
Ahlsell (4), Empower (4) ja SLO (2). "En osaa sdnaeihtoehdon valinneet tyos-

kentelivat Porin kaupungilla ja Shell Koivulass&syvastaajista ei ollut tdssa koh-

dassa ilmoittanut tyopaikkaansa.
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Kuvio 5. Vastaajien kaytossa olevat lounassetelit

Vastaajien asiointiin liittyvia tietoja kartoitetti kolmella seuraavalla kysymyksella.
Tutkimuksen seitsemannessa kysymyksessa tiedustddtinka usein vastaaja kay
Rita’'s Placessa. Kysymykseen oli annettu valmiaatausvaihtoehtoja viisi kappa-
letta. Vaihtoehdot olivat: paivittain, viikoittairkkuukausittain, harvemmin ja ensim-
maista kertaakEnsin tuloksissa tarkastellaan kaikkien vastaagisiointitineytta, sit-

ten verrataan naisten ja miesten vastauksia ke&kendsaksi tulokset kasitellaan

viela ikaryhmittain.

Kyselyyn vastanneista kuusi prosenttia asioi ralagsa paivittain. Noin neljannes
vastaajista (26 %) oli valinnut vaihtoehdon "viikain” ja lahes saman verran (23
%) “kuukausittain”. Tutkimuksesta kavi ilmi, etté88 36 vastaajista asioi edellisia
vaihtoehtoja harvemmin. Tuloksista saatiin myosibie] etta vastaajista 12 % asioi
Rita’s Placessa ensimmaisté kertaa. (Kuvio 6. Evi0.) Tulosten perusteella asiak-
kaat voidaan ryhmitella kanta-asiakkaisiin ja safisiin asiakkaisiin. Tutkimustu-
losten perusteella voidaan todeta, ettd sdaanndllisein (paivittain, viikoittain tai
kuukausittain) kayvat asiakkaat muodostavat yh#éstispuolet (55 %) Rita’s Pla-
cen asiakaskunnasta ja heiddn voidaan sanoa olewamolan kanta-asiakkaita.
Vaihtoehdon "harvemmin” tai "ensimmaista kertaa’limaeita oli yhteensa 45 %

vastanneista ja heidan voidaan sanoa olevan Ftaten satunnaisasiakkaita.



40

35

33 %

30

25 A

20 +

15

Lukumaara (%)

10 6 %

26 %

23 %

12 %

Paivittain

Viikoittain Kuukausittain Harvemmin Ensimmaista

kertaa

Kuvio 6. Vastaajien asiointitiheys

Kaikki Rita’s Placessa paivittain asioivat olivatetma (10 %). My6s viikoittain asi-

oivista asiakkaista enemmist6 (35 %) oli miehidagasia oli kymmenen prosenttia.

Kuukausittain asioivista vastaajista enemmisto ¥31oli naisia ja miehia oli 18 %.
Suurin osa naisista (44 %) asioi Rita’s Placesslisid vaihtoehtoja harvemmin.

Miehista vaihtoehdon "harvemmin” oli valinnut 28 ®nsimmaista kertaa asioivien

asiakkaiden sukupuolten valilla ei ollut suurtaggenmiehia oli kymmenen prosenttia

ja naisia 15 %. (Kuvio 7.) Tulosten perusteelladaain siis todeta, ettd miehet asioi-

vat Rita’s Placessa naisia useammin.

Lukumaara (%)

Miehet [10 % 18 % 28 %
@ Paivittain
| Viikoittain
b O Kuukausittain
O Harvemmin
B Ensimmaista kertaa
Naiset 31% 44 %
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 7. Vastaajien asiointitiheys sukupuolen mukaa

Kun vastaajien asiointitiheytta tarkastellaan ilkémyttain, voidaan todeta, etté vaih-

toehdon “paivittain” valinneista enemmistd oli @D-vuotiaita (13 %). Eniten vii-
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koittain (34 %) ja kuukausittain (31 %) asioivia aryhmassa 41 — 50 -vuotiaat.
Edellisia vaihtoehtoja harvemmin Rita’s Placesdaivat vastaajat jakautuivat ika-
ryhmittain tasaisesti, heistd 51 — 60 -vuotiaitd ¢4) oli eniten. Ensimmaista kertaa
Rita’'s Placessa asioivista enemmist6 oli 31 — 4ftaita (19 %). Vain muutama

41 — 50 -vuotias vastaaja oli valinnut taman vashtion. (Kuvio 8.)
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Paivittain Viikoittain Kuukausittain Harvemmin Ensimmaista
kertaa

Kuvio 8. Vastaajien asiointitiheys ikaryhmittéin

Tutkimuslomakkeen kysymyksessa kahdeksan kysyttéyko vastaaja Rita’s Pla-
cessa Yyleensa lounasaikaan vai muuhun aikaan. Tégsymyksen vastaukset ja-
kautuivat hyvin tasaisesti. Vain hieman yli puol®82 %) vastaajista ilmoitti asioi-

vansa yleenséa "lounasaikaan” ja loput (48 %) "muuaikaan”.

Yhdeksannessa kysymyksessa tiedusteltiin, asicdlstaaja Rita’'s Placessa yleenséa
arkisin vai viikonloppuisin. Enemmisto (62 %) vastlysymykseen "arkisin” ja lo-

put (38 %) "viikonloppuisin”.

9.2 Vastaajien arviot palvelun saatavuudesta ja ralantgleisiimeesta

Kymmenennessa kysymyksessa vastaajia pyydettiimiar@an kahdeksaa Rita’s
Placen saatavuuteen liittyvaa seikkaa asteikoltiegté viiteen, jossa viisi = erittain
hyva, nelja = hyva, kolme = tyydyttava, kaksi =tté@la, yksi = huono. Liséksi vas-
tausvaihtoehtona oli "en osaa sanoa” (EOS). Arvimirkohteina olivat ulkoiseen

saatavuuteen liittyen Rita’s Placen sijainti, jaliku, paikoitustilat ja aukioloaika.
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Siséiseen saatavuuteen liittyen asiakkaita pyydedtivioimaan Rita’s Placen viih-

tyisyytta, sisustusta, siisteytta ja ilmapiiria.

Kun asiakkaiden tyytyvaisyytta sijaintiin tarkasaan sukupuolen mukaan, voidaan
todeta, etta miehet olivat sijaintiin tyytyvaise@pHeista 44 % piti sijaintia erittain
hyvana, kun taas tatd mieltd oli vain 25 % naisisteehet (46 %) ja naiset (50 %)
arvioivat sijainnin hyvaksi lahes yhta usein. Tyitdyaksi sijainnin arvioivat naiset
(21 %) selvasti miehid (10 %) useammin. Kaikkiisipgn valttéavaksi arvioineet vas-
taajat (3 %) olivat naisia. Yksi prosentti naisisiaosannut sanoa mielipidettaan ja

kukaan vastaajista ei arvioinut sijaintia huonolsuvio 9.)
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Kuvio 9. Vastaajien arviot sijainnista sukupuotaokaan

Kun tyytyvaisyyttad Rita’s Placen sijaintiin tarkaaan ikaryhmittain, voidaan tode-
ta, etta parhaimpana sijaintia pitivat yli 60-vaati. Heista jopa 75 % arvioi sijainnin
erittdin hyvaksi. Hyvat arviot jakautuivat ikaryhmin tasaisemmin, eniten niita an-
toivat 20-vuotiaat ja sitd nuoremmat vastaajat¥§4 Tyydyttavien arvioiden jakau-
tuminen oli myo6s tasaista, 31 - 40 -vuotiaat argbimiita eniten (24 %). Tulosten
perusteella voidaan liséksi todeta, ettd 21 - 3@taat ja 31 - 40 -vuotiaat olivat si-
jaintiin tyytymattomimpia, silla vain he arvioivatjainnin valttavaksi. Kaikki "en
osaa sanoa” -vaihtoehdon valinneet olivat 21 -\8@taita (4 %) (Kuvio 10. sivulla
43.)
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Kuvio 10. Vastaajien arviot sijainnista ikaryhmitta

Miehet (33 %) olivat antaneet julkisivulle nais28(%) enemman erittain hyvia ar-
vioita. Naiset (62 %) olivat selvasti miehia (51 %geammin arvioineet julkisivun
hyvaksi. Tyydyttavéaksi julkisivun kokivat naisetQ(2o0) ja miehet (11 %) lahes yhtéa
usein. Vain miehet olivat antaneet valttavia jarmja arvioita ja valinneet vaihtoeh-

don "en osaa sanoa”. (Kuvio 11.)
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Kuvio 11. Vastaajien arviot julkisivusta sukupuolankaan

Julkisivuun olivat tyytyvaisimpia yli 60-vuotiaaltieista puolet oli arvioinut julkisi-
vun erittain hyvaksi ja puolet hyvaksi. 31 - 40 etiaista 62 % oli arvioinut julkisi-
vun hyvaksi. Tyydyttavia arvioita antoivat eniteh 560 -vuotiaat. Vain 41 - 50 -

vuotiaat arvioivat julkisivun valttavaksi. Tyytymémimpia olivat 31 - 40 -vuotiaat.
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Heisté viisi prosenttia oli arvioinut julkisivun booksi. Kolme prosenttia 41 - 50 -
vuotiaista ei osannut sanoa mielipidettaan. (Kidg
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Kuvio 12. Vastaajien arviot julkisivusta ikaryhngii

Parhaimmat arviot paikoitustiloille antoivat naiseeista 44 % arvioi paikoitustilat
erittdin hyviksi ja yhta moni hyviksi. Miehet antait selvasti vahemman (33 %) erit-
tain hyvia arvioita, mutta kuitenkin lahes samamrae hyvia (42 %) kuin naiset.
Tyydyttaviksi paikoitustilatarvioi 24 % miehistd, kun taas naisista vain kymemen
prosenttia. Vain naiset antoivat valttavia arviq®a®o) ja yksi prosentti miehisté ar-
vioi paikoitustilat huonoiksi. Kukaan vastaajisiavalinnut vaihtoehtoa "en osaa sa-

noa”. (Kuvio 13.)
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Kuvio 13. Vastaajien arviot paikoitustiloista sukiglen mukaan
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Paikoitustiloja pitivat ikaryhmistd useimmiten &ih hyvand 51 - 60 -vuotiaat
(53 %). Eniten hyvia arvioita antoivat 31 - 40 -timat (57 %). Tyydyttavat arviot
jakautuivat melko tasaisesti. Eniten niitd antoi¢at- 50 -vuotiaat (24 %). Kaikki
paikoitustilat valttavaksi arvioineet olivat 51 0 6vuotiaita (7 %). Nelja prosenttia
21 - 30 -vuotiaista piti paikoitustiloja huonoinaten he olivat paikoitustiloihin tyy-
tymattomimpia. (Kuvio 14.)
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Kuvio 14. Vastaajien arviot paikoitustiloista iké&mittain

Aukioloaikoihin naiset olivat tyytyvaisempid, sillieistd 59 % arvioi ne erittain hy-
viksi ja miehista vain 32 %. Tuloksien perusteeitadaan myos todeta, etté puolet
miehisté piti aukioloaikoja hyvina ja naisista 38 ¥ain miehet olivat antaneet tyy-
dyttavia arvioita (11 %) ja valttavat arviot jakaiviat sukupuolten kesken melko ta-
saisesti. Kukaan ei arvioinut aukioloaikoja huosaiKEn osaa sanoa” -vaihtoehdon

valitsi kuusi prosenttia miehista. (Kuvio 15. sia#6.)
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Kuvio 15. Vastaajien arviot aukioloajoista sukupromukaan

Kaikki yli 60-vuotiaat olivat erittain tyytyvaisiaukioloaikoihin. Hyvat arviot jakau-
tuivat tasaisesti, 20-vuotiaista ja nuoremmistat]a- 50 -vuotiaista 55 % oli tata
mielta. Aukioloajat tyydyttaviksi arvioineista enanstd (18 %) oli 20-vuotiaita tai
nuorempia. Vain 21 -30 -vuotiaat ja 31 - 40 -vuatiarvioivat aukioloajat valttavik-
si. (Kuvio 16.)
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Kuvio 16. Vastaajien arviot aukioloajoista ikaryhtéin

Viihtyisyyden erittéain hyvaksi arvioivat miehet (26) ja naiset (28 %) lahes yhta
usein. Hyvia arvioita antoi naisista 56 % ja mi&hs1 %, tyydyttavia miehista 19 %

ja naisista 13 %, seka valttavia naisista kolmes@nttia ja miehista yksi prosentti.
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Kukaan ei arvioinut viihtyisyyttd huonoksi. Yksigeentti miehista valitsi vaihtoeh-

don "en osaa sanoa”. (Kuvio 17.)
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Kuvio 17. Vastaajien arviot viihtyisyydesta sukufgromukaan

20-vuotiaista ja nuoremmista 45 % arvioi viihtyigen erittain hyvaksi ja 55 % hy-
vaksi. Yli 60-vuotiaista 75 % arvioi viihtyisyydemyvaksi ja 25 % erittdin hyvaksi.
Eniten tyydyttavid arvioita antoivat 51 - 60 -vwatt (33 %). Tyytymattomimpia
viihtyisyyteen olivat 21 - 30 -vuotiaat ja 31 - 4Quotiaat, silla vain he antoivat valt-
tavia arvioita. Nelja prosenttia 21 - 30 -vuotiaigti osannut sanoa mielipidettaan

viihtyisyydesta. (Kuvio 18.)
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Kuvio 18. Vastaajien arviot viihtyisyydesta ikaryhtain
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29 % miehista ja 26 % naisista arvioi sisustukgétaa hyvaksi. Naisista 59 % piti
sisustusta hyvana ja miehista 49 %. Miehet (19 Aapaat hieman naisia (15 %)
useammin sisustuksen tyydyttavaksi. Kaikki sisuseukvalttavaksi arvioineet olivat

miehia (3 %). Vaihtoehtoja "huono” ja "en osaa sa&na valittu. (Kuvio 19.)
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Kuvio 19. Vastaajien arviot sisustuksesta sukupualekaan

20-vuotiaat ja sitd nuoremmat olivat sisustuksestyvaisimpia, silla heista 64 %

arvioi sen erittain hyvaksi. Hyvat arviot jakautaivhyvin tasaisesti. 51 - 60 -
vuotiaista 33 % piti sisustusta tyydyttavanad. Kakikustuksen valttavaksi arvioineet
(10 %) olivat 31 - 40 -vuotiaita. (Kuvio 20.)
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Kuvio 20. Vastaajien arviot sisustuksesta ikaryidmit
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Miehet olivat naisia tyytyvaisempia Rita’s Placéstsyteen. Heista 22 % arvioi siis-
teyden erittéain hyvéksi ja naisista 15 %. Miehengaset arvioivat siisteyden hyvaksi
yhta usein (54 %). Tyydyttavaksi siisteyden arvabinaiset (28 %) miehia (18 %)
useammin. Miehet (6 %) antoivat naisia (3 %) enemwéttavia arvioita. Vaihtoeh-

toja "huono” ja "en osaa sanoa” ei valittu. (Kuda.)
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Kuvio 21. Vastaajien arviot siisteydesta sukupuagterkaan

Tyytyvaisimpia siisteyteen olivat 20-vuotiaat jaashuoremmat vastaajat. Heista
45 % arvioi siisteyden erittdin hyvaksi. Siisteydgivaksi arvioi 67 % seka 21 — 30 -
vuotiaista ettd 31 — 40 -vuotiaista vastaajistaitdintyydyttavia arvioita antoivat
41 — 50 -vuotiaat ja 31 — 40 -vuotiaista kymmengysenttia arvioi siisteyden valtta-
vaksi. (Kuvio 22.)
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Kuvio 22. Vastaajien arviot siisteydesta ikaryhdiitt
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Miehet olivat hieman naisia tyytyvaisempia Ritaladen ilmapiiriin. Miehista 24 %
arvioi ilmapiirin erittdin hyvaksi ja naisista 23. Hyvaksi ilmapiirin arvioi miehista
47 % ja naisista 44 %. Naisista 28 % arvioi ilmapiityydyttavaksi ja miehista
24 %. Kaikki ilmapiirin valttavaksi arvioineet ol miehia. Huonoksi ilmapiirin ar-
vioi kolme prosenttia naisista ja yksi prosenttielmstd ja "en osaa sanoa’ -

vaihtoehdon valinneet jakautuivat samoin. (Kuvio)23
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Kuvio 23. Asiakkaiden arviot ilmapiiristé sukupunlenukaan

Tyytyvaisimpia ilmapiiriin olivat 20-vuotiaat ja mmemmat. Heista 55 % arvio sen
erittdin hyvaksi. Hyvia arvioita antoivat eniten 4150 -vuotiaat (59 %) ja tyydytta-

vid 51 — 60 -vuotiaat (33 %). Kaikki ilmapiirin w#&véaksi arvioineet olivat 21 — 30 -
vuotiaita (7 %). Huonoja arvioita antoivat vain-340 -vuotiaat ja 41 — 50 -vuotiaat.
13 % yli 60-vuotiaista ei osannut sanoa mielipitt ilmapiirista. (Kuvio 24. sivulla

51.)
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Kuvio 24. Vastaajien arviot ilmapiirista ik&ryhndith

Yhdennessatoista kysymyksessa vastaajia pyyde&ttjmittamaan ehdotuksia Rita’s

Placen yleisilmeen parantamiseksi. Parannusehdattiksuseita erilaisia. Vastaajat
totesivat pdytien olevan liian ahtaasti ja tavasbevan paljon, joten osan voisi ehka
karsia. Tuolinjalkoihin toivottiin pehmusteita, fatne eivat kitise. Kaksi vastaajaa
toivoi vessaan erivarista roskista. Vastaajat toatomyos astioiden palautuskoreja.
Poytien siisteyteen toivottiin panostettavan enemmAsiakkaat toivoivat myos

lammitysta ulkoterassiin ja kesalla riittdvaa ilmaimtoa. Valaistusta pyydettiin pa-
rantamaan ja erds vastaaja ehdotti tuikkuja pdydgilme&dan aikaan. Viihtyisyytta

lisddmaan toivottiin viherkasveja. Pihaan toivattpanostettavan viela enemman.
Kaikki kommentit ja parannusehdotukset ravintoldgisimeen suhteen on esitetty

opinnaytetyon lopussa olevassa liitteessa numdjé. ne

9.3 Vastaajien asiointiin vaikuttaneet tekijat

Kysymyksesséa kaksitoista pyydettiin vastaajia nuimeaan kolme tarkeinta syyta
tulla Rita’s Placeen. Numerointi meni seuraavasisi = tarkein, kaksi = seuraavaksi
tarkein ja kolme = kolmanneksi tarkein. Vastausi@@htoina oli monipuolinen lou-

naspoyta, maistuva brunssi, laaja pizzavalikoinsta-dannokset, kokous- ja sauna-

palvelut, sijainti, viihtyisyys, laadukas palvehinta ja "jokin muu syy, mika?”.

68 asiakasta eli 61,3 % kyselyyn vastanneistaadiannut kysymykseen oikein va-

litsemalla kolme tarkeinta syyta numeroimalla nekedisjarjestykseen yhdesta kol-
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meen. Loput 43 eli 38,8 % kyselylomakkeista oli #nkysymyksen osalta taytetty
virheellisesti tai puutteellisesti tai kysymyksesrollut vastattu ollenkaan. Useat oli-
vat vain rastittaneet vaihtelevan maaran tarkeimspit (yleisimmin kolme), osassa
lomakkeista oli jopa kaikki syyt rastitettlioissain lomakkeissa oli laitettu usean tai
jokaisen vaihtoehdon peraan jokin numero yhdest@den, jolloin kutakin numeroa

siis oli useampi.

Paatin hylata vaarin taytetyista kyselylomakkeBBakappaletta eli 23,4 % kaikista
lomakkeista. Hylatyista lomakkeista poimin kuitamkiiela mukaan kohtaan ”jokin
muu syy, mika?” kirjatut avoimet vastaukset, sillgsta saatiin tutkimuksen kannalta
arvokasta lisétietoa. Vaarin taytetyista lomaklkeigéétin ottaa mukaan tutkimustu-
loksiin ne 17 lomaketta (15,3 % kokonaismaaragtégta sain erotettua kolme vas-
taussuosikkia. Nain ollen kayttokelpoisia vastaaksli lopulta kysymykseen riittava
maara 85 kappaletta eli 76,7 % kaikista lomakkeiStaloksissa kasitelladn aluksi ne
vastaukset, joista pystyy erottamaan kolme suogigtausta tarkeysjarjestyksessa ja
sitten kasitellaén loput vastaukset yhdessa etimillikanssa siten, ettei niistd enda

erotu tarkeysjarjestysta.

Kysymykseen kaksitoista vastasi siis oikein 68 fiéékja heidan mielestaan tar-
keimmat syyt tulla Rita’s Placeen olivat laaja pizalikoima ja monipuolinen lou-
naspoyta. Hieman vajaa 30 % asiakkaista oli vatiméuna vaihtoehdot tarkeimmik-
si. Sijaintia pidettiin myos tarkeana ja sen olriainut tarkeimmaksi tekijaksi 22 %
vastaajista. Lista-annoksia tarkeimpana tekijamidspitseman prosenttia vastaajista.
Maistuvan brunssin arvioi tarkeimmaksi tekijakslj@g@rosenttia asiakkaista ja viih-
tyisyyden kolme prosenttia. Laadukkaan palveluntindskeimmaksi tekijaksi aino-
astaan yksi prosentti asiakkaista. Kukaan vastataei pitanyt hintaa tai kokous- ja
saunapalveluja tarkeimpana syyna tulla Rita’s Rliac&uvio 25. sivulla 53.) "Jokin
muu syy, mika?” -vaihtoehdon valinneet asiakkaataplkirjoittaneet tdhan kohtaan

vastaukseksi "hyvat makkaraperunat” ja "krapula”.

Toiseksi tarkeimmaksi syyksi asiakkaat olivat menlidet eniten vaihtoehtoja laaja
pizzavalikoima (26 %), sijainti (24 %) ja hinta (24). My06s viihtyisyys arvioitiin
useassa lomakkeessa toiseksi tarkeimmaksi seikek$8b). Kukaan ei pitdnyt koko-

us- ja saunapalveluita toiseksi tarkeimpana teéijéiduvio 25. sivulla 53.)
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Kolmanneksi tarkeimmiksi tekijoiksi nousivat laadsk palvelu (25 %), sijainti
(19 %) ja hinta (12 %). Kolme prosenttia vastaajisli valinnut kokous- ja sauna-
palvelut kolmanneksi tarkeimmaksi tekijaksi ja yksosentti oli valinnut vaihtoeh-
don "maistuva brunssi”. (Kuvio 25.) "Jokin muu sygika?” -vaihtoehdon valinneet
(6 %) olivat kirjoittaneet tdh&n kohtaan vastaugstkamukahvitarjous”, "hyvat piz-
zat”, "aukioloajat”, "nalk&” ja "pizzoissa ei kaytehiivaa”.
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Kuvio 25. Rita’s Placen valintaan vaikuttaneet jigikdiarkeysjarjestyksessa

Jatkossa tarkastellaan tarkeimpié Rita’s Placemtean vaikuttaneita tekijoita siten,
ettd vastauksista ei erotella tarkeinta, toisekdtglmanneksi tarkeinta tekijaa. Tar-
kastellaan siis sitd, kuinka monta prosenttia &sieska oli valinnut esimerkiksi si-
jainnin niiden kolmen tarkeimman tekijan joukkogotka vaikuttavat ravintolan va-
lintaan. Tuloksissa kasitelladn yhdessa kaikki kgyéyt 85 vastauslomaketta. Mu-

kana tuloksissa on siis myos vastaukset, jotkaddtisi edella.

Na&in katsottuna tarkeimmat syyt asioida Rita’s B$sa kaikkien vastaajien mielesta
olivat sijainti ja laaja pizzavalikoima, molempiastauksia tuli 21 %. Myds moni-
puolinen lounaspoéytéa (16 %) vaikutti paljon raviagsa asiointiin. Annetuista vaih-
toehdoista maistuva brunssi ei ollut kovinkaangarkyy (3 %), eivat mydskaan sau-
na- ja kokouspalvelut (1 %). (Kuvio 26. sivulla p4.
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Hylatyista lomakkeista poimittin mukaan tuloksigeuraavat "jokin muu syy, mi-
k&?” -kohtaan kirjatut vastaukset: "iso pitsa (hyasia)”, "Harri maksaa”, "Suomen
paras pizza”, "pienid pizzoja myos tarjolla” ja faakahvi”. Tulosten perusteella
voidaan siis todeta, ettd erityisesti Rita’s Plap&zat ovat asiakkaille mieluisia ja
on hyva, etta niitd on tarjolla monen kokoisia. My@amukahvitarjousta kannattaa

jatkaa.
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Kuvio 26. Kolmen tarkeimmén joukkoon valitut tekija

9.4 Vastaajien arviot kokous- ja saunatiloista

Kyselysséa haluttiin kartoittaa, olivatko vastadayttaneet Rita’'s Placen kokous- ja
saunatiloja. Vastaajista 19 % vastasi kysymykséghd” ja 81 % vastasi kysymyk-

seen ei”. Suurin osa vastaajista ei siis olluttiéyyt kokous- ja saunatiloja.

Jatkokysymyksena edelliseen tiedusteltiin tilojgti&neiltd, oliko vastaaja osallistu-
nut yrityksen jarjestaméaan tilaisuuteen vai yksiij@aisuuteen. Kysymykseen vas-
tanneista 38 % valitsi vaihtoehdon "yrityksen jatf@gnaan tilaisuus” ja enemmisto

eli 62 % valitsi vaihtoehdon "yksityistilaisuus”.

Seuraava kysymys oli avoin ja siind pyydettiin gagtta kommentteja kokous- ja
saunatiloista. Suurin osa kysymykseen vastanneistai positiivista palautetta.
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Opinnaytetyon lopussa olevassa liitteessd numaso om esitetty kaikki vastaajien
antamat kommentit. Tiloja oli kommentoitu muun measanoilla "hyva”, "ok”,

"hieno”, "viihtyis&d”, "erinomainen”, "nykyaikainenija "siisti”. Erityisesti ulkoallasta
kehuttiin. Yksi vastaaja kommentoi tilojen olevaallikt ja moitteita tuli siitd, etta
eraan vastaajan mielesta tiloista taytyy lahtesn laikaisin pois. NyKkyisin tilat ovat

kaytossa klo 18.00 — 23.30 (Rita’s Placen www-sRQt0).

9.5 Vastaajien arviot henkilokunnan ominaisuuksista

Kysymyksessa kuusitoista vastaajia pyydettiin améan seuraavia Rita’'s Placen
henkilokunnan ominaisuuksia: palvelualttius, amitato, ystavallisyys ja siisti ul-
koasu. Arvoasteikkona tassa kysymyksessa kaytstkisn - viisi (huono — erittain
hyva) ja lisdksi vaihtoehtona oli "en osaa san@&0D¥§).

Henkilokunnan palvelualttius ja ammattitaito sail@es samansuuruiset tulokset.
Noin puolet vastaajista arvioi ndAma ominaisuudetiksy ja vajaa neljannes erittain
hyviksi. Noin 20 % vastaajista arvioi ominaisuutigtdyttaviksi. Valttavia arvioita
antoi molemmissa kohdissa vain kaksi prosenttigaagista ja huonoja arvioita yksi
prosentti. Palvelualttiuteen ei osannut sanoa pigditaan vastaajista kolme prosent-

tia ja ammattitaitoon viisi prosenttia. (Kuvio Zivulla 56.)

Ystavallisyys sai hieman edellisia ominaisuuksigkkammat arviot. Erittain hyvaksi

ystavallisyyden arvioi 28 % ja erittdin hyvaksi 2 vastaajista. Vastaajista 20 %
arvioi ystavallisyyden tyydyttavaksi. Valttavan emv ystavallisyydelle antoi vastaa-
jista kolme prosenttia ja huonon yksi prosenttin’&aa sanoa” -vaihtoehdon valitsi

vastaajista kaksi prosenttia. (Kuvio 27. sivulla)56

Siisti ulkoasu sai selvasti edellisid ominaisuukgithemman erittain hyvia (13 %) ja
hyviad (43 %) arvioita. 33 % vastaajista arvioi wnsulkoasun tyydyttavaksi ja yh-
deksan prosenttia valttavaksi. Kuitenkaan kukaaaréoinut henkilékunnan ulko-
asua huonoksi. Kahdella prosentilla vastaajistallat tahan kysymykseen mielipi-
dettd. (Kuvio 27. sivulla 56.)
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Kuvio 27. Vastaajien arviot henkilékunnan ominaiksista

Kun naisten ja miesten antamia arvioita henkilolampalvelualttiudesta verrataan
kesken&an, tuloksista voidaan huomata, etta erittgwat arviot jakautuivat naisten
(23 %) ja miesten (22 %) kesken tasaisesti. N¢&®0) olivat antaneet huomatta-
vasti miehia (49 %) enemman hyvia arvioita. Mie{2 %) olivat palvelualttiuteen

naisia (18 %) tyytymattomampia, silla he arvioimaisia useammin palvelualttiuden
tyydyttavéaksi. Vain miehet arvioivat palvelualtter valttavaksi ja huonoksi. (Kuvio

28.)
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Kuvio 28. Vastaajien arviot henkilokunnan palvettiatiesta sukupuolen mukaan

Tyytyvaisimpia henkilékunnan palvelualttiuteen alivyli 60-vuotiaat, silla heista
38 % arvioi sen erittdin hyvaksi. Seuraavaksi tygitgimpia olivat 20-vuotiaat ja sita
nuoremmat, silla heista 73 % arvioi palvelualttindeyvaksi. Tyytymattomimpia
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olivat 31 — 40 -vuotiaat, silla heista 43 % arvpailvelualttiuden tyydyttavaksi ja ta-
ma ikaryhma oli ainoa, joka arvioi palvelualttiudemonoksi. (Kuvio 29.)
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Kuvio 29. Vastaajien arviot henkilokunnan palvettiatiesta ikaryhmittain

Naiset olivat miehia tyytyvaisempia henkilékunnamnaattitaitoon, silla heista
26 % arvioi ammattitaidon erittain hyvaksi ja 56Hps/aksi. Miehista erittain hyvia
arvioita antoi 22 % ja hyvid 46 %. Miehet (22 %yiaivat huomattavasti naisia
(15 %) useammin ammattitaidon tyydyttavaksi. Vairelmet antoivat valttavia ja

huonoja arvioita. (Kuvio 30.)
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Kuvio 30. Vastaajien arviot henkilokunnan ammaitiitesta sukupuolen mukaan

Henkilokunnan ammattitaitoon tyytyvaisimpia olivgti 60-vuotiaat (38 %) ja
20-vuotiaat ja sitd nuoremmat vastaajat (36 %j bié antoivat eniten erittdin hyvia
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arvioita. Nuorimmat vastaajat antoivat myds enhgwia arvioita (64 %). Tyydytta-
vaksi henkilékunnan ammattitaidon arvioivat useimrbil — 60 -vuotiaat (33 %).
Vain 31 — 40 -vuotiaat ja 41 — 50 -vuotiaat arvadivenkilokunnan ammattitaidon
valttavaksi. Ainostaan 21 — 30 -vuotiaiden vastamjnielesta ammattitaito oli huo-

noa. (Kuvio 31.)
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Kuvio 31. Vastaajien arviot henkilékunnan ammaittitesta ikéryhmittain

Asiakkaiden mielipiteet henkilokunnan ystavallisggth jakautuivat miesten ja nais-
ten kesken tasaisesti. Miehet (29 %) arvioivat wétésyyden erittdin hyvaksi vain

hieman useammin kuin naiset (26 %). Naiset (51 pgaioarvioineet ystavallisyyden

miehia (44 %) huomattavasti useammin hyvaksi. Tytgayen arvioiden maarassa ei
ollut juuri eroa sukupuolten kesken. Vain miehavatl arvioineet ystavallisyyden

valttavaksi ja huonoksi, joten he olivat tyytyméa&t@mpia henkilokunnan ystavalli-

syyteen. (Kuvio 32. sivulla 59.)
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Kuvio 32. Vastaajien arviot henkilokunnan ystéasflidesta sukupuolen mukaan

Henkilokunnan ystavallisyyteen tyytyvaisimpia olivgi 60-vuotiaat, silla heista
38 % arvioi sen erittdin hyvéksi. Enemmistd 20-iaista ja nuoremmista (64 %)
arvioi ystavallisyyden hyvéaksi. Tyytymattomimpidivalt 31 — 40 -vuotiaat, silla
heista 29 % piti ystavallisyytta tyydyttavana jarvae antoivat huonoja ja valttavia

arvioita. (Kuvio 33.)
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Kuvio 33. Vastaajien arviot henkilokunnan ystasflidesta ikaryhmittain

Miehet (15 %) olivat arvioineet henkilokunnan sistilkoasun erittain hyvaksi use-
ammin kuin naiset (8 %). Hyvia ja tyydyttavia am@kummatkin sukupuolet antoi-
vat lahes yhta usein, eroa oli vain nelja prosanttiaiset olivat hieman tyytymatto-
mampia tdhan ominaisuuteen, silla heista 13 % sistin ulkoasun valttavaksi ja

miehisté vastaavasti seitseman prosenttia. (Kuis®ulla 60.)
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Kuvio 34. Vastaajien arviot henkilokunnan siististkoasusta sukupuolen mukaan

Henkilokunnan siistille ulkoasulle eniten erittdmyvia arvioita antoivat 51 — 60 -
vuotiaat. Huomattavaa on, etta tatd mielta ei ojikgikaan 31 — 40 -vuotiaista.
Huomattavan suuri osa (73 %) 20-vuotiaista ja sitéremmista arvioi siistin ulko-
asun hyvaksi. Yli puolet 51 — 60 -vuotiaista (53 i) ulkoasua tyydyttavana. Valt-
tavat arviot jakautuivat ikaryhmittain hyvin tasess. Tulosten mukaan tyytymaétt6-
mimpia olivat 31 — 40 -vuotiaat, silla heistd 14a%vioi siistin ulkoasun valttavaksi.
(Kuvio 35.)
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Kuvio 35. Vastaajien arviot henkilékunnan siistigthoasusta ikaryhmittain
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9.6 Vastaajien arviot palvelusta ja tuotteista

Kysymyksessa seitsemantoista asiakkaita pyyddditjoittamaan kommentteja saa-
mastaan palvelusta. Kaikki tahan kysymykseen saaastukset on esitetty opin-
naytetyon lopussa olevassa liitteessd numero kMastaajat antoivat saamastaan
palvelusta seka positiivista etta negatiivista pedta. Useat vastaajat olivat kom-
mentoineet palvelua sanoilla "ok” ja "hyva”. Palval kehuttin myo6s |Ampimaksi,
pirtedksi ja ystavélliseksi seka iloiseksi. Eramless arvosti erityisesti sita, etta ei
ollut tuntenut olevansa "vain yksi asiakas liukutaha”. Eras vastaaja Kiitti henkil®-
kuntaa erityisesti siita, ettd pyynndsta hanelievalmistettu kasvishampurilainen.
Useat vastaajat kommentoivat palvelua melko neligtedalvelun todettiin esimer-
kiksi olevan "tavanomaista suomalaista”, "hyva pgaivelu, ei ylimaaraista” seka
"tyydyttdvaa”. Neutraalisti palvelua koskevaan kyskseen vastanneet totesivat
lisdksi muun muassa, etta "joskus hymy tekisi iliéiga "asiakasystavallisyys kas-
salla”. Naihin asioihin tulisi siis asiakaspalveigen jatkossa kiinnittda lisdd huo-
miota, jotta asiakkaiden tyytyvaisyytta saataipiamannettua.

Useat vastaajat olivat kommentoineet henkilokunaamnaisuuksia ja arvostelleet
tyontekijoita henkilokohtaisella tasolla. Samallankerasta tyontekijdd kehuttiin au-
rinkoiseksi ja ystavalliseksi, toinen vastaajakalkenut hanet painvastoin toykeéksi,
tylyksi ja hymyilemattomaksi. Eras vastaaja ilmdisblensa siita, onko henkilokun-

ta vasynytta ja kuormitettua.

Palvelun toivottiin olevan nopeampaa. Erasta v@saali hairinnyt tyontekijan ju-
tustelu tutun asiakkaan kanssa, vaikka jonoa kelkigksi vastaajaa oli huomioinut
leipurin olevan ilman paahinetta ja he toivoivatutasta asiaan. Yksi vastaaja koki
palvelun olleen toykea. Erdsta vastaajaa harmaaporipdydan kanssa sekaisin
menneet kebabit. Vastausten perusteella voidastosieta, ettd asiakkaiden kasityk-
set palvelusta ovat erilaisia ja my6s samaa padvietintaan erilaiset eri kerroilla.

Kysymyksessa kahdeksantoista vastaajia pyydettiioienaan Rita’s Placen tuottei-
ta. Arvioitavia ominaisuuksia olivat tuotevalikoimaotteiden ulkon&kd, tuotteiden
maku, tuotteiden koko ja hinta-laatusuhde. Arvakktma kysymyksessa kaytettiin

yksi - viisi (huono — erittéain hyva) ja lisaksi alaihtoehto "en osaa sanoa” (EOS)
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Ensin tuloksissa tarkastellaan kaikkien vastaajmelipiteitd tuotteista, sitten verra-
taan naisten ja miesten vastauksia keskendéan.diisdlkkset kasitellaan viela ika-

ryhmittain

Tuotevalikoima ja tuotteiden ulkon&kd saivat melamansuuruiset arviot. Suurin
osa, 55 % vastanneista, arvioi asiat hyviksi. Tkaseniten tuotevalikoima ja tuot-

teiden ulkondkd saivat erittdin hyvia arvioita, moieljdsosan vastauksista. Tyydytta-
vaksi tuotevalikoiman arvioi 14 % ja tuotteidenahi@dn 17 % vastaajista. Valttavia
ja huonoja arvioita eivdt ndmé seikat saaneet kdl@n ja "en osaa sanoa” -
vaihtoehdon valitsi tuotevalikoiman kohdalla kolmesenttia vastaajista ja tuottei-
den ulkonadsta mielipidetta ei ollut neljalla pnoisa vastaajista. (Kuvio 36. sivulla

63.)

Tuotteiden makuun ja kokoon vastaajat olivat viedtellisia seikkoja tyytyvaisem-
pid. Makua piti erittain hyvana 30 % ja kokoa viekeampi, 34 % vastaajista. Hy-
vaksi maun arvioi 52 % ja koon hieman harvempi%4&astaajista. Tyydyttavaksi
sekd maun etta koon arvioi 14 % vastaajista. V&g prosentti vastaajista arvioi
tuotteiden maun valttavaksi ja kukaan ei arvioimatkua huonoksi. Tuotteiden koon
arvioi valttavaksi ja huonoksi yksi prosentti vagista. Nelja prosenttia vastaajista ei

osannut sanoa mielipidettaan tuotteiden maustaqgatk. (Kuvio 36. sivulla 63.)

Tuotteiden hinta-laatusuhde arvioitiin kaikkein hoonmaksi. Selkeasti edellisista
poiketen hyvia arvioita tuli vain 41 % ja erittdryvid ainoastaan 17 %. Tyydytta-
vaksi hinta-laatusuhteen arvioi 29 % vastaajisé@itvia arvioita tuli useampia, yh-
teensd seitsemén prosenttia. Huonoksi hinta-lalateisn arvioi vastaajista kolme

prosenttia. Neljalla prosentilla ei ollut asiasteelpidetta. (Kuvio 36. sivulla 63.)
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Kuvio 36. Vastaajien arviot tuotteista

Kun asiakkaiden arvioita Rita’s Placen tuotevalikasta tarkastellaan siten, etta ver-
rataan naisten ja miesten vastauksia toisiinsalaam todeta, etta vastaukset jakau-
tuivat melko tasaisesti. Naiset (31 %) olivat hienmaiehia (26 %) useammin arvioi-
neet tuotevalikoiman erittdin hyvaksi. Tuotevalikaille hyvan arvosanan antanei-
den sukupuolten valilla ei ollut kuin kahden prasemrro, samoin tyydyttavien ero

oli vain kaksi prosenttia. (Kuvio 37.)
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Kuvio 37. Vastaajien arviot tuotevalikoimasta sukkolen mukaan

Ikaryhmista tyytyvaisimpiad tuotevalikoimaan oliva0-vuotiaat ja sitd nuoremmat,
silla heista 55 % arvioi tuotevalikoiman erittaiypviksi. Huomioitavaa on myos, etta
yli 60-vuotiaista puolet oli valinnut vaihtoehdoerittain hyva” ja puolet "hyva”.

Kyselyyn vastanneiden suurin ikaryhma eli 41 —&fbtiaat olivat myos tyytyvaisia,
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silla heistad 66 % arvioi tuotevalikoiman hyvéksaiJaalta tAma ikaryhma oli antanut
my0s eniten tyydyttavia arvioita (21 %). (Kuvio B88.
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Kuvio 38. Vastaajien arviot tuotevalikoimasta ikdnyittain

Tuotteiden ulkonak66n naiset olivat miehia selvstiyvaisempia. 28 % naisista ol
arvioinut tuotteiden ulkonadn erittain hyvaksi ja % hyvaksi. Miehista 22 % arvioi
tuotteiden ulkon&aoén erittain hyvaksi ja puolet Hysid Vain viisi prosenttia naisista
piti tuotteiden ulkonakoa tyydyttdvana ja miehistflusti useampi (24 %). (Kuvio
39)
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Kuvio 39. Vastaajien arviot tuotteiden ulkonaéstéigpuolen mukaan

Tuotteiden ulkonadlle antoivat eniten erittain & arvioita 20-vuotiaat ja sitd nuo-

remmat (45 %) ja yhta moni heisté arvioi ulkonagwdksi. Myos yli 60-vuotiaat
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olivat tyytyvaisia, silla heistd 63 % piti ulkon&kdyvana eivatkd he antaneet sen
huonompia arvioita. 51 — 60 -vuotiaat olivat tyy@tdmimpia, silla heista 33 % ar-

vioi tuotteiden ulkonadn tyydyttavaksi. (Kuvio 40.)
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Kuvio 40. Vastaajien arviot tuotteiden ulkona6$t@ryyhmittain

Naiset olivat hieman miehia tyytyvaisempia tuotégidnakuun. Naisista 33 % arvioi
maun erittain hyvaksi, kun taas miehista 28 %.pYiolet (56 %) naisista piti makua
hyvana ja miehistd hieman harvempi (50 %). Miehistab antaneet maulle selvasti
enemman tyydyttavid arvioita (17 %) ja naisistanvieahdeksan prosenttia. Kaikki

tuotteiden maun valttavaksi arvioineet olivat mél{Kuvio 41.)
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Kuvio 41. Vastaajien arviot tuotteiden mausta swialpn mukaan
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Eniten erittéain hyvid arvioita maulle antoivat 20etiaat ja sitd nuoremmat (45 %).
Yli 60-vuotiaista 63 % piti makua hyvana eivatkadmaneet sitd huonompia arvioi-
ta. Tyytymattémimpia makuun olivat 31 — 40 -vuotjaalla heista 29 % piti makua

tyydyttavana ja vain tama ikaryhma arvioi maun téafiksi. (Kuvio 42.)
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Kuvio 42. Vastaajien arviot tuotteiden mausta ikémyttain

Naiset olivat tyytyvaisempia tuotteiden maun lisagkyos tuotteiden kokoon. 38 %
naisista piti tuotteiden kokoa erittdin hyvana jeelnsta 32 %. Naisista 51 % piti ko-
koa hyvana ja miehista 43 %. Miehistd 18 % arvioork tyydyttavaksi ja naisista
kymmenen prosenttia vdhemman. Vain miehet arvidivatteiden koon valttavaksi

ja huonoksi. (Kuvio 43.)

Miehet :l 18 % 32% @ En osaa sanoa
@ Huono
0O Valttava
| O Tyydyttava
B Hya
Naiset 8 % 38 % O Erittéin hyva
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Lukumaara (%)

Kuvio 43. Vastaajien arviot tuotteiden koosta sukalpn mukaan
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20-vuotiaista ja nuoremmista 55 % arvioi tuotteitteon erittéain hyvaksi. Hyvat ar-
viot jakautuivat tasaisemmin, silla 52 % sek&a 450--vuotiaista ettd 31 — 40 -
vuotiaista valitsi tAman vaihtoehdon. Tyydyttavi&iaita antoivat eniten 31 — 40 -
vuotiaat (29 %). Vain 41 — 50 -vuotiaat arvioivabtteiden koon valttavaksi ja vain
51 — 60 -vuotiaat huonoksi. (Kuvio 44.)
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Kuvio 44. Vastaajien arviot tuotteiden koosta ikémyttéin

Hinta-laatusuhteelle annetut erittdin hyvéat aryakautuivat tasaisesti sukupuolten
kesken. Naisista 49 % piti sitda hyvana ja miehgi&6. Miehet (31 %) olivat anta-
neet hieman naisia (26 %) enemman tyydyttavia daviy/alttavien arvioiden maa-
rilla ei ollut sukupuolten kesken juuri eroa jarvaniehet arvioivat hinta-laatusuhteen

huonoksi. (Kuvio 45. sivulla 68.)
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Kuvio 45. Vastaajien arviot hinta-laatusuhteesteupuolen mukaan

Parhaimpana hinta-laatusuhdetta pitivat 51 — 60@tizat ja yli 60-vuotiaat, silla he
antoivat eniten erittain hyvia arvioita, 38 % ja %3 Hyvéat arviot jakautuivat ika-
ryhmittain tasaisesti. 20-vuotiaista ja sitd nuamgsta 45 % piti hinta-laatusuhdetta
tyydyttavana. Tyytymattomimpia hinta-laatusuhteeselévat 31 — 40 -vuotiaat, silla
heista 24 % piti sitd valttavana. Tama ikaryhmaétsiainyds useimmiten vaihtoeh-

don "huono”. (Kuvio 46.)
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Kuvio 46. Vastaajien arviot hinta-laatusuhteestaykmittain
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9.7 Vastaajien antamat tuotevalikoiman kehittamisehkkxt

Kysymyksessa 19 vastaajilta kysyttiin, toivoisivatke Rita’s Placen tuotevalikoi-
maa kehitettavan jollain tavalla. 59 % vastaajdtavastannut tdhan kysymykseen
"en osaa sanoa’. 27 % vastaajista oli valinnut teghdon "en”. 14 % vastaajista

kaipasi tuotevalikoimaan jonkinlaista kehitystau@o 47.)

14 %

O En osaa sanoa
W En
O Kylla

27 %

59 %

Kuvio 47. Vastaajien tyytyvaisyys tuotevalikoimaan

Seuraavassa avoimessa kysymyksessa pyydettiinisegell kohtaan “kylla’-
vastanneita kirjoittamaan mahdollisia toiveita awatlikoiman kehittamiseksi. Vas-
tauksissa mainittiin muun muassa toiveet paremnkalaruuista ja monipuolisem-
masta lounaasta sek&a noutopodydéan valikoiman jatsalanosten kehittdmisesta. Li-
saksi toivottiin enemman vaihtoehtoja kasvissy@jillistalle toivottiin myds lihapii-
rakkaa ja konjakkia. Makkararuokia toivottiin olevgtkossa vahemman ja kebab-
rullaan toivottiin lisaa lihaa. Lasten annoksistg/gettiin tekemaan vahasuolaisia.
Hintoja toivottiin laskettavan. Lounaan tason jaumaodettiin huonontuneen uuteen
paikkaan muuton jalkeen ja pizzojen todettiin pregeeen. Kaikki tah&n kysymyk-
seen saadut vastaukset on esitetty opinnaytetyius$a olevassa liitteessa numero

seitseman.
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9.8 Rita’s Placen suosittelu ja todennakoisyys uudefsmintiin

Kahdella seuraavalla kysymyksella selvitettiin @agen asiakasuskollisuutta. Ky-
symyksessa 21 kysyttiin, suosittelisivatko vastaBjéa’s Placea ystavilleen ja tutta-
villeen. 83 % vastasi kysymykseen "kylla”. Vaihtaleim "en osaa sanoa” valitsi 14

% vastaajista. Vain kolme prosenttia vastasi kyfsgagn "en”. (Kuvio 48.)

3%

O Kylla
B En osaa sanoa
OEn

83 %

Kuvio 48. Rita’s Placen suosittelu

Kysymyksessa 22 kysyttiin, uskooko vastaaja asi@gauudelleen Rita’s Placessa.
94 % vastasi "kyll&” ja kuusi prosenttia "en osam@a”’. Kukaan ei vastannut "en”.
Tulosten perusteella voidaan sanoa, etta RitaseRéaon paljon uskollisia asiakkai-
ta ja suosittelujen ansiosta se tulee mahdolligatinssa saamaan my6s uusia asiak-

kaita.

9.9 Vastaajien antama yleisarvosana

Yleisarvosanaa Rita’'s Placen kokonaisuudesta ptiydeastaajilta kysymyksessa
numero 23. Yleisarvosana pyydettiin antamaan katéuieolla neljastd kymmeneen,
jossa nelja = huonoin ja kymmenen = paras arvosSé&astaajat olivat antaneet myds
plussia ja miinuksia, mutta ne pudotettiin poistaaksista ja vain ensimmainen nu-
mero huomioitiin. Vastaajat olivat antaneet mydsligkaita numeroita ja ne pyoris-

tettiin ylospain tasaluvuksi. Huonoimpia arvosanogja ja viisi antoi molempia ai-
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noastaan yksi prosentti vastaajista. Arvosananilantsi kaksi prosenttia vastaajis-
ta. Numeron seitsemé&n antoi 13 % vastaajista. gulosarvosana oli kahdeksan,
jonka antoi vastaajista 48 %. Vastaajista 26 96itdi mielta, ettd arvosana on yhdek-
san ja parhaimman arvosanan kymmenen oli antarstdajésta kymmenen prosent-
tia. (Kuvio 49.) Saatujen arvosanojen perusteetiadaan laskea myds keskiarvo
yleisarvosanasta. Rita’s Placen yleisarvosanandesiksi saatiin kouluasteikolla 8.
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0 T T T

Kymmenen Yhdeksan Kahdeksan Seitseméan Kuusi Viisi Nelja

Kuvio 49. Vastaajien antama yleisarvosana

9.10 Vastaajien antamat kehitysehdotukset

Viimeinen eli 24. kysymys oli avoin ja siinad vagttia pyydettiin ehdotuksia Rita’s
Placen toiminnan kehittamiseksi. Lisaksi vastaagvat halutessaan kirjoittaa va-
paasti, mitd muuta lisattavaa heilla oli, sekdujasetta ruusuja”. Padasiassa tassa
kohdassa saatiin positiivista palautetta ravintdamintaan liittyen. Kehitysehdo-
tuksia tuli erilaisia. Kaikki tahan kysymykseen daiavastaukset on esitetty opinnay-

tetydn lopussa olevassa liitteessd numero kahdeksan

Asiakkaat kehuivat ruokaa hyvéksi. Kiitoksia tuité etta ruoka on kotiruoan ma-

kuista ja sopivasti maustettua. Yksi vastaaja ip&dt lounas oli parempi vanhassa
paikassa. Pizzoja eras vastaaja toivoi isommiksigj@emmiksi sekd pizzojen tasa-
laatuisuuteen toivottiin kiinnitettavan huomiotaak vastaaja kiitteli sita, etta pizzat

tehddan ilman hiivaa. Kebab-annoksiin toivottisé lihaa. Muutamat vastaajat to-
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tesivat hintojen olevan liian kalliita. Lasten radlkin todettiin olevan jarkevasti hin-
noiteltu. Eras vastaaja kiitteli hyvia aukioloaitanyos sunnuntaisin. Kolme vastaa-

jaa toivoi kotiinkuljetusta.

Palvelun parantamista toivottiin muutamissa vastessia. Palvelun toivottiin olevan
tehokkaampi ja ystavallisempi ja asiakaspalvelgoidoivottin hymyilevan enem-
man. Muutamat vastaajat toivoivat tyontekijoidekaisen asun parantamista. Ny-
kyisen todettiin olevan nukkavieru ja ehdotettiimegnaista ja siistid tydasua. Sisus-
tusta kehuttiin ja toivottiin liséksi kasveja jalastuksen parantamista. Siisteyteen

toivottiin kiinnitettdvan huomiota.

Vastaajat olivat kiinnittdneet huomiota myoés pienyksityiskohtiin ja antoivat pa-
lautetta muun muassa lattian liukkaudesta ja missiikHaarukoiden todettiin olevan
"jarkyttavia” ja ruokakéarryt olivat erddn vastaajamelesta vaarin pain. Ehdotettiin
lisdksi pienid menuja, joista olisi helppo katsozzavalikoimaa. Lisdksi toivottiin

lounaslistaa nékyviin ulko-ovelle. Eras vastaajadomyds pallomerta.

9.11 Asiakasprofiili

Kyselyssa selvitettiin asiakkaiden taustatietopagdgn avulla voitiin selvittdd Rita’s
Placen asiakasprofiilgli keitd asiakkaat ovat. Ylikosken mukaan naitdjéea voi-
daan sanoa myos segmentointitekijoikéieisimpia segmentointiperusteita ovat de-

mografiset tekijat, kuten ika, sukupuoli ja asuikfa. (Ylikoski 2001, 49-50.)

Rita’'s Placen asiakkaat voitiin segmentoida sukigruonukaan miehiin ja naisiin.
Tutkimustulosten mukaan suurimmaksi segmentiksit@sduivat miehet (65 %).
Naisia oli selvasti vahemman (35 %). Asiakkaat ioityhmitella segmentteihin
myo6s ian perusteella. Rita’'s Placessa kay kaikérsig ihmisid, mutta suurin ika-
ryhma tassa tutkimuksessa oli 41 — 50 -vuotiaatiifsikka oli suurimmalla osalla
vastaajista Pori (80 %). Lisaksi tutkimuksessa kKyisyastaajien ammattiryhmaa, ja
vastausten perusteella voitiin todeta, etta tyigiill asiakas oli ansiotyossa kayva
(60 %).
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Rita’s Placen asiakkaat voitiin segmentoida my@spsegusteella, miten usein he asi-
oivat ravintolassa. Saanndllisesti (paivittainkueittain tai kuukausittain) ravintolas-
sa asioivien vastaajien voidaan sanoa olevan lkasitdkkaita. Heita oli vastaajista
yhteensa 55 %. Vastaajista 33 % oli valinnut wastaihtoehdon "harvemmin” ja 12
% "ensimmaista kertaa” eli naiden asiakkaiden vansanoa olevan satunnaisasiak-
kaita. Tutkimuksen suurimpaan ikaryhmaan (41 —\Afbtiaat) kuuluvat asiakkaat
asioivat Rita’'s Placessa useimmiten viikoittain. si&@ajat asioivat ravintolassa

useimmiten arkisin (38 %), lounasaikaan (48 %).

Asiakkaiden tarkeimmat syyt tulla Rita’s Placeeivadl laaja pizzavalikoima, moni-
puolinen lounaspoyta ja sijainti. Kun naita tulaksierrataan esimerkiksi asuinpai-
kasta ja asiointiajasta saatuihin vastauksiin, aamdsanoa, etta tyypillisesti asiakkaat

ovat lahelta tulevia lounasasiakkaita.

palvelusta tavoittelema hyoty, kuva tyypillisestsiatkaasta tasmentyy (Ylikoski
2001, 54). Tulosten perusteella voidaan todeta, Ritia’'s Placen tyypillinen asiakas
on 41 - 50 -vuotias porilainen ansiotydssa kayvasmHan kay Rita’s Placessa vii-
koittain, useimmiten arkisin lounasaikadféin arvostaa eniten monipuolista lounas-

poytaa, laajaa pizzavalikoimaa ja sijaintia.

10 YHTEENVETO JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Taméan opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Par@haraumalla sijaitsevan pizza-
lounasravintola Rita’s Placen asiakkaiden mieliitaavintolan tamanhetkisesta
toiminnasta, asiakaspalvelun laadusta ja palvefatasuudesta seka kerata kehitta-
misideoita tulevaisuudessa toteutettavaksi. Tutkgeasa selvitettiin myos ravinto-
lan asiakasprofiili. Nain ravintola oppii tuntemaasiakkaansa ja tutkimuksessa saa-
tujen tietojen pohjalta Rita’s Place voi kehitta#rtintaansa asiakkaiden tarpeita vas-

taavaksi.
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Rita’s Placen asiakastyytyvaisyystutkimus toteutektvantitatiivisen kyselylomak-
keen avulla marras-joulukuun vaihteessa 2010. Asigityvaisyyslomakkeita oli
jaossa 150, joista 111 palautettiin hyvaksytystitetiyind eli vastausprosentiksi
muodostui 74 %. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vast@iissaatiin selville asiajgi-

hin asiakkaat olivat tyytyvaisia. Vastaukset amabitietoa myos siitd, mita Rita’s

Place voisi muuttaa ja kehittaa, jotta se vasp@semmin asiakkaiden tarpeita.

Rita’'s Placen asiakaskuntaa koskevista kysymykssbasi, etta vastaajista suurin
osa oli miehia. Yrityksessa voitaisiin miettia, emtjatkossa saataisiin enemman asi-
akkaiksi myds naisia. Suurin ikdryhma vastaajieskkedessa oli 41 — 50 -vuotiaat
ja 21 — 30 -vuotiaita oli lahes yhta paljon. Kunrregtiin sukupuolta ja ikaryhmia toi-
siinsa, selvisi enemmiston vastaajista olevan 40D -vuotiaita miehid. Tutkimustu-
losten perustella voitiin todeta, ettd ravintol&djakauma on melko laaja. Koska
nuorimmissa ikaluokissa suurin osa vastaajistaaikia ja vanhimmissa ikéaluokissa
enemmisto oli miehia, ravintolassa voitaisiin jatka miettida keinoja, miten saatai-
siin asiakkaiksi enemman myds nuoria miehia ja &dkkpia naisia. Porin [&hikun-
nissa asuvia oli myos paljon. Asiakkaat siis tutédvdia’s Placeen suurimmaksi osak-

si l&hiseudulta.

Vastaajista enemmisto oli ansiotydssa kayvia. Ggijghkta oli yllattavan vahan sii-
hen nahden, etta lahistolla on useita kouluja, rk@atakunnan Ammattikorkeakoulu
ja Winnova. Esimerkiksi opiskelija-alennusten aaulloitaisiin saada asiakkaiksi
enemman opiskelijoita. Suurin osa vastaajista ofil@isia. Vastaajat tyoskentelivat
vildessakymmenessa eri yrityksessa. Useimmitenaulisissa mainittiin Ahlsell,

Empower, Porin kaupungin perustur&®TSHP, Winnova ja JJM-Rakentajat Oy.

Vain kolmella ty6paikalla (Ahlsell, Empower ja SLO) kaytdssa lounassetelit Ri-
ta’s Placeen. Tutkimustulosten perusteella vogiia todeta, ettd lounassetelit olivat
melko tuntemattomia asiakkaille ja niita voisi jassa markkinoida enemman. Seka
ravintola etta varsinkin saannollisen usein kayeénasasiakkaat hyotyisivat tasta
mahdollisuudesta. Tutkimustuloksista Rita’s Plaoeléytda uusia yrityksia lounas-

seteliasiakkaikseen.
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Vastaajien asiointitiheytta kysyttaessa selvigia stiannollisesti (paivittain, viikoit-
tain tai kuukausittain) Rita’'s Placessa asioi \a@gta yhteenséa yli puolet. Heidan
voidaan sanoa olevan kanta-asiakkaita ja heitdaamidkutsua myds uskollisiksi asi-
akkaiksi, koska he kayvat Rita’s Placessa toistivastkimuksen suurimman ika-
ryhman (41 — 50 -vuotiaat) vastaajista enemmistoi &ta’s Placessa viikoittain.
Vaihtoehdon "harvemmin” tai "ensimmaista kertaalimaeiden voidaan sanoa ole-
van Rita’s Placen satunnaisasiakkaita. Jotta saisasiakkaat kavisivat Rita’s Pla-

cessa useammin, yrityksessa voitaisiin harkita eddiksi tarjouksia usein asioiville.

Tutkimuksessa selvisi myos, ettd lounasaikaan jahun aikaan asioivia oli kum-
piakin lahes yhta paljon. Enemmistd vastaajistaiagityksessa arkisin. Yrityksessa
kannattaisi miettia keinoja, miten saataisiin enémnasiakkaita viikonloppuisin.
Talla hetkella tarjolla oleva brunssi on hyva mdhslaus ja sita voisi markkinoida

enemmankin.

Rita’'s Placen palvelun saatavuutta koskevasta kykgessa selvisi, ettd yrityksen
sijaintiin, julkisivuun ja aukioloaikoihin olivatyytyvaisimpia naiset ja ikaryhmista
yli 60-vuotiaat. Paikoitustiloja pitivat parhainaaiset, ian mukaan tarkasteltuna
51 — 60 -vuotiaat. Viihtyisyyden ja sisustuksenhaaksi arvioivat myos naiset ja
ikaryhmista 20-vuotiaat ja sitd nuoremmat. Siisehdja ilmapiirille parhaat arviot
antoivat miehet, ikaryhmistd 20-vuotiaat ja sitimmmat. Huomioitavaa on, etta
naiset olivat tyytyvaisimpid kuuteen saatavuutetiyuddan seikkaan ja miehet aino-
astaan kahteen. Vanhimmat (yli 60-vuotiaat) vaataaljvat arvioineet kolme seik-
kaa parhaimmiksi ja nuorimmat (20 vuotta ja alle)ja seikkaa. Rita’s Place siis
miellytti sek& nuoria ettad iakkaita asiakkaita. Huoitavaa on kuitenkin setta nuo-
ria ja idkkaita asiakkaita kavi Rita’s Placessaiteih vaikka he olivat kaikkein tyy-
tyvaisimpid. Samoin, vaikka asiakkaista enemmidtineehid, naiset olivat silti tyy-

tyvaisempia.

Saatavuutta koskevien tulosten perusteella vaibideta, etta enemmistd asiakkaista
oli tyytyvaisia Rita’s Placen sijaintiin ja vanhaeRtola-ty6vaentalon tontti on hyva
valinta yrityksen sijainnille. Voidaan siis uskasté asiakkaita tulee jatkossakin riit-
tamaan. Tyytyvaisyys sijaintiin saattoi johtua déiansiité, ettd monet tulevat syo-

maan tyopaivan aikana. Talloin sijainti on tarke#la usein tauot eivat ole kovin
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pitkid. Myos julkisivua voitiin pitdd onnistuneena. Paikmsitilojen voitiin tulosten
perusteella todeta olevan riittavat. Aukioloaikejavastausten perusteella ole tarvetta
muuttaa. Asiakkaat viihtyivat hyvin Rita’s Placegaalivat tyytyvaisia myos sisus-
tukseen ja ilmapiiriin. Siisteys arvioitiin muitaikkoja huonommaksi ja yrityksen

kannattaisi panostaa jatkossa siihen entista enemma

Asiakkailla oli runsaasti ehdotuksia Rita’s Plagtgisiimeen parantamiseksi. Vasta-
uksissa mainittiin muun muassa poéytien olevan laataasti ja tavaraa olevan pal-
jon. Tuolinjalkoihin toivottiin pehmusteita, astiei palautuskoreja ja vessaan eriva-
rista roskista. Poytia toivottiin siistittavan useain. Vastauksissa toivottiin lammi-
tettya ulkoterassia ja kesalla riittavaa ilmanvaghtValaistuksen parantaminen oli
asiakkaiden toivelistalla ja vastauksissa ehdatetsimerkiksi tuikkuja poydille pi-
medaan aikaan. Sisatiloihin toivottiin lisaksi vikasveja ja pihaan toivottiin panos-
tettavan enemman. Naihin asioihin Rita’'s Placemk#taa jatkossa kiinnittdd huo-
miota ja tehda mahdollisesti korjauksia, jotta klstat viihtyisivat ravintolassa entis-
ta paremmin. Jos yrityksessa paatetdén toteuttakkaan antama idea poydille lai-

tettavista tuikuista, kannattaa huomioida myds fpal@llisuus.

Tutkimuksessa selvitettiin myds, mita tekijoitdaksiaat pitivat tarkeimpina tulles-
saan Rita’s Placeen. Tahén kysymykseen saatiink@hdaytettya, tarkeimmat syyt
numeroilla yksi - kolme merkittya vastausta. Tubsstnukaan Rita’s Placen valin-
taan vaikuttivat vastaajien mielesta eniten monipea lounaspéyta, laaja pizzava-
likoima ja sijainti, tdssa tarkeysjarjestyksessaaih taytetyista lomakkeista otettiin
viela mukaan tuloksiin ne 17 lomaketta, joista pigsh erottamaan kolme vastaus-
suosikkia, muttei niiden tarkeysjarjestysta. Kumta&astauksia tarkasteltiin yndessa
oikein taytettyjen lomakkeiden kanssa, saatiin ardlstia yhteensa 85 kappaletta ja
tarkeimmat syyt tulla Rita’s Placeen olivat samainkedella. Kokous- ja saunapal-
veluita ei pidetty kovin tarkeina, joten niiden rklg@nointiin kannattaisi jatkossa pa-
nostaa enemman. Hintaa ei mydskaan pidetty tarkgétgin voidaan ajatella, etta
asiakkaat tulevat yritykseen nimenomaan sen tulgtevuoksi ja ovat valmiita mak-
samaan saadakseen haluamansa. Brunssia ei my(u#a#y erityisen tarkeana te-

kijana, joten sita kannattaisi jatkossa markkin@damman.
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Vastaajista vain noin viidesosa oli kayttanyt Rst#®lacen kokous- ja saunatiloja.
Asiakkaat eivat valttamatta tieda naista palvedujatheille voisi jatkossa esimerkiksi
asioinnin yhteydessa mainita erilaisista mahdallisista, kuten juhlien jarjestami-
sestd Rita’s Placessa. Tama olisi helppo tapaalig@gyntia Tiloja kayttaneista

enemmisto oli osallistunut yksityistilaisuuteen.idda tuloksista voitiin paatella, etta
Rita’s Placen sauna- ja kokoustiloja voisi markki@ojatkossa nykyista enemman
yrityksille. Samalla voitaisiin markkinoida myosuloasseteleitd. Yhteydenotto yri-
tykseen tulisi tehdd myo6s helpoksi ja yksi vastajeottikin tarjouspyynnon lisda-
mista yrityksen internetsivuille. Kokous- ja saulwagta saatiin padasiassa positiivi-
sia kommentteja. Hyva kehitysehdotus oli, ettd titzisivat jatkossa olla asiakkaiden
kaytossa nykyista pidempaan. Nykyisin aika on riia (klo 18.00 — 23.30.) ja lisa-

tunnit maksavat 30 euroa / tunti (Rita’s Placen wsiwut 2010).

Rita’s Placen henkilokunnan ominaisuuksia koskavstsymyksista selvisi, etta ky-
selyyn vastanneet olivat hyvin tyytyvaisia henkudkan palvelualttiuteen ja ammat-
titaitoon. Ystavallisyys arvioitiin viela edellisid@minaisuuksia paremmaksi. Kaikkia
edella mainittuja ominaisuuksia parhaimpina pitivigiset, ikaryhmista yli 60-
vuotiaat. Siisti ulkoasu sai edellisistd ominaissista poiketen selvasti huonommat
arviot. Parhaimmaksi siistin ulkoasun arvioivat hag ikaryhmista 20-vuotiaat ja
nuoremmat. Siistiin ulkoasuun tulisi siis jatkogsmostaa enemman. Taméan kysy-
myksen tuloksista voitiin huomata sama kuin palwedaatavuuden kohdalla eli nai-
set muodostivat vahemmiston Rita’'s Placen asiakasdsta, mutta he olivat silti

henkilokunnan ominaisuuksiin tyytyvaisempia kuirehmet.

Palvelunsa parantamiseksi Rita’s Placen tyOntedg@jdikannattaisi jatkossa panostaa
entistakin ystavallisempaan ja yksildllisempaanvelaiun, jota asiakkaat tuntuivat
arvostavan. Koska asiakkaat ovat erilaisia, asgaslijoiden tulisi palvella jokais-
ta asiakasta yksildllisesti. Useampaan kertaarauisissa mainittiin niin pieni asia
kuin hymy, jolla voi olla asiakkaan saamassa pak@&kemuksessa suuri merkitys.
Nopea palvelu tuntui myos olevan erityisesti ks lounasasiakkaille tarkea asia.
Asiakkaat toivoivat myds henkilokunnalta siistimpéékoasua. Asiakkaat kokivat

palvelukokemuksensa kannalta tarkeaksi myos senlegburilla tulisi olla paahine.
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Parhaimmat arviot ndille seikoille antoivat naisé&gryhmista 20-vuotiaat ja sita
nuoremmat. Tuotteiden makuun ja kokoon oltiin mypgyvaisia. Maulle parhaat

arviot antoivat naiset ja ikaryhmista yli 60-vuatiaKokoon tyytyvaisimpia olivat

naiset, ialtaan 20 vuotta tai sen alle. Tyytymaitipia asiakkaat olivat tuotteiden
hinta-laatusuhteeseen. Tyytyvaisimpia hinta-laditeseseen olivat naiset, ikaryhmit-
tain tarkasteltuna 51 — 60 -vuotiaat. Vaikka muuitariteet olivat asiakkaiden mie-
lesta suurimmaksi osaksi joko hyvia tai erittairvily voitaisiin yrityksessa jatkossa
harkita hinnoittelun tarkistamista. Merkittavaa wiyos se, etta naiset olivat kaikkiin
seikkoihin tyytyvaisempia, vaikka aiemmin tuloksigévi ilmi, etta suurin osa kyse-

lyyn vastanneista oli miehiéa.

Asiakkailta tiedusteltiin, toivoisivatko he tuotékaimaa kehitettavan jollain tavalla.
Koska "en osaa sanoa” -vaihtoehto oli suosituind&an olettaa, ettéa se oli ehka rin-
nastettu vaihtoehtoon “ei”, ja myds nama vastaaljaat melko tyytyvaisia valikoi-
maan. Kehitysehdotuksissa nousi esille muun mukakaiuokien, lounaan, nouto-
poydan ja salaattiannosten kehittdminen. Listalieottiin myds enemman vaihtoeh-
toja kasvissydjille, lihapiirakkaa ja konjakkia. kararuokia toivottiin vahemman ja
kebabrullaan toivottiin lisaa lihaa. Lasten annaksivottiin vahasuolaisiksi ja hinto-
ja toivottiin laskettavan. Vastaajien mielesta laan taso ja maku oli huonontunut
uuteen paikkaan muuton jalkeen ja pizzojen todetilevan pienempid kuin aiem-

min.

Vastaajista suurin osa totesi, ettd voisi suositRita’s Placea ystavilleen ja tuttavil-
leen. Voidaan siis uskoa, etta Rita’s Place tudgkossa saamaan uusia asiakkaita
suosittelujen ansiosta. Lahes kaikki vastaajatablsita mieltd, ettéd uskovat asioivan-
sa uudelleen Rita’s Placessa. Voidaan siis satidayastaajat ovat uskollisia Rita’s
Placen asiakkaita, koska he aikovat palata uudelékeisarvosanaksi vastaajat an-
toivat kouluasteikolla neljasta kymmeneen yleisimnkiahdeksan, toiseksi eniten
annettiin arvosanaa yhdeksan ja kolmanneksi erdatgnsanaa kymmenen. Rita’s

Placen yleisarvosanan keskiarvoksi saatiin 8.

Vastaajilla oli mahdollisuus kirjoittaa ehdotuk&éta’s Placen toiminnan kehittami-

seksi seka "risuja ja ruusuja’. Suurella osallataajssta oli yrityksesta positiivinen
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mielikuva. Ruokaa kehuttiin hyvaksi, kotiruuan mesleksi ja sopivasti maustetuksi.
Lasten ruokailun hinnoittelua, ravintolan sisusaugt aukioloaikaa erityisesti sun-
nuntaisin kehuttiin. Muutama vastaaja toivoi noppasa) tehokkaampaa ja ystavalli-
sempaa palvelua. Jotkut vastaajista olivat kiianget erityisesti huomiota tyonteki-
joiden ulkoasuun ja esittivat toiveet yhtenaisgataiistista tybasusta. Vastaajat esit-
tivat erilaisia toiveita pizzojen suhteen: suurempakoa, enemman taytteita, tasa-
laatuisuutta ja halvempia hintoja. Ehdotuksistasiat myds esille toiveet kotiin-
kuljetuksesta ja pienista menuista, joista voids&a valikoimaa. Liséksi toivottiin
lounaslistaa ulko-ovelle ja pallomerta lapsille. $kki mainittiin yhdessa vastauk-
sessa. Haarukat olivat yhden vastaajan mielestitjavia ja ruokakarryt olivat yh-
den vastaajan mielesta vaarin pain. Rita’'s Plackasaattaisi harkita myos lattian

karhennusta, silla sen todettiin olevan liukas.

11 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Tutkimuksen reliaabeliudella tarkoitetaan tutkimetks kykyd antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Reliabiliteetti arviolosten pysyvyyttd mittauksesta toi-
seen. Kysymys on siis mittauksen toistettavuuddsitkimusta voidaan pitaa luotet-
tavana ja tarkkana, kun toistetussa mittauksess@aaa sama tulos tutkijasta riip-
pumatta. Tutkimuksen reliabiliteetissa tarkastellaaittaukseen liittyvia asioita ja
tutkimuksen toteutuksen tarkkuutta. Tutkimuksekkaus tarkoittaa, etta tutkimuk-
seen ei sisédlly satunnaisvirheita. Tutkimukseralgliteetissa arvioidaan miten otos
edustaa perusjoukkoa, mik&a on vastausprosentenrhiiolellisesti havaintoyksikko-
jen muuttujia koskevat tiedot on syodtetty ja mglai mittausvirheitad tutkimukseen
siséltyy. (Vilkka 2007, 149-150.) Reliabiliteetti@ikentavat muun muassa liian pie-
ni otoskoko, suuri vastaamattomien maara ja epastlvnuotoillut kysymykset.
Vaarin ajoitettu tutkimuksen toteutus heikentéaéaldsaiden keskittymista kysymyk-
siin ja niihin ajatuksella vastaamista. (Rope &l&dtn 1994, 83.)

Tutkimusta voidaan pitaa reliaabelina, koska asigkdyvaisyyskyselyn otos oli riit-

tavan laaja. Kyselylomakkeita oli jaossa 150 kappalmarras-joulukuun vaihteessa
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2010 kahden viikon ajan Rita’'s Placen asiakkaMastauksia tavoiteltiin vahintaan
sata kappaletta ja vastauksia saatiin yhteens&dddaletta. Vastausprosentti oli siis
74 %. Tutkimus suoritettiin 29.11. — 12.12.2010tkTmusviikkojen aikana oli kovat
pakkaset, joten asiakkaita saattoi olla hiemanlliaieavahemman liikkeelld, joskin
samalla oli menossa myo6s pikkujouluaika, jolloimakkaita kay ravintolassa paljon.
Tutkimus oli alun perin tarkoitus toteuttaa vairdgh viikon aikana, mutta jotta vas-
tauksia saatiin tarpeeksi, paatettiin toteutustagviela toisella viikolla. Tutkija itse

jakoi lomakkeita kolmena paivana sen lisaksi, kettdakkeet olivat jaossa kassalla.

Vastaajien asiointiaikaa koskevien kysymysten tsiinksaattoi vaikuttaa se, etta tut-
kija oli jakamassa kyselylomakkeita kahtena arkipéé lounasaikaan ja yhtena vii-
konlopun péivana brunssin aikaan. Vaikka tutkijaltit jakamassa lomakkeita iltai-
sin, kaikilla asiakkailla oli kuitenkin samanlaiseahdollisuudet kyselyyn osallistu-
miseen. Kysymyksissad ei myosk&aan kysytty senkéstasiointiaikaa, vaan mihin
aikaan asiakas yleensa asioi Rita’s Placessa, joteakkeiden jakopaivat eivat hei-

kenna tutkimuksen validiutta.

Kyselyyn vastanneilla oli mahdollisuus osallistusamtaan, jossa palkintona oli il-
mainen kahden hengen brunssi Rita’s Placessa.t)wdktaajista saattoivat tayttaa
lomakkeen sen enempéaéd miettimétta, koska halugaratosallistua arvontaan. Vas-
taajilla saattoi myos kiire, jolloin he eivat miettet vastauksiaan tarkkaan. Jotkut
saattoivat myos pitaa kyselylomaketta lilan pitkddakonaisuudessaan kysely on
kuitenkin luotettava, silla huolimattomasti tai pieellisesti taytettyja lomakkeita
palautettiin ainoastaan muutama. Jotta satunnbesité valtyttaisiin, kyselylomak-
keiden tiedot kirjattiin Excel-taulukkoon huolebisti. Jokaisen lomakkeen kaikki
kysymykset syotettiin taulukkoon kerralla ennenraauaan lomakkeeseen siirtymis-
ta.

Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimuksen kykydtata sitd, mita tutkimuksessa
on tarkoituskin mitata. Tutkijan tulisi osata sii#it tutkimuksen teoriassa kaytetyt ka-
sitteet ja ajatuskokonaisuudet lomakkeeseen. \(aidn hyva, mikali tutkija ei ole
joutunut esimerkiksi kasitteiden tasolla harhaasystemaattiset virheet puuttuvat.
(Vilkka 2007, 150.) Validiteettiin vaikuttavat muumuassa tutkimuskysymysten
muotoilu, kysymyksiin valitut vaihtoehdot ja kysystgn sijoittaminen tutkimuslo-
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makkeeseen. (Rope & Pollanen 1994, 83.) Lisaksiiaétissa arvioinnin kohteena
on, miten onnistunut on valitun asteikon toimivyasnillaisia epatarkkuuksia mitta-
riin sisaltyy (Vilkka 2007, 150).

Ennen kyselylomakkeen laatimista perehdyin asiadasfua, palvelun laatua ja saa-
mykset ensin itse ja kyselylomake muokattiin lojsen muotoonsa yhdessa Rita’s
Placen yrittaja Riikka Tahtisen kanssa, jolloiren saatiin mukaan yrityksen tarvit-
semat tiedot. Lomaketta muokattiin pariin kertgatta siita saatiin mahdollisimman
selked ja helposti ymmarrettava. Kyselylomake testaviidella koehenkildlla, jotka
olivat Rita’s Placen henkilokuntaa, tutkijan laligi ja opettajia. Sen jalkeen esille
tulleet ongelmakohdat korjattiin. Muun muassa glenn kyselylomakkeessa kysyt-
tiin, onko vastaajan tyOpaikka Rita’'s Placen somasiakas ja se muokattiin hel-
pommin ymmarrettavddn muotoon: "Onko tyopaikallakagtdossa lounassetelit Ri-
ta’s Placeen?”. Lomaketta pyrittiin myos tiivisténga lopulta siita tuli kolmesivui-
nen. Lisdksi sain kyselylomakkeen viimeistelyyn appinnaytetyoni ohjaaja lehtori
Jaana Halmeelta ja lehtori Tuula Reikko-Tuokkolaltgkon, ettd tutkimuslomak-
keen kysymykset ja vastausvaihtoehdot mittasivi&ittavia asioita kattavasti ja tut-

kimuskysymykset sekéa vastausvaihtoehdot ja lomakkéepasu olivat onnistuneita.

Ainoastaan kysymyksen numero kaksitoista kohddilegiselvyytta, silla useat oli-
vat vastanneet kysymykseen vaarin. Vastaajienaokoitus numeroida kolme tér-
keinta syyta tulla Rita’s Placeen. Vastausohjeekutenkin annettu selkeasti ja yk-
siselitteisesti, joten kaikki vastaajat eivat eldkiet lukeneet kysymysta kokonaan.
Vastausohjeeksi olisi ehka voinut myos laittaa: fiduwoikaa kolme tarkeinta syyta
tulla Rita’s Placeen (yksi = tarkein, kaksi = sawaksi tarkein, kolme = kolmannek-
si tarkein)”. Silloin olisi heti alussa kaynyt iliettd kyse on nimenomaan numeroin-
nista. Kuitenkin myds taman kysymyksen tuloksettduotettavia, silla 85 kaytto-

kelpoista vastausta on riittdva maara tulostenyaoaitiin.

Tutkimustuloksissa tarkasteltiin asiakkaiden tyyigyytta Rita’s Placen palvelun
saatavuuteen, henkilékunnan ominaisuuksiin ja ¢igih seké& sukupuolen mukaan
ettd ikaryhmittain. Tutkimustulokset ilmoitettiinrgsentteina. Tulokset olisi ehka

voinut ikAryhmien kohdalla ilmoittaa kokonaislukaieik& prosentteina, koska nuo-
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rimpia ja vanhimpia vastaajia oli vain vahan. Kok vastaajien ikaryhmaa koske-
vasta kysymyksesta numero kaksi tuli jo tAmé ashalle. Rita’s Placelle arvokasta
tietoa on erityisesti suurimman ikaryhméan (41 —-%0otiaat) tyytyvaisyys edella
mainittuihin seikkoihin. Koska tutkimuksen muutkimokset esitettiin prosentteina,
tehtiin samoin myos ikdryhmien kohdalla. Taméan tavalitseminen ei merkittavasti

heikenna tutkimuksen validiutta.

Tutkimuksen kokonaisluotettavuus muodostuu relihathesta ja valiudesta. Koko-
naisluotettavuutta voidaan pitdd hyvana, kun othstaa perusjoukkoa ja mittaami-
sessa on vain vahan satunnaisvirheita. (Vilkka 2062.) Kyselylomakkeet kasitel-
tiin huolellisesti ja tulokset kirjattiin tarkasixcel-ohjelmaan. Tutkimuksen kaikki
mittaustulokset tdsmaavat, silla jokaisen tutkdtawasian vastaukset muodostavat
yhdessa sata prosenttia. Otoskoko tutkimuksesdd blijoka edustaa riittavan hyvin
perusjoukkoa. Taman tutkimuksen kokonaisluotettétaunoidaan pitaa hyvana, silla
tutkimusprosessi oli huolellisesti toteutettu jakionuksessa saatiin vastaukset kes-
keisiin tutkimuskysymyksiin. Tutkimuksesta saats@lville halutut tiedot eli Rita’s
Placen asiakkaiden tyytyvaisyys ravintolan toimamaasiakaspalveluun ja sen laa-
tuun sekéa palvelun saatavuuteen. Liséksi saatindhghdotuksia, miten palvelun
laatua ja saatavuutta voisi parantaa ja toiminedatté@a. Lisaksi saatiin selville, mil-

lainen on Rita’s Placen tyypillinen asiakas.

12 POHDINTA

Idea opinnaytetydn aiheesta lahti omasta mielenkstani. Kesalla 2010 olin huo-
mannut asuinpaikkani lahelle avatun uuden, miehedi@ukuttelevan nakoéisen ra-
vintolan. Luettuani Satakunnan Viikko -lehdesté lemé&iintoisen artikkelin, jossa
kerrottiin Rita’s Placesta ja sen historiasta, stnm asiasta viela enemman. Opin-
naytetyon alkuperaisena tarkoituksena oli tutkimRiPlacen asiakastyytyvaisyytta,
palvelun laatua seké palvelun saatavuutta ja s@dviavintolan asiakasprofiili. Halu-
sin tutkia, mitd mielta asiakkaat ovat yrityksegamillainen sen asiakaskunta on.

Ravintola oli ollut toiminnassa nykyisella paikatavasta vahan aikaa, joten halusin
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tehda sellaisen tyon, josta on yritykselle hyo®&n yhteyttd ravintolan yrittdjaan,
Riikka Tahtiseen, ja koska Rita’s Placelle ei odigmmin tehty vastaavaa tutkimus-

ta, han ilahtui ajatuksesta.

Aloitin ty6n teoriaosuuden kirjoittamisen syyskuasz010. Lahdemateriaalin 10yta-
minen oli helppoa, silla aiheeseen liittyvaa kirglutta [6ytyi paljon. Vaikeinta oli
poimia lAhdemateriaalista tyon kannalta oleellisgto. Aloitin kyselylomakkeen
suunnittelun samalla, kun kirjoitin viela teoridapullisen kyselylomakkeen suun-
nittelin marraskuussa yhteistydssa ravintolan 8jétt kanssa. Han halusi erityisesti
sisallyttaa kyselyyn kysymykset vastaajien ammgitindsta, tyopaikasta ja lounas-
seteleistdseka selvittdd tarkemmin asiakkaiden mielipiteiitaR Placen kokous- ja

saunatiloista.

Toimitin 29.11.2010 kyselylomakkeet yrityksegnne laitettiin esille nakyvalle pai-
kalle palvelutiskilla yhdessa palautuslaatikon jaikn kanssa. Palautuslaatikkoon
oli teipattuna myos saatekirje, jossa esittelieritga tutkimukseni. Pyysin yrittajaa
antamaan myds henkilokunnalle seka suulliset attinhani kirjalliset ohjeet tutki-
muksen kulusta. Kavin useaan kertaan seuraamdasaetita ravintolassa. Sain sen
kuvan, ettd tutkimus eteni melko hitaasti. Koros#ttd lomakkeita on jaettava asi-
akkaille tai ainakin niista tulisi mainita, mutta esko, ettd nain aina toimittiin. Lo-
makkeita palautui paivittain vain muutama, jos kaan. Koin, ettd osa henkilokun-
nasta ei ollut juurikaan sitoutunut tutkimukseneekseen, vaikka olisi helppoa ollut

edes mainita kyselysta asiakkaille.

Paatin aluksi itse menna jakamaan lomakkeita asibdtkkahtena paivana, keski-
viilkkona lounasaikaan ja lauantaina brunssin aik&imd huolimatta vastauksia ei
tullut riittavasti viikon aikana, joten paatimmekaa kyselyn toteutusaikaa viela toi-
sella viikolla. Toisella viikolla kavin jakamassanhakkeita tiistaina lounasaikaan.
Suurin osa Rita’s Placen asiakkaista suhtautuilkysekiinnostuneesti ja piti sita
hyodyllisena. Jotkut asiakkaat kieltaytyivat vastaata kyselyyn kiireen takia. Sain
jonkin verran myds suullista palautetta asiakkadtaalitin viestit Rita’s Placen hen-
kilokunnalle. Erityisen kiinnostuneita asiakkaailvat siitd, millaiseen kayttoon tut-
kimustulokset tulevat ja mitkd minun osuuteni jatimoi tutkimuksen toteutuksessa

olivat.
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Rita’s Placen asiakaskunnan rakennetta tutkittaessieset olivat hyvin samansuun-

taisia kuin olin itse lomakkeita jakaessani havatnrRita’s Placessa kavi eniten
miesasiakkaita ja asiakkaista suurin osa oli kégksia. Tahan suurimpaan asiakas-
ryhmaan ja sen tyytyvaisyyteen ravintolan kanngta#lassakin panostaa ja samalla
miettid, miten saisi lisda asiakkaita muista ik&mgta. Saannollisen usein kayvia
asiakkaita oli paljon erityisesti lounaalla arkisjoten jatkossa yrityksen kannattaisi
miettia keinoja, miten asiakkaita saataisiin enemmd/0s viikonloppuisin. Jos ra-

vintolalle tehdaan uusi asiakastyytyvaisyystutkimkennattaisi tutkijan jakaa kyse-

lylomakkeita asiakkaille myos iltaisin, jotta varstiasaataisiin tutkittua koko asia-

kaskunnan tyytyvaisyytta.

Tutkimustuloksista voitiin havaita, etta vastaayditskentelivat monissa eri yrityksis-
sa. Lounasseteleita oli asiakkailla kuitenkin k&gt hyvin vahan, joten tata vaihto-
ehtoa voisi markkinoida jatkossa enemman. Tutkiodaksista yritys voi l6ytaa po-

tentiaalisia lounasseteliasiakkaita lisaa.

Asiakkaat olivat tyytyvaisia ravintolan saatavuutdé@tyviin seikkoihin, vain siiste-
ys sai selvasti muita seikkoja huonommat arvosaidtien panostamalla saataisiin
helposti parannettua asiakastyytyvaisyyttd. Ralantoyleisilimeeseen liittyvista
kommenteista 16ytyy myods monia helposti toteutesisar olevia ja harkitsemisen ar-

voisia parannusehdotuksia.

Tarkeimpinad syina tulla Rita’s Placeen pidettiin mpuolista lounaspoytaa, laajaa
pizzavalikoimaa ja sijaintia, joten niita yritysivoitda vahvuuksinaan. Rita’s Placen
heikkouksia ja kehittamiskohteita olivat tulostegrysteella kokous- ja saunapalve-
lut, hinta ja brunssi. Naita seikkoja asiakkaatepitaneet kovinkaan tarkeina syina
Rita’'s Placessa asiointiin. Tutkimuksesta ei kayaytenkaan ilmi, pitivatko asiak-

kaat hintaa kalliina vai edullisena, ja sitd voisahdollisissa jatkotutkimuksissa ky-

sya.

Koska suurin osa tutkimukseen vastanneista ei k#lyttdnyt Rita’s Placen kokous-
tai saunatiloja, voisi yritys jatkossa markkinoidigta enemman. Lisaksi tutkimuk-
sessa kavi ilmi suurimman osa kokous- ja saunatkéyttaneista osallistuneen yksi-

tyistilaisuuteen, joten jatkossa voisi tiloja markkda enemman yrityksille; varsin-
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kin, kun tutkimustulosten perusteella ravintolakég asiakkaita monesta eri yrityk-
sesta. Tiloja pidettiin onnistuneina, mutta raviateoisi jatkossa miettia vuokra-ajan
pidentamista. Jatkossa voisi tehdd myos erillisgkolds- ja saunatiloja kayttaneille
asiakkaille suunnatun asiakastyytyvaisyyskyseljté gima tutkimus ei valttamatta

tavoittanut heita tarpeeksi hyvin.

Ravintolan henkilokunnan ominaisuuksista parantamigaraa oli erityisesti henki-
I6kunnan siistissé ulkoasussa ja kehittdmisehdetksiseaan kertaan mainittu yh-
tendinen, siisti tydasu olisi varmasti harkitsemisgevoinen asia. Palvelun paranta-
miseksi huomiota kannattaisi jatkossa kiinnittadyesesti ystavalliseen, yksilolli-

seen palveluun ja muistaa hymyileminen.

Vaikka tuotteisiin oltiin muuten tyytyvaisia, hintaatusuhde sai selvasti huonommat
arvosanat. Yritys voisi siis jatkossa harkita himtetunsa tarkistamista. Toisaalta
edella todettiin, etteivat asiakkaat pitaneet larkkavinkaan tarkeéana syyna tulla Ri-
ta’s Placeen. Asiakkaat antoivat monia hyvia ehiktutuotevalikoiman kehittami-
seksi. Tassa tutkimuksessa ei eritelty tuotteitatagkemmin, joten tutkimustuloksis-
ta ei selvinnyt mihin tuotteisiin asiakkaat olitgytyvaisia ja mihin eivat. Mahdolli-
sissa uusintatutkimuksissa voisi eritella tuottetistaan, jolloin olisi helpompi tie-

taa, mitka tuotteet kaipaavat kehittamista.

Suurin osa kyselyyn vastanneista voisi suositeita’'®Placea ystavilleen ja tuttavil-
leen. Ravintolan suosittelu on yritykselle arvokag ja se on hyva merkki siita, etta
asiakkaat ovat tyytyvaisia. Suurin osa asiakkaifitao asioida yrityksessa uudelleen
ja se kertoo heidan asiakasuskollisuudestaan. Wygsehkkeeseen olisi voinut myds
laittaa jatkokysymyksind miksi asiakas ei suosgtehvintolaa ja miksi han ei usko
asioivansa uudelleen Rita’s Placessa. Naita kysgraykoisi kysyd mahdollisesti
tulevaisuudessa, mikali ravintolalle tehdaan uwsstaava tutkimus. Rita’s Placen
saaman yleisarvosanan keskiarvo oli 8 ja siitéiimogaatella, ettd asiakkaat olivat
melko tyytyvaisia ravintolaan kokonaisuutena. Mdhsigsa uusintatutkimuksissa

tata kannattaa myos kysya, silla siitd saa nopasarktyytyvaisyyden tasosta.

Uskon, etta tutkimuksen tuloksista on hyotya Rifalacelle. Yritys voi kayttaa tata

tutkimusta ymmartaakseen paremmin asiakkaidensgvégyyteen vaikuttavia teki-
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joita ja keskittymalla naihin tekijoihin yritys vauunnitella keinoja asiakkaiden ka-
sitysten parantamiseksi ja myods asiakasuskollisulidéamiseksi. Asiakkaiden ke-
hitysehdotuksista monet voisivat olla helposti tibéttavissa. Lisaksi yritys voi kayt-
taa tutkimustuloksia hyvakseen suunnitellessaarkkivarintiaan. Olisi hyva, etta

mahdollisten korjaavien toimenpiteiden jalkeen Ritlace uusisi tutkimuksen, jotta
nahtaisiin miten asiakastyytyvaisyys kehittyy.

Opinnaytetydlle asettamani tavoitteet tayttyivavihy Aihe oli mielenkiintoinen ja
opin prosessin aikana paljon uutta ja hyddylligt¥éot. Opinndytetyo eteni nopeam-
min kuin olin asettanut tavoitteekseni. Opinnaybetyulosten analysointi oli erityi-
sen mielenkiintoista. Haluan esittaa kiitokseniraighelleni, joka oli suurena apuna
erityisesti tulosten perusteella tehtyjen taulukoiga kuvioiden laatimisessa. Lisaksi
kiitokset lehtori Tuula Reikko-Tuokkolalle avustgselylomakkeen laatimisessa ja
tulosten analysoinnissa sek& opinnaytetyoni ohjaajaana Halmeelle kaikista hy-
vista neuvoista. Kiitos myds Rita’s Placen yritt&ékka Tahtiselle ja ravintolan
henkilokunnalle yhteistydsta. Lisaksi haluan kittérityisesti vanhempiani ja sisar-

tani seka lapsiani tuesta koko opinnaytetytproeegan.
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LITE 1

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen saatekirje

Flace

a-lounasravinto'a

ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS
Arvoisa asiakas!

Opiskelen Satakunnan ammattikorkeakoulussa
matkailun koulutusohjelmassa restonomiksi ja toteutan opinndytetyonani

asiakastyytyvdisyystutkimusta Rita’s Placessa 29.11 - 5.12.2010.

Rita’s Place on kiinnostunut asiakkaistaan ja haluaa selvittad,

miten kehittdd palveluitaan tulevaisuudessa.

Vastanneiden kesken arvotaan

2 hengen ilmainen brunssi Rita’s Placessa.
Kiitos vastauksistanne!

Kristiina Haapaniemi
Satakunnan ammattikorkeakoulu

Liiketoiminta ja kulttuuri Pori

samk f

Satakunnan ammattikorkeakoulu
Satakunta University of Applied Sciences
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Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselylomake

i lounasra\l\\'\‘°\a

ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Taméa on Rita’s Placen asiakastyytyvaisyystutkinsuggstaamalla vaikutatte ravintolan kehittami-
seen asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden mukaiségsely on osa restonomiopiskelija Kristiina
Haapaniemen Satakunnan Ammattikorkeakoululle tekeppinnaytety6ta. Pyytaisin teita taytta-
maan lomakkeen, silla mielipiteenne ovat tarkelt@ytetyn lomakkeen voitte jattdd kassalla ole-
vaan palautuslaatikkooiKysymyksiin vastataan joko ympyroimalla tai rastmalla oikeaksi kat-

somanne vaihtoehto tai kirjoittamalla vastaus silleatulle viivalle. Vastaamiseen kuluu aikaa noin

5 minuuttia.Vastanneiden kesken arvotaan 2 hengen ilmainen brgsi Rita’s Placessa.

=

. Sukupuoli: 4 Nainen 2. lka: 4 20 v tai alle Q21-30v 13140
O Mies 041-50v a51-60v  Qyli 60v

3. Mikéa on kotikuntanne?

4. Olen:
U Ansiotydssa kayva Q Yrittaja U Opiskelija U Elakelainen

O Muu, mika?

5. Missa yrityksessa tyoskentelette?

6. Onko tydpaikallanne kaytossa lounassetelit Rita’s leceen?
Q Kylla QEi U En osaa sanoa

7. Miten usein kaytte Rita’s Placessa?
O Paivittain Q Viikoittain 1 Kuukausittain O Harvemmird Ensimmaista kertaa

8. Kaytteko Rita’s Placessa yleensa lounasaikaan vaiuuhun aikaan?
U Lounasaikaan U Muuhun aikaan
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9. Kayttekd Rita’s Placessa yleensa arkisin vai viikoloppuisin?
O Arkisin QViikonloppuisin

10. Miten arvioisitte seuraavat Rita’s Placeen liittyva seikat?
(5=erittain hyvad=hyva, 3=tyydyttava,2=valttava,1=huono,EOS=en osaa sanoa)

Sijainti 5 4 3 2 1 EOS
Julkisivu 5 4 3 2 1 EOS
Paikoitustilat 5 4 3 2 1 EOS
Aukioloaika 5 4 3 2 1 EOS
Viihtyisyys 5 4 3 2 1 EOS

Sisustus 5 4 3 2 1 EOS
Siisteys 5 4 3 2 1 EOS
lImapiiri 5 4 3 2 1 EOS

11.0nko teilla ehdotuksia Rita’s Placen yleisilmeen pantamiseksi?

12.Valitkaa kolme tarkeinta syyta tulla Rita’s Placeen
(numeroikaa syyt: 1=tarkein,2=seuraavaksi tarkei@=kolmanneksi tarkein)

| Monipuolinen lounaspoyta | Sijainti
[ Maistuva brunssi | Viihtyisyys
| Laaja pizzavalikoima [ Laadukas palvelu
[ Lista-annokset [ Hinta
[1 Kokous- ja saunapalvelut 1 Jokin muu syy, mika?
13.Oletteko kayttaneet Rita’s Placen kokous- ja saundbja? U Kylla U Ei

14.Jos vastasitte kylla, kumpi seuraavista oli kysee&8
U Yrityksen jarjestama tilaisuus U Yksityistilaisuus

15. Kommentteja Rita’s Placen kokous- ja saunatiloista?




LIITE 2 3/3

16. Miten arvioisitte seuraavia ravintolan henkildkunnan ominaisuuksia?
(5=erittain hyvad=hyva, 3=tyydyttava,2=valttava,1=huono,EOS=en osaa sanoa)

Palvelualttius 5 4 3 2 1 EOS
Ammattitaito 5 4 3 2 1 EOS
Ystavallisyys 5 4 3 2 1 EOS
Siisti ulkoasu 5 4 3 2 1 EOS

17.Kommentteja saamastanne palvelusta?

18. Miten arvioisitte Rita’'s Placen tuotteita?
(5=erittdin hyva4=hyva, 3=tyydyttava,2=valttavd,1=huono,EOS=en osaa sanoa)

Tuotevalikoima 5 4 3 2 1 EOS
Tuotteiden ulkon&kd 5 4 3 2 1 EOS
Tuotteiden maku 5 4 3 2 1 EOS
Tuotteiden koko 5 4 3 2 1 EOS
Hinta-laatusuhde 5 4 3 2 1 EOS

19. Toivoisitteko, etté Rita’s Placen tuotevalikoimaa lehitettéisiin jollain tavalla?
4 Kylla U En U En osaa sanoa

20.Jos vastasitte kyll&, miten?

21. Suosittelisitteko Rita’s Placea ystavillenne ja tuavillenne?
Q Kylla U En U En osaa sanoa

22.Uskoisitteko asioivanne uudestaan Rita’'s Placessa?
4 Kylla U En U En osaa sanoa

23.Minka yleisarvosanan antaisitte Rita’s Placelle koluasteikolla 4-10?
(4=huonoin- 10paras arvosana

24.Ehdotuksia Rita’s Placen toiminnan kehittamiseksi™Muuta liséattavaa, risuja tai ruusuja?




Kysymykseen viisi saadut vastaukset

Porin kaupungin perusturvakeskus (4)
Empower (4)

Ahlsell (3)

Winnova (3)

JIM-rakentajat Oy (3)

SATSHP (3)

Rosenlew RKW Finland Oy (2)
RTHL (2)

Poliisi (2)

Satakunnan pelastuslaitos (2)

Porin Faster Ky (2)

Rakennus ja Tekniikka Haaslahti (2)
SAMK (2)

Technip Offshore Finland (2)

SLO (2)

Porin kaupunki (2)

ELY-keskus

Kiukaisten yhteiskoulu ja lukio
Talonrakennus

K-Supermarket Ruokacenter
Lansi-Suomen Diakonialaitos
Satakunnan Osuuskauppa

Purso Tools

Tampereen yliopisto / Porin yksikko
Run Hel Oy

Wipro

SKS

Kapparan l[amp6

Ins. Sto. Thermopox Ky
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Taloustuki Kuntapalvelut Oy
Rauman Hovi
Koulutuskuntayhtyma
Boliden Harjavalta
Apteekki

Bestron Oy

Shell Koivula

Porin laékaritalo Oy
Markkinatutkimus Salakari
ISS Siivouspalvelu
Heating Oy Eurajoki
Metso Paper

Séahkdastek Oy

EK-Lansi Oy

Porin Puusepat Oy

RMK Rent

Rakennusliike

L&T

HUS

Palin Oy
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Kysymykseen yksitoista saadut vastaukset

Lisda lounasvaihtoehtoja seisovaan poytaan.

Liian paljon tavaraa joka paikassa, voisi osan édataia.
Poydat liilan ahtaasti.

Tuolinjalkoihin "pehmusteet”, ei kitise.

Pihaan voisi panostaa viela vahan.

Vessaan erilainen roskis. Vari ei sovi niin kaug#s vessaan. Esim. musta sopisi
paremmin.

Vessan roskiksen vari.

Hyva yleisilme.

Astioiden palautuskoreja.

Siistimmat poydat.

Siisteys

Siisteys on kaikki kaikessa.

Valaistus

Pimeaan aikaan voi laittaa vaikka tuikkuja poydille
Viherkasveja

Kesalla ilmanvaihto.

Lammitys ulkoterassiin.

Topless



Kysymykseen viisitoista saadut vastaukset

Hyva (3)

OK (2)

Erittain hieno / kuulemma hienot
Hienot (2)

Asialliset

Hyva ulkoallas.

Helmee

Nykyaikaiset ja todella viihtyisat.
Erinomainen!

Viihtyisat ja siistit.

Fiksut tilat.

Kallis

Taytyy lahtea lilan aikaisin pois.

LITE 5
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Kysymykseen seitseméntoista saadut vastaukset

OK (4)

Hyva (9)

Oikein hyva palvelu.

Erittain hyvaa.

Erittéain [Ammin.

Nopeaa, pirteda ja ystavallista.

Talla kertaa sain erittdin iloista palvelua. Muutajutustelua. En kokenut olevani
"vain yksi asiakas liukuhihnalla”.

Tavanomainen suomalainen.

Hyva peruspalvelu, ei ylimaaraista.

Jep, jep

Nattii

Palvelu on ihan hyvaa, joskus hymy tekisi ihmeita.

Ei erityista positiivista.

Ihan tarpeeksi hyvaa minulle.

Ei mainittavaa.

Tyydyttavaa. Asiakasystavallisyys kassalla.

Mielestani minua huomioitiin ihmisena hyvin. Muwda juuri osaa sanoa.
Pyynndsta minulle on valmistettu maittava kasvispanainen.

Omistaja oli oikein aurinkoinen ja ystavallinen.

Onkohan aika vasynytta/kuormitettua henkilokunsiigg vaikuttaa. lhan ystavallista
kyll&.

Tosi mukavia ihmisia teilla tdissa! Missa Maritaitaa? lloisia, ystavallisia...
Ainakin Taru takaisin.

Eréas keski-ikdinen rouva kassalla jutteli vain tutasiakkaan kanssa vaikka jonoa
kertyi.

Vanhempi rouvashenkild (ilm. omistaja) on aina tadédykea! Muut tydntekijat

ystavallisia.



LIITE 6 2/2

Yksi vanhempi nainen joskus tylyhko ja hymyilema{&ita?). Muuten ok.

Joskus ollut vahan kiukkuinen myyja.

Kerran mennyt kebabit naapuripdydan kanssa sekaisin

Leipurilla pitaisi olla padhine. / Leipuri ilman @inetta.

Palvelu toimii, mutta taustalla tuntuu olevan atiiee = lyhyt ja ytimekas palvelu.
Nopeampaakin voisi olla.

Erittain toyke&a jo vuosien mittaan, ilman sopinaush kavisi. Ruoka kylla maitta-
vaa.

Virkaika korkea, ei enaa nappaa.
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Kysymykseen kaksikymmenta saadut vastaukset

Paremmat kalaruoat: kalapdydén ja kalaruoan makhtéaihyva kuin muut ruoat.
Lounaan taso / maku huonontunut uuteen paikkaartanyalkeen.
Monipuolisempi lounas.

Noutopoyta

Enemmaén valikoimaa.

Lihapiirakkaa viel&.

Salaatti-annoksia

Salaatit saisi olla erilaisia.

Kasvissyodjille voisi olla enemman vaihtoehtoja.

Makkararuokia vahemman.

Kebabrullaan lisaa lihaa!

Pizzat ovat pienentyneet, riippuu tekijasta.

Lasten annokset saisi olla véh&suolaisia.

Konjakkia

Hintoja voisi laskea.

Olisin kiinnostunut syntymapaivien ym. juhlien gsjelystd. Huom. Kotisivuille tar-
jouspyynnot.

Inhimillisyys
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Kysymykseen kaksikymmenta nelja saadut vastaukset

Pelkkaa hyvaa.

Ruusui vaa.

Ihan hyva nain.

Hyvaa ruokaa.

Hyvét sapuskat on!

Kaikki ruoat olivat ihania! Kiitos siitd kun on katoan makuisia.

Ruuat kaikki hyvia, sopivasti maustettuja.

Vanhassa paikassa lounas oli parempi. Tsemppié.

Lasten ruokailu on jarkevasti hinnoiteltu.

Lounaspodytaan vaihtoehtoja, maistuvampaa ruokaanahi ovat torkeasti yli-
hinnoiteltuja.

Olemme l|oytdneet paikan vasta askettain, ettevmk paljon kokemusta. Hyvaa
aukioloaika myds sunnuntaisin.

Pizzat isommiksi, taytteitda enemman. VS maksutt@nak

Pitsa ja kebab lounaalla halvemmiksi.

Pizzojen tasalaatuisuuteen voisi kiinnittdd huoeisalilla todella runsaat taytteet,
valilla jotain taytetté saa hakea "suurennuslasplazan paalta.

Tehk&a pizzat jatkossakin ilman hiivaa, nain hywzakallergisillekin.
Kebab-annoksiin lihaa niin kuin kuuluukin, ne eioé¢ salaatteja.

Kotiinkuljetus olisi kiva.

Kotiinkuljetus. Todella hyva paikka.

Kotiinkuljetus

Palvelu voisi joskus olla tehokkaampaa. Joskusujpwidottamaan kauan. Myos hy-
myileminen asiakasta palvellessa toisi monelle kksiallekin paremman mielen.
Palvelu parantunut aikaisemmista ajoista hyvingoal;

Asiakaspalvelukursseille ja asenne miellyttavammaks

Asiakaspalveluun ystavallisyytta. Ei asiakkaan yositsella huono paiva.
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TyoOntekijoiden ulkoisen asun parantaminen. Nykyioenjotenkin nukkavieru eika
tunnu istuvan muuten niin tyylikkéd&dseen paikkaan.

Tyontekijoilla voisi olla siistimmat ulkoasut.

Esimerkiksi yhtendinen / samanlainen natti tyo&3ikein hieno sisustus. Voisi olla
kiva, jos olisi pienid menuja, joista olisi helpkatsoa pizzavalikoimaa.
Sisustukseen voisi kiinnittéa enemman huomiotavéjas valaistus.

Muuton jalkeen mennyt parempaan suuntaan. Nyt ebimomattavasti siistimpi
yleisilme.

Siisteytta lisaa. Talla kertaa jauhoja, ruuantdateie. lattioilla ja poydilla.

Lattiaa voisi karhentaa, on todella liukas kostednanisilla kengilla

Ruokakarryt on vaarin pain.

Musiikki

Lounaslista nakyviin ulko-ovelle.

Pallomeri

Haarukat jarkyttavia !!!

Palauteamparin kansi liian tiukka

Toista kertaa asioin. Tahan osaa vastata parenjamrkaluessa.

Olen antanut ne jo omalla tavallani!



