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1 JOHDANTO

Fazer Food Servicen Amica-ravintolat ovat tuttuja monille opiskelijoille ja tyoelimissa ole-
ville. Ketjuravintolat eivit kuitenkaan ole kaikille mieleisid, ja internetin keskustelupalstat

ovatkin tdynna erilaisia mielipiteitd ketjuravintolan laadusta ja palvelusta.

Savon ammatti- ja aikuisopiston lisalmen toimipisteessa avattiin uusi Amica-ravintola helmi-
kuussa 2012. Tein tySharjoitteluni toisessa Amica-ravintolassa, ja minulle tarjottiin mahdolli-
suutta tehdd opinndytetyona asiakastyytyviisyyskysely uuteen opiskelijaravintolaan. Fazer
Food Services halusi selvittdd, ettd milld mielelld Savon ammatti- ja aikuisopiston opiskelijat
ja henkil6kunta ottavat heidit vastaan. Tavoitteena oli saada vastauksia seuraaviin kysymyk-
siin: Minkilaisia ennakkokisityksid asiakkailla on Amica-ravintoloista? Miti asiakkaat odotta-
vat uudelta ravintolalta? Kuinka tyytyviisid asiakkaat ovat toimintaan kahden kuukauden jil-

keen? Onko asiakkailla kehitysehdotuksia tai toiveita?

Asiakastyytyviisyyskysely toteutettiin kahdessa osassa: ensimmdinen kysely toteutettiin
15.2.2012, ja toinen kysely noin kaksi kuukautta myéhemmin 25.4.2012. Ensimmiinen kysely
keskittyi asiakkaiden ennakkokisityksiin ja odotuksiin, kun taas jalkimmiisen kyselyn tarkoi-
tuksena oli mitata asiakastyytyvaisyyttd. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena lomakekysely-
nd, eli kyselyyn sisiltyi padosin strukturoituja kysymyksid, mutta asiakkaille annettiin myos
mahdollisuus antaa avointa palautetta ja kehitysehdotuksia. Kyselyt toteutettiin paikan paalla
ravintolassa ruokailun aikana. Olin itse jakamassa kyselylomakkeita asiakkaille, jotta pystyin
lyhyesti kertomaan mistd on kysymys. Kerisin kyselylomakkeet pois samana piivana, mika

nopeutti tulosten analysointia.

Tutkimustulosten perusteella erityisesti vanhemmilla asiakkailla on jonkin verran ennakkoka-
sityksid Amica-ravintoloista, ja avoimessa palautteessa mainittiinkin ketjuravintolasta ja lai-
tosmaisesta ruoasta. Nuoremmille asiakkaille yritys oli ennestddn tuntematon, ja ennakko-
odotukset olivat hyvit. Asiakkaat antoivat ilahduttavan paljon positiivista palautetta seki ke-
hitysehdotuksia, ja tyytyviisyyttd mittaavien kysymysten perusteella asiakkaat vaikuttivat tyy-

tyviisiltd uuden ravintolan toimintaan.



Opinnidytetyon teoriaosuus koostuu asiakastyytyviisyydestd, asiakkaiden odotuksista ja asia-
kastyytyviisyyden mittaamisesta. Teoriaosuudessa on my0s kerrottu palvelun ominaisuuksis-
ta sekd laajennetusta palvelutuotteesta. Tutkimuksen osalta olen selvittinyt teoriataustaa tilas-
tollisen tutkimuksen menetelmisti, suunnittelusta ja sen toteutuksesta. Lisaksi kayn lapi tut-
kimuksen luotettavuutta, eli reliabiliteettia ja validiteettia. Teoriaosuuden jilkeen on tutki-

mustulokset, sekd lopuksi yhteenveto ja pohdintaa tutkimuksen onnistumisesta.



2 TUTKIMUSYMPARISTO

2.1 Yritysesittely — Fazer Amica

Jo vuonna 1891 perustettu perheyritys Fazer on tind paivinid kansainvilinen ruokailupalvelu-
ja sekd leipomo- ja makeistuotteita tarjoava konserni. Konsernin kaksi liiketoiminta-aluetta
ovat Fazer Food Services ja Fazer Leipomot & Makeiset. Liiketoiminta-alueiden eroista huo-
limatta molempien alueiden perustana ovat asiakaslihtoisyys, laadukkuus ja yhteistyo. (Fazer

2010.)

Vuonna 2010 Fazer Amica otti konsernin yhtendistimisen helpottamiseksi kaytto6n uudeksi
nimekseen Fazer Food Services. Muutos koski vain yritysnimed, joten Amica, yksi Fazerin
tunnetuimmista brindeista, sdilyi ennallaan. Muutoksen my6ta tarkoituksena on ollut vahvis-
taa entisestidn Amican nikymistd asiakkaille ja kuluttajille. (Fazer Amican uusi nimi on Fazer

Food Services 2010.)

Fazer Amica on Pohjoismaiden ja Baltian johtava henkil6sto- ja opiskelijaruokailuun keskit-
tyva ketju, jonka tarkoituksena on tuottaa hyvai ruokaa ja asiakaskohtaisia palveluratkaisuja.
Fazer Amican toimialaan kuuluvat my6s muun muassa kongressi-, kokous- ja tilausravinto-

lapalvelut seki tavarataloravintolat ja —kahvilat. (Fazer Amica 2010)

Fazer Food Services tyollistdd Suomessa noin 4 100 tyontekijaa. Ravintoloita Suomessa on
noin 700, ja Ruotsin, Tanskan ja Norjan ravintolat mukaan lukien niitd on yhteensi noin 1

100. Liikevaihto vuonna 2011 oli 256 miljoonaa euroa. (Fazer 2010.)

Fazer Amican ruokalistasuunnittelussa otetaan huomioon ravitsemussuositukset sekd asia-
kasyritysten toivomukset, ja raaka-aineita pyritaan kiyttimaiin vaihtelevasti ja monipuolisesti.
Erityisruokavalioista huolehditaan tarkasti, ja tavoitteena on pystya tarjoamaan maistuvaa ja

monipuolista ruokaa ruokarajoitteista ja -allergioista huolimatta. (Fazer Amica 2010.)

Amica-ravintoloissa kaytetdidn mahdollisuuksien mukaan luomutuotteita, ja suositaan koti-
maisia raaka-aineita. Kasvirasvoja kayttaimilld, keveitad ruoanvalmistusmenetelmid suosimalla

ja ruoan suolapitoisuutta rajoittamalla yritys huolehtii, ettd tarjottu ruoka tukee asiakkaiden



terveyttd ja hyvinvointia. Amicalla ruoat valmistetaan itse yrityksen omien ruokaohjeiden
mukaan. Tuotekehitysyksikossa suunnitellut ja testatut ruokaohjeet antavat ammattitaitoiselle

henkil6kunnalle erinomaisen tuen ruoanvalmistukseen. (Fazer Amica 2010.)

Fazer haluaa olla ruokailu- ja palvelualan edelldkavijd niin asiakkaiden, kuluttajien kuin henki-
16st6n silmissd. Konsernin visio on olla alan johtava yritys valituilla markkinoilla, ja kasvua

on tarkoitus tehdi kaikilla toiminta-alueilla omia tuotemerkkejda hyédyntien. (Fazer 2010.)

2.2 Toimintaympiristo - Savon ammatti- ja aikuisopisto

Savon ammatti- ja aikuisopisto on Savon koulutuskuntayhtymin yllipitima oppilaitos, jolla
on koulutusyksikoitd kymmenelld eri paikkakunnalla Pohjois-Savossa. Sen tarkoituksena on
kouluttaa tyossi, jatko-opinnoissa ja elimassd menestyvid monipuolisia osaajia. (Savon am-

matti- ja aikuisopisto 2012.)

Iisalmen toimipaikassa on mahdollista opiskella datanomiksi, ldhihoitajaksi ja merkonomiksi
sekd nuoriso- ettd aikuispuolella. Opiskelijoita lisalmen toimipaikassa on noin 500, ja henki-

l6kuntaa noin 50. (Savon ammatti- ja aikuisopisto 2012.)

Ennen helmikuuta 2012 Iisalmen toimipisteen ruoka valmistettiin vieressd sijaitsevassa Yla-
Savon ammattioppilaitoksessa, josta se kuljetettiin Savon ammatti- ja aikuisopistolle. Helmi-
kuusta alkaen tiloissa on toiminut Amica-ravintolan jakelukeitti. Ruoka Savon ammatti- ja

aikuisopiston ravintolaan toimitetaan Amican toisesta ravintolasta, Fazer Amica Olvihallilta.

Yrittdjavaihdoksen myotd muuttuivat sekd ruokalista ettd henkilokunta. MyOs muita pienid
muutoksia on tehty, esimerkiksi ruokasalia on sisustettu vithtyisimmaksi viherkasveilla. Tar-

jolla on toistaiseksi vain lounasta, mutta my6s kahvilatoiminta on suunniteltu.



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys on yksi yrityksen tirkeimmistd investoinneista, ja sen avulla ansaitut
palkkiot saadaan usein vasta keskipitkalld tai pitkilld aikavalilld. Asiakkaan tarpeiden tyydytys
on yrityksen perimmaiinen paamaira, silld se on jotain milld yritys pysyy markkinoilla. (Kok-

konen 2006.)

Asiakastyytyviisyyden kisitteet vaihtelevat laajasti, ja voidaankin todeta, ettd kasitteitd on yh-
ta paljon kuin on asiakkaitakin. Kaksi samaa tuotetta tai palvelua kuluttavaa asiakasta voi aja-
tella sen laadusta tiysin eri tavoin, silld asiakkailla on erilaiset kisitykset asiasta ja odotuksista
litketoimintaa kohtaan. Jopa asiakkaan mielentila tai paivin ajankohta voi vaikuttaa asiakkaan

tyytyviisyyteen. (Kokkonen 2000.)

Asiakastyytyvaisyys toimii keskeisend mittarina, kun otetaan selvii ja analysoidaan yrityksen
mahdollisuutta menestyé seka tindan ettd tulevaisuudessa. Sen on oltava vihintidnkin hyvilla

tasolla, mikili odotetaan pitkdn aikavalin menestystd. (Rope & Pollinen 1994, 58.)

3.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvaisyys muodostuu, kun asiakas kayttaia palvelua, ja on joko tyytyviinen tai tyy-
tymaton. Hyvi laatu ja tyytyviinen asiakas kulkevat rinnakkain, mutta palvelun laadun lisiksi
my06s muut asiat vaikuttavat tyytyvaisyyteen. Palvelun ominaisuudet ja sen kidyton seuraukset

ovat myos tyytyviisyyttd tuottavia tekijoitd. (Ylikoski 2000, 149.)

Asiakastyytyviisyyden muodostuminen alkaa siitd, kun asiakas havaitsee tarpeen, jonka se
haluaa tyydyttdd. Prosessi tarvitsee kdynnistyikseen jonkinasteista tyytymattomyytta tilantee-
seen, jolloin asiaan halutaan muutos. Yleensi tarpeen tunnistaminen vaatii arsykkeen, joka
herittid asiakkaan etsimiin ratkaisuja tarpeen tyydyttimiseen. Useimmiten ratkaisu on jon-
kin tuotteen tai palvelun ostaminen, mika lopulta johtaa tyytyviisyyteen tai tyytymattomyy-

teen. (Ylikoski 2000, 96-97.) Ostoprosessi on havainnollistettu kuviossa 1.
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Kuvio 1. Kuluttajan ostoprosessi (Ylikoski 2000, 93.)

Ruoka on yksi thmisen fyysisistd perustarpeista, mika ei ole markkinoijien ohjattavissa, ja se
tarve on tyydytettdva saannollisesti. Se on tyydytettivissa tuotteilla ja palveluilla, jolloin kuvi-

oon astuvat mukaan tuotteiden ja palveluiden tarjoajat. (Kotler 1990, 4-5.)

Fazer Amican tapauksessa asiakkaiden tarve on nimenomaan ruoka, jota ihmisen on saatava
saannollisesti pysyakseen hengissa. Nilkd on drsyke, joka herattad thmisen huomaamaan ruo-
an tarpeen, ja etsimiin informaatiota. Savon ammatti-ja aikuisopiston opiskelijoiden ja hen-
kilokunnan ei juurikaan tarvitse etsid informaatiota, silli heidin tiedossaan on, etti koulussa
on ruokala. Heididn paitettiviksi kuitenkin jad se, ettd kayttdvitké he oman koulun ruokalaa.
Erityisesti maksavat asiakkaat tekevit ostopditoksen joka kerta, kun he kiyttivit uuden
Amica- ravintolan palveluita. Palvelun kulutuksen jalkeen syntyy joko tyytyviisyys tai tyyty-
mittémyys. Tyytyviinen asiakas todennidkoéisesti kayttad palveluita uudelleen, mutta tyytyma-
ton asiakas voi jattad ruokailun viliin ja syoda esimerkiksi omia eviitd, jolloin yritys on kiy-

tannossa menettinyt yhden asiakkaan.



Asiakastyytyvaisyyden yllipitiminen on yritykselle todella tirkedd, silld asiakas kertoo negatii-
visista kokemuksista merkittavasti isommalle porukalle kuin hyvistd kokemuksista. Asiakkaan

odotukset on tiytettivi, jotta asiakas on tyytyviinen. (Liukko 1994, 18.)

Asiakastyytyviisyys parhaimmillaan antaa yritykselle etumatkaa muihin yrityksiin nihden,
joten se on hyvi kilpailukeino. Pienet yksityiskohdat, kuten empatia ja toimiva henkilokemia,
ovat lihes mahdottomia kopioida toiseen yritykseen, joten niilli voidaan vahvistaa yrityksen

arvoa asiakkaiden silmissa. (Lahtinen & Isoviita 2004, 11.)

3.2 Asiakkaan odotukset

Asiakkailla on usein odotuksia palvelun tarjoajien suhteen. Edellisessd kappaleessa kerrottiin
tarpeista, jotka sanelevat sen mité asiakas tarvitsee, mutta sen lisiksi on my0s toiveita palve-
lun tarjoajan toimintaa kohtaan, jotka muodostavat asiakkaan odotukset. Toiveiden lisdksi
my6s ulkoiset tekijit, kuten aiemmat kokemukset, yrityksen kuva julkisuudessa ja tuttavien

kertomukset muodostavat odotuksia. (Gronroos 2000, 263-264.)

Ostoprosessin (kuvio 1) aikana asiakkaalle syntyy odotuksia muun muassa palvelun laadusta
ja lopputuloksesta. Kun asiakas kayttid palvelua ensimmaisti kertaa, ovat odotukset puhtaas-
ti ennakoitavia, mutta jatkossa palvelun tason odotetaan pysyvin samalla tasolla. Mikili odo-
tukset eivit tiyty tai ne alittuvat, kokee asiakas laadun huonoksi, ja jilleen on tyytymittémin

asiakkaan vaara. (Ylikoski 2000, 119-120.)

Asiakkaat ovat valmiita joustamaan palvelun laadun odotuksista, mikili asia on heille vihdpa-
toinen. Térkedn asian kohdalla odotuksista ei kuitenkaan haluta joustaa, ja ne ovat korke-
ammalla kuin vihemmain tirkeiden asioiden kohdalla. Asiakkaalla on siis odotuksia hinelle
riittdvan palvelun tasosta, mutta my6s kisitys halutun palvelun tasosta. Ndiden viliin jadvad
aluetta kutsutaan hyviksyttivin palvelun alueeksi, mika tarkoittaa ikdan kuin asiakkaan jous-

tovaraa (kuvio 2). (Ylikoski 2000, 121-122.)



Odotusten taso

Halut-
tu
Hyviksvttivi
yvaksyttava Halut.
palvelu
tu
Riit- .. .
. Hyviksyttava
palvelu
Riit-
tava
Tarkeat Vihemmin tiarkeit
asiat asiat

Kuvio 2. Hyviksyttivin palvelun alueen muodostuminen (Ylikoski 2000, 122.)

Titd asiaa sivutaan ensimmaisessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa (liite 1), kun asiakkailta kysy-
tain kolmea heille tirkeintd asiaa lounasruokailussa. Mikali asiakkaille tirkeimpid asioita ovat
esimerkiksi ruoan maku, ystavillinen asiakaspalvelu ja salaattivalikoiman monipuolisuus, ei-
vit he tilloin ole halukkaita joustamaan kyseisistd asioista. Asiakas on tyytyviinen, kun palve-
lun laatu pysyy hyvaksyttivan palvelun alueelle - jos palvelu ylittaa halutun palvelun tason, on
muutos asiakkaalle positiivinen yllatys, mika puolestaan vahvistaa asiakasuskollisuutta (Yli-

koski 2000, 121-122.).

Odotukset ovat siis olemassa jo ennen kuin asiakas on tehnyt ostopaitdksen. Ennakko-
odotusten lisiksi palvelutapahtuman aikana syntyy ajatuksia, jotka voivat joko vahvistaa en-
nakko-odotuksia tai sabotoida niitid. (Ylikoski 2000, 126.) Mikali asiakkaan odotukset eivit
ole erityisen positiiviset asioinnin sujuvuudesta uudessa ravintolassa, saa hin vahvistuksen

negatiivisille ennakko-odotuksilleen nihdessiin pitkin jonon ruokalan ovella.



Asiakkaan ennakko-odotukset yrityksesti ja sen toiminnasta seki asiakkaan kokemukset ovat
sits asiakastyytyviisyyteen keskeisesti vaikuttavia elementteja (kuvio 3). Asiakkaiden koke-
musten laadun parantamisella seké asiakkaiden odotustason muokkaamisella voidaan vaikut-
taa asiakkaiden tyytyviisyyteen. Parhaiten asiakastyytyviisyyden hallinta onnistuu, kun mo-

lempiin elementtethin kiinnitetdan huomiota. (Albanese & Boedeker 2002, 90.)

Asiakastyytyviisyys

Odotukset P ~ Kokemukset

Kuvio 3. Asiakkaan ennakko-odotusten ja kokemusten synnyttima tyytyvaisyys. (Albanese &
Boedeker 2002, 90.)

3.3 Asiakkaan mielikuvat

Mielikuva kisitteend tulkitaan usein sanan elementtien mukaan, eli pelkistetysti se tarkoittaa
jotain kuvaa eli kisitystd ihmisen mielessd. Se on aina henkilokohtainen eli subjektiivinen.
Mielikuva ei kuvaa objektiivista totuutta, vaan se on asenne- ja arvoperusteinen, eli asiakkaan
oma mielipide. Mielikuvasta puhutaan toisinaan my0s imagona, ja sanat mielikuva ja imago

ovatkin toistensa synonyymeja. (Rope & Mether 2001, 13-14, 18.)

Mielipidemittauksissa voidaan kysyd ihmisten mielipiteitd lihes mistd tahansa, esimerkiksi
presidenttimme toiminnasta tai ravintolan ruoan mausta. Olennaista mittausten tuloksille on

kuitenkin se, ettad vastaukset ovat jollain tapaa arvoperusteisia ja siksi subjektiivisia. Jonkin-



10

lainen tykkddminen on aina olennainen osa mielikuvaa. Sen vuoksi onkin ymmarrettivaa, ettd

henkil6iden mielipiteet voivat poiketa huomattavasti toisistaan. (Rope & Mether 2001, 14.)

Kuvio 4 havainnollistaa, ettd ihminen tekee tietoisesti tai tiedostamattaan toimintaratkaisunsa
mielikuvasisillon pohjalta. Mielikuvilla on selked vaikutus paatoksiin, esimerkiksi sen suhteen
mitd yritystd suositaan tai mika tuote ostetaan. Toimintaratkaisut ovat aina paitospohjaisia,
kun taas paitdksen ovat tunnepohjaisia. Loppujen lopuksi tunteet eli emootiot ovat ihmisten

kaikkien pddtosten takana. (Rope & Mether 2001, 15.)

Mielikuva Toiminta Kokemukset
—» —

!

Mielikuvan Oppiminen
muutosvaiku- <«———
tukset

A

Kuvio 4. Mielikuva toimintaratkaisujen taustalla. (Rope & Mether 2001, 15.)

Uuden Amica-ravintolan asiakkaille teetetyssa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tutkittiin asi-
akkaiden mielikuvia yrityksestd. Asiakkailta saivat vapaasti kertoa kolme Amica-ravintoloista
mieleen tulevaa asiaa. Vaikka Amica-ravintolat olivat monille lihes tuntemattomia, oli asiak-
kailla kuitenkin paljon mielikuvia yrityksestd: toisilla oli mielikuva, ettd Amican ruoka on
monipuolista ja maukasta, kun taas toisilla on mielikuva, etti Amican ruoka on laitosmaista
ruokaa. Vastausten joukossa oli my6s sanat “hieno”, ” ketju” sekd “kaavamaisuus”, mika

kertoo siitd, ettd asiakkaiden mielikuvat ovat hyvin erilaisia.
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3.4 Asiakastyytyvaisyyden merkitys yritykselle

Palveluun ja tuotteisiin tyytyviinen asiakas on yritykselle palkinto hyvin tehdysta tyostd. Hin-
ta, laatu ja asiakastyytyviisyys muodostavat yhdessa kilpailuedun, jota on vaikea voittaa, mut-
ta tutkimusten mukaan pitkalld tihtdimelld asiakastyytyviisyys on niista eduista tirkein. Tyy-
tyvdinen asiakas ymmartid jopa hinnan korotukset, jos ne osataan perustella. Asiakastyyty-
viisyyden ylldpitiminen on vaatii jatkuvaa tyotd, koska asiakkaan luottamus ansaitaan uudel-

leen jokaisen asioinnin yhteydessi. (Suomen yrittdjat 2007.)

Pitkaaikaiset asiakassuhteet ovat yritykselle satunnaisia ja epasadnnollisia asiakassuhteita kan-
nattavampia, joten asiakastyytyviisyydestd kannattaa huolehtia. Yrityksen palveluihin tyyty-
viinen asiakas luottaa sithen, ettd yritys pystyy tdyttimian hinen tarpeensa, joten hin toden-
nikoisesti padtyy asioimaan uudelleen yrityksen kanssa. Tyytyviinen asiakas my0s suosittelee

yritysta helpommin tuttavilleen. (Albanese & Boedeker 2002, 92.)

Asiakkaat muistavat negatiiviset palvelukokemukset positiivisia kokemuksia vahvemmin.
Palveluun tai tuotteeseen tyytymadttomit asiakkaat ovat tyytyviisid asiakkaita huomattavasti
aktiivisempia kertomaan negatiivisesta kokemuksesta eteenpdin, mutta vain noin 5-10 %
kertoo tyytymittOmyydestddn suoraan palvelun tuottajalle. Usein huonoa palvelua saanut
asiakas antaa yritykselle uuden mahdollisuuden korjata virheensd, ja hyva kokemus voi tissd
tapauksessa vahvistaa asiakassuhdetta. Huono tai jopa tyydyttiva kokemus kuitenkin heiken-

tad suhdetta. (Gronroos & Jarvinen 2001, 97-98.)

Suositellakseen yritysta tuttavilleen asiakas tarvitsee hyvid syitd, silld tavanomainen tai odotet-
tu palvelun laatu ei heriti asiakasta kertomaan yrityksestd eteenpdin. Kun asiakas yllitetdin
positiivisesti palvelun suhteen, hin muistaa suositella yritysta tuttavilleen. Parhaassa tapauk-
sessa suosittelumarkkinointi synnyttda yritykselle uusia asiakassuhteita, joista voi ajan kanssa
kehittyd pitkaaikaisia ja uskollisia asiakassuhteita. Tyytyviinen asiakas palaa myos itse takai-
sin, silld hin luottaa sithen, ettd yritys pystyy tyydyttimadn hinen tarpeensa uudelleen. (Al-

banese & Boedeker 2002, 92-96.)
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3.5 Asiakastyytyviisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyttd mitataan erilaisilla tutkimuksilla, jotka selvittavit asiakkaiden tyytyvii-
syyttd palvelukokonaisuuteen. Asiakastyytyvaisyyttd on hyvi selvittidd sdannollisesti, jotta tie-
detdin mitka asiat toimivat ja mitkd vaativat parantamista. MyOs menetettyjen ja potentiaalis-
ten asiakkaiden mielipiteet on syyta selvittad, jotta palvelun laatua voidaan parantaa. Asiakas-
tyytyviisyys on tirked kilpailukeino yritykselle, ja sen avulla voi saavuttaa etulyontiaseman
asiakkaiden silmissd, kun tyoskentelee asiakkaiden tyytyvaisyyden hyviksi. (Lahtinen & Iso-
viita 2000, 64—65.)

Asiakastyytyvaisyyttd mittaavista tiedonkeruumenetelmisti toimivimpia ovat kirjekysely, pu-
helinhaastattelu tai henkilokohtainen haastattelu. Tiedonkeruumenetelmin kriteereihin kuu-
luu muun muassa helppous, kysymysten kattavuus, taloudellisuus, soveltuvuus tiedonkasitte-
lyyn ja helppo vastattavuus. Asiakastyytyviisyyden selvittimiseksi kaikki kyseiset ominaisuu-

det ovat olennaisia kyselya suunniteltaessa. (Rope & Pollinen 1994, 85-86.)

Palautteen kerddmiseen on asiakastyytyviisyystutkimuksen lisiksi myds monia muita tapoja.
Kun yrityksen henkil6sté on vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, on mahdollista kerata
suoraa palautetta asiakkailta. Menetelmi ei kuitenkaan toimi, mikali asiakkaan antama palaute
ei vility tyontekijaltd eteenpidin. My6s palautelomakkeet, asiakasillat ja sahkopostipalaute ovat
keinoja keritd asiakaspalautetta. Ndiden menetelmien haasteena on palautteen tulkinta — sy-
villiset analyysit ja johtopaitokset asiakkaan tyytyviisyydestd eivit onnistu kuten asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksen vastauksia tulkittaessa. Menetelmien etuna voidaan kuitenkin pitda vili-
tonti epakohtien huomaamista, jolloin kehitystoimenpiteitd asiakastyytyviisyyden parantami-

seksi voidaan tehdd nopeasti. (Ylikoski 2000, 170-172.)

Asiakastyytyvaisyyden seuraamista varten ei aina tarvitse jirjestdd erillistd tutkimusta, vaan
palautetta voidaan kerdtd myo6s asiakkaan ja yrityksen henkil6kunnan vilisessd vuorovaiku-
tustilanteessa. Seka myonteinen ettd kielteinen asiakaspalaute auttaa yrityksen toimintojen
kehittdmisessd, joten palautteen, ideoiden ja ehdotuksien antaminen kannattaa tehddi mah-

dollisimman helpoksi asiakkaalle. (Selin & Selin 2005, 180.)
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Yrityksessd kannattaa panostaa ajattelutapaan, jossa jokainen kerdd asiakaspalautetta ja toi-
mittaa sitd yrityksen kisiteltdviksi. Palautta on hyva keritd sadnnollisesti, jotta yritys pysyy
ajan tasalla asiakkaiden tilanteesta ja ajatuksista. Mikali asiakkat kokevat, ettd heiddn antama
palaute nakyy jollain tapaa yrityksen toiminnan kehittimisessd, he antavat palautetta hel-

pommin. (Selin & Selin 2005, 180.)

Asiakastyytyviisyystutkimusten tavoitteena on selvittid keskeisimmit tyytyvaisyyttd tuottavat
tekijat, mitata asiakkaiden tyytyviisyyttd niithin tekijoihin, saada aikaan kehitysehdotuksia, ja
seurata asiakastyytyviisyyttd sidnnollisesti. Jokaisella yritykselld on omat, asiakkaan tyytyvai-
syyden kannalta ehdottoman tirkeit tekijit, jotka ovat muodostuneet kisitteeksi kriittiset
tekijat. (Ylikoski 2000, 155-158.) Kouluruokailun kannalta ehdottoman tirkeita tekijoitd asi-
akkaille on varmasti ruoan maku ja sen riittivyys, joiden perusteella kokonaistyytyviisyys hy-

vin pitkalti muodostuu. Ne ovatkin Amican kannalta asioita, joihin kannattaa panostaa.
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4 PALVELU

Palvelua sanana on vaikea mairitelld, silld kisite on hyvin laaja-alainen. Yleensa siind on ky-
seessd vuorovaikutus palvelun tarjoajan kanssa, mutta se el aina tarkoita suoranaista vuoro-
vaikutusta. Palvelua kuvataan hyvin usein aineettomaksi teoksi, jossa asiakas on osallisena
tuotantoprosessissa ainakin hetkellisesti. Palveluksi lasketaan kuitenkin my6s joitain konk-
reettisia asioita, kuten ruoka joka tarjotaan ravintolassa, tai varaosat joita autolitke kdyttaa.

(Grénroos 2000, 49-55.)

4.1 Palvelun ominaisuudet

Kun fyysiset tavarat voidaan varastoida valmistamisen jilkeen, niin palvelulle tyypillistd on,
ettd se tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelun laatuun vaikuttaa vuorovaikutus os-
tajan ja palvelun tarjoajan vililla juuri silld hetkelld. Palvelua ei ennen ostopaitostd ole mah-
dollista kosketella kisin, saati nihda silmin, maistaa, kuulla tai haistaa — siksi asiakkaat usein
yrittavat 16ytdd ennakkotietoa palvelun todellisesta laadusta. Palvelua ei kuitenkaan ole mah-
dollista vakioida, vaan sen sisdltd on riippuvainen palvelun suorittajasta ja suorituspaikasta.
Palvelun markkinointiin vaikuttavat siis suuresti edelld kerrotut nelja ominaisuutta: konkreet-

tisuuden puute, jakamattomuus, vaihtelevuus sekd havidvyys. (Kotler 1990, 429-431.)

Palvelulle tyypillistd on aineettomuus tai nikymittomyys. Nakymattomyyden vuoksi niistd on
vaikea luoda mielikuvaa ennen palvelutapahtumaa, ja siksi niitd on myos vaikea arvioida etu-
kiteen. Nakymittomin palvelun konkretisointi on hankalaa, mutta nikyvit todisteet palve-
lusta, kuten tuotesymbolit tai esitteet, ovat palvelun niin sanottuja pakkauksia ja viestivit tu-
levasta palvelusta asiakkaalle. MyGs esimerkiksi yhteniiset tyoasut konkretisoivat palvelua,

silli ne erottavat tyontekijit asiakkaista ja henkilokunnan palveluasenne koetaan parempana.

(Kuusela 1998, 29-31.)
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Erityisesti ihmisiin liittyvien palveluiden tuottaminen samanlaisena kerrasta toiseen on vaike-
aa, koska palvelut ovat luonteeltaan vaihtelevia, eli heterogeenisid. Palvelun tuottajiin voi vai-
kuttaa esimerkiksi ympariston drsykkeet tai huono piivi, jolloin palvelu ei vilttimitti toteu-
du tismalleen mainosten lupausten kaltaisena. Kaikki asiakkaat eivit kuitenkaan mielld vaih-
televuutta huonoksi asiaksi, silld tietyissd tilanteissa asiakkaan mukaan riatiloity palvelu on
jopa vilttimatontd. Heterogeenisuus voi parhaassa tapauksessa parantaa palvelukokemusta ja

lisita asiakkaan tyytyvaisyyttd palveluun. (Ylikoski 2000, 25.)

Tiivistetysti kerrottuna palvelu on siis aineeton suoritus, toiminta tai teko, jota ei voi varas-
toida tai palauttaa. Palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, ja se tuottaa asiakkaalle
lisdarvoa, esimerkiksi helppoutta, mukaavuutta tai ajansdastod. Itse palvelutapahtumaan ei
liity tavaraa, vaikkakin palvelun tuottamiseen tavara voi olla sidoksissa. Asiakkaan silmin pal-
velu on kdytinnossa kaikki toiminta, josta hin maksaa ja hyotyy. Ihmiset kayttavit lihes pai-
vittdin joitakin palveluja, kuten julkisia kulkuneuvoja, ravintoloita tai videovuokraamon pal-

veluita. (Ylikoski 2000, 17-20.)

4.2 Palveluprosessi

Asiakkaan silmin asiakaspalvelu on prosessi, jonka monista vaiheista vain yksi on varsinainen
ydintuotteen tai —palvelun kiytt. Kuviossa 5 on nikyvilld palveluprosessin vaiheet, joista
ensimmiinen on mielikuvat ja odotukset. Asiakkaalla on usein ennakkotietoa yrityksestd,
vaikka hin el olisikaan kayttinyt kyseisen yrityksen tuotteita tai palveluita. Ennakkotieto on
muodostunut esimerkiksi tuttavien puheiden perusteella tai markkinointiviestinndstd ja sen
luomasta yrityskuvasta. Ennakkotiedon kautta asiakkaalle on syntynyt odotuksia palvelupro-

sessin sujumisesta. (Korkeamiki ym. 2000, 18-19.)

Ennen varsinaista palvelutapahtumaa edeltivit mahdollinen ajanvaraus, ymparistvaikutel-
ma, sisddntulovaihe sekd odotusvaihe. Esimerkiksi terveyspalveluihin sisiltyy usein puheli-
mitse tehtdva ajanvaraus, jolloin asiakkaalle muodostuu alustava kokemus yrityksen palveluis-
ta. Kokemuksen muodostumiseen vaikuttaa oleellisesti puhelimeen vastannut tyontekija, jo-
ka toimii ikddn kuin yrityksen auditiivisena kayntikorttina, jonka perusteella asiakas muodos-

taa mielikuvan yrityksestd. (Korkeamaki ym. 2000, 19.)
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Ulkoinen ympiristo, kuten alueen yleinen vithtyvyys tai pysikointimahdollisuus, ovat tekijoi-
td, jotka luovat asiakkaalle ymparistovaikutelman yrityksen sijaintipaikasta. Esteeton sisdan-
kaynti, selkedt opasteet seka viihtyisa litketila ovat sisddntulovaiheeseen liittyvid ominaisuuk-

sia, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemusmaailmaan. (Korkeamiki ym. 2000, 19.)

Odottaminen voi pahimmillaan olla asiakastyytyvaisyytta heikentdavi tekijd. Odotusvaiheessa
asiakkaan kokemuksen kannalta tirkeitd tekijoitd ovat muun muassa tyontekijéiden suhtau-
tuminen, toisin sanoen tervehtiiké henkilokunta asiakasta, vuoronumerojirjestelman toimi-
vuus sekd viihtyisit tilat. Odotusvaiheessa on hyvi olla jotain ajankulua, esimerkiksi lukemis-

ta tai mahdollisuus tutustua yrityksen tuotteisiin tai palveluihin. (Korkeamiki ym. 2000, 19.)

Ydinpalvelua kidyttiessdan asiakas haluaa tuntea itsensa tarkeaksi ja ainutlaatuiseksi, joten on
oleellista muokata tuote tai palvelu aina asiakaskohtaiseksi. Asiakas tarvitsee ratkaisun on-
gelmaan tai tarpeeseen, ja sithen tarvitaan ammattitaitoista palvelua. Tarvekartoitus, ratkaisun
tarjoaminen ja kaupan paittiminen tai palvelun tuottaminen ovat ydintuotteen tai —palvelun

tairkeimmit vaiheet. (Korkeamaki ym. 2000, 20-21.)

Palvelutapahtuman eli ydinpalvelun jilkeen on tirkedd jatkaa asiakkaan palvelua. Palvelusta
irrottautuminen, jalkivaikutelmat seka jilkihoito ja —markkinointi kuuluvat palvelutapahtu-
man jilkeiseen palveluprosessiin. Palvelusta irrottaudutaan kassatoimintojen, rahastuksen

sekd hyvistelyn kautta, ja henkil6kunnan lisniolo saa aikaan hyvin lihtovaikutelman. (Kor-

keamiki ym. 2000, 21.)

Palvelun jilkeisilld tapahtumilla on my6s olennainen merkitys sille, kuinka asiakas kokee pal-
velun onnistuneen. Tuttavien kommentit uusista silmalaiseista tai oma kokemus kauppiaan
suosittelemasta tuotteesta vahvistavat asiakkaan tyytyviisyytta palveluun, kun taas esimerkik-
si palvelun aikana saatu pysikointivithemaksu voi pilata hyvian palvelukokonaisuuden, siitd
huolimatta, etta yritys ei voisi vaikuttaa pysakointiin. Jalkimarkkinoinnilla, kuten laskutuksen
hoitamisella tai joulukortilla, yritys jatkaa palveluprosessia, ja tuottaa asiakkaalle mielihyvaa.

(Korkeamiki ym. 2000, 21.)

Asiakas kerdd kokemuksia yrityksen palveluista kaikkien palveluprosessin vaiheiden aikana, ja
seuraavaa palveluprosessia varten hinelld on jo omakohtaisia kokemuksia yrityksestd, jotka

vaikuttavat asiakkaan odotuksiin. Jokainen palveluprosessi koetaan kuitenkin eri tavoin, ja
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jokainen asiointikerta vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan yrityksestd. (Korkeamiki ym. 2000,

21)

Mielikuvat
X Odotukset Kokemukset
Mahdollinen
ajanvaraus Jalkihoito
I Jalkimarkkinointi
Ymparisto- ‘
vaikutelma Jalki-
vaikutelmat
Sisdantulo- I
vaihe Palvelusta
irrottautuminen
\ y 4
Odotusvaihe Palvelu-tapahtuma
= ydinpalvelu
T EE—

Kuvio 5. Palveluprosessin osat. (Korkeamaki ym. 2000, 18.)

4.3 Palvelun laatu

Hyva palvelu on kuin mittatilauksena tehty puku, joka on tehty juuri asiakasta yksiléna ajatel-
len. Se on arvokas valttikortti, ja siitd kertoo my6s lukuisat palvelun laatua mittaavat kulutta-
jatutkimukset. Laadun mittaamista hankaloittaa kuitenkin se, ettd palvelun hyvyys tai huono-

us riippuu aina asiakkaan omasta kokemuksesta, koska palvelun tuottajan ja asiakkaan nake-
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mykset palvelun laadusta ovat usein erilaiset. Palvelun tuottaja arvioi laatua tietyin kriteerein,

kun taas asiakkaan arviointi perustuu aina tunteisiin. (Rissanen 2006, 17.)

Laatua voidaan tarkastella useista erilaisista ndkékulmista, joita ovat esimerkiksi kokemus- tai
tuotantoperusteinen nakokanta. Laatu nahdaddn tuotteen luontaisena ominaisuutena, mikali
sitd katsellaan kokemusperusteisen nikemyksen mukaan. Kaytinnéssa tima tarkoittaa tuot-
teen hyvyyttd tai paremmuutta, joka tiedostetaan kokemuksen avulla. Kokemusperusteisessa
nikokulmassa laadulle ei ole tarkkaa mairitelmad, vaan se opitaan nimenomaan kokemuksen

kautta. (Gronroos & Jarvinen 2001, 82—83.)

Tuotantoperusteinen laatu puolestaan rakentuu tuotteelle tai palvelulle asetettujen kriteerei-
den tayttymisen kautta. Nakokulman mukaan laatu voidaan standardoida, ja se voidaan maa-
ritelld suhteessa tuotteen tai palvelun hintaan tai kustannuksiin. Kéytinndssid hinta-laatu-
suhteen tulee siis olla suorituskykyinen. Tuotantoperusteista laatua voidaan mitata, ja tuot-
teen tai palvelun ominaisuuksia muuttamalla voidaan vaikuttaa sen laatuun. Kokemusperus-
teisesta nakokannasta poiketen lopullista laatua eivit kuitenkaan mairitd tuotteen tai palvelun

kayttdjat vaan litkkeenjohto. (Grénroos & Jarvinen 2001, 82—83.)

Koetun laadun mairittiminen on haastavaa, silli kuluttajat paittavit itse mitd tuotteen tai
palvelun ominaisuuksia he arvioivat. Asiakkaat kuluttavat tuotteita tai palveluita tarpeidensa
tyydyttaimiseksi, esimerkiksi néldn poistamiseksi, jolloin niistd saadut hyédyt ovat asiakkaalle
arvokkaita ominaisuuksia. Arvioitavat ominaisuudet saattavat olla hyvinkin erilaisia asiak-
kaasta riippuen: toiset arvioivat tuotteen hintaa, kun toisille merkki on tirkeimpi ominaisuus,
jolloin jda epaselvaksi mitd tuotteessa tai palvelussa pitiisi parantaa. Laatu ei siis ole ominais-
piirteend konkreettinen, mikd on laadun méarittdimisen kannalta ongelma. (Gronroos & Jar-

vinen 2001, 83—84.)

Asiakkaat odottavat palvelulta erilaisia asioita, ja siksi koettu laatu asiakkaiden keskuudessa
nihdiin eri tavoin. Toiselle asiakkaalle tirkeimpida on palvelun henkil6kohtaisuus ja ystivil-
lisyys, kun toinen asiakas painottaa palvelunopeutta. Laatu on myos tilannesidonnaista: esi-
merkiksi asiakkaan kiire ja viliton palvelun tarve saattavat vaikuttaa palveluodotuksiin. (Kuu-

sela 1998, 123.)
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Vaikka palvelu ja hyvi palvelu liitetddn usein kaupalliseen toimintaan, voi laadukasta palvelua
saada myos muualta. Julkiset palvelut ovat merkittdva osa koko yhteiskunnan palvelusekto-
rista, ja tutkimuksissa muun muassa kirjastot ja opetustoimi ovat menestyneet hyvin. Julkisel-
la sektorilla esiintyy kuitenkin myos paljon ongelmia: esimerkiksi terveydenhuollon pitkat
asiakasjonot tai katujen hidas auraus ovat yhteiskunnan heikkouksia. (Rissanen 20006, 17-18;

60.)

My6s kouluruoan laatu on herittinyt paljon keskustelua. Maksutonta kouluruokaa ylistetidan
ympari maailman, mutta todellisuudessa kouluruoalle asetetut tavoitteet eivit toteudu, vaan
laatu on ala-arvoista. Tiukat budjetit pakottavat sddstimidin raaka-ainchankinnoissa, mika
heijastuu kouluruoan laatuun. On haasteellista valmistaa ravitsevaa ja monipuolista ruokaa,

kun yhti ateriaa kohden on kiytettivissd keskimairin 67 senttid. (Koroma 2009.)

Palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta (kuvio 6): tekninen eli lopputulosulottuvuus seka
toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Asiakkaille on tirkedd se, mitd he saavat yritykselta, eli
lopputuloksen tekninen laatu. Se tarkoittaa sitd, mikd asiakkaalle jdd, kun vuorovaikutus asi-
akkaan ja yrityksen valild padttyy. Pelkké tuote tai palvelu ei kuitenkaan riitd, vaan asiakkaalle
tirkedd on myos se, miten hin sen saa eli toiminnallinen laatu. Esimerkiksi ravintolan saavu-
tettavuus, asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus ja kdyttdytyminen sekd heiddn tapansa esiin-

tyd ovat olennaisia asioista prosessin toiminnalliselle laadulle. (Grénroos 2000, 62—64.)

Mikali asiakkaan kokema yrityksen imago on myoénteinen, hin helposti antaa anteeksi pienet
virheet laadussa, mutta mikali virheitd tapahtuu usein, imago karsii. Kielteinen imago voi kar-
jistdd virheiden mittakaavaa, jolloin pienikin virhe vaikuttaa suhteellisesti enemman. (Gron-

roos 2000, 64.)

Asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun vaikuttavat edelld mainitut kolme asiaa: tekninen laatu,
toiminnallinen laatu sekd imago. Usein palvelut sisaltivit seki teknista ettd toiminnallista laa-
tua, jolloin asiakas muodostaa mielessddn koetun kokonaislaadun. Jos esimerkiksi asiakkaan
tekeman valituksen tulos on hinesta tyydyttivi, on tulos teknisesti laadukas. Jos kasittely on
kuitenkin vienyt suhteettoman paljon aikaa ja prosessi on ollut monimutkainen, on toimin-
nallinen laatu alhainen, mikd puolestaan laskee koettua kokonaislaatua. (Gronroos 2000, 64—

65.)
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Kokonaislaatu

N

Imago (yrityk-
sen tai sen osan)

/ N

Lopputuloksen Prosessin toi-
tekninen laatu: minnallinen laa-
mita 11

Kuvio 6. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta. (Grénroos 2000, 65.)

4.4 Laajennettu palvelutuote

Palvelu on tuote, jota voi kehittdd, tuottaa, toimittaa, markkinoida ja kuluttaa. Sitd voidaan
laajentaa lisadmalld sithen aineksia, jotka asiakas mieltdd hyodyllisiksi ja sen avulla kokee pal-
velun itselleen tarpeelliseksi. Laajentaminen auttaa palvelua erottumaan kilpailijoiden tarjon-

nasta. (Gronroos 2000, 115-117.)

Peruspalveluiden eli “ydinpalveluiden” lisiksi on hyvi jakaa palvelupaketti kahteen muuhun
palveluryhmain, joita ovat avustavat palvelut sekd tukipalvelut. Ydinpalvelu on se, miksi yri-
tys on olemassa, mutta lihes poikkeuksetta tarvitaan my0s avustavia palveluja, jotka tekevit
ydinpalvelun kayttimisestd helpompaa. Tukipalvelut puolestaan lisddvit ydinpalvelun arvoa
tai auttavat palvelua erottumaan kilpailijoiden tarjonnan joukosta. (Grénroos 2000, 119—

120))

Tuote on siis kolmikerroksinen. Amica-ravintoloiden tapauksessa ydinpalvelu on ruoka, eli
syy miksi yritys on markkinoilla. Ydintuotteen markkinoimiseksi on sen hyédyt konkretisoi-

tava: kun asiakas kayttdda opiskelijaravintolan palveluita, saa hin siitdi monia hyotyja, kuten
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monipuolisen aterian helposti ja parhaassa tapauksessa maksutta. Ydinpalvelu sijoittuu ni-

mensd mukaisesti palvelutuotteen ytimeen (kuvio 7). (Ylikoski 2000, 222—-223.)

Ilman avustavia palveluita ei ole ydinpalvelua. Amica-ravintola tarjoaa ruokaa Savon ammat-
ti- ja aikuisopiston opiskelijoille ja henkil6kunnalle, mutta ruoka yksin ei riitd, vaan avustavat
palvelut ovat vilttamattomid. Asiakaspalvelu on oleellinen avustava palvelu: tarvitaan heitd,
jotka rahastavat, huolehtivat linjaston tdyttimisestd, tiskauksesta ja ruoan valmistamisesta.
Myo6s kaikki palveluun liittyvit tavarat ja palveluymparisto sisaltyvit avustaviin palveluihin.

Avustavat palvelut ovat palvelutuotteen keskimmiinen osa (kuvio 7). (Ylikoski 2000, 225.)

Opiskelijaravintolan tapauksessa my6s tukipalvelut ovat tirkeitd, tosin eivit ehka vilttimat-
tomid. Ruokatilojen viihtyisyys ei helpota ydinpalvelun eli ruoan kulutusta, mutta se lisda pal-
velutuotteen arvoa merkittivisti. Muita opiskelijaravintolalle mahdollisia tukipalveluita voisi-
vat olla esimerkiksi lehdet luettavaksi tai taustamusiikkia - tukipalveluita kutsutaankin toisi-

naan mukavuuspalveluiksi. Tukipalvelut ovat kerroksellisen palvelutuotteen uloin osa (kuvio

7). (Ylikoski 2000, 225-226.)
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Ydinpalve-
lu
= Ruoka

Avustava palvelu
= Henkilokunta

Tukipalvelu

= Viihtyisa ruokasali

Kuvio 7. Fazer Amican palvelutuotteen kolme tasoa Ylikoskea (2000, 223) mukaillen

Mikili palvelutuotteen halutaan menestyvin, on panostuksen keskipisteend perus- eli ydin-
palvelu, joka ratkaisee asiakkaan nikyvin tai nakymittoman ongelman. On hyodytonta tarjo-
ta Jukemattomia avustavia palveluja sekid tukipalveluja, mikili palvelun perusasiat eli ydin-
tuote el toimi. Kun ydintuote on saatu toimivaksi, tdytyy huomiota kiinnittad nakyviin asioi-

hin, jotka konkretisoivat palvelun. (Kuusela 1998, 79-81.)

Asiakkaalle syntyy kokemusten perusteella yrityskuva, joka voidaan rinnastaa maineeseen tai
imagoon. Yrityskuvan osia ovat muun muassa yrityksen koko, perustamisvuosi tai toimipai-
kan sijainti, sekd tunteenomaisia tekijoitd ovat esimerkiksi henkil6kunnan palvelualttius, luo-
tettava toiminta tai aito yhteistyOkumppanuus asiakkaan ja yrityksen valilld. Yrityskuvan kaut-
ta asiakas tarkastelee yrityksen toimintaa. Positiivinen yrityskuva kehittyy hitaasti, mutta se

voidaan menettdd hyvin nopeasti. (Kuusela 1998, 81.)
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Palvelupaketti kannattaa rakentaa vastaamaan asiakkaan tavoittelemaa hyotyd. Opiskelijara-
vintolalla on usein valmis kohderyhmai, joten ravintolaa ei tarvitse juurikaan markkinoida,
koska opiskelijat ja henkil6kunta ovat tietoisia koulun ruokalasta. Kohderyhmille riittda
ydinpalvelu, seki tirkeimmit avustavat palvelut, kuten henkilékunta. Tukipalvelut tuovat
lisdarvoa, mutta ovat harvoin vilttimattomia kohderyhmille. Erityisesti toisen asteen am-
mattioppilaitoksessa toimivan opiskelijaravintolan tarve erottua kilpailijoista ei ole suuri,
koska varsinaisia kilpailijoita ei ole. Toisen asteen opiskelijat saavat maksuttoman aterian
koulussa, joten heiddn kannattaa hyodyntdd etu. Maksavien asiakkaiden, tissd tapauksessa
aikuisopiskelijoiden ja henkilokunnan, kohdalla palvelupaketin laajentaminen on kuitenkin
erittdin kannattavaa, mikili niiden avulla asiakkaat saadaan asioimaan ravintolassa siannolli-

sesti sen sijaan, ettd he soisivit esimerkiksi omia eviitain.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassa luvussa kisitelladn tarkemmin tutkimuksen toteuttamista. Luvussa kdydaan lipi opin-
néytetyon tutkimusongelma, tutkimusmenetelma ja sen valinta, tutkimuslomakkeen suunnit-

telu seka tulosten luotettavuus eli reliabiliteettia ja validiteettia.

5.1 Tutkimusongelma

Tutkimusongelmaa maiirittdessd on oleellista selvittdd, mitd halutaan tutkia ja keskittyd vain
olennaisiin asioithin. On tirkedd hyodyntad toimeksiantajan apua, silli toimeksiantaja osaa
madritelld ongelman parhaiten ja tietdd mihin kysymyksiin yritys kaipaa vastauksia. (Lahtinen

& Isoviita 1998, 31.)

Hyvi tutkimusongelma on selkeisti rajattu. Tutkimusongelman tarkoituksena on rajoittaa
tutkimuksen levidmistd sivuraiteille, jotka eivit ole olennaisia tutkimusongelmaa selvitettdes-
si. Pintaraapaisu useammasta osa-alueesta ei ole jarkevii, vaan tutkimuksen kannalta hy6dyl-
listd on tutkia perusteellisemmin suppeampaa aluetta. Tutkimusongelma auttaa pitda tutki-

muksen kasassa. (KvaliMOTV 2012.)

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, minkalaisia ennakkokasityksia asiakkailla on Fa-
zer Amican ravintolapalveluita kohtaan, mitd he odottavat uudelta ravintolalta ja kuinka ni-
mi ennakkokdsitykset ja odotukset kohtaavat todellisuudessa. Tutkimuksen avulla saadaan
tietoa asiakkaiden ennakkokisityksistd ja odotuksista, ja sitd tietoa hyédyntimalld voidaan
parantaa ravintolan toimintaa. Lisdksi asiakkaille annetaan mahdollisuus antaa palautetta,
esimerkiksi kehitysehdotuksia, jotta ravintolan toimintaa voidaan kehittid asiakkaiden toivo-

musten mukaisesti.

Ketjuravintolat voivat toisinaan atheuttaa boikotteja, tai asiakkaalla voi olla negatiivisia ko-
kemuksia ketjuravintoloista, joten on tirkeda selvittdd uusilta asiakkailta, kuinka he suhtautu-
vat uuden ravintolan tuloon. On my6s tirkedd antaa asiakkaille positiivisia elimyksid, jotka

voivat mahdollisesti kumota boikotit tai negatiivisten kokemusten vaikutukset.
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5.2 Tutkimusmenetelmi ja sen valinta

Tutkimusongelman selvittimiseksi ei ole yhta oikeaa tutkimusmenetelmii. Menetelman va-
linnassa olennaisia asioita ovat tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoite, ja usein kaytettdvina
on monia sopivia vaihtoehtoja, joista valitseminen voi olla vaikeaa. Tutkimusmenetelmid on
lukuisia, joista esimerkkind lomakekyselyt ja haastattelut. Tutkimukset voidaan jaotella kvan-
titatitvisiin eli maarallisiin tutkimuksiin ja kvalitatiivisiin eli laadullisiin tutkimuksiin. (Heikkild

2005, 14-16.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen aineiston kerddmiseen kiytetddn tavallisesti vakioituja eli stan-
dardisoituja tutkimuslomakkeita, joissa kysymyksiin on valmiit vastausvaihtoehdot. Niin ol-
len mahdollistetaan tulosten esittaiminen numeerisesti kuvioin tai taulukoin. Otoksen on kui-

tenkin oltava riittavan suuri, jotta kvantitatiivinen tutkimus on piteva. (Heikkild 2005, 16.)

Muita kvantitatiivisia tutkimusmenetelmid ovat esimerkiksi henkilokohtainen tai puhelinhaas-
tattelu, kirje- eli postikysely, paneelitutkimus, havainnointi ja koemarkkinointi. Nailld kaikilla
on omat etunsa, mutta my6s haittapuolensa. Esimerkiksi henkilokohtaiset haastattelut ovat
luotettavia ja joustavia, mutta menetelmd on kallis ja vaatii puolueettoman haastattelijan.
Koemarkkinoinnilla puolestaan voidaan selvittda tarkemmin markkinoiden tarpeita, mutta se
vie aikaa eikd sovi esimerkiksi helposti jaljennettaville tuotteille. Haittana on myos se, ettd

kilpailijat saavat ennakkotietoa tuotteesta. (Raatikainen 2004, 32—35.)

Kvalitatiivinen tutkimus selittdd esimerkiksi asiakkaan ostokayttdytymistd ja pdatoksentekoa.
Otoskoko on kvantitatiivisen tutkimuksen otoskokoa pienempi, mutta analysointi tehddin
sitakin tarkemmin. Kvantitatiivisesta tutkimuksesta poiketen vastaukset keritidan tekstimuo-
dossa, ja tiedonkeruumenetelmind kiytetddn muun muassa haastatteluja. My6s perinteisid

lomakekyselyjd kaytetddn. (Heikkild 2005, 16.)

Tutkimuksen onnistumisen kannalta parhaaksi tutkimusmenetelmiksi valitsimme yhdessa
toimeksiantajan kanssa paperimuodossa toteutettavan lomakekyselyn. Toimeksiantajan kans-

sa yhteisymmairryksessd padtimme myoOs niin, ettd kyselyssa tulee olemaan seka vakioituja ettd
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avoimia kysymyksid kattavamman tuloksen saamiseksi. Néin ollen tutkimus tulee sisdltimain

piirteita seka kvantitatiivisesta ettd kvalitatiivisesta tutkimuksesta.

5.3 Tutkimuslomakkeen suunnittelu

Tutkimuslomakkeen ulkoasun ja sisillon tulee herittda vastaajan kiinnostus, ja kyselyn tayt-
timisen on oltava vaivatonta. Luotettavien vastauksien takaamiseksi kyselyn on oltava alusta
loppuun mielenkiintoinen. Tutkimuslomakkeen alkuun sijoitettavalla johdantotekstilld saa-

daan vastaaja motivoitumaan ja heritetidn mielenkiinto vastaamiseen. (Raatikainen 2004,

41)

Kyselyn ensimmiiselle sivulle kirjoitettiin asiakkaalle toimintaohjeet. Ohjeissa kerroin kuka
kyselyn on tehnyt, miksi kysely tehddin ja kuinka vastaamisen kanssa toimitaan. Lopuksi oli

vield kyselyn palautusohjeet ja muistutus vaivanpalkaksi annettavasta suklaapatukasta.

Kysymykset ryhmiteltiin viliotsikoiden avulla. Molemmissa kyselyissd on perustiedot- otsik-
ko, jonka alle on aseteltu nelja asiakkaan taustoja kasittelevaa kysymystd. Muita kyselylomak-
keiden viliotsikoita ovat esimerkiksi ennakkokisitykset, ensivaikutelma ja tyytyviisyys. Va-

liotsikot helpottavat monisivuisen kyselyn kokonaisuuden hahmottamista.

Valitsimme paperisen lomakekyselyn tiedonkeruuvilineeksi sen helpon, tehokkaan ja nopean
toteutuksen vuoksi. Haastattelut olisivat olleet ty6liita, enka usko ettd olisimme saaneet nii-
hin kattavia vastauksia erityisesti nuorilta opiskelijoilta. Tavoitteenamme oli hoitaa kysely
yhden piivan aikana niin, ettd vastaukset saataisiin mukaan samana paivanad. Mikali kyselyt
olisivat olleet vastaajien taytettavissa esimerkiksi useamman viikon, en usko ettd olisimme

saaneet yhtd kattavia vastauksia kuin nyt.
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5.4 Tutkimuksen toteutus

Uusi ravintola palvelee Savon aikuis- ja ammattiopiston opiskelijoita sekd henkilokuntaa.
Opiskelijat ovat sekd toisen asteen opiskelijoita ettd aikuisopiskelijoita, joten on taitolaji miel-
lyttda kohderyhmai, johon kuuluu henkil6itd teini-ikaisista keski-ikdisiin. L.ounas on monille

paivin kohokohta ja siksi sithen halutaan usein panostaa.

Ty6n ajalliset puitteet sekd kohderyhmin rajaukset tulivat suoraan prosessin kautta: aikatau-
lussa mentiin ravintolan mukaan, eli ensimmaiinen kysely toteutettiin heti ravintolan auettua
kolmantena pdivina ja toinen kysely huhtikuun lopussa, kun opiskelijat olivat vield koulussa
ennen kesidlomaa. Kohderyhmirajauksia ei myOskddn tarvinnut miettid, silld asiakasryhmia

on kaytinnossa vain kaksi: opiskelijat sekd henkilokunta.

Ensimmiinen, avajaisviikolla toteutettu kysely toteutettiin keskiviikkona 15.2.2012. Se keskit-
tyl asiakkaiden ennakkoluuloihin ja odotuksiin uutta ravintolaa kohtaan, mutta sisilsi myos
kysymyksen muutaman piivan aikana syntyneistd ensivaikutelmista. Vastaajien oli myo6s
mahdollista perustella vastauksensa sanallisesti kaikkien kysymyksien kohdalla, ja lopussa

kertoa lempiruokatoiveensa ja antaa vapaamuotoista palautetta.

Toinen kysely toteutettiin 25.4.2012. Jalkimmiinen kysely oli enemmin perinteinen asiakas-
tyytyvaisyyskysely, missd tutkittiin nimenomaan asiakastyytyvaisyyttd ravintolan palvelua ja
tuotteita kohtaan. Kyselyssd hyodynnettiin ensimmiisen kyselyn kysymyksia ja tuloksia —
niin ollen my6s tulosten vertailu keskenddn on helpompaa. Ensimmaiisen kyselyn tapaan
vastaajilla on mahdollisuus perustella vastauksensa sanallisesti ja antaa vapaamuotoista palau-

tetta.

Molemmat kyselyt sisilsivit sekd strukturoituja ettd avoimia kysymyksid, jotta saimme mah-
dollisimman kattavat tutkimustulokset. Avointen kysymysten haasteena on aina saada asiak-

kaat, erityisesti nuoret, vastaamaan nithin kattavasti vaikka saimmekin kiitettavasti vastauksia.
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Kyselyt toteutettiin ravintolassa, ja molempien kyselyiden toteuttamiseen varattiin aikaa yksi
paiva. Jaoin kyselyt ja kyndt poytiin asiakkaiden ruokaillessa, ja kerroin heille lyhyesti kyselyn
tarkoituksen sekd palautusohjeet. Asiakkaat palauttivat kyselyt takaisin minulle kassalle, ja
taytettyd kyselyd vastaan annoin kiitokseksi suklaapatukan. Niin kyselyt saatiin valittomasti

takaisin, ja tulosten analysointi nopeutui.

Kyselyyn vastaaminen oli vapaachtoista, tosin kyselyitd jakaessani mainitsin vastaajille my6s
suklaapatukasta, minké he saisivat palauttaessaan kyselyn taytettyni takaisin. Se toimi hyvini
motivaationlahteeni erityisesti nuorille opiskeljjoille, mutta my6s vanhemmille vastaajille.
Ruokailun loppupuolella sana suklaasta oli jo kiirinyt pitkille — useat asiakkaat tulivat oma-

aloitteisesti kysymain kyselya taytettavaksi, ja kyselyt tayttyivit vauhdilla.

Kyselyita oli varattu jaettavaksi molempina paivina 110 kappaletta, ja sain kaikki kyselyt tay-
tettyind takaisin, mika oli ldhes tdydellinen tilanne. Molemmista kyselyistd jouduin karsimaan

yhdet lomakkeet pois epiasiallisten vastausten vuoksi.

5.5 Tulosten luotettavuus — reliabiliteetti ja validiteetti

Markkinointitutkimuksiin lukeutuvan asiakastyytyviisyystutkimuksen toimivuuden yleisid
kriteereitd ovat validiteetti ja reliabiliteetti. Validiteetti asiakastyytyviisyystutkimus on patevi,
eli se mittaa juuri niitd asioita mitd tutkimuksen avulla haluttiin mitata. Validiteettiin vaikut-
tavia asioita ovat muun muassa se, miten tutkimuskysymykset muotoillaan tai mikd vastaus-

asteikko tutkimuskysymykseen on valittu. (Rope & Péllinen 1994, 83.)

Tutkijan asettamat tasmalliset tavoitteet varmistavat osaltaan tutkimuksen validiteetin eli sys-
temaattisen virheen puuttumisen. Huolellinen suunnittelu ja tarkoin harkittu tiedonkeruu

ovat validiteetin varmistamiseen pétevid keinoja. (Heikkild 2005, 29.)

Reliabiliteetti tutkimus on luotettava ja pysyvi, eli tulokset pysyisivit samanlaisina, mikali
tutkimus toistettaisiin samankaltaisissa olosuhteissa, lukuun ottamatta asiakastyytyviisyydessa

tapahtuneita muutoksia. Tutkimuksen luotettavuutta heikentivit esimerkiksi epaselvd muo-
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toilu kysymyksissa, liian suppea otoskoko tai suuri madrd vastaamattomia henkil6itd. (Rope

& Pollanen 1994, 83.)

Luotettavalta tutkimukselta odotetaan siis tulosten tarkkuutta ja luotettavuutta. Kriittisys ja
tarkkuus ovat tutkijalle tirkeitd asioita tutkimuksen aikana, silld virheiden mahdollisuus tieto-
ja kerattiessa, syOtettiessa, kasiteltidessa ja tuloksia analysoitaessa on suuri. Tilasto-ohjelmat,
kuten SPSS, tekevit tulosteet tutkijan puolesta, mutta tulosteiden tulkinta jda tutkijan vas-
tuulle. (Heikkild 2005, 30.)

Tulosten luotettavuuden varmistamiseksi on huolehdittava, ettd kohderyhmin otos edustaa
koko tutkittavaa perustjoukkoa, eli se ei ole vino (Heikkild 2005, 30.) Molemmissa asiakastyy-
tyvaisyyskyselyissd tavoitettiin kattava ja samankaltainen otos eri-ikdisid vastaajia niin opiske-

lijoiden kuin henkil6kunnankin osalta, miki vahvistaa tutkimuksen reliabiliteettia.

Joistakin vastauksista oli tulkittavissa, ettd vastaamiseen ei suhtauduttu erityisen vakavasti:
monivalintakysymyksissa kaikki rastit oli laitettu samaan vastausvaihtoehtoon, tai joihinkin
kysymyksiin oli jitetty kokonaan vastaamatta, mikéd puolestaan heikentidd tutkimuksen reliabi-
liteettia. Vastaajien nikokulmasta luotettavuutta lisdsi varmasti myOs vastaamisen vapaaeh-
toisuus, eli ketddn ei pakotettu vastaamaan, ja kyselyyn sai vastata anonyymisti niin, ettei vas-

taajan henkil6llisyys tule missdan vaiheessa ilmi.

Vaikka kyselylomakkeet olivatkin pituudeltaan nelja sivua, yritettiin vastausta helpottaa mo-
nivalintakysymyksilli. Monivalintakysymyksiin valittiin Likertin 5-portainen asteikko, jonka
asteikot muotoiltiin sanallisesti esimerkiksi ’Erittdin huono — huono — ei hyvi eikd huono —
hyvi — erittdin hyva’. Selkeit vastausvaihtoehdot lisisivit validiteettia eli kyselyn patevyytta.
Validiteetin varmistamiseksi vastaajilla oli mahdollisuus antaa my6s vapaamuotoista palautet-

ta.
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6 TULOKSET

Kysymysten analysointiin kaytettiin SPSS-tilasto-ohjelmaa, jonka avulla kysymyksistd tutkit-
tiin suorat jakaumat eli yksisuuntaiset frekvenssijakaumat, ja tehtiin jonkin verran ristiintau-
lukointia. Avoimet vastaukset listattiin tekstinkasittelyohjelmalla tyon liitteeksi, ja nithin on

viitattu tekstissa.

Ristiintaulukoinnin avulla haluttiin selvittdd idn ja muuttujien riippuvuutta. My6s sukupuolen
ja muuttujien riippuvuutta olisi voitu tutkia, mutta riippuvuus idn ja muuttujien valilld koet-
tiin tirkeimmaiksi. Riippuvuutta yritettiin tarkastella x*-riippumattomuustestin avulla, mutta
testin edellytykset eivit tiyttyneet. Kontingenssikertoimen avulla riippuvuutta oli kuitenkin
mahdollista testata. Riippuvuus on vihiistd, mikali kerroin on alle 0,3 ja yli 0,6:n suuruiset
kertoimen arvot puolestaan viittaavat voimakkaaseen riippuvuuteen. (Heikkild 2005, 221.)

Ristiintaulukoinnin SPSS-tulosteet 16ytyvit liitteistd 13 ja 14.

6.1 Ensimmiinen kysely — ennakkokisitykset ja odotukset

Ensimmainen kysely (liite 1) toteutettiin 15.2.2012, vain kaksi pdivda ravintolan avaamisen
jalkeen helmikuussa 2012. Kyselyssi kartoitettiin perustietojen lisiksi asiakkaiden ennakko-
kisityksid Amica-ravintoloista ja heidin odotuksiaan uutta ravintolaa kohtaan. Asiakkaat sai-
vat myOs kertoa, minkalaisen ensivaikutelman he olivat saaneet ravintolasta kolmen piivan
perusteella. Viimeiseen kysymykseen oli mahdollista kertoa lempiruokatoive ja antaa risuja tai

ruusuja ravintolalle.

Kyselyda varten oli varattu 110 kyselylomaketta, jotka jaoin aamupiivin aikana asiakkaille
poytiin heidin tullessa ruokailemaan. Asiakkaat palauttivat kyselyn tiytettyna, ja saivat kiitok-

sena osallistumisesta suklaapatukan.

Sain takaisin kaikki kyselyt, joista yhden jouduin hylkdiméin epaasiallisen sisillon vuoksi,

joten vastauksia tuli yhteensid 109 kappaletta. Vastausprosentti ensimmaisessa kyselyssa oli
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sits 99 %, mikd on erinomainen tulos. Tulokset ensimmdisestd kyselystd ovat positiivisia —

asiakkaat olivat mielissdidn Amican rantautumisesta Savon ammatti- ja aikuisopistolle.

6.1.1 Vastaajien perustiedot

Kyselyyn vastasi yhteensid 109 asiakasta (liite 11): heistd naisia oli 90 kappaletta (83 %) ja
miehid 19 kappaletta (17 %). Nuorimmat vastaajat olivat 16-vuotiaita, ja vanhimmat 58-
vuotiaita. Selkeimpai tulkintaa varten it luokiteltiin seuraavasti: 16—19, 20-29, 30-39, 40—

49, 50-59 (kuvio 8).

70%

59%
60%

50%

40%

30%

18%

20%
12%

10% 7% 50/

OCVO T T T T 1
16 - 19v 20 - 29v 30 - 39v 40 - 49v 50 - 59v

Kuvio 8. Asiakkaiden luokiteltu ikdjakauma (n=108).

Ensimmiiseen kyselyyn vastanneiden ikdjakauma jakautui 16-58 vuoden vilille, mutta yli
puolet (59 %) kuului ryhméan 16—19-vuotiaat. Kyselyyn vastanneiden idn keskiarvo oli noin

24 vuotta. Yksi kyselyyn vastanneista jatti ikdnsid ilmoittamatta.

Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma on laaja, silli Savon ammatti- ja aikuisopistossa opiskelee
sekid toisen asteen opiskelijoita ettd aikuisopiskelijoita. Opiskelijoiden lisiksi vastanneiden

joukossa oli talon henkil6stoa.
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Toisen asteen opiskelijat ovat uuden ravintolan asiakaskunnassa selked enemmist, mikd na-
kyi my6s ikdjakaumassa (kuvio 9). Henkilokuntaa tavoitettiin ensimmaisessa kyselyssi har-
mittavan vahan, silld he tulivat syéméin vasta iltapdivin puolella, jolloin kyselyt olivat jo eh-
tineet loppua. Seuraavasta kuviosta kidy ilmi opiskelijoiden ja henkil6stén jakauma kyselyyn

vastanneiden valill4.

Toisen asteen opiskelija 70 %o

Aikuisopiskelija 23%

Henkilokuntaa T%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 9. Ensimmiiseen kyselyyn vastanneiden asema (n=108).

Kyselyyn vastanneista valtaosa (70 %) on toisen asteen opiskelijoita (liite 11). Aikuisopiskeli-
joita kyselyssd tavoitettiin 23 % ja henkilokuntaa 7 %. Jakauma on todenmukainen, silld to-
dellisuudessakin opiskelijoista eniten on toisen asteen opiskelijoita, ja aikuisopiskelijat ovat

selvd vahemmisto.

Kuviossa 10 havainnollistetaan kyselyyn vastanneiden ruokailutottumuksia, eli sitd kuinka
usein he syovit koulussa tarjottavan aterian. Téssd on otettava huomioon, etti toisen asteen
opiskelijat ovat oikeutettuja ilmaiseen kouluruokailuun, kun taas aikuisopiskelijat ja henkil6s-
t0 maksavat ruokailun itse. Kaikki kyselyyn vastanneet toisen asteen opiskelijat kertoivat
syovinsa koulussa jokaisena koulupiivina, kun taas aikuisopiskelijat ja henkil6kunta ilmoitti

syovansa 2—4 kertaa kouluviikon aikana tai harvemmin. Pohjatietojen perusteella tyypillinen
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kyselyyn vastannut asiakas on ollut 16—19-vuotias toisen asteen opiskelija, joka sy6 piivittiin

koulun ruokalassa.

Jokaisena koulupiivini 88 %

2 - 4 kertaa kouluviikon aikana 12 %

Harvemmin 1%

0%  20% 40% 60%  80% 100%

Kuvio 10. Ensimmiiseen kyselyyn vastanneiden ruokailukerrat (n=104).

Vastauksista kay ilmi, ettd jopa 88 % asiakkaista sy6 paivittdin koulussa tarjottavan aterian.
Kahdesta neljdin kertaa viikossa kouluaterian sy6 12 % vastaajista ja vain 1 % vastaajista il-

moitti syovansi koulussa titd harvemmin.

6.1.2 Ennakkokasitykset Amica-ravintolasta

Ennakkokisitykset- osiossa selvitettiin asiakkaiden aiempaa tietimysti Amica-ravintoloista.
Kyselya tehtiessd oletimme, ettd osa asiakkaista on saattanut asioida Amica-ravintoloissa ai-
emmin, ja osa asiakkaista ei tiedd kyseisestd yrityksestd mitddn. Asiakkaat saivat my6s sanalli-

sesti kertoa, minkilaisia mielikuvia heilli on Amicasta.

Noin puolet vastaajista (57 %) ei ole koskaan kuullutkaan Amica- ravintoloista (kuvio 11).

Vastaajista 19 % on kuullut joskus Amica-ravintoloista, mutta ei ole asioinut niissi. Liahes
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neljdsosa vastaajista (23 %) on joskus asioinut Amica-ravintolassa, mutta vain 1 % vastaajista

asioi usein Amica-ravintolassa. Vastaajat siis jakaantuivat kahteen osaan — puolet joukosta oli

kuullut Fazer Amicasta ja puolet eivit tienneet siitd mitadn.

En ole koskaan kuullut Amica-
ravintoloista

Olen joskus asioinut Amica-ravintolassa

Olen joskus kuullut Amica-ravintoloista,
mutta en ole asioinut niissa

Asioin usein Amica-ravintolassa

1%

19 %

7 %

0%

10%  20%  30%

40%

50%

60%

Kuvio 11. Kyselyyn vastanneiden ennakkotuntemus Fazer Amicasta (n=108).

Iidn ja ennakkotuntemuksen vililld on havaittavissa selked riippuvuus — mitd nuorempia opis-

kelijat ovat, siti huonommin he tuntevat Fazer Amican (liite 13). Kontingenssikerroin on

0,608 mikid vahvistaa, ettd muuttujien vililli on voimakas riippuvuus. Erot nikyvit selkedsti

kuviossa 12.
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B En ole koskaan kuullut Amica-ravintoloista
® Olen joskus kuullut Amica-ravintoloista, mutta en ole asioinut
niissa

= Olen joskus asioinut Amica-ravintolassa

® Asioin usein Amica-ravintolassa
16 - 19 v (n=063)
20 -29v (n=19)
30 -39 v (n=13)

40 - 49 v (n=7)

50 - 59 v (n=5)

0 % 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 12. Iin ja ennakkotuntemuksen vilinen riippuvuus (n=107).

Nuorimmista eli 1619 vuotiaista opiskelijoista jopa 81 % vastasi, ettei ole kuullut Amica-
ravintoloista aiemmin. Hieman vanhemmista, 20—29 vuotiaista, reilu kolmannes (37 %) ei ole
ollut tietoinen Amicasta, kun taas 32 % on joskus kuullut siitd, ja loput ikdryhmisti ovat jos-
kus my6s asioineet Amican ravintolassa. Vanhemmista vastaajista (30—-59-vuotiaista) lihes
kaikki ovat kuulleet aiemmin Amicasta, ja 50—59-vuotiaista jopa 100 % on asioinut ketjun

ravintoloissa.

Iin ja ennakkotuntemuksen vilistd riippuvuutta voi selittdd se, ettd Amican ravintolat ovat
useimmiten henkil6sto- ja opiskelijaravintoloita, joiden kohderyhmina ovat ty6ssakdyvit ja
korkeakouluopiskelijat. Iisalmen kolmesta muusta Amica- ravintolasta yksi on ammattikor-
keakoulun opiskelijaravintola, ja kaksi muuta ovat henkilstoravintoloita, joista tosin toinen

on avoin kaikille asiakkaille.
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Toisessa ennakkokisityksiin liittyvissd tehtdvissd vastaajaa pyydettiin mainitsemaan kolme
asiaa, mitkd hinelle ensimmiisend tulivat mieleen Amica- ravintoloista, esimerkiksi ruoasta
tai asiakaspalvelusta. Kysymykseen tuli paljon vastauksia, jotka ovat kokonaisuudessaan luet-
tavissa liitteessd 2. Vastauksia luettaessa on otettava huomioon, ettd osa asiakkaiden vastauk-

sista perustuu asiakkaiden kolmen ensimmiisen péivin aikana saatuihin kokemuksiin.

Lihes kaikki vastaukset olivat positiivisia: eniten vastauksia sai hyvi ja monipuolinen ruoka,
ystavillinen asiakaspalvelu seka siisti ja vithtyisd ymparistd. Ruokaa sanottiin myos ketjumai-

seksi, laitosmaiseksi seka teolliseksi, ja asiakaspalveluun kehotettiin panostamaan enemman.

6.1.3 Odotukset muutoksen osalta

Kyselyyn vastanneiden odotuksia tutkittiin kolmella eri kysymykselld. Niistd ensimmaisessa
vastaaja sai valita 14 vaihtoehdosta kolme mielestiin tirkeintd ominaisuutta lounasruokailus-
sa. Kuviosta 13 selvidd kysymyksen tulokset. Kuvion prosenttiosuudet ovat kokonaistulos-
prosentteja, miké kertoo sen, kuinka moni kysymykseen vastanneista valitsi juuri timan vas-

tausvaihtoehdon yhteni kolmesta.
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Ruoan maku : 93%
Ruoan vaihtelevuus | | | 58%
Salaattivalikoiman monipuolisuus | | 40%
Ammattitaitoinen asiakaspalvelu | | 24%
Ruoan ulkoniko | 15%
Sujuva ja nopea asiointi | 12%
Juomavalikoiman monipuolisuus | 10%
Aterian ravintosisiltd | 9%
Ruokalinjaston jirjestys | 9%
Muu, miki? [ 8%
Ruokailutilan viihtyisyys | 8%
Leipivalikoiman monipuolisuus o 89
Tutut ruokavaihtoehdot | 5%
Ruokailuajat | 3%

0% 20%  40%  60%  80%  100%

Kuvio 13. Tarkeimmit ominaisuudet lounasruokailussa (n=1006).

Kysymykseen vastasi 106 asiakasta, ja heistd jokainen valitsi kolme vaihtoehtoa, joten vasta-
uksia tuli yhteensd 318 kappaletta. Ehdottomasti eniten vastauksia kerasi ruoan maku — jopa
93 % vastaajista valitsi timan vaihtoehdon yhdeksi vastausvaihtoehdokseen. Toiseksi tir-
keintd vastaajien mielestd on ruoan vaihtelevuus (58 %) — yli puolet asiakkaista on sitd mieltd,
ettd ruoan tulee olla vaihtelevaa, eikd samoja ruokia syoda viikosta toiseen. Kirkikolmikkoon
sijoittui my6s salaattivalikoiman monipuolisuus — vastaajat kaipaavat tuoreita ja yksinkertaisia

salaattivaihtoehtoja etikkasiilykkeiden sijaan.

Vastausvaihtoehtojen joukossa oli jalleen muu, miki?- vaihtoehto, mika kerisi 8 % annetuis-
ta vastauksista. Vastauksia tuli yhteensd kahdeksan kappaletta, ja ndin asiakkaat vastasivat:

jalkiruoka (4 kpl), hinta (3 kpl) ja tuore leipi (1 kpl).

Kysymys kerdsi myos muutamia sanallisia palautteita, joista useimmissa kerrottiin kaikkien
vastausvaihtoehtojen olevan tirkeitd. Yksi vastaaja kritisoi kysymystd episelviksi, ja toiselle

on tirkedd tietdd ruokavaihtoehtojen sisalto allergioiden vuoksi.
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Toinen odotuksia kisittelevd kysymys oli avoin kysymys, missd asiakkaat saivat kertoa sanal-
lisesti seké positiivisia ettd negatiivisia asioita, mitd he odottavat muutokselta (liite 3). Eniten
odotuksia asiakkailla oli ruokaa kohtaan: erilaista, parempaa, laadukkaampaa, limpimampai,
halvempaa, monipuolisempaa, maukkaampaa ja riittoisampaa ruokaa odotetaan muutoksen
tuovan mukanaan. My6s jalkiruokia odotetaan kovasti. Asiakaspalvelulta odotetaan paljon, ja
toisia harmittaa vanhojen tyontekijoiden lihteminen. Toisten mielestd ruoan laatu tulee hei-

kentymiin, ja hinnankorotus harmittaa maksavia asiakkaita.

Osion kolmannessa kysymyksessd kyselyyn vastanneiden odotuksia tulevan ravintolan suh-
teen mitattiin monivalintakysymykselld, jossa asiakkaat arvioivat ravintolan eri osa-alueita sen
mukaan, muuttuvatko ne heidin mielestddin huonompaan vai parempaan suuntaan kun uusi
Amica-ravintola aloittaa toimintansa. Osa asiakkaiden vastauksista perustuu my6s kolmen
ensimmidisen péivan aikana saatuihin kokemuksiin, mikd on syytd ottaa huomioon tulosten
tulkinnassa. Kuvio 14 esittda edelld mainitun kysymyksen tulokset palkkikaaviona, ja jokaisen
muuttujan perdssid on nikyvilld vastaajien lukumaiiri (n) ja kyseisen palkin keskiarvo asteikol-

la 1-5, jossa 1=huononee merkittiavasti ja 5=paranee merkittdvasti.
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® Huononee merkittivisti ® Huononee ® Ei muutu lainkaan ™ Paranee ® Paranee merkittavasti

Salaattivalikoima (n=107, KA.4,21)
Ruokailutilan viihtyisyys (n=107, KA.3,99)
Ruokalistan vaihtelevuus (n=106, KA.3,87)
Ruoan maku (n=103, KA.3,87)

Ruoan ulkoniké (n=107, KA.3,83)
Aterian ravintosisilté (n=104, KA.3,57) [ 48% 6%
Leipavalikoima (n=105, KA.3,47)
Juomavalikoima (n=105, KA.3,41)
Asiakaspalvelu (n=104, KA.3,38)
Asioinnin sujuvuus (n1=106, KA.3,32) _—.|>
Muu (n=06, KA.1,33)

0 % 50 % 100 %

Kuvio 14. Odotukset - Kuinka asiakkaat odottavat asioiden muuttuvan.

Yhti lukuun ottamatta keskiarvot sijoittuivat keskitason ylipuolelle, eli kyselyyn vastannei-
den mielestd asiat eivit muutu lainkaan tai paranevat. Vain muu, mika? -kohta kerisi yksin-

omaan negatiivisia kommentteja.

Keskimairin parhaaksi asiakkaat kokivat salaattivalikoiman. Jopa 89 % vastaajista odottaa,
ettd salaattivalikoima paranee tai paranee merkittivisti. MyOs ruokailutilan viihtyisyyden odo-
tetaan paranevan, kuin my6s ruoan makuun ja ruoan ulkonik66n odotetaan parannuksia.
Aterian ravintosisillon odotetaan pysyvin ennallaan, tai positiivisia muutoksia. My6s leipa-
valikoiman ja juomavalikoiman osalta muutokset tulevat kyselyyn vastanneiden mielesti
olemaan parempaan piin, mikali niitd on. Asiakaspalveluun ja asioinnin sujuvuuteen ei odo-

teta muutoksia.

Muu, mikid?- vaihtoehtoon oli mahdollista lisitd jotain, mikili kyselyyn vastanneen mielesta
jotain olennaista oli unohtunut. Asiakkaat olivat ehtineet kolmen piivin aikana huomata, ettd

aterian hinta oli muuttunut, sekid maksaville asiakkaille ennen tarjotut leikkeleet olivat jadneet
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pois valikoimista, ja se harmitti vastaajia. Kysymykseen vastasi yhteensd 6 henkil6d, ja he
kaikki olivat aikuisopiskelijoita ja henkilokuntaa, silld toisen asteen opiskelijat ovat oikeutet-
tuja maksuttomaan kouluruokailuun. Kaksi heistd oli sitd mieltd, ettd hinta huononee, kun
taas kolmen mielestd hinta huononee merkittivisti. Yhden mielestd merkittivdi huononnus

on se, ettd leiville tarkoitettuja leikkeleita ei ole enai tarjolla.

Ensimmiisen kyselyn tuloksia tarkastaessa oli havaittavissa, ettd vanhemmilla (40-59-
vuotiailla) vastaajilla on nuorempia vastaajia enemman ennakkoluuloja muutosta kohtaan.
Erityisesti muutoksen ennakkokisityksid kisittelevddn kysymykseen vanhemmat vastaajat
antoivat herkemmin negatiivisia vastauksia, kun taas nuoret antoivat mielellddn positiivisia

vastauksia.

Iin ja odotusten vilistd riippuvuutta voi tarkastella kontingenssikertoimen avulla taulukosta
1. Taulukkoon on kirjattu muuttujat, vastaajien lukumaird (N) sekd kontingenssikerroin. Yli
0,6:n suuruinen kerroin viittaa voimakkaaseen riippuvuuteen, mutta niihin arvoihin ei ylla
yksikddn muuttujista. Riippuvuus on vihaistd, mikili kertoimen arvo on alle 0,3 — ndin ollen
leipavalikoiman kohdalla riippuvuus on vihiistd. Kaikkien muiden muuttujien ja idn riippu-

vuus on kohtalaista.

Taulukko 1. Odotusten ja vastaajan idn viliset kontingenssikertoimet.

Ruoan maku 103 0,568
Ruokalistan vaihtelevuus 106 0,555
Asiakaspalvelu 103 0,518
Aterian ravintosisalto 104 0,440
Salaattivalikoima 107 0,430
Ruoan ulkoniko 107 0,418
Juomavalikoima 105 0,383
Ruokailutilan vithtyisyys 107 0,378
Asioinnin sujuvuus 106 0,302
Leipivalikoima 105 0,289

Merkittavimmat erot ikdluokkien vililli on kontingenssikertoimien mukaan asiakaspalvelun,

ruoan maun sekd ruokalistan vaihtelevuuden kohdalla. Alle 30-vuotiaat vastaajat odottavat
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asiakaspalvelun pysyvin samanlaisena kuin ennenkin tai paranevan, kun taas yli 30-vuotiaat
uskovat palvelun huononevan muutoksen myo6ti, ja yli 50-vuotiaista jopa yli puolet on sitd
mieltd, ettd palvelu tulee huononemaan. Asiakaspalveluun verrattuna idn vaikutus ruoan ma-
kuun jakautuu huomattavasti tasaisemmin. Ruoan makuun parannusta odottaa 97 % 16—19-
vuotiaista, kun taas esimerkiksi 40—49-vuotiaista vain alle puolet (43 %) odottaa ruoan maun
paranevan. Jopa 92 % 16—19-vuotiaista odottaa ruokalistan vaihtelevuuden paranevan tai
paranevan merkittavasti, kun taas 50—59-vuotiaat ovat ainoita, jotka odottavat merkittivaa

huononemista.

6.1.4 Ensivaikutelma uudesta ravintolasta

Ensimmiisessd kyselyssa tutkittiin my6s kolmen péivan aikana syntynyttd ensivaikutelmaa.
Ensivaikutelman tulokset antavat suuntaa, mitd mieltd asiakkaat ovat olleet Amican uudesta
ravintolasta ensimmadisten kolmen pdivin aikana. Alla olevasta palkkikaaviosta (kuvio 15) voi
tarkastella ensivaikutelman tuloksia. Jokaisen muuttujan perassi on nikyvilld vastaajien lu-

kumaird (n) ja kyseisen palkin keskiarvo asteikolla 1-5, jossa 1=erittdin huono ja 5=erittdin

hyvi.

® Erittdiin huono ® Huono ® Ei hyvi eikd huono ®Hyva ® Erittdin hyvi

Ruokasalin viihtyisyys (n=100,
KA.4,11)

Kokonaisuus (n=1006, KA.4,08)
Palvelu (n=1006, KA.4,04)

Ruoka (n=1006, KA.4,03)

Ruokailuajat (n=1006, KA.3,90)

0 % 20% 40%  60%  80% 100 %

Kuvio 15. Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden ensivaikutelma.
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Muuttujien keskiarvot sijoittuvat lihelle neljad, mika tarkoittaa ettd kyselyyn vastanneiden
ensivaikutelma uudesta ravintolasta on hyvi. Erittdin huono tai huono- vastausten osuus jii
vihiiseksi, kun taas hyvi ja erittdin hyvi- vastausten osuus oli suuri. My6s ei hyvi eikd huo-

no- vastauksia annettiin jonkin verran.

Erityisesti ruokasalin viihtyisyys ja kokonaisuus olivat tehneet vaikutuksen. Palvelu, ruoka ja
ruokailuajat kerisivit enimmikseen positiivisia vastauksia, mutta vastaajien joukossa oli

my6s pieni osuus tyytymattomia.

Uuden ravintolan myotd ruokailuaikaa pidennettiin hieman, ja se on valtaosan mielestd posi-
tiivinen asia. Vapaamuotoisten palautteiden joukosta 16ytyi myos mielipide, jonka mukaan

ruokailuaika loppuu liian aikaisin (liite 5).

Kontingenssikertoimien (taulukko 2) tarkastelu osoittaa, ettd riippuvuus idn ja kaikkien
muuttujien vililli on korkeintaan kohtalainen. Muuttujista ruoka jakoi eniten mielipiteitd,
mutta keskimairin vastaajilla oli samankaltainen ensivaikutelma ravintolasta, ja suuria eroja

ikaluokittain ei ollut havaittavissa.

Kontingenssikertoimien mukaan ensivaikutelma uudesta ravintolasta on kaikilla ikdryhmilld
hyvin samankaltainen, mutta eniten eridvid mielipiteitd ensivaikutelman suhteen sai ruoka.
Tyytyvaisimpid vastaajia ovat 40—49-vuotiaat, joista jopa 86 % on sitd mielta, ettd ruoka on
hyvia. Kaikkien muiden ikidluokkien kesken vastaukset ovat hajaantuneet huonosta hyviin

tai erittdin hyvain.

Taulukko 2. Ensivaikutelman ja vastaajan idn viliset kontingenssikertoimet.

Ruoka 105 0,463
Ruokasalin viihtyisyys 105 0,408
Kokonaisuus 105 0,406
Ruokailuajat 105 0,339
Palvelu 105 0,302
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6.1.5 Lempiruokatoiveet ja vapaamuotoinen palaute ravintolalle

Ensimmiisen kyselyn viimeisessia kohdassa asiakkailta kysyttiin heiddn lempiruokatoiveitaan
(liite 4), ja he saivat antaa vapaamuotoista palautetta, kuten ruusuja, risuja tai kehittimisehdo-

tuksia (liite 5). Tdhdn kohtaan annettiin ilahduttavan paljon palautetta ja kehitysehdotuksia.

Lempiruokatoiveisiin kirjattiin jos jonkinlaista lempiruokaa: pizza, tortillat, pyttipannu ja uu-
nimakkara ovat kaikille tuttuja toiveruokia, mutta toiveissa esiintyli myos pohjoissavolaisten
perinneruoka mykyrokka. Lihaa, sisdelimi seka jauhosta ja verestd valmistettuja mykyja sisil-
tavd keitto on tyypillistd ruokaa syksyisin hirvipeijaisissa. Paljon toivottiin my6s jalkiruokia,
esimerkiksi pannukakkua tai rahkaa. Muita ruokaan liittyvid toiveita olivat esimerkiksi eri

maiden ruoat, suomalaiset perinneruoat ja enemman taysjyvaa.

Asiakkaat antoivat ravintolalle paljon ruusuja ja terveisid. Ruusuja saivat niin ruoka, asiakas-
palvelu kuin ravintolan viihtyisyyskin, mutta myos salaattitarjonta, pehmeit perunat ja kaivat-
tu kevytmaito. Risuja asiakkaat antoivat ruoan mausta — litkaa suolaa, mautonta teollisuus-
ruokaa tai sienid ruoan seassa. Henkilokuntaa moitittiin vartijamaisuudesta, ja hinta-

laatusuhdetta heikoksi.

Kehittimisehdotuksia tuli my&s lukuisia, joista eniten esille nousi kisidesin puuttuminen.
Kehittimisehdotuksissa toistui my&s jo aiemmin mainitut asiat, kuten jalkiruoka tai leikkeleet
leivin paille. Kehitysta asiakkaat kaipasivat lisiksi mausteiden kidytt6on — toiset toivovat
enemmain mausteita kun taas toisille ruoassa on litkaa mausteita. LeipdpOytd on monen mie-

lesté liian ahdas tarjottimelle.

6.2 Toinen kysely - tyytyviisyys

Toisen kyselyn (liite 6) ajankohdaksi valitsimme yhdessd toimeksiantajan kanssa huhtikuun
loppupuolen, jolloin Amican uusi ravintola oli ehtinyt olla avoinna noin kaksi ja puoli kuu-
kautta. Kysely toteutettiin 25.4.2012, jolloin asiakkaat olivat ehtineet kiyttdd uuden ravinto-

lan palveluita noin kahden kuukauden ajan, ja saancet jonkinlaisen mielikuvan ravintolan
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toiminnasta. Ajankohta oli oleellinen my6s siksi, etti toukokuun alussa koulu olisi ollut

huomattavasti hiljaisempi, koska kesilomat alkoivat pyoria joillain opiskeljjoilla jo tilloin.

Toisessa kyselyssd padpaino oli asiakkaiden tyytyviisyydelld ja mielipiteilld uudesta ravintolas-
ta, eli kyseessd on ensimmaista kyselya perinteisempi asiakastyytyvaisyyskysely. Kyselylomak-
keita jaettiin ensimmadisen kyselyn tapaan 110, ja ne kaikki palautettiin taytettyini takaisin.
Yksi kysely hylittiin epaasiallisen sisdllon vuoksi, eli vastauksia saatiin 109 kappaletta ja vas-

tausprosentti oli 99 % kuten ensimmaisessakin kyselyssa.

6.2.1 Vastaajien perustiedot

Vastaajista naisia oli 77 kappaletta (71 %), miehid 31 kappaletta (29 %) ja yksi ei halunnut
ilmoittaa sukupuoltaan, eli yhteensa 109 vastaajaa (liite 12). Nuorimmat vastaajat olivat en-
simmdisen kyselyn tapaan 16-vuotiaita, ja vanhimmat 58-vuotiaita. Selkedmpai tulkintaa var-

ten tassikin it luokiteltiin seuraavasti: 16—19, 20-29, 30-39, 40—49, 50-59 (kuvio 16).

60%

54 %
50%

40%

30%

20% .
’ 13 % 15%

10% 7%

11 %

OO/O T T T T 1
16 - 19v 20 - 29v 30 - 39v 40 - 49v 50 - 59v

Kuvio 16. Asiakkaiden luokiteltu ikdjakauma (n=107).
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Toisen kyselyn ikdhaarukka oli ensimmaisen kyselyn tapaan 16—58 vuotta. Yli puolet (54 %)
koostui jilleen 16—19- vuotiaista, mutta tilld kertaa keski-ikd oli noin 28 vuotta, mika oli
hieman korkeampi kuin ensimmidisessd kyselyssd (noin 24 vuotta). Toiseen kyselyyn saatiin
hieman enemmin vastauksia 40—-59- vuotiailta, mika vaikutti keski-ikdan. Kaksi kyselyyn vas-

tanneista jatti ikdnsé ilmoittamatta.

Toisen asteen opiskelija _ | | | | | 59 %
Aikuisopiskelija _ 24(%
Henkilokuntaa _ 16 %
Muu _ 1%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 17. Toiseen kyselyyn vastanneiden asema (n=107).

Toinen kysely tavoitti hieman enemmin henkilékuntaa (16 %) kuin ensimmaisesséd kyselyssa
(7 %), mika on positiivinen asia. Ndin saadaan mahdollisimman kattava ja monipuolinen tu-
los, kun mukana on eri-ikiisid ja eri asemaa edustavia vastaajia. Kyselyyn vastasi my6s yksi
projektityontekija, kuka luokitteli itsensa Muu- kategoriaan. Toisen asteen opiskelijat (59 %)
olivat jalleen suurin segmentti eli asiakasryhma, ja aikuisopiskelijoita kyselyyn vastanneista oli

24 % (kuvio 17).
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Jokaisena koulupaivina 75 %

2-4 kertaa viikossa 19 %

Harvemmin G %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 18. Toiseen kyselyyn vastanneiden ruokailukerrat (n=108).

Ensimmiisessi kyselyssd jopa 88 % vastaajista ilmoitti syovinsi kouluaterian jokaisena kou-
lupiivand, kun taas toisessa kyselyssd jokaisena koulupiivini sy6 75 % (liite 12). Laskusuun-
ta johtuu todennikoisesti siitd, ettd kyselyyn vastasi vihemmain toisen asteen opiskelijoita,
joille kouluruoka on ilmainen, silli maksavat asiakkaat (aikuisopiskelijat ja henkilokunta) jit-
tavit helposti aterian syémittd, mikali tarjolla ei ole heiddn mielestddn hinta-laatusuhteeltaan
kelvollista ruokaa. Niin ollen 2—4 kertaa viikossa ilmoitti syévansa 19 % ja titd harvemmin 6

% (kuvio 18).

6.2.2 Tyytyviisyys muutoksiin

Toisen kyselyn kysymykset perustuivat asiakkaiden tyytyviisyyden mittaamiseen. Kyselyn
teossa hyodynnettiin ensimmadisen kyselyn kysymyksid ja tuloksia — monet toisen kyselyn ky-
symykset olivat rungoltaan samanlaisia kuin ensimmadisessa kyselyssd, mutta nyt niissa keski-
tyttiin nykyhetkeen tulevaisuuden sijaan. Tyytyviisyyttd mitattiin viidelld eri kysymykselld,

joissa tutkittiin asiakkaiden mielipiteitd muutoksista sekd odotusten tdyttymista.
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Toisessa kyselyssd on kysymys, joka mittaa kuinka asiat ovat asiakkaan mielestd muuttuneet
Amican tulon myo6ta aikaisempaan verrattuna. Ensimmaisessd kyselyssid oli rungoltaan sa-
manlainen kysymys, jolla tutkittiin asiakkaiden ennakkokisitysti muutoksesta, eli kuinka asiat
vastaajien mielestd tulevat muuttumaan. Kuviosta 19 voi ndhdi tulokset, kuinka asiat ovat
muuttuneet. Jokaisen muuttujan perissa on esitetty vastaajien lukumaira (n) ja kyseisen pal-
kin keskiarvo asteikolla 1-5, jossa 1=huonontunut merkittivisti ja 5=parantunut merkitta-

vast.

= Huonontunut merkittdvisti ® Huonontunut ® Ei ole muuttunut lainkaan ® Parantunut ® Parantunut merkittivasti
Tilan viihtyisyys (n=104, KA.4,16)
Leipavalikoima (n=106, KA.4,00)
Ruoan maku (n=1006, KA.4,05)

Ruoan ulkoniké (n=106, KA.3,92)
Listan vaihtelevuus (n=106, KA.3,91)
Salaattivalikoima (n=105, KA.3,83)
Asioinnin sujuvuus (n=105, KA.3,79)
Aterian ravintosisilté (n=103, KA.3,74)
Asiakaspalvelun laatu (n=105, KA.3,59)
Juomavalikoima (n=105, KA.3,25)
Muu (n=9, KA.2,44)

0 % 50 % 100 %

Kuvio 19. Kuinka asiat ovat vastaajien mielestd muuttuneet Amican myotar?

Tulosten mukaan ravintolan palveluissa on vastaajien mukaan tapahtunut pddasiassa positii-
vista muutosta. Lukuun ottamatta muu- vastausvaihtoehtoa, kaikkien keskiarvot ovat yli

kolmen, jotkut jopa yli neljin.

Ruokailutilan viihtyisyydessd on tapahtunut suurin muutos parempaan pdin, eikd kukaan vas-
tanneista ollut sitd mieltd, ettd se olisi huonontunut. Leipavalikoima ja ruoan maku ovat mo-

lemmat parantuneet tai jopa parantuneet merkittdvisti valtaosan mielestd, vaikka joukkoon
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mahtuu my0s niitd, joiden mielestd ne ovat huonontuneet. Samankaltaisia vastauksia saivat

my6s ruoan ulkonako ja ruokalistan vaihtelevuus.

Salaattivalikoima on saanut enimmaikseen kiitosta monipuolisuudestaan, mutta joidenkin
mielestd valikoimassa on kuitenkin tapahtunut muutosta huonompaan, ja muutama on jopa
sitd mieltd, ettd valikoima on huonontunut merkittavasti. Asioinnin sujuvuus ja aterian ravin-
tosisilté on monen mielestd siilynyt ennallaan tai parantunut, mutta joidenkin mielestd my6s
muutosta huonompaan suuntaan on tapahtunut. Asiakaspalvelun laatu ja juomavalikoima
jakaa mielipiteet — joidenkin mielesti ne ovat huonontuneet, vaikka valtaosa on sitd mieltd,

ettd muutosta ei ole tapahtunut tai muutos on ollut positiivista.

Muu- vaihtoehto kerisi jilleen negatiivisia vastauksia. Vastaajat saivat kirjoittaa avoimeen
kohtaan lisdyksen, mikali vastausvaihtoehdoista oli unohtunut jokin oleellinen asia. Yhteensi
tahin kysymykseen vastanneita oli 9, mutta 3 vastaajaa eivat kirjoittaneet mitain vapaaseen
kohtaan, vaikka laittoivat rastin kohtaan ”“muu, mika?”. Syynid voi olla esimerkiksi se, ettd
kyselyyn ei ole paneuduttu tosissaan, jolloin rasteja on laitettu summassa jokaiseen ruutuun,
jolloin tulos hieman heittdd. Avoin kohta kerdsi seuraavanlaisia vastauksia: siisteys (parantu-
nut); juoma (huonontunut merkittavisti); juustot, leikkeleet yms lisukkeet (huonontunut); ja

hinta (huonontunut merkittavasti, 3 kpl).

Toisessa kyselyssa oli havaittavissa vahemman ikdluokkien vilisid eroja kuin ensimmiisessa
kyselyssa. Vastauksissa tilanne kdantyi vililli paalaelleen, eli nuoremmat (16—29-vuotiaat)
vastaajat olivatkin vanhempia vastaajia kriittisempid. Taulukosta 3 on luettavissa tapahtunei-
den muutosten kontingenssikertoimet. Riippuvuus idn ja kaikkien muuttujien valilldi on jal-
leen kohtalainen tai vihainen, eli voimakasta riippuvuutta ei ole havaittavissa. Ruokailutilan
vithtyisyyden ja juomavalikoiman seka ian valiset riippuvuudet olivat vihiiset, mika tarkoit-

taa, ettd tyytyvaisyys kyseisiin muuttujiin on tasaista ikaluokkien kesken.
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Taulukko 3. Tapahtuneiden muutosten ja vastaajan idn viliset kontingenssikertoimet.

Muuttuja I\ Kontingenssikerroin
Asiakaspalvelu 103 0,552
Ruoan maku 104 0,507
Leipavalikoima 104 0,506
Ruokalistan vaihtelevuus 104 0,470
Salaattivalikoima 103 0,437
Aterian ravintosisaltod 102 0,423
Asioinnin sujuvuus 103 0,396
Ruoan ulkoniko 104 0,390
Ruokailutilan vithtyisyys 103 0,287
Juomavalikoima 103 0,273

Toisessa kyselyssé oli yrittdjavaihdosta koskeva kysymys, jossa kysyttiin oliko yrittdjavaihdos
heidin mielestddn positiivinen asia (liite 7). Vastaajat saivat valita kolmesta vastausvaihtoeh-
dosta mielestidn sopivimman vaihtoehdon ja kirjoittaa perustelunsa vapaassa muodossa. Tu-

lokset ovat esilld kuviossa 20.

Ei!So

0%  10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%

Kuvio 20. Oliko yrittdjivaihdos vastaajien mielesti positiivinen asia? (n= 100)
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Enimmikseen kysymys kerasi kylld-vastauksia (64 %), joissa perusteluna kehuttiin parempaa
ja monipuolisempaa ruokaa, viihtyisda ruokailutilaa ja ruoan riittavyytti. Ei-vastaukset (5 %)
liittyivdat hinnan korotukseen, kotikaljan puuttumiseen ja erityisruokavaliota noudattavien
tarjonnan heikentymiseen. Vaihdoksella ei ollut merkitystd 33 prosentille vastaajista — osa ei
osannut vastata kysymykseen, ja yhden vastaajan mielestd ei ollut mitdan vilid, kunhan ruoka

vain on ilmaista. Vastausten perusteella enemmistd on siis mielissddn Amican aukeamisesta.

Kontingenssikerroin yrittdjivaihdosta koskevaan kysymykseen on 0,439, eli idn ja mielipitei-
den vilinen riippuvuus on kohtalaista. Kuvio 21 havainnollistaa eroja ikdluokkien valilld. Sel-
kedsti tyytyviisimpid yrittdjavaihdokseen olivat 16—19-vuotiaat, joista jopa 84 % on sitd miel-
td, ettd yrittdjivaihdos oli positiivinen asia, kun taas 40—49-vuotiaista vain 27 % vastasi yrittd-

javaihdoksen olevan positiivinen juttu.

mKylla mEimerkitysta = Ei

| | | | |
16 -19 v (n=56) C16%

20-29v (n=14) _—-%
%

30 - 39 v (n=7)

40 - 49v (n=15) |G G/, (7%

50 -39 v (n=12) —_-
R R R R R
0%  20%  40%  60%  80%  100%

Kuvio 21. Idn ja mielipiteiden (yrittdjavaihdos) vilinen riippuvuus (n=104).

Yksi kyselyn kysymyksistd liittyi odotusten toteutumiseen (kuvio 22). Kysymyksessd kysyt-
tiin, ettd ovatko vastaajien odotukset Amican palveluita kohtaan toteutuneet. Vastaajat saivat

valita kolmesta vaihtoehdosta mielestddn sopivimman, ja perustella vastauksensa.
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Osittain 52 %

Ei lainkaan . 4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 22. Toteutuivatko kyselyyn vastanneiden odotukset Amican palveluita kohtaan? (n=

100)

Hieman yli puolet (52 %) vastaajista on sitd mieltd, ettd odotukset uutta ravintolaa kohtaan
ovat tdyttyneet osittain, kun taas tdysin odotukset ovat tiyttyneet 44 prosentilla vastaajista.
Vain 4 % vastaajista ilmoitti, ettd odotukset eivit ole tayttyneet lainkaan. Ruoka on yllittinyt
monet positiivisesti, mutta myOs saanut osan vastaajista pettymadn. Myo6s hinta-laatusuhde
harmittaa joitakin. Kaikilla ei ollut odotuksia Amican palveluita kohtaan, mutta monet ovat
yllittyneet positiivisesti. Liitteestd 8 voi lukea lisdd vastaajien kirjoittamia perusteluja odotus-

ten tdyttymisesta.

Odotusten tiyttymisen ja idn vilinen riippuvuus on kohtalaisen ja vihiisen rajalla, silli kon-
tingenssikertoimen arvo on 0,320. Suuria eroja ikdluokkien kesken ei siis ole havaittavissa, ja
saman todistaa my6s kuvio 23. Yleisin vastausvaihtoehto oli “osittain”, mutta my6s vaihto-
ehto 7tiysin” sai paljon kannatusta. Parhaiten odotukset tiyttyivit 16—19-vuotiailla, joista yli

puolet vastasi odotusten tayttyneen tdysin.



m Tdysin ™ Osittain = Ei lainkaan
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16 -19 v (n=52)

40 - 49 v (n=16)

50 - 59 v (n=10)
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Kuvio 23. Iin ja toteutuneiden odotusten vilinen riippuvuus (n=98).

6.2.3 Mielipide uudesta ravintolasta

52

Tyytyviisyyden lisaksi tutkittiin vastaajien mielipidettd uudesta ravintolasta kahden kysymyk-

sen avulla. Yksi kysymys kisitteli asiakkaiden mielipidettd ravintolasta vastaamishetkelld, ja

toisessa vastaajat saivat arvioida ravintolan kokonaisarvosanan numeroasteikolla.

Ensimmiisessd kysymyksessa kyselyyn vastanneilta kysyttiin heiddn sen hetkistd mielipidetta

uudesta Amica-ravintolasta (kuvio 24). Kysymyksen runko on sama kuin kysymyksessi, mis-

sd kysyttiin vastaajien mielipidettd muutoksista (kuvio 19). Muuttujien perdssid on nikyvilld

vastaajien lukumiari (n) ja kyseisen palkin keskiarvo asteikolla 1-5, jossa 1=erittdin huono ja

5=erittiin hyva.
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m Erittdin huono ™ Huono ® Ei hyvi eikd huono ® Hyvi ® Erittdin hyvi

Ruokailutilan viihtyisyys (n=103, KA.4,24) s8% e 3%
Ruoan maku (n=103, KA.4,14) 6% 26%

Muu (n=14, KA.4,14)

Leipavalikoima (n=103, KA.4,12) 1i14% IS sismmm

Ruoan ulkoniks (n=103, KA.4,11) A% 23%
Asioinnin sujuvuus (n1=103, KA.4,10) |12% NG 23%0m
Asiakaspalvelun laatu (n=102, KA.4,02) BI16%  INSEYZ0N 2490w
Ruokalistan vaihtelevuus (n=103, KA.4,01 BF18% " ISV 25%mm
Aterian ravintosisilté (n=102, KA.3,99) 8% 21%
Salaattivalikoima (n=101, KA.3,96) |I8%e 127 NSEYa 27%m
Juomavalikoima (n=102, KA.3,81) 4% T 21%

0 %

50 %

Kuvio 24. Kyselyyn vastanneiden mielipide uudesta Amica-ravintolasta.

Vastaajien mielipiteitd kasittelevd kysymys kerdsi lihes vain positiivisia vastauksia. Kaikkien
muuttujien keskiarvot hipovat neljad, joten ravintolan toiminta on asiakkaiden mielestd hy-
villd mallilla. T4lld kertaa my6s “Muu, mikd?”- vaihtoehto kerdsi positiivisia vastauksia. Vas-

taajien kirjoittamat perustelut on luettavissa liitteesta 9.

Kyselyyn vastanneiden mielestd ruokailutilan viihtyisyys on parhaalla mallilla — jopa 91 %
vastaajista oli sitd mieltd, ettd ruokailutilan viihtyisyys on hyvi tai erittdin hyvi. My6s ruoan

maku sai erinomaisen arvion — vastaajista 87 % pitaa sitd hyvina tai erittdin hyvina.

”Muu, mikar”- vaihtoehdon kohdalle laittoi rastin jopa 14 vastaajaa, mutta vain kaksi heistd
kirjoitti perustelunsa vapaaseen kohtaan. Syyna voi olla esimerkiksi se, ettd kyselyyn ei ole
paneuduttu tosissaan, jolloin rasteja on laitettu summassa jokaiseen ruutuun, ja talloin tulos
hieman heittdd. Vastauksista 86 % on hyvi tai erittiin hyvd. Vapaaseen kohtaan kirjoitettiin

kaksi vastausta: gluteenittomat ruoat + pehmei leipa (erittiin hyvi) ja juoma (huono).
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Leipavalikoimaan ollaan tyytyviisid, mutta my0s negatiivisia muutoksia on tapahtunut —
limmin rieska on vastaajan mielestd voittamaton, mutta toisen vastaajan mielesta ruisleipa ei

ole yhta hyvia kuin ennen. Ruoan ulkonako ja asioinnin sujuvuus miellyttad myos asiakkaita.

Asiakaspalvelun laatu ja ruokalistan vaihtelevuus kerisivit keskenddn lihes samanlaiset tu-
lokset — enemmisto, noin 80 %, vastaajista on sitd mieltd, ettd kyseisten muuttujien laatu on
hyvi tai erittiin hyvi, mutta molempien muuttujien osalta 3 % vastaajista on arvioinut ne

huonoksi. Tulos on kuitenkin kokonaisuudessaan hyva.

Aterian ravintosisalt6on ollaan tyytyviisid, mutta salaattivalikoima on kerdnnyt my6s negatii-
visia palautteita: niiden osuus on kuitenkin vain 9 %. Perusteluina negatiivisille vastauksille
kerrotaan, ettd vaihtelu salaattivalikoimassa on liian vihiistd. Enemmistd (79 %) vastaajista
on kuitenkin tyytyviisid salaattivalikoimaan. Kotikaljan hividminen juomavalikoimasta on
herittinyt tunteita, ja siitd on tullutkin paljon palautetta kokonaistuloksen silti ollessa hyvin

tasolla.

Mielipiteiden ja idn vilinen riippuvuus kontingenssikertoimen mukaan tarkasteltuna on kaik-
kien muuttujien osalta kohtalaista (taulukko 4). Leipdvalikoima on lihelld kohtalaisen ja voi-
makkaan rajaa, kun taas ruokailutilan viihtyisyys on kohtalaisen ja vihiisen rajalla. Ikaluokki-
en vastaukset eivat siis poikkea toisistaan merkittavasti, mutta suurimmat erot esiintyvit lei-

pévalikoiman, salaattivalikoiman ja ruokalistan vaihtelevuuden kohdalla.

Leipivalikoimaan ollaan kaikissa ikéluokissa tyytyviisid. Kuitenkin 16—19-vuotiaista, 30—39-
vuotiaista ja 40—49-vuotiaista pieni osa vastaajia pitada valikoimaa huonona. Salaattivalikoi-
maan tyytyvaisimpia vastaajia ovat 16—19-vuotiaat: 85 % kyseisesti ikdluokasta on sitd mieltd,
ettd salaattivalikoima on hyvi tai erittiin hyva. Erittdiin huonoksi salaattivalikoiman arvioi
vain 30-39-vuotiaat, joista 14 % on sitd mieltd, ettd salaattivalikoima on erittiin huono. Ruo-
kalistan vaihtelevuus muutoksen jilkeen on huono vain 30-39-vuotiaiden (14 %) ja 50-59-
vuotiaiden (8 %) mielestd. Muuten vaihtelevuuteen ollaan tyytyviisid, silld yli puolet kaikista

ikdluokista kokee vaihtelevuuden hyviksi tai erittdin hyvaksi.
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Taulukko 4. Mielipiteiden ja vastaajan idn viliset kontingenssikertoimet.

Muuttuja N Kontingenssikerroin
Leipavalikoima 102 0,542
Salaattivalikoima 101 0,494
Ruokalistan vaihtelevuus 102 0,465
Asiakaspalvelu 101 0,429
Ruoan maku 102 0,394
Asioinnin sujuvuus 102 0,360
Aterian ravintosisalto 101 0,356
Ruoan ulkoniko 102 0,350
Juomavalikoima 101 0,347
Ruokailutilan viihtyisyys 102 0,300

Lopuksi kyselyyn vastanneet saivat arvioida kokonaisarvosanan ravintolalle asteikolla 4-10,

missd 4 on hylitty ja 10 erinomainen. Annettuja arvosanoja voi tarkastella kuviosta 25.

450/0 41 0 A
40%
35, 33%
30%
25%
20% 18%
15%
10% 8%

5% —
0% 0% 0%
0%

4 5 6 7 8 9 10

Kuvio 25. Ravintolan kokonaisarvosana (n=104).

Tuloksista kay ilmi, ettd laajasta arvosteluasteikosta huolimatta kaikki vastaukset sijoittuivat
vilille 7-10, eikd huonompia arvosanoja annettu lainkaan. Keskiarvoksi asteikolla 4—10 uusi

Amica-ravintola saa asiakkailta 8,3.
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Iin ja kokonaisarvosanan vilinen riippuvuus on kohtalaista kontingenssikertoimen ollessa
0,455. Vastaajan ialld on siis kohtalainen vaikutus lopputulokseen. Kuvio 26 havainnollistaa
ikdluokkien viliset erot. Tayden kympin arvoiseksi ravintolan arvioi 13 prosenttia 16—19-
vuotiaista, sekd 7 prosenttia 20—29-vuotiaista. My0s ysin arvosanoja annettiin eniten 16—19-
vuotiaiden keskuudessa, kun taas jopa 80 prosenttia 40—49-vuotiaista antoi ravintolalle ar-
vosanan kahdeksan. Puolet 50-59-vuotiaista antoi ravintolalle arvosanaksi seitsemin, neljis-

osa kahdeksan ja toinen neljisosa yhdeksin.

m4 E5 m6 m7 mS =9 ®10

1619+ o=+ [ 5%
I
2029+ @=14 D T
I
0-39% 07 o o

40 - 49 v (n=15)

|

50 - 59 v (n=12)

0 % 50 % 100 %

Kuvio 26. Iin ja kokonaisarvosanan vilinen riippuvuus (n=102).

Riippuvuutta koskevien tulosten valilld on yleisesti havaittavissa pieni ero mielipiteiden vilil-
ld. Kontingenssikertoimet sijoittuivat lihes poikkeuksetta 0,3:n ja 0,6:n vilille, miki todistaa
kohtalaisen riippuvuuden idn ja muuttujien vililli. Myos vastaustavalla voi olla vaikutus tu-
loksiin: nuoremmat vastaajat saattavat olla herkempid antamaan erittiin positiivisia vastauk-
sia, kun taas vanhemmat ihmiset ajattelevat ehkd nuorempia vastaajia kriittisemmin ja todella

pohtivat kysymysten ja vastausten merkitysta.

Kaiken kaikkiaan erot ikaluokkien vililld eivit ole erityisen merkittidvid. Vain iin ja ennakko-

tuntemuksen riippuvuutta mitattaessa erot tulivat selkedsti esille — mitd nuorempi vastaaja
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on, sitd heitkompi ennakkotuntemus hinelld on Amica-ravintoloista. Muuten erot heilahteli-
vat satunnaisesti ikdluokkien vililld laidasta laitaan, miki tarkoittaa, ettd idlld ei ole merkittd-

via vaikutuksia tutkimustuloksiin.

6.2.4 Kehitysehdotukset ja terveiset henkilokunnalle

Ensimmiisen kyselyn tapaan myos toisessa kyselyssd vastaajat saivat kirjoittaa  ravintolalle
avointa palautetta — tilld kertaa pyydettiin erityisesti kehitysehdotuksia ravintolan toimintaa

ajatellen ja terveisia ravintolan henkil6kunnalle.

Vastauksia tuli jilleen ilahduttavan paljon, ja ne ovat luettavissa kokonaisuudessaan liitteesta
10. Kehitysehdotuksista oli huomattavissa selkeitd toiveita: jalkiruokaa, kotikaljaa, itse leikat-
tavaa leipdd, juustoa ja leikkeleitd leivin paille sekd vaihtelua salaatteihin. Henkilokunnan
terveisissa kiitetdan ruoan makua ja laatua, mutta toivotaan myos iloisempaa asiakaspalvelua.

Palautteissa todettiin, ettd vaikka kaikkia ei voi miellyttdd, niin jatkakaa samaan malliin.

6.3 Kyselyiden vertailu

Molempiin kyselyihin tavoitettiin samankokoinen (n=109) ja samankaltainen otos vastaajia,
mikéd on erinomainen ominaisuus kyselya toistettaessa. Ensimmaiiseen kyselyyn (83 %) vasta-
si hieman enemman naisia kuin toiseen kyselyyn (71 %). Vastaajat jakautuivat lihestulkoon
samoihin ikdryhmiin molemmissa kyselyissa, vaikkakin jalkimmaisessa kyselyssa tavoitettiin
hieman enemmin vanhempia vastaajia ensimmaiseen kyselyyn verrattuna. Niin ollen toisessa
kyselyssd tavoitettiin my6s hieman enemmin aikuisopiskelijoita ja henkil6kuntaa kuin en-

simmiisessa kyselyssd. Erot eivit tulosten tulkinnan kannalta ole kuitenkaan merkittivia.

Ensimmiisessd kyselyssa (liite 1) vastaajia pyydettiin mainitsemaan kolme ensimmaiisena
Amica- ravintoloista mieleen tulevaa asiaa. Nditd vastauksia (liite 2) oli tarkoitus hyédyntda
toisessa kyselyssd jotenkin, mutta toiseen kyselyyn olisi tullut turhan paljon kysymyksid, ja
jostain oli karsittava. Yhden vastaajan mieleen Amica- ravintola toi laitosmaisen ruoan, joten

titd ominaisuutta olisi voinut hyédyntdd toisessa kyselyssi ja tarkistaa, ovatko muut vastaajat
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samaa mieltd. Kysymykset olisivat olleet viitteen muodossa, esimerkiksi “Ruoka Amican
ravintolassa on mielestini laitosmaista”, ja asiakas olisi vastannut joko kylld tai ei. Kyselyn

titvistimisen vuoksi kysymys kuitenkin jitettiin pois.

Molemmissa kyselyissi oli rungoltaan samanlainen monivalintakysymys: ensimmaisessa kyse-
lyssa (kuvio 14) arvioitiin, kuinka asiat tulevat muuttumaan yrittijavaihdoksen myota, ja toi-
sessa kyselyssi (kuvio 19) arvioitiin, kuinka asiat ovat muuttuneet vaihdoksen jilkeen. Taulu-
kossa 5 on listattu keskiarvot ensimmaisestd ja toisesta kyselystd, ja nikyvilli on my6s en-
simmdisen ja toisen kyselyn keskiarvoissa tapahtunut muutos. Taulukko on lajiteltu keskiar-

vossa tapahtuneen muutoksen mukaan suuruusjirjestyksessa.

Taulukko 5. Ensimmiisen ja toisen kyselyn viliset keskiarvojen muutokset.

Muu 1,33 2,44 +1,11
Leipévalikoima 3,47 4,06 +0,59
Asioinnin sujuvuus 3,32 3,79 +0,47
Asiakaspalvelun laatu 3,38 3,59 +0,21
Ruoan maku 3,87 4,05 +0,18
Aterian ravintosisalto 3,57 3,74 +0,17
Ruokailutilan viihtyisyys | 3,99 416 +0,17
Ruoan ulkoniko 3,83 3,92 +0,09
Ruokalistan vaihtelevuus | 3,87 3,91 +0,04
Juomavalikoima 3,41 3,25 -0,16

Salaattivalikoima 421 3,83 -0,38

Eniten parannusta odotettiin salaattivalikoimaan, miké edellisen yrittdjin aikana on ilmeisesti
ollut lihes olematon. Keskiarvoksi annettiin 4,21, mutta todellisuudessa salaattivalikoiman
muutos jil vastaajien mielestd odotettua heikommaksi, kun keskiarvoksi annettiin 3,83, ja

tapahtunut muutos jii 0,38 miinukselle.
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Toinen vastaajien mielestd huonontunut muuttuja on juomavalikoima — odotettu keskiarvo
oli 3,41 ja keskiarvo muutoksen jalkeen vain 3,25 (-0,16). Entiselld ruokapalveluiden tarjo-
ajalla oli valikoimissaan kotikaljaa, minkd puuttuminen Amican tarjonnasta harmittaa useita

vastaajia.

Salaatti- ja juomavalikoimaa lukuun ottamatta muutokset ovat vastaajien mielesti olleet posi-
tiivisia. Muu- vaihtoehto on taulukon kirjessd suurimmalla arvolla tapahtuneessa muutokses-
sa, mutta tahdn kysymykseen saatiin niin vihan perusteluita, ettd tulosten luotettavuutta on

syyta epailla.

Leipavalikoima on yllittdnyt vastaajat positiivisimmin — odotusten keskiarvo oli 3,47 kun taas
muutoksen jilkeen keskiarvo oli jopa 4,06 — tapahtunut muutos siis 0,59. Edellisen ruoka-
palvelutarjoajan aikaan leipidtarjonta oli suppea, kun taas Amican leipavalikoima koostuu pii-
vittdin tummasta ja vaaleasta leivisti nakkileivin lisdksi. Toisinaan tarjolla on myos itse lei-
vottua tai paikan pailld paistettua leipda, mikd on saanut erityiskiitosta vastaajilta. Myo6s glu-

teenittoman leivin parempi tarjonta sai positiivista palautetta.

Asioinnin sujuvuus on myos yllittinyt vastaajat — odotettu keskiarvo oli 3,32 ja muutoksen
jalkeen se on 3,79, joten tapahtunut muutos on jopa 0,47. Asiakaspalvelun laatu, ruoan ma-
ku, aterian ravintosisilto ja ruokailutilan viihtyisyys ovat myos olleet positiivisia muutoksia,
vaikka muutos ei ole ollut erityisen suuri. Lisiksi ruoan ulkonddssi ja ruokalistan vaihtele-

vuudessa on tapahtunut pienoista muutosta plussan puolelle.

Ensimmiisessi kyselyssa tutkittiin kolmen péivian aikana syntynyttd ensivaikutelmaa. Ensi-
vaikutelman (kuvio 11) osalta tutkittiin vain viittd muuttujaa, kun taas toisessa kyselyssa puo-
lestaan selvitettiin hieman laajemmin asiakkaiden mielipidettd ravintolan palveluista (kuvio
20), joten kysymykset eivit ole tdysin vertailukelpoisia keskendin. Kysymysten muuttujat ei-
vit my6skdin olleet tismalleen samat. Nopealla vilkaisulla tulokset kuitenkin ovat saman-

suuntaisia — asiakkaat ovat tyytyviisid palveluihin.

Yhteenvetona todettakoon, ettd kyselyitd ei voi verrata toisiinsa tiysin aukottomasti, mutta

paljon yhteisid, toisiinsa verrattavia tekijoitd molemmista kyselyistd 16ytyy. Kyselyiden avulla

haluttiin kuitenkin tutkia hieman erilaisia asioita, joten tarkoitus ei ollutkaan tehdd molem-
»

mista kyselyistd identtisia.
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7 YHTEENVETO JA POHDINTA

Opinndytyoni asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kahdessa osassa kevailla 2012. Tyon
tarkoituksena oli tutkia asiakkaiden ennakkokisityksid Amica-ravintoloista, selvittid mitd he
odottavat uudelta ravintolalta, ja mitata heidin tyytyvaisyyttain uuden ravintolan palveluihin.
Tutkimuksen avulla Fazer Food Services pystyy kehittimaidn uuden Amica-ravintolan palve-

luita, ja mukauttamaan ravintolaa asiakkaidensa nidkoéiseksi.

Tutkimus toteutettiin strukturoituna lomakekyselyni, johon lisittiin avoimen palautteen
mahdollisuus monipuolisten vastausten varmistamiseksi. Kyselyt tehtiin noin kahden kuu-
kauden vilein — ndin saimme hyvin ennen ja jilkeen- otoksen asiakkaiden tyytyviisyydesti.
Kyselyyn vastaamiseen annettiin varsin lyhyt aika, silld kysely toteutettiin asiakkaiden ruoka-
tunnin aikana. Asiakkaiden motivaation kasvattamiseksi tarjosimme heille suklaata kyselylo-

makkeen palauttamisen yhteydessa.

Kyselyiden osalta jannitin eniten sitd, ettd saanko tarpeeksi vastauksia. Huoli oli turhaa, vas-
tausprosentti molemmissa kyselyissa oli jopa 99 %. Tilanne olisi voinut olla toinen, jos asiak-
kailla olisi ollut esimerkiksi viikko tai pidempi aika vastata kyselyyn, jolloin riskina olisi voi-
nut olla haluttomuus vastaamiseen. Mielestani kyselyn toteuttamisen osalta kaikki sujui erin-

omaisesti, enkd muuttaisi suuria kokonaisuuksia, mikéli tekisin kyselyn uudelleen.

Ensimmiisen kyselyn tuloksia analysoitaessa tulokset ndyttivat silti, ettd asiakkaat jakautuvat
karkeasti jaettuna kahteen ryhmain. Nuoret asiakkaat olivat muutoksesta mielissaén, ja hei-
din odotuksensa olivat positiivisia, kun taas vanhemmat asiakkaat, padasiassa aikuisopiskeli-
jat ja henkil6kunta, olivat hieman varautuneita ja heidin odotuksensa muutoksen suhteen
olivat jopa hieman negatiivisia. Ristiintaulukoinnin avulla saatiin selville, ettd mitd nuorempia

asiakkaat ovat sita huonommin he tuntevat briandin.

Toisen kyselyn tulokset olivat ensimmadiseen kyselyyn verrattuna positiivisemmat. Edelleen
pintapuolisesti tarkasteltuna naytti siltd, ettd nuoret asiakkaat ovat tyytyviisempid uuteen ra-
vintolaan. Ristiintaulukoinnin ja kontingenssikertoimen avulla selvisi, ettd idn ja muuttujien

vilinen riippuvuus on enimmakseen kohtalaista tai vihdistd, mutta ei voimakasta. Yrittdja-
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vaihdos koettiin positiiviseksi, vaikka joukossa olikin yllittivin paljon vastaajia, joille asialla

ei ole merkitysta.

Uusi ravintola sai asiakkailta paljon positiivista palautetta. Ravintolasta tuli muutoksen myé6ta
asiakkaiden mielestd viihtyisimpi, ruoan maku on parantunut ja erityisesti leipavalikoiman
itse paistetut leivat ovat saaneet paljon kiitosta. My6s kehitysehdotuksia ja toiveita annettiin
paljon, mikd on hyvi asia. Jalkiruoka oli ehdottomasti toivotuin asia, ja sithen asiakkaat ovat-

kin jo saaneet muutosta, kun jalkiruokaa alettiin tarjoamaan viikoittain kaikille asiakkaille.

Vaihdoksen myoti asioihin tuli luonnollisesti muutoksia, joista kaikki eivit pitineet. Hin-
nannousu harmitti aikuisopiskelijoita ja henkilokuntaa, jotka joutuvat maksamaan tiyden
hinnan ruoastaan. Muutoksen jilkeen heille ei ollut tarjolla endi leikkeleita leivan paille, mika
my6s harmitti maksavia asiakkaita. Maksaville asiakkaille on tarjolla yhden sijasta kaksi lou-
nasvaihtoehtoa sekd kahvi ja jilkiruoka, joita toisen asteen opiskelijoiden maksuttomaan
kouluruokaan ei padsiantoisesti sisilly. My6s kotikaljan katoaminen valikoimasta sai asiak-

kaat kirjoittamaan palautetta kyseisestd epakohdasta.

Kahden kyselyn perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaat ovat varsin tyytyvaisid uuden ravin-
tolan toimintaan. Vaikka tulokset olivat varsin tasaiset molempien kyselyiden vililld, on toi-
minnassa tapahtunut asiakkaiden mielestd positiivisia muutoksia. Asiakkaat antoivat uudelle
Amica-ravintolalle kokonaisarvosanan, jonka keskiarvoksi muodostui 8,3. Mielestini se on
hyvi tulos, silldi uuden ravintolan toiminnan vakiintuminen vie aikansa. Asiakkaiden antami-

en kehitysehdostusten ja toiveiden avulla on hyvi lihted parantamaan toimintaa.

Jos voisin vaikuttaa ravintolan kehittimiseen, aloittaisin salaattivalikoimasta. Salaattivalikoi-
man paranemista odotettiin kovasti ensimmaisessa kyselyssd, mutta toisen kyselyn vastausten
perusteella odotettua muutosta ei ollut tapahtunut. Salaattivalikoima on suppea, ja siithen toi-
vottiin enemman vaihtelua. On tietenkin otettava huomioon, ettd toisen asteen opiskelijat
ovat oikeutettuja maksuttomaan kouluruokailuun, joten taloudelliset puitteet eivit ole huike-
at. Kauden kasviksia kdyttaimalld voi salaatteja saada edullisesti, mutta erityisesti nuoret asiak-

kaat ovat usein rajoittuneita vieraiden raaka-aineiden suhteen, joten tilanne on haastava.

Toivon kovasti, ettd asiakaspalvelun laadusta ei uudessa ravintolassa tarvitse tinkid. Kiire ja

tyontekijiresurssien vihyys uuvuttaa tyontekijit, jolloin asiakaspalvelun laatu karsi. Asiak-
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kaat olivat huomanneet yritysvaihdoksen jilkeen tyontekijéiden vaihtumisen, joten kyseessa

on heille tarkei asia.

Ty6n lihtokohdat olivat hyvit, silld padsin aloittamaan tutkimuksen suunnittelun jo ennen
kuin uusi ravintola oli auennut. Suunnittelu aloitettiin tammikuussa 2012, ja ensimmiinen

kysely tehtiin 15.2.2012, joten aikataulu oli melko kiireinen, mutta mielestidni onnistuin hyvin.

Itselleni opinnéyteprosessi on ollut atheena mieleinen, silld tein viiden kuukauden mittaisen
tyoharjoittelun Amica-ravintolassa Savonian ammattikorkeakoululla kevailla 2012. Olin jo
ennen harjoittelua toivonut opinnéytetyon toimeksiantoa kyseiseltd yritykseltd, ja sainkin sen
heti toisena harjoittelupdivind. Oli mielekdstd yhdistdd harjoittelu ja opinndytetyd samaan

yritykseen, koska kiytinnon asiat hoituivat helposti.

Ennen titd toimeksiantoa olin paittinyt, ettd haluan tehdi toiminnallisen opinnaytetyon. Ti-
lastollinen tutkimus ei kuulostanut mielestini tarpeeksi mielenkiintoiselta, ja ajattelin asiakas-
tyytyviisyystutkimuksen olevan aihe, jossa menniin sieltd missd aita on matalin. Opinnayte-
tyOoprosessin aikana olen kuitenkin oivaltanut, ettd asiakastyytyvaisyyskysely on erinomainen
athe, mikili toimeksiantaja sitd todella tarvitsee. Oli mielekistd tehdd opinniytetyotd, jonka

tiesi olevan hyddyllinen ja ajankohtainen.

Asiakastyytyvaisyystutkimus on tilastollinen tutkimus, joten se sopii henkil6lle, joka on jirjes-
telmillinen ja pitdd tarkasta tyoskentelystd. Loppujen lopuksi koen, ettd tilastollinen tutkimus

ja erityisesti asiakastyytyviisyyskysely oli kuitenkin minun itseni nikéinen aihe.
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LIITE 1 ENSIMMAINEN KYSELY

Arvoisa asiakas

Olen restonomiopiskelija Kajaanin ammattikorkeakoulusta. Teen opinnaytetyénani tutki-
musta asiakkaiden ennakkokasityksista ja odotuksista Fazer Food Servicen uudessa Ami-
ca- ravintolassa Savon Ammatti- ja aikuisopistolla.

Vastaamalla naihin kysymyksiin autat meitd saamaan arvokasta tietoa Amica- ravintolaa
seka opinnaytety6ta varten. Parhaita mahdollisia tuloksia varten pyydan tayttamaan kyse-
lyn huolella. Kaikkien monivalintakysymysten jalkeen on varattu kirjoitustilaa, mikali haluat
kommentoida vastauksiasi tarkemmin.

Ole hyva ja palauta taytetty kysely henkilokunnalle — vaivanpalkaksi tarjoamme suk-
laata.

Ystavallisin terveisin,

Tytti Veid, Kajaanin Ammattikorkeakoulu

PERUSTIEDOT

Oletko k& vuotta

O mies O nainen

Oletko Kuinka usein syot koulun ruokalassa?
O toisen asteen opiskelija O jokaisena koulupaivana

O aikuisopiskelija 0O 2-4 kertaa kouluviikon aikana

O henkilékuntaa 0O noin kerran kouluviikon aikana

O muu, mika? O harvemmin
ENNAKKOKASITYKSET

Kuinka hyvin tunnet Amica- ravintolat? Rastita sopivin vaihtoehto.

O En ole koskaan kuullut Amica- ravintoloista
O Olen joskus kuullut Amica- ravintoloista, mutta en ole asioinut niissa
O Olen joskus asioinut Amica- ravintolassa

O Asioin usein Amica- ravintolassa

Jatkuu kdintopuolella =
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Mainitse kolme (3) asiaa, mitka tulevat sinulle ensimmaéisend mieleen Amica- ravintoloista,
esimerkiksi ruoasta, asiakaspalvelusta jne.

ODOTUKSET

Rastita mielestasi kolme (3) tarkeinta asiaa lounasruokailussa:

O Ruoan maku O Salaattivalikoiman moni-
puolisuus
0 Ruoan houkutteleva ulko- O Ystavallinen ja ammattitai-
nako O Juomavalikoiman moni- toinen asiakaspalvelu
puolisuus
O Tutut ruokavaihtoehdot O Sujuva ja nopea asiointi
O Leipavalikoiman monipuo-
0 Ruoan vaihtelevuus lisuus O Ruokalinjaston jarjestys
(missa jarjestyksessa ote-
O Aterian ravintosisalto O Ruokailuajat taan mitakin)

O Ruokailutilan viihtyisyys U Muu, mika?

Kommentit edelliseen kysymykseen:

Mitd odotat muutokselta, kun Amica- ravintola aloittaa koulullasi? Mainitse seké positiivisia
ettd negatiivisia asioita.

Jatkuu seuraavalla sivulla ->
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Kuinka luulet seuraavien asioiden muuttuvan kun Amica- ravintola aloittaa koulullasi? Ras-
tita mielestasi sopivin vaihtoehto jokaiselta rivilta. (Tass& kysymyksessa tutkitaan asiak-
kaan ennakkokasitystd, joten voit vastata kysymykseen vaikka et olisikaan viela asioinut
koulusi ruokalassa yrittdjavaihdoksen jalkeen.)

Huononee Huononee Ei muutu Paranee Paranee

merkitta- lainkaan merkit-

vasti tavasti
Asiakaspalvelun laatu

. 0 O O 0
Ruoan maku 0 0 O O O
Ruoan ulkon&kd 0 O O O O
Asioinnin sujuvuus 0 m O O O
Ruokalistan vaihtele- 0 0 O O O
vuus
Ruokailutilan viihtyisyys 0 m n O O
Salaattivalikoima 0 O O O O
Juomavalikoima 0 O O O O
Leipavalikoima 0 O O O O
Aterian ravintosisalto 0 O O O O
Muu,mika? 0 O O O O

Kommentit edelliseen kysymykseen:

Jatkuu kdintopuolella =
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Mitd mielta olet koulusi uudesta Amica- ravintolasta? Rastita mielestasi sopivin vaihtoehto

jokaiselta rivilta.

Erittain

huono
Ensivaikutelma 0
Ruokasalin 0
viihtyisyys
Ruoka 0
Palvelu 0
Ruokailuajat 0

Kommentit edelliseen kysymykseen:

Huono

Ei hyva Hyva
eika

huono

O O
O O
O O
O O
O O

Erittain
hyva

Onko sinulla lempiruokatoivetta? Tahan voit myos kirjoittaa muuta palautetta, esimerkiksi

ruusuja, risuja, kehittdmisehdotuksia jne.

KIITOS MIELIPITEISTASI! ©
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LIITE 2 MAINITSE KOLME (3) ASIAA, MITKA TULEVAT SINULLE ENSIMMAI-
SENA MIELEEN AMICA- RAVINTOLOISTA.

Ruoka
- Hyvi/mainio ruoka, 19 kpl
- Monipuolinen ruoka, 7 kpl
- Salaatit monipuoliset, erilaisia, hyvii, 7 kpl
- Ruoka hyvii/todella hyvia, 6 kpl
- Maukas ruoka, 4 kpl
- Erilainen ruoka, 3 kpl
- Hyviit salaatit, 2 kpl
- Laajat valikoimat ruoista/laajempi tatjonta, 2 kpl
- Ravintolamaista ruokaa, 2 kpl
- Ruoka, 2 kpl
- Ruuassa on (tarpeeksi) makuja, 2 kpl
- Herkullisen nikéinen ruoka
- Hienompi ruoka
- Hienot ruokalistat
- Hyvi ja tuore salaatti
- Hyvi, laadukas ruoka
- Hyviit ruokalistat
- Hyviit salaattivaihtoehdot
- Jilkiruoka puuttuu
- Ketjuruoka (laitosmainen)
- Kotiruuan tyyppista
- Monipuoliset ruokavaihtoehdot (lihinni salaatti ja leivit)
- Parempaa ja vaihtelevaa ruokaa
- Runsas ruoka
- Ruoka ei erikoisen hyvia
- Ruoka on ihan ok
- Ruoka teollista
- Ruokaisa

- Ruuassa on makua
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- Salaattivalikoimat hyva
- Vaihtelevuus ruoissa

- Valtion virastoruokaa

Henkil6kunta
- Ystivillinen, mukava henkil6kunta/asiakaspalvelu, 15 kpl
- Hyvi asiakaspalvelu, 12 kpl
- Hyvi palvelu, 9 kpl
- Ammattitaito/asiantuntemus, 4 kpl
- Henkilokunta hyvi/mukavaa, 2 kpl
- Asiallinen asiakaspalvelu, 2 kpl
- As.palveluun voisi satsata enemmin
- Asiakaspalvelu ravintolatyyppista
- Kiva henkil6kunta

Ravintola
- Siisti ymparisto, siistid, 10 kpl
- Viihtyisd, 9 kpl
- Sisustus hyva, hieno, tyylikids, 3 kpl
- Siistid, 2 kpl
- Hieno jirjestely
- Hieno sisustus
- Thania kasveja sisustusta piristiméssa
- Hyva viihtyvyys ruokalassa
- Ilme kodikas
- Kiva ruokapaikka = ymparist6
- Linjastot
- Parempi viihtyvyys
- Ravintolan hyvi ulkoniko
- Siististi laitettu esille

- Siistit ja selkedt ruokalinjastot



Muu

Visuaalinen ilme hyva

”Yksinkertainen” ilme (hyvana)

Ei mitian/ei kokemusta, 5 kpl
Laatu, 3 kpl

Amis/amiska, 2 kpl
Kouluruoka/-ruokalat, 2 kpl
Monipuolinen, 2 kpl

Hyvii, 2 kpl

Fatzer

Hieno

Hintava

Hiukan aikuisemmille ihmisille suunnattu
Iso ketju

Kaavamaisuus

Kaunista

Kiva

Mukavaa

Opiskelijoita

Ravintola

Ruokapalvelujen ulkoistaminen
Sielld on tyontekijoita

Sielta saa ruokaa

Taso

Tuoreus

Tyylikas

VR

LIITE 2 3(3)
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LIITE 3 MITA ODOTAT MUUTOKSELTA, KUN AMICA- RAVINTOLA ALOITTAA
KOULULLASI?

Plussat
- Parempaa ruokaa, 21 kpl
- Jalkiruokaa, 9 kpl
- Monipuolista ruokaa, 8 kpl
- Hyvii ruokaa, 7 kpl
- Ruoan maku paranee, 6 kpl
- Viihtyisaimmit tilat, 6 kpl
- Stistit tilat, 3 kpl
- Ystavillisempia palvelua, 3 kpl
- Asiakaspalvelu paranee, 2 kpl
- Erilaisia ruokia, 2 kpl
- Monipuolisemmat salaatit, 2 kpl
- Ruuan laatu paranee, 2 kpl
- Ruuan vaihtelua, 2 kpl
- Salaatit on monipuolisemmat, 2 kpl
- Sujuvaa palvelua, 2kpl
- Eiaina sitd samaa ruokaa niin kuin ennen, vaihtelual!
- Enemmin vaihtelevuutta
- Erilaiset salaattivaihtoehdot
- Ettd ruoka on hyvii ja laimminti, kun ei sitd ennen ollut!
- Ettd ruoka paranisi ja se on parantunut
- Ettd ruokalistaan tulee muutoksia, olis vihin useammin syotivaksi kelpaavaa
evasta
- Gluteenitonta pehmei leipaal
- Halvempaa ruokaa
- Huomattavasti parempi ja monipuolisempi ruoka
- Hyvia monipuolista ruokaa, salaattia ja leipai
- Hyviaa perusruokaa
- Hyvia ruokaa, varsinkin salaatteja
- Kevyitd, maukkaita vaihtoehtoja

- Kivempi ruokailuaika
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Kotikaljaa ruokajuomaksi

KUNNON salaattia joka paival

Kasidesit linjastoon

Limpimiid kasviksia my0s

Maksu onnistuu pankkikortilla

Maukasta ruokaa vaihtelevasti

Nopeampaa ja sujuvampaa ruokailua

Nopeampi

Odotan ettd ruoanlaatu pysyy hyvini myos jatkossa
Odotan, ettd ruoka on parempaa ja limpimampai kuin ennen (ja on tdhidn men-
nessa ollukki)

Odotan, ettd ruokaa on riittdvisti tarjolla, ettei tarvitse viimeisid paloja pohjalta
noukkia

Odotan, jospa ne jilkkirit olis aina kun pitiisi ©

Paikka on viihtyisampi

Palvelu

Paremmat linjastojirjestelyt = selkeampi!

Paremmat salaatit

Parempaa ja riittoisampaa ruokaa kuin edellisen keittion
Parempia erityisruokavalioita

Pehmeita perunoita

Ruokalista uudistuu

Ruokien monipuolista = makuja enemmin

Salaattia joka paiva

Salaattia paljon

Salaattivalikoima parempi

Tahdon parempaa ruokaal Pitsaa, puuroa, kiinalaista..
Toivottavasti ruoka paranee ja vaihtuisi usein

Tuore, monipuolinen salaattivalikoima

Tuttuja herkullisia ruokavaihtoehtoja (ei semmoisia, ettei ole ennen kuullukkaan
koko ruuasta eikd ruuan sisallossd ole outoja raaka-aineita)
Uusia ruokia

Uutta ilmettd

Vaihtoehtoja ruokalajeille



Miinukset

Muuta
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En keksi negatiivista, 5 kpl

Aiempi henkil6kunta oli erittdin ystavallista

Asiakaspalvelu huononee

Fi kisidesid

Ennen ruokalassa oli enemmin henkil6kuntaa kuin nyt. Toivottavasti ei
henkil6kunnalla ole kiire koko ajan, ja ehtii palvella asiakkaita.
Entinen jirj. oli parempi. Nykyiin hitaampaa.

Harmittaa hinnan korotus

Hinta

Hinta noussut

Huonompaa ruokaa kuin ennen

Jélkiruokia ei oo ollenkaan

Mausteiset ruoat

Mukava henkil6kunta jai pois

Riittdako yksi ruokailulinjasto?

Ruoan laatu heikkenee

Ruoka huononee

Tarjonta kaventunut

Tutut tyontekijiat vachtu

Ruoka ei saisi loppua kesken

Erilaisuutta edelliseen verrattuna

Kotituoka vihenee, mutta kiva kun tulee uusiakin ruokia

Jospa olisi monipuolista terveellistd perusruokaa, ettei mee teolliseksi

(kokonaan)..
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Ruokalajit

Pizza, 11 kpl

Tortillat, 10 kpl
Kala-/lohiruokia, 8 kpl
Mykyrokka/ hirvirokka, 8 kpl
Lasagne, 6 kpl

Pyttipannu, 6 kpl
Koti-/perustuokaa, 5 kpl
Perunamuusi, 5 kpl
Uunikalaa / Uunilohi, 5 kpl
Uunimakkara, 5 kpl
Kanaruoat, 4 kpl

Perunavelli, 4 kpl
Jauhelihakastike ja spagetti, 3 kpl
Kasvisruokia, 3 kpl
Lihapullat, 3 kpl

Liharuoat, esim. pata, 3 kpl
Pinaattikeitto, 3 kpl

Puuro, 3 kpl

Hampurilaisia, 2 kpl
Kananuggetit, 2 kpl
Kanasalaatti, 2 kpl
Lindstromin pihvit, 2 kpl
Makaronilaatikko, 2 kpl
Nakit ja muusi, 2 kpl
Normaali makaronilaatikko, 2 kpl
Perussalaatteja, 2 kpl
Pinaattiletut, 2 kpl

Puuro ja soppa, 2 kpl
Salaatteja, 2 kpl
Broilerpastapaistos

Hyva pihvi

LIITE 4 2(3)
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- Jauhelihapihvit

- Kaalilaatikko

- Kalakeitto (kirkaslieminen)
- Kana ja riisi

- Kana-makaronilaatikko
- Karjalanpaisti

- Kasvisjuustokeitot

- Kasviskeitto

- Kebab-ruoka

- Keitot

- Kermaperunoita

- Kokolihapihvi-ruokia
- Kotimaista kalaa

- Kotimaista riistaa

- Laatikkoruokia

- Makaroniruoat

- Makaronisalaatti

- Mantelikala

- Nakit ja ranskalaiset
- Nyppymuusi

- Paistetut muikut

- Riisi ja broilerkastike
- Riisipuuro

- Spagetti

- Tacoja

- Tonnikalapasta

- Tulinen kanakastike

- Valkosipuliperunoita

Jalkiruoat
- Jalkiruokia, 11 kpl
- Hedelmi, 2 kpl
- Pannukakku, 2 kpl
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- Rahka, 2 kpl

- Kiisseli

- Omenakaurapaistos
- Talkkunahyve

- Uuniomenat ja vaniljakastike

Muuta
- Leikkeleita leiville, 4 kpl
- Kahvia, 3 kpl
- Sdmpyloitd, 3 kpl
- Eri maiden ruokia (esim.kreikkalaista)
- Fetajuustoa
- Kansallisviikkoruokaa
- Kasviksia joka ruoan sekaan
- Mehua
- Ruoat joissa ei ole ylimairaisend esim. sienid
- Suomen perinneruokia
- Taysjyvaa enemmain

- YkkoOsmaito
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LIITE 5 AVOIN PALAUTE (ENSIMMAINEN KYSELY)

Ruusut ja terveiset

Tiahan asti olen ollut tyytyviinen ruokaan ja asiakaspalveluun. Asiakaspalvelu on
parantunut ja ruokavalikoima.

Minulla ei ollut aikaisempaa kokemusta Amica- ravintoloista, joten ennakkoluu-
loja ei ollut. Yleisilme on nyt tyylikkddmpi ja odotan ruoankin olevan parempaa.
Tyylikis ja viihtyisa olemus! Salaattivalikoima on ollut hyvi, vihersalaatti on to-
della hyvii © Ruuista voisi jittdd sienet yms epimiiriiset lisukkeet pois jos
mahdollista. Henkil6kunta vaikuttaa mukavalta ja kohteliaalta.

Ruoka on parantunut ja on maistuvampaa, ruokailutila on vithtyisimpi koska on
valoisampaa.

Hyvii ruokaa on!

Ruoka on ollut hyvia ja monipuolista ndind muutamina paivind. Asiakaspalvelu
on ollut ystavallista.

Hyvi ensivaikutelma, siisti ja viihtyisd ymparisto.

Todella mukavat ihmiset tOissa

Kiitos hyvasta ruuasta!

Onko opiskelijoille jilkiruokaa?

Viihtyisd. Ensivaikutelma Amicasta hyva. Plussaa hyvi salaattitarjonta.

Jalkiruoka ois iso plussal ©

Ruokailun pitempi aukioloaika on erittdin hyva juttul

Hyvi ruoka on tarkedd kouluruokailussa niin jaksaa pitkdn paivin ;) Ruokasali on
vithtyisdn ja siistin oloinen nyt.

En ole ennen kuullut Amicasta, mutta odotuksia paremmasta on ainakin alun pe-
rusteella © Hyvi mielikuva jaianyt!

Hyvi ruuat, siisti sisustus. Kaikki toimii hyvin.

Than ok ruoka.

Ensivaikutelma hyva.

Olen tyytyvainen ruokiin. Salaattia joka piivd. Olen tyytyviinen palveluun sekd
vithtyvyyteen.

Siisti sisustus ja hyvit ruuat.
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Maku ja vaihtelevuus ruoissa on ollut hyvia ja asiakaspalvelu mukavaa. Ruokalin-
jaston jarjestys on hyvi..

Salaattivalikoima on hyvi ja runsas. Ja ruokalistan vaihtelevuus. Palvelu on toi-
minut hyvin.

Olen hyvin tyytyvdinen uuteen ravintolaan, ruoka on todella hyvai ja palvelu asi-
allista ja hyvaal

Loistava ja hyvi sisustus. Parempi ruoka kuin edellisessa.

Ei ole. Onnea ja menestysta.

Hyvai ruokaa ja hyvii salaatteja

Missa jalkkari? Parempi kuin edellinen ruokala. Paljon viihtyisimpi!!! ©
Ensivaikutelma Amica-ravintolasta on ollut hyvi, ruoka on ollut maukasta. Jalki-
ruoka puuttuu.

Ensivaikutelma hyva. Jilkiruokia useammin!

Ruoka on ollut hyviai ja erilaista kuin aiemmin koulussa

Salaatti on ollut parasta + kastikkeet salaattiin. Leivit ovat tuoreen makuisia. Ki-
voja kasvejal

Than positiivinen muutos. Hyviltd vaikuttaa. ..

Ruoka on erittdin maittavaa. Salaatit on erittiin hyvid ja juomat / ruoat. Asiakas-
palvelu voisi olla vield iloisempaa, ei liian jaykkaa.

Ruoka on nyt paljon parempaal Ruokasalin viithtyvyys on hyvi: on puhdasta ja
kasvit tuovat piristysti. Salaattikin on nyt kunnon salaattia ©

Perunat on ollu pehmeiti ja salaatinkastike tosi hyvaal

Than hyvia ruokaa, osa ollut vihan liian erikoisia, ei otkein makuun. Tonnikala-
lasagne oli hyvaa.

Kasvit tekee viihtyisin. Ruoka erittiin hyva verrattua edelliseen ruokaan.
Ravintola on hyva ja vithtyisi. Ruoka on hyvai. Salaatteja on monipuolisesti.
Ruokailuajat sujuvat hyvin.

Hyvi ravintola.

Hyvii ruokaa on ollut! ©

Hyvalti vaikuttaa. Olen tyytyvainen. On ollut hyvid ruokial



Risut
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Ruoka on parempaa ja on enemmin salaatteja. Ruokasali on nykyisin viihtyisim-
pi.

Todella maistuvaa ruokaa seka erittdin viihtyisa ruokasali.

Vaikuttaa todella hyvilta ja viihtyiséltal

Hyvii ruokaa ©

Kiitos kevymaidosta, kaivattu on. Kisidesi puuttuu. ® Eri mausteita tarjolle.
Hienot ruokalistat ja jérjestely, aika himpleeta ruokaa. Ei aina perunaa.

Odotettu muutos. Odotan mielenkiinnolla, millaisia ruokia on ja voittavatko ne
edellisen toimittajan. Toivottavasti henkilokunta on jatkossakin yhtd mukavaa ja
yhtd mukavaa kuin edelliset.

Hyvil Paljon parempi kuin edelliset! Ruoka on paremman makuista ja nikoista.
Viherkasveja! ©

Hyvi ensivaikutelmal Asiakaspalvelu on iloista ja hyvii, ruoka on todella hyvia.
Tihin asti han jees. Leipatiski ahdas = tarjotin ei oikein sovi

Vaikea kommentoida kolmen paivin kokemuksen perusteella.

Olen kuullut hyvii ja huonoa palautetta.

Porkkanaraaste oli jotenkin limaista 13. ja 14.2

Muina pidivind ruoka on ollut hyvid, mutta burgundinpata ampuu jo vihin yli..
Ehka joku tykkaa sienista.

Salaattikastike ei ole ollut hyvaa. Ei paljon mausteita ruokiin, varsinkaan kastik-
keisiin. Jalkiruokaa voisi joskus olla.

Kysely tuli ehka liian aikaisin, ettd ehtii tulla kasityksid ruokalan toiminnasta.
Asiakaspalvelijat lilan vartijamaisia. Ennen sai halvemmalla ja my6s juustoa leivin
péalle. Hymya enemmain!

Ruoan hinta lilan kallis suhteessa laatuun, tila on viihtyisa, kala/kasvisruokia voisi
olla vaihtoehtona liharuoalle. Viihtyisyyteen satsattu sisustuksella (kasvit).
Toivottavasti ruoka siilyy hyvina vaikkakin parin piivin jilkeen ruoka on huo-
nontunut (mautonta, teollisuusruokaa)

Kisidesi uupuu, muuten hyvi
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- Miksi hinta noussut?

- Ruoka henkilokunnalle liian kallis ja yksipuolinen verrattuna lisalmen Savonia
Ammattikorkeen Amigo- ruokalaan. Enemman kokolihapihvi-ruokia.

- Ensimmaisena paivina liian suolaista keittoa.

- Ruokailuaika loppuu aivan liian aikasin

- Ruuassa ei paljon makua. Leipatiski tosi ahdas.

Kehittimisehdotukset

- Olisi useammin niin kuin ruokalistassa lukee ja se olisi esilld koko ajan

- Voisi olla eri vaihtoehtoja mitd ruokaa ottaa

- Kisidesi oven vierelle. Poydille jtn asetelmia? Joskus mehua? Jilkiruokaa.

- Kotikalja olis hyvd ruokajuoma. Peruna tullut tutuksi, vaihtelu olisi hyvi. Kiside-
sid olen etsinyt, sote-alalla olen tottunut sitd kdyttimain ja etsin sita.

- Jalkiruokia ja kahvia olisi kiva saada

- Kahvit my6s opiskeljjoille! Jalkiruokia voisi olla myos pientd maksua vastaan?
Kinkkua/juustoa leipiin.

- Toivottavasti erityisruokavalioitten ruuat paranee eika allergioita sekoiteta keske-
ndan. Esim.kalaton-gluteeniton. Toivottavasti on gluteenitonta pehmedi leipéad ja
oma voirasia = selkedsti merkitty erilldin muistal

- Ruokatoiveisiin voisin ehdottaa erilaisia perinneruokia ympiri Suomen (jotta tuli-
sivat tutuksi muillekin). My6s suomalaista riistaa olisi kiva nahda listoilla vaihte-
levuuden vuoksi. (Ymmirrin toki sen maksavan enemmin kuin esim. naudan tai
sian liha). Suomalaista kalaa! T. Metsastaja

- Kasviksia joka ruoan sekaan

- Eiliian erikoisia ruokia

- Eiaina perunaa. Fikd mitddn ithmeellisid ruokia vaan ithan normiruokaa.

- Tha jees. Ruokailua vois aikaistaa.T4illd ei ole kidsidesid! Oisi aika tirkeda. Pippuri
ja suolasirottimet.

- Mausteita tarjolle.

- Jalkiruokia useammin! Kisidesi ehdottomasti!
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Jélkiruokia ei vain luvata, mutta niitd my0Os oikeasti olisi. Ruokalistalla lukee aina
jokin jilkiruoka, mutta todella harvoin niitd kuitenkin on. Hieno homma, kiva
“ravintola” ja ruuat ollut hyvia tihan asti! (Muistakaa ne jélkiruuat!!)

Minulle on hyvin tirked allergioitteni takia tietdd mitd ruoka sisiltdad jotta tieddn
saanko sy6da sitd vai en

Vihemmin mausteita erikoisruokiin

Tuoretta ruisleipdd voisi tarjota joka piivin. Kisidesi voisi olla jotta saisi kidet
desinfioitua ennen syontia.

Rahalle vastinetta. Kisidesia kiitos!

Kasidesi seinille kiinni heti ruokailuun tultaessa. Kotikalja puuttuu.

Kisidesid ovensuuhun! Kiitos!

Kisidesi puuttuu!

Toive: kisidesipullot

Kisidesit olisi hyvd olla. Ruokalinjasto hidas, leipdpdytd huono kun tarjotin ei
mahdu.

Toive: petjantaisin jotain parempaa/erikoista

Kisidesi ruokalaan!

Kisidesia saisi olla ja kidsipyyhkeita viimeisend kun jittda astiat.

Salaatit ja kasvikset on tarpeen koskaan ei liikaa

Toive: kaksi ruokalajia. Leikkeleet takaisin.

Kaikki ruoka maistuu, voisi olla tiysjyvaa enemmin.

Ei samantapaisia ruokia joka paiva.
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LIITE 6 TOINEN KYSELY

Arvoisa asiakas

Olen restonomiopiskelija Kajaanin ammattikorkeakoulusta. Teen opinnaytetyonéani kaksi-
osaista tutkimusta asiakkaiden tyytyvaisyydestad Fazer Food Servicen uudessa Amica- ra-
vintolassa Savon Ammatti- ja aikuisopistolla.

Tama on jatkotutkimus avajaisviikolla toteutettuun kyselyyn, missa tutkittiin asiakkaiden
ennakkokasityksia ja odotuksia Amica- ravintolalta. Jatkokyselyn tarkoituksena on selvittaa
asiakkaiden tyytyvaisyytta ravintolan tarjoamiin palveluihin ja tuotteisiin. Kysely mahdollis-
taa myoOs asiakaspalautteen antamisen. Huomaathan, ettd voit vastata asiakastyytyvai-
syyskyselyyn vaikka et olisikaan osallistunut aiempaan kyselyyn.

Vastaamalla naihin kysymyksiin autat meitd saamaan arvokasta tietoa Amica- ravintolaa
seka opinnaytetytta varten. Parhaita mahdollisia tuloksia varten pyydan tayttdmaan kyse-
lyn huolella. Kaikkien monivalintakysymysten jalkeen on varattu kirjoitustilaa, mikéli haluat
kommentoida vastauksiasi tarkemmin.

Ole hyva ja palauta taytetty kysely kassatarjoilijalle — vaivanpalkaksi tarjoamme suk-
laata.

Ystavallisin terveisin,

Tytti Veid, Kajaanin Ammattikorkeakoulu

PERUSTIEDOT

Oletko lkd __ vuotta

O mies O nainen

Oletko Kuinka usein syot koulun ruokalassa?
O toisen asteen opiskelija O jokaisena koulupaivana

O aikuisopiskelija 0O 2-4 kertaa viikossa

O henkilékuntaa O noin kerran viikossa

O muu, mika? O harvemmin

Jatkuu kdantopuolella =
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TYYTYVAISYYS

Kuinka seuraavat asiat ovat mielestasi muuttuneet Amican tulon myoéta aikaisempaan ver-
rattuna? Rastita mielestasi sopivin vaihtoehto jokaiselta rivilta.

Huonontu- Huonontu- Eiole Paran-  Parantunut

nut merkit-  nut muuttunut  tunut merkitta-

tavasti lainkaan vasti
Asiakaspalvelun laatu 0 O = - =
Ruoan maku 0 O O O O
Ruoan ulkonako 0 O O O O
Asioinnin sujuvuus 0 O O O O
Ruokalistan vaihtelevuus 0 0 O | O
Ruokailutilan viihtyisyys 0 m m O O
Salaattivalikoima 0 O O O O
Juomavalikoima 0 O O O O
Leipavalikoima 0 m O O O
Aterian ravintosisaltd 0 O O O O
Muu, mika? = O O O O

Kommentit edelliseen kysymykseen:

Oliko yrittajavaihdos mielestasi positiivinen asia? Rastita mielestasi sopivin vaihtoehto ja
perustele vastauksesi.

O Kylla O Ei merkitysta O Ei

Jatkuu seuraavalla sivulla =



LIITE 6 3(4)

Ovatko odotuksesi Amican palveluita kohtaan toteutuneet? Rastita mielestasi sopivin vaih-

toehto ja perustele vastauksesi.

O Taysin O Osittain O Ei lainkaan

Perustelut:

Mitd mielta olet koulusi uudesta Amica-ravintolasta nyt, kun ravintolan toiminta on paassyt
kunnolla kayntiin? Rastita mielestasi sopivin vaihtoehto jokaiselta rivilta.

Erittain Huono Ei hyva eikd Hyva Erittain

huono huono hyva
Asiakaspalvelun laatu 0 0 O O O
Ruoan maku 0 O O O O
Ruoan ulkonaké6 0 O O O O
Asioinnin sujuvuus 0 O O O O
Ruokalistan vaihtelevuus 0 O O O O
Ruokailutilan viihtyisyys 0 0 O O O
Salaattivalikoima 0 O O O O
Juomavalikoima 0 O O O O
Leipavalikoima 0 m O O O
Aterian ravintosisalto 0 O O O O
Muu, mika? m O O O O

Kommentit edelliseen kysymykseen:

Jatkuu kdintopuolella =
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Mink& arvosanan antaisit ravintolan kokonaisuudelle asteikolla 4 — 10? Ympyroi vastauk-

sesi. (4 = hylatty, 10 = erinomainen)

Tahan voit kirjoittaa kehitysehdotuksia ravintolan toimintaa ajatellen ja terveisesi  Amican

henkilékunnalle.

KIITOS MIELIPITEISTASI! ©
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LITE 7 OLIKO YRITTAJAVAIHDOS MIELESTASI POSITIIVINEN ASIA?

Positiivista

Than ok ruoka

Ruoka on parantunut. Itse leikattava leipa on tosi hyvaal

Esim. leipavalikoima on parantunut & suurentunut

Parantunut palvelut ja ruuat

No on

Ruoat ovat muuttuneet parempaan suuntaan huomattavasti! ©

Ruoka on parempaa

Ruoka on nyt paljo monipuolisempaa

Paremmat, ei niin laitosmaiset ruoat

Laatu on parantunut

Ruoka on ollut vaihtelevaa ja hyvai

Ruoka on parempaa ja miellyttivimpi sy6da

Parempi ruoka

Viihtyisyys parempi, sekéd ruoka on parempaa

Ruokiin tuli muutosta parempaan suuntaan ja ravintola muuttu hienommaks
Ruuat ovat muuttuneet paljon paremmaksi sekd ehkd uusi yrittdja tekee ruu-
ista monipuolisempia

Parempaa ruokaa

Parempia ruokia

Enii ruoka ei tunnu 60 sentilld tuotetulta kouluruualta, vaan oikean ravinto-
lan ruualta

Parempi ruoka ja ruokalan viihtyisyys parempi

Paremman mauista ja monipuolista ruokaa

Ruuan vaihtelevuus ja laatu on parantunut merkittavasti. Myos leipavalikoi-
man monipuolisuus.

Asiointi helpottunut huomattavasti. Ruokailutila vithtyisimpi.

Ruokailutilat ja ruoka on nyt paljon parempial
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- Ruoka ja ulkoniko parani huomattavasti

- Kaikki on parempaa

- Parantunut ruoka

- Paremmat ruuat, ruokailutila vithtyisaimpi

- Kaikki parantunut.

- Ruoka on monipuolisempaa ja parempaa

- Salaatit parantuneet

- Kylla, parempaa ruokaa, ulkoniké herkullista, ystavillinen palvelu

- Parempaa ruokaa

- Paremmat ruuat ja tayttavat!

- Ruoka maukkaampaa, tilat vithtyisimmat, uusia ruokia..

- Viihtyisit tilat ja hyvd henkil6kunta

- Parempaa ruokaa huomattavasti

- Ruokala viihtyisampi, kouluruoka parempaa ja monipuolisesti vaihtelevaa

- Parempia ruokia, viihtyisampi

- Ruuat ja salaatti parantunut

- Viihtyisimpi ruokatila ja paremmat ruuat

- Ruoka ja ruokala on parantunut merkittivasti

- Ruokalistan vaihtelevuuden ja salaattivalikoiman takia

- Ihan édlyttémin hyvit ruuat rakastan!

- Mukava kun on erilaisia leipid ja salaatteja mistd valita seka selked tarjoilu-
poyta

- Ruoassa on ainakin makua ja ulkonidéltiin houkuttelevaa.

- Ruoan maku on parempi, ruokalistan vaihtelevuus hyvi

- Asiointi helpottunut. Kassalla aina joku palvelemassa. Ruoat ja juomat eivit
lopu kesken.

- Ruuan vaihtelevuus ja parempia

- Ruoka on parempaa

Negatiivista
- Edellinen palveluntarjoaja otti paremmin huomioon ne joilla on rajoitteita

ruokailussa. Ruoka oli vaihtelevampaa ja maukkaampaa.



Ei merkitysti
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Aiemmin edullisempi. Ateriaan kuului leikkeleita.
Esim. kotikalja ja juusto puuttuu ym.leikkeleet
Juustot, leikkeleet ja kotikalja havisi valikoimista

Paitsi ruoan hintaan, joka on valitettavasti noussut

Kuha ilmasta ruokaa saa nii kaikki on hyvin
En huomaa eroa
Syon ruokalassa harvoin

Ei osaa sanoa
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LIITE 8 OVATKO ODOTUKSESI AMICAN PALVELUITA KOHTAAN TOTEUTU-

NEET?

Positiiviset

Ruuat ja palvelut parantuneet

No on

Ruoka on hyvii

Hyvii ruokaa ©

Taysin sellainen kuin odotin

Odotin juuri téillaista

Odotin juuri téllaista

Yhtd hyva kuin luulin

Than hyvi paikka

Ruoka parantui

Yllityin, koska luulin ettd tilanne huonontuisi, mutta se vain parani.

Odotin parempaa ruokaa jokaiselle piiville

Hyvat on ruoat

Kouluruoka yllitti positiivisestil

Parempi oli kuin kuvittelin

Olen tiysin tyytyvainen

Parasta ruokaal

Pkorttikin kay maksuvilineena

Maun/ulkonidtén suhteen on muuttunut huomattavasti, mutta esim.leipien
kohdalla opiskelijat ei leikatessa kayta liinaa vaan paljain kisin = hygienia,
sairaudet tarttuu helposti eli tihdn asiaan lisid huomion kiinnittimistd, rei-
lummin asiakaspalvelua ja kaikkea edelld sivulla olevista asioista.

Ok hyvi

Ruoka on ollut parempaa kuin odotin. Henkil6kunta “hymyttomampda”
kuin edell. yrittdjalla.

Salaatit huippu. Keitot parempia.



Negatiiviset

Ei odotuksia

LIITE 8 2(2)

Jalkiruokia saisi olla useammin

Luulin paremmaksi

Olisin odottanut, ettd valikoima pysyy samana ja hinnat eivit kallistuisi
Odotukset ruuan vaihtelevaisuutta kohtaan eivit ole tayttyneet. Paljon liemi-
ruokia, jotka ovat aterian hintaan nihden puutteellisia.

Odotin ettd ruuat/palvelu voisi parantua.

Ruokalistalla usein perunoita ja jauhelihakastiketta, pastaa tms + kastiketta,

tylsid ruokia josta ei maksa 5,60.

En tiennyt mitd odottaa

En ole miettinyt mitd odotin uudelta yrittajaltd, mutta se ainakin yllatti minut
positiivisesti

En edes tiennyt ettd ruokalaan tuli muutos koska olin tyoharjoittelussa sil-
loin

Ei ollut odotuksia

En oikein osannut odottaa niin positiivinen yllitys

?

Ei ole ollut odotuksia

Ei ollut erityisid odotuksia, mutta kaikki toimii hyvin ja ruokala on viihtyisi,
ruokakin hyvai

Ei ollut odotuksia

Ei ollut odotuksia
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LIITE 9 MITA MIELTA OLET KOULUSI UUDESTA AMICA- RAVINTOLASTA NYT?

Positiiviset

Negatiiviset

Muut

Kaikki sujuu erittdin hyvin uudessa ravintolassa

Leivit on parantuneet huomattavasti. Limpimille rieskalle ei veda vertoja
mikadn!

Kaikinpuolin hyvia

Ruuat ovat joinakin péivind tosi hyvia.

Todella hyvia kaikki

Ylistys!

Ei puuroja maksaville asiakkaille. Myohemmin ruokaileville ruoka vihissa ja
tiydennyksid tehdddn hitaasti.

Salaattiin kaipaisi enemmain vaihtelua

Ruisleipi oli ennen parempaa

Aina sama salaatti!

Monesti on riisia ja kanaa

Kotikalja puuttuu

No comments

Joo
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LIOTE 10 KEHITYSEHDOTUKSIA RAVINTOLAN TOIMINTAA AJATELLEN JA
TERVEISIA AMICAN HENKILOKUNNALLE

Kehitysehdotukset

Lisdd vaaleaa leipaa (tuoretta rieskaa). Lisaa jalkiruokia. ©

Leikattava leipa on erinomaista. Olisi hyvi, jos sité olisi saatavilla aina.
Ruokia mitd sy6dddn eniten, tarjotaan useammin.

Jalkiruokia hieman useammin, muuten olen erittiin tyytyviinen.

PIZZAA JA TORTILLAA

Vield monipuolisempia ruokia

Jalkiruokia saisi olla enemman

Kotikalja takas

Kotikalja takaisin, muuten kaikki erittiin hyvaa.

Kotikalja juomiin!

Kotikaljaa

Ei herkkusienia! Pahaa..

Salaatin monipuolisuutta lisda

Jalkiruokia enemmin esim: suklaakiisseli, pannukakkua, monipuolisesti eri-
laisia jalkkareita.

Voisi olla joinakin pdivind “herkkuruokia”. Jalkkéria voisi olla useammin.
Jalkkareiksi vaikka vililld jotain piirakkaa.

Tortilloja, pitsaa, pyttiria ©

Pitsaa, tortillat ©

Jalkiruokia voisi olla useamminkin. Jatkakaa samaan malliin, hyvaltd vaikut-
taa ©

Jalkiruokaa enemmiin, lihapitoista joka piivi. Jotain roskaruokaa vililli ©
Lisaa jalkiruokial

Kotikalja takaisin

Jalkiruokaa voisi olla useammin © Muuten olen todella tyytyviinen.

Lisaa jalkiruokia.

Ruuat voisivat olla vihdn mausteisimpia ja jalkiruuissa enemmin makua.
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- Salaatteihin vaihtelua. Voisiko olla tarjolla pelkki salaattiateria => salaatti,
leivit, juomat = huokeampi hinta

- Vaihtelua salaatteihin

- Kastikkeet kiinteimpid, salaattien vaihtelua enemman, leipien leikkaamiseen
huomion kiinnittiminen (ei leikata ilman liinaa), asiakaspalvelua vield
enemmin kaivataan.

- Leipéd ja juoma valikoima parantaminen

- Leivin paille juustoa

- Erityisruokavalioiden jilkiruoka => tulisi olla ”’samanlaista” kuin muillekin
vrt. suklaakiisseli 2 hedelmisalaatti

- Keitto-puuropiivini laittaisin mielellini leivin péille juustoa/leikkeleita. Kii-
tos hyvistd palvelustal

- Juustoatleikkeleitd. Kahvileipda.

- Jalkkiri loppuu joskus, ettd siti enemmin. Ei jddtyneitd hedelmia, kiitos!
Vihloo hampaital!!!

- Juustoa ja leikkeletti & kahvileipii. Raejuustoa © Enemmin kalaruokia.

- Juustot + leikkeleet leivin paille

Terveiset henkil6kunnalle

- Hyvit ruoat ja salaatit! ©

- Henkil6kunta voisi katsoa nitimmin, eikd mulkoilla.

- Henkilokunta voisi olla ystivillisemman nikéisia ©

- Parempi ruokaa, kuin olen tutustunut ajassani lisalmen Lyseolla. Maistu hy-
vilti ©

- Gluteeniton ”mannapuuro” ei ollut kovin hyvia, muuten ruoka on taivaallis-
tal Kiva kun on vaihtelevasti gluteenittomia leipia tarjolla, etk montaa pii-
vid samaa kuivanutta.

- Tosi hyvi palvelu ja ruoat!

- Parasta kouluruokaa miti olen koskaan saanut!! KITTOS!!

- Muutamia pettymysid on tullut esiin esim. suolattomuutta ruoassa, jalkiruo-
kahedelmasalaatti jdistd, jilkiruoan sokeri “unohtunut”. Mausteital

- Jotkin ruoat mauttomia. 25.4 puuro, marjakeitto ja rahka, josta puurosta

puuttui suola, mehukeittoon vihin enemmin sokeria samoin rahkaan.



LIITE 10 3(3)

Kunhan ruokaa riittda ja on hyvai

Ystavillisemmiit ja iloisemmat ilmeet!

Joidenkin mielestd ruoka on mautonta ja joidenkin mielesté lilan mausteista,
mutta itse tykkddn. Kaikkia ei voi miellyttdd, varsinkaan nditd nirsoilijoita.
JATKAKAA VAAN SAMAAN MALLIIN! ©

Kiitos. Siisti ja vithtyisa tila, ruoka yleensa hyvai. Leipia voisi vaihtaa.
HYMYA JA YSTAVALLISYYTTA!

Jalkiruoat kylmia hedelmial! Kasvisruokavaliota kayttiva ei tiedd, mité syo.

Joskus hedelmit salaatissa jadtyneitd. Kiitokset iloisesta ilmeesti!
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LIITE 11 ENSIMMAISEN KYSELYN SPSS-TAULUKOT

Sukupuoli
Statistics

N Valid 109

Missing 0
Mean 1,83
Median 2,00
Mode 2
Std. Deviation ,381
Sum 199

Sukupuoli
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent

Valid  Mies 19 17,4 17,4 17,4

Nainen 90 82,6 82,6 100,0

Total 109 100,0 100,0
Tkd

Statistics

N Valid 108

Missing 1
Mean 23,85
Median 18,00
Mode 17
Std. Deviation 10,953
Sum 2576




k&
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 16 15 13,8 13,9 13,9
17 24 22,0 22,2 36,1
18 21 19,3 19,4 55,6
19 4 3,7 3,7 59,3
20 5 4,6 4,6 63,9
21 4 3,7 3,7 67,6
22 4 3,7 3,7 71,3
23 1 ,9 ,9 72,2
24 1 9 9 73,1
25 1 9 9 74,1
26 1 ,9 9 75,0
28 1 ,9 9 75,9
29 1 ,9 9 76,9
30 1 9 9 77,8
31 1 9 9 78,7
32 1 9 9 79,6
33 2 1,8 1,9 81,5
34 2 1,8 1,9 83,3
35 1 9 9 84,3
36 1 9 9 85,2
37 1 9 9 86,1
39 3 2,8 2,8 88,9
46 2 1,8 1,9 90,7
47 3 2,8 2,8 93,5
48 2 1,8 1,9 95,4
50 3 2,8 2,8 98,1
58 2 1,8 1,9 100,0
Total 108 99,1 100,0
IMissing System 1 9
Total 109 100,0
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Opiskelija vai tyontekija?
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Statistics
N Valid 108
Missing 1
Mean 1,36
Median 1,00
Mode 1
Std. Deviation ,603
Sum 147
Opiskelija vai tyontekija
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Toisen asteen opiskelija 76 69,7 70,4 70,4
Aikuisopiskelija 25 22,9 23,1 93,5
Henkilokuntaa 7 6,4 6,5 100,0
Total 108 99,1 100,0
[Missing  System 1 9
Total 109 100,0

Kuinka usein syot koulun ruokalassa?

Statistics

N Valid 104

Missing 5
Mean 1,14
Median 1,00
Mode 1
Std. Deviation ,428
Sum 119




LIITE 11 4(13)

Kuinka usein ruokailee

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent

\Valid Jokaisena koulupaivana 91 83,5 87,5 87,5
2 - 4 kertaa kouluviikon aika- 12 11,0 11,5 99,0
na
Harvemmin 1 9 1,0 100,0
Total 104 95,4 100,0

IMissing  System 5 4,6

Total 109 100,0

Kuinka hyvin tunnet Amica-ravintolat?

Statistics

N Valid 108

Missing 1
Mean 1,69
Median 1,00
Mode 1
Std. Deviation ,861
Sum 182
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Kuinka hyvin tuntee Amica-ravintolat

Cumulative Per-
Freqguency Percent Valid Percent cent

\Valid En ole koskaan kuullut Ami- 61 56,0 56,5 56,5
ca-ravintoloista
Olen joskus kuullut Amica- 21 19,3 194 75,9
ravintoloista, mutta en ole
asioinut niisséa
Olen joskus asioinut Amica- 25 22,9 23,1 99,1
ravintolassa
Asioin usein Amica- 1 9 9 100,0
ravintolassa
Total 108 99,1 100,0

IMissing System 1 9

Total 109 100,0

Tarkeimmat ominaisuudet lounasruokailussa

Case Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
$Tarkeim- 106 97,2% 3 2,8% 109 100,0%

mat_ominaisuudet_lounasru

okailussa®

a. Dichotomy group tabulated at value 1.



$Tarkeimmat_ominaisuudet_lounasruokailussa Frequencies
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Responses Percent of Ca-
N Percent ses

$Tarkeim- Kolme tarkeinta: ruoan maku 99 31,1% 93,4%
|mat_ominaisuudet_lounasru Kolme tarkeinta: ruoan ulko- 16 5,0% 15,1%
okailussa® naké

Kolme tarkeinta: tutut ruoka- 5 1,6% 4, 7%

vaihtoehdot

Kolme tarkeinta: ruoan vaih- 61 19,2% 57,5%

televuus

Kolme térkeinté: aterian ra- 10 3,1% 9,4%

vintosisaltd

Kolme térkeinta: salaattivali- 42 13,2% 39,6%

koiman monipuolisuus

Kolme tarkeinta: juomavali- 11 3,5% 10,4%

koiman monipuolisuus

Kolme tarkeinta: leipavali- 8 2,5% 7,5%

koiman monipuolisuus

Kolme tarkeinté: ruokailuajat 3 ,9% 2,8%

Kolme térkeinta: ruokailutilan 8 2,5% 7,5%

viihtyisyys

Kolme tarkeinté: ystavallinen 25 7,9% 23,6%

ja ammattitaitoinen asiakas-

palvelu

Kolme térkeinta: sujuva ja 13 4,1% 12,3%

nopea asiointi

Kolme tarkeinté: ruokalinjas- 9 2,8% 8,5%

ton jarjestys

Kolme tarkeintd: muu, mika? 8 2,5% 7,5%
Total 318 100,0% 300,0%

a. Dichotomy group tabulated at value 1.
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Ennakkokasitykset
Statistics
Ennakkokasitys: | Ennakkokasi-
Ennakkokasitys: |Ennakkokasitys: |Ennakkokasitys: | asioinnin suju- |tys: ruokalistan
asiakaspalvelu ruoan maku ruoan ulkonako Vuus vaihtelevuus
IN Valid 104 103 107 106 106
Missing 5 6 2 3 3
Mean 3,38 3,87 3,83 3,32 3,87
Median 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00
Mode 3 4 4 3 4
Std. Deviation ,803 ,893 ,693 ,787 ,769
Sum 351 399 410 352 410
Statistics
Ennakkokasitys: Ennakkokasitys:
ruokailutilan  [Ennakkokasitys: [Ennakkokasitys: [Ennakkokasitys: | aterian ravinto- |Ennakkokasitys:
viihtyisyys salaattivalikoima [juomavalikoima | leipavalikoima sisaltd muu
IN  Valid 107 107 105 105 104 6
Missing 2 2 4 4 5 103
Mean 3,99 4,21 3,41 3,47 3,57 1,33
Median 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 1,00
Mode 4 4 3 3 4 1
Std. De- ,720 ,687 ,805 ,760 ,650 ,516
viation
Sum 427 451 358 364 371 8
Ennakkokasitys: asiakaspalvelu
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid  Huononee 12 11,0 11,5 11,5
Ei muutu 50 45,9 48,1 59,6
lainkaan
Paranee 33 30,3 31,7 91,3
Paranee 9 8,3 8,7 100,0
merkittavasti
Total 104 95,4 100,0
IMissing System 5 4,6
Total 109 100,0




Ennakkoké&sitys: ruoan maku
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Huononee merkittavasti 2 1,8 1,9 1,9
Huononee 9 8,3 8,7 10,7
Ei muutu lainkaan 9 8,3 8,7 19,4
Paranee 63 57,8 61,2 80,6
Paranee merkittavasti 20 18,3 19,4 100,0
Total 103 94,5 100,0
IMissing  System 6 55
Total 109 100,0
Ennakkokasitys: ruoan ulkon&kd
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Huononee 2 1,8 1,9 1,9
Ei muutu lainkaan 30 27,5 28,0 29,9
Paranee 59 54,1 55,1 85,0
Paranee merkittavasti 16 14,7 15,0 100,0
Total 107 98,2 100,0
[Missing  System 2 1,8
Total 109 100,0
Ennakkoké&sitys: asioinnin sujuvuus
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Huononee 15 13,8 14,2 14,2
Ei muutu lainkaan 48 44,0 45,3 59,4
Paranee 37 33,9 34,9 94,3
Paranee merkittavasti 6 55 57 100,0
Total 106 97,2 100,0
[Missing  System 3 2,8
Total 109 100,0




Ennakkokasitys: ruokalistan vaihtelevuUs
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Huononee merkittavasti 1 9 9 9
Huononee 6 55 5,7 6,6
Ei muutu lainkaan 15 13,8 14,2 20,8
Paranee 68 62,4 64,2 84,9
Paranee merkittavasti 16 14,7 15,1 100,0
Total 106 97,2 100,0
[Missing  System 3 2,8
Total 109 100,0
Ennakkokasitys: ruokailutilan viihtyisyys
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Ei muutu lainkaan 28 25,7 26,2 26,2
Paranee 52 47,7 48,6 74,8
Paranee merkittavasti 27 24,8 25,2 100,0
Total 107 98,2 100,0
[Missing  System 2 1,8
Total 109 100,0
Ennakkoké&sitys: salaattivalikoima
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Huononee 2 1,8 1,9 1,9
Ei muutu lainkaan 10 9,2 9,3 11,2
Paranee 58 53,2 54,2 65,4
Paranee merkittavasti 37 33,9 34,6 100,0
Total 107 98,2 100,0
[Missing  System 2 1.8
Total 109 100,0




Ennakkoka&sitys: juomavalikoima
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Huononee 10 9,2 9,5 9,5
Ei muutu lainkaan 53 48,6 50,5 60,0
Paranee 31 28,4 29,5 89,5
Paranee merkittavasti 11 10,1 10,5 100,0
Total 105 96,3 100,0
[Missing  System 4 3,7
Total 109 100,0
Ennakkokasitys: leipdvalikoima
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Huononee 8 7,3 7,6 7,6
Ei muutu lainkaan 49 45,0 46,7 54,3
Paranee 39 35,8 37,1 91,4
Paranee merkittavasti 9 8,3 8,6 100,0
Total 105 96,3 100,0
IMissing  System 4 3,7
Total 109 100,0




Ennakkokasitys: aterian ravintosisalto
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Huononee 3 2,8 2,9 2,9
Ei muutu lainkaan 45 41,3 43,3 46,2
Paranee 50 45,9 48,1 94,2
Paranee merkittavasti 6 5,5 5,8 100,0
Total 104 95,4 100,0
IMissing  System 5 4,6
Total 109 100,0
Ennakkoka&sitys: muu, mika?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Huononee merkittavasti 4 3,7 66,7 66,7
Huononee 2 1,8 33,3 100,0
Total 6 5,5 100,0
[Missing  System 103 94,5
Total 109 100,0
Ennakkokidsitys: muu, mika?
Hinta (Huononee, 2/ 2; Huononee merkittivisti, 3/4)
Leiville leikkeleet (Huononee merkittivisti; 1/4)
Ensivaikutelma
Statistics
Ensivaikutelma:
Ensivaikutelma: | ruokasalin viintyi- | Ensivaikutelma: | Ensivaikutel- | Ensivaikutelma:
kokonaisuus Syys ruoka ma: palvelu ruokailuajat
IN Valid 106 106 106 106 106
Missing 3 3 3 3 3
Mean 4,08 4,11 4,03 4,04 3,90
Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Mode 4 4 4 4 4
Std. Deviation ,672 ,637 ,786 ,661 ,631
Sum 432 436 427 428 413




Ensivaikutelma: kokonaisuus
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Huono 1 9 9 9
Ei hyva eika huono 17 15,6 16,0 17,0
Hyva 61 56,0 57,5 74,5
Erittain hyva 27 24.8 25,5 100,0
Total 106 97,2 100,0
IMissing System 3 2,8
Total 109 100,0
Ensivaikutelma: ruokasalin viihtyisyys
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Huono 1 9 9 9
Ei hyvé eik& huono 13 11,9 12,3 13,2
Hyva 65 59,6 61,3 74,5
Erittain hyva 27 24,8 25,5 100,0
Total 106 97,2 100,0
IMissing System 3 2,8
Total 109 100,0
Ensivaikutelma: ruoka
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Huono 5 4,6 4,7 4,7
Ei hyvéa eikd huono 16 14,7 151 19,8
Hyva 56 51,4 52,8 72,6
Erittain hyva 29 26,6 27,4 100,0
Total 106 97,2 100,0
[Missing System 3 2,8
Total 109 100,0




Ensivaikutelma: palvelu
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Huono 3 2,8 2,8 2,8
Ei hyva eikéa huono 12 11,0 11,3 14,2
Hyva 69 63,3 65,1 79,2
Erittéin hyva 22 20,2 20,8 100,0
Total 106 97,2 100,0
IMissing System 3 2,8
Total 109 100,0
Ensivaikutelma: ruokailuajat
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Huono 2 1,8 1,9 1,9
Ei hyvé eikd huono 21 19,3 19,8 21,7
Hyva 69 63,3 65,1 86,8
Erittdin hyva 14 12,8 13,2 100,0
Total 106 97,2 100,0
IMissing System 3 2,8
Total 109 100,0
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Sukupuoli
Statistics
N Valid 108
Missing 1
Mean 1,71
Median 2,00
Mode 2
Std. Deviation ,454
Sum 185
Sukupuoli
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Mies 31 28,4 28,7 28,7
Nainen 7 70,6 71,3 100,0
Total 108 99,1 100,0
[Missing  System 1 9
Total 109 100,0
Tka
Statistics
N Valid 107
Missing 2
Mean 27,48
Median 19,00
Mode 17
Std. Deviation 14,040
Sum 2940
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Opiskelija vai tyontekija?

LIITE 12 2(14)

Statistics

N Valid 109
Missing 0

Mean 1,60

Median 1,00

Mode 1

Std. Deviation ,795

Sum 174

Opiskelija vai tyontekija
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent

\Valid Toisen asteen opiskelija 64 58,7 58,7 58,7
Aikuisopiskelija 26 23,9 23,9 82,6
Henkilokuntaa 18 16,5 16,5 99,1
Muu 1 9 9 100,0
Total 109 100,0 100,0

Muu, miki?- vastauksia 1 kpl:

projektityontekiji

Kuinka usein syot koulun ruokalassa?

Statistics
N Valid 108
Missing 1
Mean 1,36
Median 1,00
Mode 1
Std. Deviation ,755

Sum

147




Kuinka usein ruokailee
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Jokaisena koulupaivana 81 74,3 75,0 75,0
2-4 kertaa viikossa 21 19,3 19,4 94,4
Harvemmin 6 55 5,6 100,0
Total 108 99,1 100,0
[Missing  System 1 9
Total 109 100,0
Tyytyviisyys
Statistics
Tyytyvai-
Tyytyvaisyys: Tyytyvaisyys: Tyytyvaisyys: |syys: ruokai-
asiakaspalvelun | Tyytyvaisyys: Tyytyvaisyys: | asioinnin suju- [ruokalistan vaih- | lutilan viih-
laatu ruoan maku ruoan ulkonako Vuus televuus tyisyys
IN Valid 105 106 106 105 106 104
Missing 4 3 3 4 3 5
Mean 3,59 4,05 3,92 3,79 3,91 4,16
Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Mode 4 4 4 4 4 4
Std. Deviation ,874 ,832 , 770 , 716 724 ,698
Sum 377 429 415 398 414 433
Statistics
Tyytyvaisyys:
Tyytyvaisyys: Tyytyvaisyys: Tyytyvéisyys: |aterian ravintosi- | Tyytyvaisyys:
salaattivalikoima | juomavalikoima | leipavalikoima saltd muu, mika?
IN Valid 105 105 106 103 9
Missing 4 4 3 6 100
Mean 3,83 3,25 4,06 3,74 2,44
Median 4,00 3,00 4,00 4,00 2,00
Mode 4 3 4 4 1
Std. Deviation 1,051 ,818 ,849 , 754 1,590
Sum 402 341 430 385 22




Tyytyvaisyys: asiakas

alvelun laatu
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Huonontunut 11 10,1 10,5 10,5
Ei ole muuttunut lainkaan 37 33,9 35,2 45,7
Parantunut 41 37,6 39,0 84,8
Parantunut merkittavasti 16 14,7 15,2 100,0
Total 105 96,3 100,0
IMissing  System 4 3,7
Total 109 100,0
Tyytyvaisyys: ruoan maku
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Huonontunut 4 3,7 3,8 3,8
Ei ole muuttunut lainkaan 22 20,2 20,8 245
Parantunut 45 41,3 42,5 67,0
Parantunut merkittévasti 35 32,1 33,0 100,0
Total 106 97,2 100,0
[Missing  System 3 2,8
Total 109 100,0
Tyytyvaisyys: ruoan ulkonaké
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Huonontunut 2 1,8 1,9 1,9
Ei ole muuttunut lainkaan 30 27,5 28,3 30,2
Parantunut 49 45,0 46,2 76,4
Parantunut merkittévasti 25 22,9 23,6 100,0
Total 106 97,2 100,0
IMissing  System 3 2,8
Total 109 100,0




Tyytyvaisyys: asioinnin sujuvuus
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Huonontunut 2 1,8 1,9 1,9
Ei ole muuttunut lainkaan 34 31,2 32,4 34,3
Parantunut 53 48,6 50,5 84,8
Parantunut merkittavasti 16 14,7 15,2 100,0
Total 105 96,3 100,0
IMissing  System 4 3,7
Total 109 100,0
Tyytyvéisyys: ruokalistan vaihtelevuus
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Huonontunut 4 3,7 3,8 3,8
Ei ole muuttunut lainkaan 21 19,3 19,8 23,6
Parantunut 62 56,9 58,5 82,1
Parantunut merkittavasti 19 17,4 17,9 100,0
Total 106 97,2 100,0
IMissing  System 3 2,8
Total 109 100,0
Tyytyvéisyys: ruokailutilan viihtyisyys
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Ei ole muuttunut lainkaan 18 16,5 17,3 17,3
Parantunut 51 46,8 49,0 66,3
Parantunut merkittavasti 35 32,1 33,7 100,0
Total 104 95,4 100,0
IMissing  System 5 4,6
Total 109 100,0




Tyytyvaisyys: salaattivalikoima
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Huonontunut merkittavasti 2 1,8 1,9 1,9
Huonontunut 13 11,9 12,4 14,3
Ei ole muuttunut lainkaan 17 15,6 16,2 30,5
Parantunut 42 38,5 40,0 70,5
Parantunut merkittavasti 31 28,4 29,5 100,0
Total 105 96,3 100,0
IMissing  System 4 3,7
Total 109 100,0
Tyytyvaisyys: juomavalikoima
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Huonontunut 17 15,6 16,2 16,2
Ei ole muuttunut lainkaan 53 48,6 50,5 66,7
Parantunut 27 24.8 25,7 92,4
Parantunut merkittavasti 8 7.3 7,6 100,0
Total 105 96,3 100,0
IMissing  System 4 3,7
Total 109 100,0
Tyytyvaisyys: leipavalikoima
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Huonontunut 5 4.6 4,7 4,7
Ei ole muuttunut lainkaan 20 18,3 18,9 23,6
Parantunut 45 41,3 42,5 66,0
Parantunut merkittavasti 36 33,0 34,0 100,0
Total 106 97,2 100,0
[Missing  System 3 2,8
Total 109 100,0




Tyytyvaisyys: aterian

ravintosisalto

LIITE 12 7(14)

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Huonontunut 2 1,8 1,9 1,9
Ei ole muuttunut lainkaan 40 36,7 38,8 40,8
Parantunut 44 40,4 42,7 83,5
Parantunut merkittavasti 17 15,6 16,5 100,0
Total 103 94,5 100,0
IMissing  System 6 55
Total 109 100,0
Tyytyvaisyys: muu, mika?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Huonontunut merkittavasti 4 3,7 44,4 44,4
Huonontunut 1 9 11,1 55,6
Ei ole muuttunut lainkaan 1 9 11,1 66,7
Parantunut 2 1.8 22,2 88,9
Parantunut merkittavasti 1 9 11,1 100,0
Total 9 8,3 100,0
[Missing  System 100 91,7
Total 109 100,0

Tyytyvdisyys: muu, miki?(Asiakkaiden kirjoittamat vastaukset)

Siisteys (4 — parantunut)

Juoma (7 — huonontunut merkittivésti)

Juustot, leikkeleet yms lisukkeet (2 — huonontunut)

Hinta (7 — huonontunut merkittivdsti)

Hinta (7 — huonontunut merkittivisti)

Hinta (7 — huonontunut merkittivisti)
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Oliko yrittdjavaihdos positiivinen juttu?

Statistics
N Valid 106
Missing 3
Mean 1,41
Median 1,00
Mode 1
Std. Deviation ,582
Sum 149
Yrittdjdvaihdos positiivinen juttu?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid kylla 68 62,4 64,2 64,2
ei merkitysta 33 30,3 31,1 95,3
ei 5 4,6 4,7 100,0
Total 106 97,2 100,0
IMissing  System 3 2,8
Total 109 100,0

Toteutuivatko odotukset?

Statistics

N Valid 100

Missing 9
Mean 1,60
Median 2,00
Mode 2
Std. Deviation ,569
Sum 160




Toteutuivatko odotukset?
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid taysin 44 40,4 44,0 44,0
osittain 52 47,7 52,0 96,0
ei lainkaan 4 3,7 4.0 100,0
Total 100 91,7 100,0
IMissing  System 9 8,3
Total 109 100,0
Mielipide
Statistics
Mielipide:
Mielipide: asia- |Mielipide: ruoan [Mielipide: ruoan | Mielipide: asi- ruokalistan | Mielipide: ruokai-
kaspalvelun laatu maku ulkonako oinnin sujuvuus | vaihtelevuus | lutilan viihtyisyys
IN Valid 102 103 103 103 103 103
Missing 7 6 6 6 6 6
Mean 4,02 4,14 4,11 4,10 4,01 4,24
Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Mode 4 4 4 4 4 4
Std. Deviation 717 ,611 ,593 ,619 J47 ,602
Sum 410 426 423 422 413 437
Statistics
Mielipide: salaat- | Mielipide: juo- | Mielipide: leipa- [Mielipide: aterian | Mielipide:
tivalikoima mavalikoima valikoima ravintosisalto muu
IN Valid 101 102 103 102 14
Missing 8 7 6 7 95
Mean 3,96 3,81 4,12 3,99 4,14
Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Mode 4 4 4 4 4
Std. Deviation ,894 ,841 ,745 ,652 ,864
Sum 400 389 424 407 58




Mielipide: asiakaspalvelun laatu
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid huono 3 2,8 2,9 2,9
ei hyva eika huono 16 14,7 15,7 18,6
hyva 59 54,1 57,8 76,5
erittain hyva 24 22,0 23,5 100,0
Total 102 93,6 100,0
IMissing  System 7 6,4
Total 109 100,0
Mielipide: ruoan maku
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid ei hyva eik& huono 13 11,9 12,6 12,6
hyva 63 57,8 61,2 73,8
erittain hyva 27 24,8 26,2 100,0
Total 103 94,5 100,0
[Missing  System 6 55
Total 109 100,0
Mielipide: ruoan ulkonéko
Cumulative Per-
Freqguency Percent Valid Percent cent
\VValid ei hyva eik& huono 13 11,9 12,6 12,6
hyva 66 60,6 64,1 76,7
erittain hyva 24 22,0 23,3 100,0
Total 103 94,5 100,0
[Missing  System 6 55
Total 109 100,0




Mielipide: asioinnin sujuvuus
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent
\VValid huono 1 9 1,0 1,0
ei hyva eika huono 12 11,0 11,7 12,6
hyva 66 60,6 64,1 76,7
erittain hyva 24 22,0 23,3 100,0
Total 103 94,5 100,0
IMissing  System 6 5,5
Total 109 100,0
Mielipide: ruokalistan vaihtelevuus
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent
\Valid huono 3 2,8 2,9 2,9
ei hyva eika huono 19 17,4 18,4 21,4
hyva 55 50,5 53,4 74,8
erittéin hyva 26 23,9 25,2 100,0
Total 103 94,5 100,0
IMissing  System 6 55
Total 109 100,0
Mielipide: ruokailutilan viihtyisyys
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent
\Valid ei hyva eika huono 9 8,3 8,7 8,7
hyva 60 55,0 58,3 67,0
erittéin hyva 34 31,2 33,0 100,0
Total 103 94,5 100,0
[Missing  System 6 55
Total 109 100,0




Mielipide: salaattivalikoima
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent
\VValid erittdin huono 1 9 1,0 1,0
huono 8 7,3 7,9 8,9
ei hyva eika huono 12 11,0 11,9 20,8
hyva 53 48,6 52,5 73,3
erittain hyva 27 24,8 26,7 100,0
Total 101 92,7 100,0
IMissing  System 8 7,3
Total 109 100,0
Mielipide: juomavalikoima
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent
\Valid huono 7 6,4 6,9 6,9
ei hyva eika huono 26 23,9 25,5 32,4
hyva 48 44,0 47,1 79,4
erittéin hyva 21 19,3 20,6 100,0
Total 102 93,6 100,0
|Missing  System 7 6,4
Total 109 100,0
Mielipide: leipavalikoima
Cumulative Per-
Freqguency Percent Valid Percent
Valid huono 3 2,8 2,9 29
ei hyva eika huono 14 12,8 13,6 16,5
hyva 54 49,5 52,4 68,9
erittain hyva 32 294 31,1 100,0
Total 103 94,5 100,0
[Missing  System 6 55
Total 109 100,0




Mielipide: aterian ravintosiséltod
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid ei hyva eika huono 22 20,2 21,6 21,6
hyva 59 54,1 57,8 79,4
erittain hyva 21 19,3 20,6 100,0
Total 102 93,6 100,0
IMissing  System 7 6,4
Total 109 100,0
Mielipide: muu
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid huono 1 9 7,1 7,1
ei hyva eika huono 1 9 7,1 14,3
hyva 7 6,4 50,0 64,3
erittdin hyva 5 4,6 35,7 100,0
Total 14 12,8 100,0
IMissing  System 95 87,2
Total 109 100,0
Kokonaisarvosana
Statistics
N Valid 104
Missing 5
Mean 8,30
Median 8,00
Mode 8
Std. Deviation ,858
Sum 863




Kokonaisarvosana ravintolalle

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid 7 19 17,4 18,3 18,3
8 43 394 41,3 59,6
9 34 31,2 32,7 92,3
10 8 7,3 7,7 100,0
Total 104 95,4 100,0
IMissing  System 5 4,6
Total 109 100,0
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LIITE 13 RISTINTAULUKOINTI (ENSIMMAINEN KYSELY)

1. Iki ja ennakkotuntemus

Case Processing Summary

LIITE 13 1(14)

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
k& * Kuinka hyvin tuntee 107 98,2% 2 1,8% 109 100,0%
Amica-ravintolat
Ikd * Kuinka hyvin tuntee Amica-ravintolat Crosstabulation
Kuinka hyvin tuntee Amica-ravintolat
Olen joskus
kuullut Amica-
En ole koskaan ravintoloista, Olen joskus Asioin usein
kuullut Amica- mutta en ole asioinut Amica- Amica-
ravintoloista asioinut niissa ravintolassa ravintolassa Total
Ika 16-19 Count 51 9 3 0 63
% within k& 81,0% 14,3% 4,8% ,0% 100,0%
20-29 Count 7 6 6 0 19
% within k& 36,8% 31,6% 31,6% ,0% 100,0%
30-39 Count 2 5 5 1 13
% within k& 15,4% 38,5% 38,5% 7,7% 100,0%
40-49  Count 1 1 5 0 7
% within k& 14,3% 14,3% 71,4% ,0% 100,0%
50-59 Count 0 0 5 0 5
% within k& ,0% ,0% 100,0% ,0% 100,0%
Total Count 61 21 24 1 107
% within k& 57,0% 19,6% 22,4% ,9% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,604 ,000
N of Valid Cases 107




2. Ika ja ennakkokasitys

Case Processing Summary

LIITE 13 2(14)

Cases
Valid Missing Total
Percent Percent Percent
Ika * Ennakkokasitys: asiakas- 103 94,5% 6 5,5% 109 100,0%
palvelu
k& * Ennakkokasitys: ruoan 103 94,5% 6 5,5% 109 100,0%
maku
k& * Ennakkokasitys: ruoan ul- 107 98,2% 2 1,8% 109 100,0%
konako
Ika * Ennakkokasitys: asioinnin 106 97.2% 3 2,8% 109 100,0%
sujuvuus
k& * Ennakkokasitys: ruokalis- 106 97,2% 3 2,8% 109 100,0%
tan vaihtelevuus
k& * Ennakkokasitys: ruokailuti- 107 98,2% 2 1,8% 109 100,0%
lan viihtyisyys
lka * Ennakkokasitys: salaattiva- 107 98,2% 2 1,8% 109 100,0%
likoima
k& * Ennakkokasitys: juomava- 105 96,3% 4 3, 7% 109 100,0%
likoima
k& * Ennakkokasitys: leipavali- 105 96,3% 4 3, 7% 109 100,0%
koima
k& * Ennakkokasitys: aterian 104 95,4% 5 4,6% 109 100,0%
ravintosisalto
Ikd * Ennakkokasitys: muu 5 4,6% 104 95,4% 109 100,0%




k& * Ennakkokasitys: asiakaspalvelu
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Ennakkokasitys: asiakaspalvelu

Paranee merkitta-
Huononee Ei muutu lainkaan Paranee vasti Total
Ika 16 - 19 Count 1 32 20 7 60
% within 1k& 1,7% 53,3% 33,3% 11,7% 100,0%
20-29 Count 0 10 7 2 19
% within 1k& ,0% 52,6% 36,8% 10,5% 100,0%
30-39 Count 4 6 2 0 12
% within 1k& 33,3% 50,0% 16,7% ,0% 100,0%
40-49 Count 3 2 2 0 7
% within 1ka 42,9% 28,6% 28,6% ,0% 100,0%
50 - 59 Count 3 0 2 0 5
% within k& 60,0% ,0% 40,0% ,0% 100,0%
Total Count 11 50 33 9 103
% within 1ka 10,7% 48,5% 32,0% 8,7% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,518 ,000
N of Valid Cases 103




k& * Ennakkokasitys: ruoan maku
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Ennakkokasitys: ruoan maku

Huononee merkit- Ei muutu lain- Paranee merkitta-
tavasti Huononee kaan Paranee vasti Total
lkd 16-19 Count 0 1 1 44 16 62
% within k& ,0% 1,6% 1,6% 71,0% 25,8% [ 100,0%
20-29 Count 0 3 1 10 4 18
% within k& ,0% 16,7% 5,6% 55,6% 22,2% (100,0%
30-39 Count 1 2 4 4 0 11
% within k& 9,1% 18,2% 36,4% 36,4% ,0% | 100,0%
40-49 Count 0 2 2 3 0 7
% within k& ,0% 28,6% 28,6% | 42,9% ,0% | 100,0%
50-59 Count 1 1 1 2 0 5
% within k& 20,0% 20,0% 20,0% | 40,0% ,0% | 100,0%
Total Count 2 9 9 63 20 103
% within k& 1,9% 8,7% 8,7% 61,2% 19,4% | 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,568 ,000
N of Valid Cases 103




LIITE 13 5(14)

k& * Ennakkokasitys: ruoan ulkonako

Ennakkokasitys: ruoan ulkonako
Paranee merkitté-
Huononee Ei muutu lainkaan Paranee vasti Total
Ika 16 - 19 Count 1 10 40 12 63
% within 1k& 1,6% 15,9% 63,5% 19,0% 100,0%
20-29 Count 0 7 8 4 19
% within 1k& ,0% 36,8% 42,1% 21,1% 100,0%
30-39 Count 0 7 6 0 13
% within 1k& ,0% 53,8% 46,2% ,0% 100,0%
40-49 Count 1 3 3 0 7
% within 1k& 14,3% 42,9% 42,9% ,0% 100,0%
50 - 59 Count 0 3 2 0 5
% within k& ,0% 60,0% 40,0% ,0% 100,0%
Total Count 2 30 59 16 107
% within 1k& 1,9% 28,0% 55,1% 15,0% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,418 ,030
N of Valid Cases 107
k& * Ennakkokdsitys: asioinnin sujuvuus
Ennakkokasitys: asioinnin sujuvuus
Paranee merkitta-
Huononee Ei muutu lainkaan Paranee vasti Total
k& 16-19 Count 5 32 23 3 63
% within 1k& 7,9% 50,8% 36,5% 4,8% 100,0%
20-29 Count 3 6 8 2 19
% within 1k& 15,8% 31,6% 42,1% 10,5% 100,0%
30-39 Count 4 4 3 1 12
% within 1k& 33,3% 33,3% 25,0% 8,3% 100,0%
40 - 49 Count 2 3 2 0 7
% within 1k& 28,6% 42,9% 28,6% ,0% 100,0%
50-59 Count 1 3 1 0 5
% within 1k& 20,0% 60,0% 20,0% ,0% 100,0%
Total Count 15 48 37 6 106
% within 1k& 14,2% 45,3% 34,9% 5,7% 100,0%
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Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,302 ,560
N of Valid Cases 106

Ikéa * Ennakkokasitys: ruokalistan vaihtelevuus

Ennakkokasitys: ruokalistan vaihtelevuus
Huononee merkit- Ei muutu lain- Paranee merkitta-
tavasti Huononee kaan Paranee vasti Total

Ikd 16 -19 Count 0 1 4 48 10 63
% within k& ,0% 1,6% 6,3% 76,2% 15,9% | 100,0%

20-29 Count 0 0 5 10 4 19

% within k& ,0% ,0% 26,3% 52,6% 21,1% | 100,0%

30-39 Count 0 2 4 5 1 12

% within k& ,0% 16,7% 33,3% | 41,7% 8,3% | 100,0%

40-49 Count 0 2 1 3 1 7

% within k& ,0% 28,6% 14,3% | 42,9% 14,3% | 100,0%

50-59 Count 1 1 1 2 0 5

% within k& 20,0% 20,0% 20,0% | 40,0% ,0% [ 100,0%

Total Count 1 6 15 68 16 106
% within k& ,9% 5,7% 14,2%| 64,2% 15,1% | 100,0%

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.

Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,555 ,000
N of Valid Cases 106




k& * Ennakkokasitys: ruokailutilan viihtyisyys
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Ennakkokasitys: ruokailutilan viihtyisyys

k& * Ennakkokasitys:

salaattivalikoima

Paranee merkitta-
Ei muutu lainkaan Paranee vasti Total
Ika 16 - 19 Count 10 35 18 63
% within 1k& 15,9% 55,6% 28,6% 100,0%
20-29 Count 6 6 7 19
% within k& 31,6% 31,6% 36,8% 100,0%
30-39 Count 4 7 2 13
% within 1k& 30,8% 53,8% 15,4% 100,0%
40 - 49 Count 5 2 0 7
% within 1k& 71,4% 28,6% ,0% 100,0%
50 - 59 Count 3 2 0 5
% within k& 60,0% 40,0% ,0% 100,0%
Total Count 28 52 27 107
% within 1k& 26,2% 48,6% 25,2% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,378 ,022
N of Valid Cases 107

Ennakkokasitys: salaattivalikoima

Paranee merkitta-
Huononee Ei muutu lainkaan Paranee vasti Total

k& 16-19 Count 0 2 32 29 63
% within 1k& ,0% 3,2% 50,8% 46,0% 100,0%

20-29 Count 1 2 9 7 19

% within 1k& 5,3% 10,5% 47,4% 36,8% 100,0%

30-39 Count 1 3 8 1 13

% within 1k& 7,7% 23,1% 61,5% 7,7% 100,0%

40 - 49 Count 0 2 5 0 7

% within 1k& ,0% 28,6% 71,4% ,0% 100,0%

50-59 Count 0 1 4 0 5

% within 1k& ,0% 20,0% 80,0% ,0% 100,0%

Total Count 2 10 58 37 107
% within k& 1,9% 9,3% 54,2% 34,6% 100,0%




Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,430 ,019
N of Valid Cases 107

Ika * Ennakkokasitys: juomavalikoima

Ennakkokasitys: juomavalikoima

Huononee | Ei muutu lainkaan | Paranee | Paranee merkittavéasti [ Total
Ikd 16 - 19 Count 5 28 22 7 62
% within k& 8,1% 452% | 35,5% 11,3% | 100,0%
20-29 Count 0 11 5 3 19
% within 1ka ,0% 57,9% 26,3% 15,8% | 100,0%
30 -39 Count 1 9 1 1 12
% within 1ka 8,3% 75,0% 8,3% 8,3% | 100,0%
40 - 49 Count 3 2 2 0 7
% within 1ka 42,9% 28,6% 28,6% ,0% | 100,0%
50 - 59 Count 1 3 1 0 5
% within k& 20,0% 60,0% | 20,0% ,0% | 100,0%
Total Count 10 53 31 11 105
% within k& 9,5% 50,5% | 29,5% 10,5% | 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,383 ,113
N of Valid Cases 105
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k& * Ennakkokasitys: leipavalikoima

Ennakkokasitys: leipavalikoima

Huononee | Ei muutu lainkaan | Paranee | Paranee merkittavéasti [ Total
Ikd 16 - 19 Count 2 29 25 6 62
% within k& 3,2% 46,8% 40,3% 9,7% | 100,0%
20-29 Count 2 7 7 3 19
% within k& 10,5% 36,8% 36,8% 15,8% | 100,0%
30-39 Count 2 7 3 0 12
% within k& 16,7% 58,3% 25,0% ,0% | 100,0%
40 -49 Count 1 4 2 0 7
% within k& 14,3% 57,1% 28,6% ,0% | 100,0%
50 -59 Count 1 2 2 0 5
% within Ika 20,0% 40,0% | 40,0% ,0% | 100,0%
Total Count 8 49 39 9 105
% within k& 7,6% 46,7% 37,1% 8,6% | 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,289 ,657
N of Valid Cases 105
Ikd * Ennakkokasitys: aterian ravintosisaltd
Ennakkokasitys: aterian ravintosisaltd
Huononee | Ei muutu lainkaan | Paranee | Paranee merkittvasti | Total
Ikd 16 - 19 Count 0 25 35 3 63
% within k& ,0% 39,7% 55,6% 4,8% | 100,0%
20-29 Count 0 6 11 2 19
% within k& ,0% 31,6% 57,9% 10,5% | 100,0%
30-39 Count 2 7 1 1 11
% within k& 18,2% 63,6% 9,1% 9,1% | 100,0%
40 - 49 Count 1 4 2 0 7
% within k& 14,3% 57,1% 28,6% ,0% | 100,0%
50-59 Count 0 3 1 0 4
% within k& ,0% 75,0% 25,0% ,0% | 100,0%
Total Count 3 45 50 6 104
% within Ik& 2,9% 43,3% | 48,1% 5,8% | 100,0%
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Symmetric Measures

Value | Approx. Sig.

Nominal by Nominal Contingency Coefficient| ,440

N of Valid Cases

104

,015

lIka * Ennakkokasitys: muu

Ennakkokasitys: muu
Huononee merkit-
tavasti Huononee Total
k& 30-39 Count 0 2 2
% within k& ,0% 100,0% 100,0%
40 - 49 Count 2 0 2
% within k& 100,0% ,0% 100,0%
50 - 59 Count 1 0 1
% within k& 100,0% ,0% 100,0%
Total Count 3 2 5
% within k& 60,0% 40,0% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.

Nominal by Nominal Contingency Coefficient , 707 ,082

N of Valid Cases 2]
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3. 1ka ja ensiv

aikutelma

Case Processing Summary

LIITE 13 11(14)

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent Percent
Iké * Ensivaikutelma: kokonai- 105 96,3% 4 3,7% 109 100,0%
suus
lka * Ensivaikutelma: ruokasalin 105 96,3% 4 3,7% 109 100,0%
viihtyisyys
lka * Ensivaikutelma: ruoka 105 96,3% 3,7% 109 100,0%
k& * Ensivaikutelma: palvelu 105 96,3% 3,7% 109 100,0%
k& * Ensivaikutelma: ruokai- 105 96,3% 3,7% 109 100,0%
luajat
Ika * Ensivaikutelma: kokonaisuus
Ensivaikutelma: kokonaisuus
Huono | Ei hyva eikd huono | Hyva | Erittdin hyva | Total
Ikd 16 -19 Count 1 5 33 22 61
% within [kd ] 1,6% 8,2% | 54,1% 36,1% [ 100,0%
20-29 Count 0 3 12 4 19
% within Ika ,0% 15,8% | 63,2% 21,1% | 100,0%
30-39 Count 0 3 9 1 13
% within Ika ,0% 23,1% ] 69,2% 7,7% | 100,0%
40 - 49 Count 0 3 4 0 7
% within Ika ,0% 42,9% [ 57,1% ,0% | 100,0%
50 -59 Count 0 3 2 0 5
% within Ika ,0% 60,0% | 40,0% ,0% | 100,0%
Total Count 1 17 60 27 105
% within ka ] 1,0% 16,2% | 57,1% 25,7% | 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,406 ,054
N of Valid Cases 105




k& * Ensivaikutelma: ruokasalin viihtyisyys
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Ensivaikutelma: ruokasalin viihtyisyys

Ei hyva eika huo-
Huono no Hyva Erittéin hyva Total
k& 16 - 19 Count 1 4 32 24 61
% within 1k& 1,6% 6,6% 52,5% 39,3% 100,0%
20-29 Count 0 4 12 3 19
% within 1k& ,0% 21,1% 63,2% 15,8% 100,0%
30-39 Count 0 2 11 0 13
% within 1k& ,0% 15,4% 84,6% ,0% 100,0%
40-49 Count 0 1 6 0 7
% within 1k& ,0% 14,3% 85,7% ,0% 100,0%
50 - 59 Count 0 2 3 0 5
% within 1ka ,0% 40,0% 60,0% ,0% 100,0%
Total Count 1 13 64 27 105
% within 1k& 1,0% 12,4% 61,0% 25,7% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,408 ,051
N of Valid Cases 105
Ik& * Ensivaikutelma: ruoka
Ensivaikutelma: ruoka
Ei hyvé eikéa huo-
Huono no Hyvé Erittain hyva Total

Ika 16-19 Count 1 6 29 25 61
% within k& 1,6% 9,8% 47,5% 41,0% 100,0%
20-29 Count 1 2 13 3 19
% within k& 5,3% 10,5% 68,4% 15,8% 100,0%
30-39 Count 2 5 5 1 13
% within k& 15,4% 38,5% 38,5% 7,7% 100,0%
40-49 Count 0 1 6 0 7
% within k& ,0% 14,3% 85,7% ,0% 100,0%
50 - 59 Count 1 2 2 0 5
% within k& 20,0% 40,0% 40,0% ,0% 100,0%
Total Count 5 16 55 29 105
% within 1k& 4,8% 15,2% 52,4% 27,6% 100,0%




Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,463 ,005
N of Valid Cases 105

k& * Ensivaikutelma: palvelu
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Ensivaikutelma: palvelu

Ei hyva eik& huo-
Huono no Hyvéa Erittdin hyva Total
Ika 16 - 19 Count 3 4 39 15 61
% within k& 4,9% 6,6% 63,9% 24,6% 100,0%
20-29 Count 0 2 13 4 19
% within 1k& ,0% 10,5% 68,4% 21,1% 100,0%
30-39 Count 0 3 7 3 13
% within 1k& ,0% 23,1% 53,8% 23,1% 100,0%
40 - 49 Count 0 2 5 0 7
% within 1k& ,0% 28,6% 71,4% ,0% 100,0%
50 - 59 Count 0 1 4 0 5
% within Ika ,0% 20,0% 80,0% ,0% 100,0%
Total Count 3 12 68 22 105
% within 1k& 2,9% 11,4% 64,8% 21,0% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,302 ,568
N of Valid Cases 105




k& * Ensivaikutelma: ruokailuajat
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Ensivaikutelma: ruokailuajat

Ei hyva eik& huo-
Huono no Hyva Erittéin hyva Total
Ika 16 - 19 Count 2 12 35 12 61
% within 1k& 3,3% 19,7% 57,4% 19,7% 100,0%
20-29 Count 0 3 14 2 19
% within 1k& ,0% 15,8% 73,7% 10,5% 100,0%
30-39 Count 0 2 11 0 13
% within 1k& ,0% 15,4% 84,6% ,0% 100,0%
40-49 Count 0 1 6 0 7
% within 1ka ,0% 14,3% 85,7% ,0% 100,0%
50 - 59 Count 0 3 2 0 5
% within k& ,0% 60,0% 40,0% ,0% 100,0%
Total Count 2 21 68 14 105
% within 1ka 1,9% 20,0% 64,8% 13,3% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,339 324
N of Valid Cases 105




LIITE 14 RISTIINTAULUKOINTI (TOINEN KYSELY)

1. Ikd ja tyytyviisyys

Case Processing Summary

LIITE 14 1(20)

Cases
Valid Missing Total
Per-
N Percent Percent cent
k& * Tyytyvaisyys: asiakaspalvelun 103 94,5% 6 5,5% 109| 100,0
laatu %
Ik& * Tyytyvaisyys: ruoan maku 104 95,4% 5 4,6% 109| 100,0
%
Ik& * Tyytyvéisyys: ruoan ulkon&kéd 104 95,4% 5 4,6% 109| 100,0
%
Iké * Tyytyvaisyys: asioinnin suju- 103 94,5% 6 5,5% 109] 1000
vuus %
Ik& * Tyytyvéisyys: ruokalistan vaih- 104 95,4% 5 4,6% 109| 100,0
televuus %
k& * Tyytyvaisyys: ruokailutilan viih- 103 94,5% 6 5,5% 109| 100,0
tyisyys %
k& * Tyytyvaisyys: salaattivalikoima 103 94,5% 6 5,5% 109| 100,0
%
Ika * Tyytyvaisyys: juomavalikoima 103 94,5% 6 5,5% 109( 100,0
%
Ika * Tyytyvaisyys: leipavalikoima 104 95,4% 5 4,6% 109| 100,0
%
Ik& * Tyytyvaisyys: aterian ravintosi- 102 93,6% 7 6,4% 109| 100,0
saltd %
Ika * Tyytyvaisyys: muu, mika? 9 8,3% 100 91,7% 109| 100,0
%




k& * Tyytyvaisyys: asiakaspalvelun laatu
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Tyytyvdisyys: asiakaspalvelun laatu

Huonontunut | Ei ole muuttunut lainkaan | Parantunut | Parantunut merkittavésti | Total
Ikd 16 - 19 Count 2 9 30 15 56
% within k& 3,6% 16,1% 53,6% 26,8% | 100,0%
20-29 Count 4 5 4 1 14
% within k& 28,6% 35,7% 28,6% 7,1% | 100,0%
30 -39 Count 0 4 3 0 7
% within k& ,0% 57,1% 42,9% ,0% | 100,0%
40 - 49 Count 2 11 2 0 15
% within k& 13,3% 73,3% 13,3% ,0% | 100,0%
50 - 59 Count 3 7 1 0 11
% within k& 27,3% 63,6% 9,1% ,0% | 100,0%
Total Count 11 36 40 16 103
% within k& 10,7% 35,0% 38,8% 15,5% | 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,552 ,000
N of Valid Cases 103
k& * Tyytyvaisyys: ruoan maku
Tyytyvéisyys: ruoan maku
Huonontunut | Ei ole muuttunut lainkaan | Parantunut | Parantunut merkittavésti | Total
Ikda 16 - 19 Count 1 5 22 28 56
% within k& 1,8% 8,9% 39,3% 50,0% | 100,0%
20-29 Count 0 4 5 5 14
% within k& ,0% 28,6% 35,7% 35,7% [ 100,0%
30-39 Count 1 3 3 0 7
% within k& 14,3% 42,9% 42,9% ,0% [ 100,0%
40 -49 Count 0 8 6 2 16
% within k& ,0% 50,0% 37,5% 12,5% | 100,0%
50 -59 Count 2 2 7 0 11
% within k& 18,2% 18,2% 63,6% ,0% | 100,0%
Total Count 4 22 43 35 104
% within k& 3,8% 21,2% 41,3% 33,7% [ 100,0%




Symmetric Measures
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Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,507 ,000
N of Valid Cases 104

k& * Tyytyvaisyys: ruoan ulkonéko

Tyytyvaisyys: ruoan ulkonako

Huonontunut | Ei ole muuttunut lainkaan | Parantunut | Parantunut merkittavasti | Total
Ikd 16 - 19 Count 0 12 26 18 56
% within k& ,0% 21,4% 46,4% 32,1% {100,0%
20-29 Count 1 3 6 4 14
% within 1ka 7,1% 21,4% 42,9% 28,6% | 100,0%
30-39 Count 0 5 2 0 7
% within 1ka ,0% 71,4% 28,6% ,0% | 100,0%
40 - 49 Count 0 5 9 2 16
% within 1ka ,0% 31,3% 56,3% 12,5% | 100,0%
50 -59 Count 1 4 5 1 11
% within k& 9,1% 36,4% 45,5% 9,1% | 100,0%
Total Count 2 29 48 25 104
% within k& 1,9% 27,9% 46,2% 24,0% | 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,390 ,096
N of Valid Cases 104




k& * Tyytyvaisyys: asioinnin sujuvuus

LIITE 14 4(20)

Tyytyvaisyys: asioinnin sujuvuus

Huonontunut | Ei ole muuttunut lainkaan | Parantunut | Parantunut merkittdvasti | Total
Ikd 16 - 19 Count 0 15 28 13 56
% within k& ,0% 26,8% 50,0% 23,2% | 100,0%
20-29 Count 1 2 8 2 13
% within k& 7,7% 15,4% 61,5% 15,4% | 100,0%
30 -39 Count 0 2 5 0 7
% within k& ,0% 28,6% 71,4% ,0% | 100,0%
40 - 49 Count 0 9 6 1 16
% within k& ,0% 56,3% 37,5% 6,3% | 100,0%
50 -59 Count 1 5 5 0 11
% within k& 9,1% 45,5% 45,5% ,0% | 100,0%
Total Count 2 33 52 16 103
% within k& 1,9% 32,0% 50,5% 15,5% | 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,396 ,085
N of Valid Cases 103
k& * Tyytyvaisyys: ruokalistan vaihtelevuus
Tyytyvaisyys: ruokalistan vaihtelevuus
Huonontunut | Ei ole muuttunut lainkaan | Parantunut | Parantunut merkittavésti | Total
Ikda 16 - 19 Count 0 5 36 15 56
% within k& ,0% 8,9% 64,3% 26,8% [ 100,0%
20-29 Count 1 3 7 3 14
% within k& 7,1% 21,4% 50,0% 21,4% [ 100,0%
30 -39 Count 1 4 2 0 7
% within k& 14,3% 57,1% 28,6% ,0% [ 100,0%
40 -49 Count 0 5 10 1 16
% within k& ,0% 31,3% 62,5% 6,3% [ 100,0%
50-59 Count 2 3 6 0 11
% within k& 18,2% 27,3% 54,5% ,0% | 100,0%
Total Count 4 20 61 19 104
% within k& 3,8% 19,2% 58,7% 18,3% | 100,0%




Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient 470 ,003
N of Valid Cases 104

Ika * Tyytyvaisyys: ruokailutilan viihtyisyys
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Tyytyvaisyys: ruokailutilan viihtyisyys
Ei ole muuttunut Parantunut merkit-
lainkaan Parantunut tavasti Total
k& 16 - 19 Count 4 29 23 56
% within 1k& 7,1% 51,8% 41,1% 100,0%
20-29 Count 3 6 4 13
% within k& 23,1% 46,2% 30,8% 100,0%
30 -39 Count 2 3 2 7
% within k& 28,6% 42,9% 28,6% 100,0%
40 - 49 Count 5 7 4 16
% within k& 31,3% 43,8% 25,0% 100,0%
50 - 59 Count 3 6 2 11
% within 1k& 27,3% 54,5% 18,2% 100,0%
Total Count 17 51 35 103
% within k& 16,5% 49,5% 34,0% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,287 ,322
N of Valid Cases 103




Ika * Tyytyvaisyys: salaattivalikoima
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Tyytyvaisyys: salaattivalikoima

Huonontunut mer- Ei ole muuttunut Parantunut merkit-
kittavasti Huonontunut lainkaan Parantunut tavasti Total
lkd 16 - Count 0 5 6 21 23 55
19 9 within ,0% 9,1% 10,9% 38,2% 41,8% | 100,0%
Ik&
20- Count 0 3 3 3 5 14
29 9% within ,0% 21,4% 21,4% 21,4% 35,7% | 100,0%
k&
30- Count 1 1 2 3 0 7
39 9% within 14,3% 14,3% 28,6% 42,9% ,0% | 100,0%
Iké
40 - Count 0 3 3 8 2 16
49 9 within ,0% 18,8% 18,8% 50,0% 12,5% | 100,0%
Iké
50 - Count 1 1 2 6 1 11
59 9% within 9,1% 9,1% 18,2% 54,5% 9,1% | 100,0%
Iké
Total Count 2 13 16 41 31 103
% within 1,9% 12,6% 15,5% 39,8% 30,1% | 100,0%
k&
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient 437 ,083
N of Valid Cases 103
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k& * Tyytyvaisyys: juomavalikoima

Tyytyvaisyys: juomavalikoima
Huonontunut | Ei ole muuttunut lainkaan | Parantunut | Parantunut merkittavasti | Total

lkd 16 - 19 Count 7 27 16 5 55
% within k& 12,7% 49,1% 29,1% 9,1% | 100,0%

20-29 Count 1 7 4 2 14

% within k& 7,1% 50,0% 28,6% 14,3% | 100,0%

30 -39 Count 2 4 1 0 7

% within k& 28,6% 57,1% 14,3% ,0% | 100,0%

40 - 49 Count 3 9 3 1 16

% within k& 18,8% 56,3% 18,8% 6,3% | 100,0%

50 -59 Count 4 5 2 0 11

% within k& 36,4% 45,5% 18,2% ,0% | 100,0%

Total Count 17 52 26 8 103
% within k& 16,5% 50,5% 25,2% 7,8% | 100,0%

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,273 , 762
N of Valid Cases 103

k& * Tyytyvdaisyys: leipavalikoima

Tyytyvaisyys: leipavalikoima
Huonontunut | Ei ole muuttunut lainkaan | Parantunut | Parantunut merkittavésti | Total

Ika 16 - 19 Count 2 4 21 29 56
% within k& 3,6% 7,1% 37,5% 51,8% [ 100,0%

20-29 Count 1 1 7 5 14

% within k& 7,1% 7,1% 50,0% 35,7% | 100,0%

30 -39 Count 1 2 4 0 7

% within k& 14,3% 28,6% 57,1% ,0% [ 100,0%

40 -49 Count 1 5 8 2 16

% within k& 6,3% 31,3% 50,0% 12,5% | 100,0%

50 -59 Count 0 7 4 0 11

% within k& ,0% 63,6% 36,4% ,0% | 100,0%

Total Count 5 19 44 36 104
% within k& 4,8% 18,3% 42,3% 34,6% [ 100,0%




Symmetric Measures
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Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,506 ,000
N of Valid Cases 104

Ik& * Tyytyvaisyys: aterian ravintosisalto

Tyytyvaisyys: aterian ravintosisaltd
Huonontunut | Ei ole muuttunut lainkaan | Parantunut | Parantunut merkittavésti | Total
Ikd 16 - 19 Count 0 15 27 13 55
% within k& ,0% 27,3% 49,1% 23,6% | 100,0%
20-29 Count 0 8 4 2 14
% within k& ,0% 57,1% 28,6% 14,3% | 100,0%
30-39 Count 0 4 2 0 6
% within Ika ,0% 66,7% 33,3% ,0% | 100,0%
40 - 49 Count 2 7 5 2 16
% within k& 12,5% 43,8% 31,3% 12,5% | 100,0%
50 -59 Count 0 6 5 0 11
% within k& ,0% 54,5% 45,5% ,0% | 100,0%
Total Count 2 40 43 17 102
% within k& 2,0% 39,2% 42,2% 16,7% | 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,423 ,035
N of Valid Cases 102




Ika * Tyytyvaisyys: muu, mika?
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Tyytyvaisyys: muu, mika?

Huonontunut mer- Ei ole muuttunut Parantunut merkit-
kittavasti Huonontunut lainkaan Parantunut tavasti Total
lkd 16 - Count 0 0 1 1 0 2
19 9 within ,0% ,0% 50,0% 50,0% ,0% | 100,0%
Ik&
20- Count 0 1 0 1 1 3
29 9% within ,0% 33,3% ,0% 33,3% 33,3% | 100,0%
k&
40 - Count 4 0 0 0 0 4
49 9 within 100,0% ,0% ,0% ,0% ,0% | 100,0%
k&
Total Count 4 1 1 2 1 9
% within 44,4% 11,1% 11,1% 22,2% 11,1% | 100,0%
k&
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,783 ,075
N of Valid Cases 9




2. Ikd ja yrittdjavaihdos

Case Processing Summary
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Cases
Valid Missing Total
Percent N Percent N Percent
Ika * Yrittajavaihdos positii- 104 95,4% 5 4,6% 109 100,0%
vinen juttu?
Ika * Yrittdjavaihdos positiivinen juttu? Crosstabulation
Yrittdjavaihdos positiivinen juttu?
kylla ei merkitysta ei Total
k& 16-19 Count 47 9 0 56
% within 1ka 83,9% 16,1% ,0% 100,0%
20-29 Count 8 5 1 14
% within 1ka 57,1% 35,7% 7,1% 100,0%
30-39 Count 4 2 1 7
% within 1ka 57,1% 28,6% 14,3% 100,0%
40-49 Count 4 10 1 15
% within 1k& 26,7% 66,7% 6,7% 100,0%
50-59 Count 5 6 1 12
% within 1k& 41,7% 50,0% 8,3% 100,0%
Total Count 68 32 4 104
% within 1k& 65,4% 30,8% 3,8% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,439 ,002
N of Valid Cases 104




3. Iki ja toteutuneet odotukset

Case Processing Summary
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Cases
Valid Missing Total
Percent N Percent N Percent
Ik& * Toteutuivatko odotuk- 98 89,9% 11 10,1% 109 100,0%
set?

Ika * Toteutuivatko odotukset? Crosstabulation

Toteutuivatko odotukset?
taysin osittain ei lainkaan Total
Ika 16-19 Count 30 21 1 52
% within k& 57,7% 40,4% 1,9% 100,0%
20-29 Count 5 8 1 14
% within k& 35,7% 57,1% 7,1% 100,0%
30-39 Count 1 5 0 6
% within k& 16,7% 83,3% ,0% 100,0%
40-49 Count 5 11 0 16
% within k& 31,3% 68,8% ,0% 100,0%
50-59 Count 3 6 1 10
% within k& 30,0% 60,0% 10,0% 100,0%
Total Count 44 51 3 98
% within k& 44,9% 52,0% 3,1% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,320 ,194
N of Valid Cases 98
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4. Ika ja mielipide
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Ika * Mielipide: asiakaspalvelun laatu 101 92, 7% 8 7,3% 109 100,0%
k& * Mielipide: ruoan maku 102 93,6% 7 6,4% 109 100,0%
k& * Mielipide: ruoan ulkondko 102 93,6% 7 6,4% 109 100,0%
Ika * Mielipide: asioinnin sujuvuus 102 93,6% 7 6,4% 109 100,0%
k& * Mielipide: ruokalistan vaihtelevuus 102 93,6% 7 6,4% 109 100,0%
k& * Mielipide: ruokailutilan viihtyisyys 102 93,6% 7 6,4% 109 100,0%
Ika * Mielipide: salaattivalikoima 101 92, 7% 8 7,3% 109 100,0%
k& * Mielipide: juomavalikoima 101 92,7% 8 7,3% 109 100,0%
Ika * Mielipide: leipavalikoima 102 93,6% 7 6,4% 109 100,0%
Ikéa * Mielipide: aterian ravintosisaltd 101 92,7% 8 7,3% 109 100,0%
Ika * Mielipide: muu 14 12,8% 95 87,2% 109 100,0%
Ikd * Mielipide: asiakaspalvelun laatu
Mielipide: asiakaspalvelun laatu
huono ei hyva eika huono hyva erittain hyva Total
Ika 16 - 19 Count 0 5 29 19 53
% within 1k& ,0% 9,4% 54,7% 35,8% 100,0%
20-29 Count 2 4 7 1 14
% within 1k& 14,3% 28,6% 50,0% 7,1% 100,0%
30-39 Count 0 0 6 1 7
% within 1k& ,0% ,0% 85,7% 14,3% 100,0%
40 - 49 Count 0 3 10 2 15
% within 1k& ,0% 20,0% 66,7% 13,3% 100,0%
50-59 Count 1 3 7 1 12
% within 1k& 8,3% 25,0% 58,3% 8,3% 100,0%
Total Count 3 15 59 24 101
% within k& 3,0% 14,9% 58,4% 23,8% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient 429 ,030
N of Valid Cases 101




Ika * Mielipide: ruoan maku
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Mielipide: ruoan maku
ei hyva eika huo-
no hyva erittdin hyva Total
Ika 16 - 19 Count 3 29 21 53
% within k& 5,7% 54,7% 39,6% 100,0%
20-29 Count 1 10 3 14
% within k& 7,1% 71,4% 21,4% 100,0%
30-39 Count 3 4 0 7
% within k& 42,9% 57,1% ,0% 100,0%
40-49 Count 2 12 2 16
% within k& 12,5% 75,0% 12,5% 100,0%
50 - 59 Count 3 8 1 12
% within k& 25,0% 66,7% 8,3% 100,0%
Total Count 12 63 27 102
% within k& 11,8% 61,8% 26,5% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,394 ,016
N of Valid Cases 102
k& * Mielipide: ruoan ulkonéko
Mielipide: ruoan ulkonékd
ei hyva eika huo-
no hyva erittéin hyva Total
k& 16-19 Count 4 32 17 53
% within k& 7,5% 60,4% 32,1% 100,0%
20-29 Count 1 10 3 14
% within k& 7,1% 71,4% 21,4% 100,0%
30-39 Count 3 4 0 7
% within k& 42,9% 57,1% ,0% 100,0%
40 - 49 Count 1 12 3 16
% within k& 6,3% 75,0% 18,8% 100,0%
50-59 Count 3 8 1 12
% within k& 25,0% 66,7% 8,3% 100,0%
Total Count 12 66 24 102
% within k& 11,8% 64,7% 23,5% 100,0%




Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,350 ,076
N of Valid Cases 102

k& * Mielipide: asioinnin sujuvuus
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Mielipide: asioinnin sujuvuus
huono ei hyva eika huono hyva erittain hyva Total
k& 16 - 19 Count 0 5 31 17 53
% within 1k& ,0% 9,4% 58,5% 32,1% 100,0%
20-29 Count 0 3 8 3 14
% within 1ka ,0% 21,4% 57,1% 21,4% 100,0%
30-39 Count 0 0 6 1 7
% within 1ka ,0% ,0% 85,7% 14,3% 100,0%
40-49 Count 0 2 12 2 16
% within 1ka ,0% 12,5% 75,0% 12,5% 100,0%
50 - 59 Count 1 1 9 1 12
% within 1ka 8,3% 8,3% 75,0% 8,3% 100,0%
Total Count 1 11 66 24 102
% within 1k& 1,0% 10,8% 64,7% 23,5% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,360 ,229
N of Valid Cases 102




k& * Mielipide: ruokalistan vaihtelevuus
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Mielipide: ruokalistan vaihtelevuus

huono ei hyva eika huono hyva erittain hyva Total
Ika 16 - 19 Count 0 4 28 21 53
% within 1k& ,0% 7,5% 52,8% 39,6% 100,0%
20-29 Count 0 5 6 3 14
% within 1k& ,0% 35,7% 42,9% 21,4% 100,0%
30-39 Count 1 2 4 0 7
% within 1k& 14,3% 28,6% 57,1% ,0% 100,0%
40-49 Count 0 5 9 2 16
% within 1k& ,0% 31,3% 56,3% 12,5% 100,0%
50-59 Count 1 3 8 0 12
% within 1ka 8,3% 25,0% 66,7% ,0% 100,0%
Total Count 2 19 55 26 102
% within 1ka 2,0% 18,6% 53,9% 25,5% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,465 ,005
N of Valid Cases 102
k& * Mielipide: ruokailutilan viihtyisyys
Mielipide: ruokailutilan viihtyisyys
ei hyva eika huo-
no hyva erittdin hyva Total
k& 16-19 Count 3 26 24 53
% within k& 5,7% 49,1% 45,3% 100,0%
20-29 Count 2 10 2 14
% within k& 14,3% 71,4% 14,3% 100,0%
30-39 Count 0 4 3 7
% within k& ,0% 57,1% 42,9% 100,0%
40 - 49 Count 2 11 3 16
% within k& 12,5% 68,8% 18,8% 100,0%
50-59 Count 1 9 2 12
% within k& 8,3% 75,0% 16,7% 100,0%
Total Count 8 60 34 102
% within Ik& 7,8% 58,8% 33,3% 100,0%




Symmetric Measures
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Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,300 ,258
N of Valid Cases 102
Ika * Mielipide: salaattivalikoima
Mielipide: salaattivalikoima
erittdin huono | huono | ei hyva eikd huono | hyva | erittédin hyva| Total

Ikd 16 - 19 Count 0 3 5 22 23 53

% within k& 0% ]| 57% 9,4% [ 41,5% 43,4% | 100,0%

20-29 Count 0 2 2 7 3 14

% within 1ka ,0% | 14,3% 14,3% | 50,0% 21,4%] 100,0%

30-39 Count 1 0 1 5 0 7

% within 1ka 14,3% ,0% 14,3%171,4% ,0% | 100,0%

40 - 49 Count 0 2 2 11 1 16

% within 1ka ,0%]12,5% 12,5% | 68,8% 6,3% | 100,0%

50 -59 Count 0 1 2 8 0 11

% within k& 0% ]| 9,1% 18,2% | 72,7% ,0% | 100,0%

Total Count 1 8 12 53 27 101

% within k& 1,0% | 7,9% 11,9% | 52,5% 26,7% ] 100,0%

Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,494 ,008

N of Valid Cases 101




Ika * Mielipide: juomavalikoima
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Mielipide: juomavalikoima
huono | ei hyva eikd huono | hyva | erittdin hyva | Total
Ikd 16 - 19 Count 3 12 22 16 53
% within k& | 5,7% 22,6% | 41,5% 30,2% | 100,0%
20-29 Count 0 3 8 3 14
% within k& ,0% 21,4% | 57,1% 21,4% | 100,0%
30-39 Count 0 3 4 0 7
% within k& ,0% 42,9% | 57,1% ,0% | 100,0%
40 - 49 Count 2 5 7 2 16
% within [ka | 12,5% 31,3% | 43,8% 12,5% | 100,0%
50 -59 Count 2 2 7 0 11
% within 1ka | 18,2% 18,2% | 63,6% ,0% | 100,0%
Total Count 7 25 48 21 101
% within k& | 6,9% 24,8% | 47,5% 20,8% | 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient 347 311
N of Valid Cases 101
k& * Mielipide: leipavalikoima
Mielipide: leipavalikoima
huono ei hyva eika huono hyva erittain hyva Total
Ika 16 - 19 Count 1 2 22 28 53
% within k& 1,9% 3,8% 41,5% 52,8% 100,0%
20-29 Count 0 1 11 2 14
% within k& ,0% 7,1% 78,6% 14,3% 100,0%
30 -39 Count 1 1 5 0 7
% within 1k& 14,3% 14,3% 71,4% ,0% 100,0%
40 - 49 Count 1 3 10 2 16
% within k& 6,3% 18,8% 62,5% 12,5% 100,0%
50 -59 Count 0 6 6 0 12
% within k& ,0% 50,0% 50,0% ,0% 100,0%
Total Count 3 13 54 32 102
% within k& 2,9% 12,7% 52,9% 31,4% 100,0%




Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,542 ,000
N of Valid Cases 102

k& * Mielipide: aterian ravintosisalto

LIITE 14 18(20)

Mielipide: aterian ravintosisaltd
ei hyva eika huo-
no hyva erittdin hyva Total
k& 16 -19 Count 8 28 16 52
% within k& 15,4% 53,8% 30,8% 100,0%
20-29 Count 2 10 2 14
% within k& 14,3% 71,4% 14,3% 100,0%
30 -39 Count 1 6 0 7
% within k& 14,3% 85,7% ,0% 100,0%
40 - 49 Count 4 9 3 16
% within k& 25,0% 56,3% 18,8% 100,0%
50 - 59 Count 6 6 0 12
% within k& 50,0% 50,0% ,0% 100,0%
Total Count 21 59 21 101
% within k& 20,8% 58,4% 20,8% 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,356 ,067
N of Valid Cases 101




Ika * Mielipide: muu

Mielipide: muu
huono | ei hyva eikd huono| hyva | erittdin hyva | Total
Ikda 16 - 19 Count 0 1 3 4 8
% within k& ,0% 12,5% | 37,5% 50,0% | 100,0%
20-29 Count 0 0 3 1 4
% within k& ,0% 0% | 75,0% 25,0% | 100,0%
40 - 49 Count 1 0 0 0 1
% within k& | 100,0% ,0% ,0% ,0% | 100,0%
50 - 59 Count 0 0 1 0 1
% within k& ,0% ,0% | 100,0% ,0% | 100,0%
Total Count 1 1 7 5 14
% within k& 7,1% 7,1% | 50,0% 35,7% | 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,739 ,052
N of Valid Cases 14
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5. Iki ja kokonaisarvosana

Case Processing Summary
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Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
lka * Kokonaisarvosana ra- 102 93,6% 7 6,4% 109 100,0%
vintolalle
Ikd * Kokonaisarvosana ravintolalle Crosstabulation
Kokonaisarvosana ravintolalle
tyydyttava hyva kiitettdva | erinomainen Total
k& 16-19 Count 5 19 23 7 54
% within 1ka 9,3% 35,2% 42,6% 13,0% 100,0%
20-29 Count 4 5 4 1 14
% within 1ka 28,6% 35,7% 28,6% 7,1% 100,0%
30-39 Count 2 3 2 0 7
% within 1ka 28,6% 42,9% 28,6% ,0% 100,0%
40-49 Count 1 12 2 0 15
% within k& 6,7% 80,0% 13,3% ,0% 100,0%
50-59 Count 6 3 3 0 12
% within k& 50,0% 25,0% 25,0% ,0% 100,0%
Total Count 18 42 34 8 102
% within Ik& 17,6% 41,2% 33,3% 7,8% 100,0%

Symmetric Measures

Valu

e Approx. Sig.

Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,

N of Valid Cases

455
102

,009




