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ABSTRACT
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IVANOVA, JULIA:
A Customer Satisfaction survey for Restaurant Myll&rit

Bachelor's thesis 51 pages, attachments 4 pages.
May 2010

This Bachelor's thesis is a customer satisfaction research for the lunch restaurant
Myllarit, situated in Tampere. The goal is to find out whether customers are
satisfied with the restaurant's quality of service. This work provides development
proposals for the restaurant's function from the customer's point of view.

The survey was carried out by using a questionnaire consisting of questions about
the restaurant's function. The customers had also a possibility to give feedback and
to make developing proposals. Customers were chosen randomly. 85 replies were
returned.

The thesis consists of theories about customer marketing, service quality and
customer satisfaction.

According to the results customer satisfaction in the restaurant Myllarit is
moderately good. Mostly customers were satisfied with the restaurant's
environment and facilities, with location, time of lunch service and with service
prices. Customers were not completely satisfied with food products, menu
versatility and customer service. Those are the issues to develop according to
customers.

This research works as a SWOT analysis for the restaurant's management. The
management should organize customer satisfaction surveys regularly.

Keywords: customer satisfaction, service, service quality, restaurant
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1 JOHDANTO

1.1 TyoOn tausta

Valitsin opinnaytetyoni aiheeksi asiakastyytyvaisyystutkimuksen Tampereella
sijaitsevaan Ravintola Myllareihin, jolta sain toimeksiannon tammikuussa 2010.
Ravintola Myllarit uudisti toimitiloja ja ruokalistaa l|ahiravintoloiden Kkilpailun

kiristyessa ja halusi selvittaa tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden.

Itse halusin suorittaa taman markkinointitutkimuksen, koska katson siita olevan
opiskeluni  kannalta hyotya ja halusin perehtyd asiakastyytyvaisyyden

muodostumisprosessiin seka markkinointikilpailukeinoihin palveluyrityksessa.

1.2 Tyon tarkoitus ja tavoitteet

Tyon tarkoituksena oli selvittdd lounasasiakkaiden tyytyvaisyytta Ravintola
Myllareiden  toimintaan. Tavoitteena on  saada  suunta-antavaa
tutkimustulosmateriaalia, joka on perusteellinen ja jota yritys voi hyddyntaa

tulevaisuudessa toiminnan kehittamiseksi.

Tama tyd toimii tavallaan Myllareiden toiminnan SWOT - analyysina. SWOT on
yritystoiminnan nelikenttdanalyysimenetelma. Analyysin avulla selvitetdén yrityksen
vahvuudet (englannin  "Strenght”), heikkoudet (englannin "Weakness"),
mahdollisuudet (englannin "Opportunity”) ja uhat (englannin "Threat"). Yrityksen
vahvuudet ovat niitd toimenpiteitd ja resursseja, joita yritys pystyy kayttamaan
hyvaksi. Heikkouksiin kuuluu ne asiat, jotka kaipaavat parannuksia. On tarkeda
tunnistaa myos uhat ja mahdollisuudet toiminnan kannalta (Liiketoiminnan
nelikenttdanalyysi SWOT, 2000 - 2009).



1.3 Yritysesittely

Lounas- ja a la carte -ravintola Myllarit, kaupparekisterin nimi Tampereen
Juhlamylly Oy, sijaitsee Tampereen Tullinalueella osoitteessa Akerlundinkatu 4.
Ravintola sijaitsee vuonna 1903 rakennetussa tiilitalossa, jossa oli aiemmin pitkaan
toiminut Hameen Maanviljelijan Kauppa Oy:n hdyrymylly. Tiilitalo on tarked osa
Myllareiden perinteikdsta imagoa, jota on jonkin verran hyddynnetty
markkinoinnissa. Ravintola on yksitoimipaikkatoiminen yritys, jolla vuonna 2008
likevaihto oli 638 000 euroa ja jossa tyoskentelee vaihtelevasti 5- 10 henkil6a.
(Fonecta yritystieto, 2010). Ravintola sijaitsee Tullintorin kauppakeskuksen
alueella, jossa ravintolayritykset kayvat kovaa kilpailua asiakkaista. Lyhyen matkan
paassa Ravintola Myllareistd |6ytyy konsertti-, kokous- ja kongressikeskus
Tampere- Talo sekd Tampereen Yliopisto. Tullintorin alueella rakennetaan myos
yrityskiinteistdja Technopolis (Toimitilat Technopolis Tampereella, 2010) ja
Pendoliino (Kiinteist6 Oy Pendoliino, 2009). Ravintola Myllareiden johto on
kiinnostunut erityisesti lounasasiakkaiden tyytyvaisyystutkimuksesta, josta sain

toimeksiannon.

Nykyisin Myllareissé kay viikoittain lounasasiakkaita noin 500 - 700 ja sita
vahemman a la carteen puolella. Tarkeimmat tuotteet, joita ravintola markkinoi, on
kotiruokalounas, a la carte ruokailu, ennakkoon jarjestetyt liikelounas ja
noutopoytaruokailu ryhmille, astianvuokraus ja henkilostovuokraus ja erilaiset
ohjelmapalvelut. Ravintolan markkinointi on suunnattu erityisesti lahialueen
yritysten henkildkunnalle, mutta myds muille mahdollisille asiakkaille, kuten

ryhmille Tampereen ulkopuolelta.

Ravintola on auki maanantaisin klo 11 - 14, tiistaista torstaihin klo 11 - 14 ja 16 -
23, perjantaisin klo 11 - 14 ja 16 - 24 seka lauantaisin 13 - 24. Sunnuntaisin
tarjotaan valimerellistd lounasta klo 13 - 18. Ravintolan vieressa on parkkihalli,
miké& osaltaan helpotta asiakkaiden tuloa ravintolaan. Asiakas maksaa lounaasta

vasta pois lahtiesséan. Ravintola mainostaa itsedan lehti-ilmoituksilla,
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sahkopostitse lahetettavien tarjousten avulla seka erilaisten seinaan kiinnitettaviin
mainosten avulla. Ravintola jarjestaa teemaviikkoja ja viikonloppuja, esimerkiksi
Venaladisen Kkeittion viikko, parsaviikko ja sadonkorjuuviikko (Huviopas

ravintolaesittelyt, 2010).

Ruoan omavalmistusaste pyritddn pitAmaan korkealla. Ruoka-aineet haetaan
Tampereen seudulta. Ruokalista a la carte puolella vaihtuu kausittain 4 kertaa
vuodessa ja lounaslista viikoittain. Ravintola hyddyntaa kauden tuottamia ruoka-
aineita ja Tampereen alueella sijaitsevien jarvien laheisyyttd. Paivan kala on

aamulla kalastettu Tampereen jarvista (Kilpinen, M, haastattelu 2010).

Ravintolan imago on perinteikds. "Vanhan ajan” ymparistd ja tilat seka
suomalainen ruoka on tarked osa imagoa. Ravintola pyrkii yhdistamé&an
perinteik&sta miljoéta moderniin kalusteisiin ja monipuoliseen kansainvéliseen

ruokalistaan.

1.4 Tutkimusongelma

Tarkoitus on suorittaa asiakastyytyvaisyyskyselyn Ravintola Myllareiden tilassa ja
vastata kysymykseen, ovatko Ravintola Myllareiden lounasasiakkaat tyytyvaisia
ravintolan tuotteiden ja palveluun. Tutkimustulosten on annettava Myllareiden

johdolle SWOT- analyysiainetta yrityksen toiminnasta.

1.5 Tutkimusmenetelméat

Tutkimusmenetelmani oli kvantitatiivinen. Kaytin puolistrukturoitua kyselylomaketta,

jossa oli suljettuja kysymyksia. Lomake sen lisaksi sisalsi kaksi avointa kysymysta.
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Yhdessa tiedusteltiin lounasruokapaikan valintaperusteita ja toisessa asiakkaalla
oli mahdollista jattaa yrityksen toimintaa liittyvia kommentteja sekd toiminnan
kehittamisideoita. Tama laadullinen tutkimusmateriaali auttaa minua analysoimaan
tarkemmin asiakkaiden tyytyvaisyytta. Kyselylomake on tehokas tapa mitata
tyytyvaisyyttd, koska kaikki asiakkaat saavat samanlaisia kysymyksia.
Kyselytutkimus kuvaa laajasti kohderyhmén kasityksia, mielipiteitd ja asenteita.
Mantynevan ja muiden mukaan kyselylla tuotetaan jakaumatasoista tietoa, joka
kertoo, milla tavalla eri taustatekijoiden mukaan jakautuneet ryhmat suhtautuvat
kulloinkin kyseessa olevaan asiaan tai mikd on kuinkin muuttujan saamien
vastusten maara (Mantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 28- 48). Perusjoukko on
ravintolan  kaikki lounasasiakkaat. Asiakkaita valittin satunnaisotannalla.
Lomakkeita jaettiin lounaspdydille, koska henkilokunnalla ei ollut ylimaaraista aikaa
mainostaa kyselya. Asiakkaat saivat palauttaa lomakkeita maksutapahtuman
yhteydessa. Lomakkeita jaettiin yhden kuukauden ajan maaliskuussa 2010.
Lomakkeita jaettiin 100 kpl ja takaisinsaatujen lomakkeiden mé&éra on 85 kpl. Nain

olleen vastausprosentiksi tuli 85 %.

Kasittelin tutkimuksesta saadut tulokset tietokoneohjelmalla nimeltaan Excel ja sen
makrosovelluksella Tixel. Ohjelman avulla sain tehtyd hyvan maaran
havainnollistavia taulukoita ja kaavioita, joista sain tehda johtopaattkset

asiakkaiden mielipiteista.

1.6 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteetti on tutkimuksen patevyys mitata sitd, mita silla on tarkoitus
mitata. Toteutetussa tyossani kaytetty kyselylomake on validi, koska lomakkeessa
kaytetyt mittarit kuvasivat mitattavaa ilmiéta hyvin. Sain riittavan hyvan otoskoon

iimién mittaamiseen ja tutkimusongelmaan vastaamiseen.

Tutkimuksen reliabiliteetti eli luotettavuus on tutkimusmenetelman kyky antaa
muita kuin sattumanvaraisia tuloksia (Mantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 34).

Tyobhoni sisaltyva mittausprosessi oli luotettava. Tutkija ei vaikuttanut vastaajien
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antamiin vastauksiin. Tutkimuksen aikana Ravintola Myllareissa ei ollut sellaista

hairibtekijaa, joka olisi vaikuttanut vastausten laatuun.
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2 ASIAKASSUUNTAINEN MARKKINOINTI JA SEN KANNATTAVUUS

2.1 Asiakassuuntautuneisuuden historia

1900-luvun alkuvaiheesta aina 1950-luvun lopulle monet yritykset toimivat
tuotantosuuntaisesti, eli pitivat tuotteiden valmistumista ja jakelua tarkeimpina
tehtavina. Tuotteista oli pulaa. Tuotteita meni kaupaksi eikd asiakkailla ollut
minkaanlaista vaikutusmahdollisuutta. Nykypaivana tuotantosuuntainen
markkinointitapa on hankalaa kilpailun kiristyessa, silla se ei ota asiakkaiden
vaativat tarpeet huomioon. Kun seuraavaksi 1950- luvun lopussa siirryttiin
myyntisuuntaiselle ajattelulle, tuote oli edelleen keskiasemassa, mutta nyt mietittiin
kenelle tuotetta myytaisiin edelleen valittamatta asiakkaiden oikeista tarpeista.
Etsittiin uusia asiakkaita ja myytiin tyrkylla ja luvattiin liikoja. Kuluttajasuojaa oli
heikko ja tyytyméattémista asiakkaita ei valitetty. Ajateltin hankkia heidan tiloille
uusia asiakkaita. 1960-luvun lopussa siirryttiin kysyntdsuuntaiseen vaiheeseen,
kun asiakkaat oppivat vaatimaan laatua ja valikoimaa. Yritysten oli pakko ottaa
asiakkaiden tarpeet huomioon ja nain kehittaa tuotteita, joille on kysyntéaa. Yritys ei
endd menestynyt ilman ostavia asiakkaita, mutta ajatteli asiakkaita massana, jolle
se suunnitteli kompromissituotteita. 1980-luvulla kuluttajien arvomaailma muuttui
niin, ettd he halusivat yksildllisia tuotteita ja monipuolisia valikoimia. Asiakkaiden
laatuhalu kasvoi. Haluttin saada enemman vastinetta rahoille. N&in siirryttiin
asiakassuuntaiseen markkinointiajatteluun. Asiakassuuntainen yritys ei ajattele
asiakasta endd massana, vaan yksilond. Taman markkinointiajattelun syntyessa
myos palveluelinkeinojen merkitys kasvoi (Lahtinen, Isoviita & Hytonen 1991, 17-
19; Bergstrom & Leppanen 2009, 12- 15).
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2.2 Tyytyvainen asiakas on tie voittoon

Erdaassa markkinointitutkimuksessa selvisi, etta tyytyvainen asiakas kertoo hyvéasta
palvelukokemuksestaan noin kolmelle muulle henkilélle, kun taas palveluun
tyytymaton asiakas kertoo kokemuksestaan noin yhdelletoista muulle henkildlle.
Toisessa tutkimuksessa selvisi, etta yhden kielteisen kokemuksen pitda korjata
keskimaarin kahdellatoista myonteisella kokemuksella. Tasta paatelleen parasta
markkinointia, mita yritys voi tehd&, on hyvin tehty tyd. Menetettyjen asiakkaiden
takaisinsaaminen maksaa jopa 27 kertaa enemman kuin vakioasiakkaiden
pitdminen. Uusiakin asiakkaita tarvitaan jatkuvasti, mutta heidan hankkiminen on
10 kertaa kallimpaa kuin myynti vakioasiakkaille. Asiakaskeskeinen markkinointi
kannattaa. Tyydyttamalla jatkuvasti asiakkaan tarpeet ja toiveet saavutetaan
asiakkaiden tyytyvaisyyttd ja nadin voidaan luoda pitkdaikaisia asiakassuhteita.
Tyytyvainen asiakas tulee aina uudestaan ja kertoo hyvasta ostoksesta ja
palvelusta muille. Tyytymaton asiakas voi koitua isoksi haitaksi yritykselle.
Yrityksen on selvitettava, milla se voi tyydyttad asiakkaitaan parhaiten kilpailijoihin
verrattuna. Palveluyritys voi tarjota asiakkailleen seka pelkastdan aineettomia
palveluksia, etta konkreettisia aineita osana palvelua. Ravintolayritys tarjoaa
ruokailua ja yksilollistd asiakaspalvelua. Tavaroita ja muita fyysisid puitteita on
helppoa jaljittdd, mutta hyvia palveluksia ei (Lahtinen & Isoviita 2001, 9-10). Siksi
palveluyrityksen, kuten myds Ravintola Myllareiden, kannattaa kehittaa

toimintaansa asiakassuuntaisesti.
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3 PALVELU

3.1 Mita palvelu on?

Kuten aiemmin todettu, nykypaivana vallitsee asiakasmarkkinointi. Asiakkaat
haluavat yksilollista palvelua ja heille mahdollisimman tarkasti raataloityja tuotteita.
Palvelun merkitys kasvaa kaikilla aloilla, my6s perinteisilla tuotantoaloilla. Mutta
mitd palvelu on? Palvelun maaritelmid on lukuisia. Professori Gronroos pohtii ja

yhdistd& muiden tutkijoiden maaritelmat:

Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta
koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan
ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan,
palvelutyontekijan ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai
palvelutarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa. (Gronroos
2009, 77).

Palvelun maaritelmdd katsoessa korostuu se, etta palvelutiianne vaatii
vuorovaikutusta yrityksen henkildkunnan ja asiakkaan valissa. Tama on tarkeaa,
vaikka osapuolet eivat sita itse tiedostaisi. Palvelussa korostuu sen aineettomuus,
silla se ei ole mikaan tuote, vaan prosessi tai toiminto. Tassa prosessissa taas
kaytetadn monenlaisia resursseja, kuten fyysisia puitteita, henkilokuntaa, yrityksen
infrastruktuuria ja tietoa. Palvelu on abstraktinen kéasite, mutta se voi sisaltaa hyvin
konkreettisia osia. Prosessit rakentuvat seka asiakkaille nakyvista etta
nakymattomista osista. Asiakas yleensa kiinnittdd suoraa huomiota palvelun
nakyviin  osiin, vaikka nakymattdmatkin osat ovat hyvin  tarkeita
palvelukokonaisuuden kannalta. llman asiakasta ei ole palvelutilannetta. Asiakas
itse osallistuu palvelun tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin. Ja koska
palvelun tuotantoon ja jakeluun osallistuvat yrityksen henkilékunta ja asiakkaat tai
jompikumpi, eli ihmiset, yhden asiakkaan saama palvelukokemus ei toistu taysin
samanlaisena seuraavan asiakkaan kohdalla (Grénroos 2009, 76- 82).
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3.2 Palvelu ravintolayrityksessa

Ravintola Myllarit tarjoaa asiakkaille ruokailumahdollisuuden. Palveluna tassa
toimii ruokailutoimituksen prosessi. Saadakseen ruokaa asiakas vuorovaikuttaa
vahintaan kassahenkilon tai tarjoilijan kanssa. Asiakas ruokailee ravintolan tiloissa,
kayttda sen ruokailuastioita seka nauttii ravintolan miljodsta. Yrityksen johto taas
johtaa palvelujarjestelmda ja varmistaa, ettd asiakkaiden tarpeet on tyydytetty.
Palvelun nakyvia osia ovat esimerkiksi ravintolatilojen siisteys, ruoka-annosten
koko ja ruoan maku, henkildkunnan pukeutuminen ja kayttaytyminen ja palvelusta
peritty hinta. Naistd asiakkaalle muodostuu ensimmdainen kuva ravintolan
toiminnoista.  Nakymattomiin ~ jd& yrityksen sisdainen markkinointi, jossa
varmistetaan, etta henkilokunta palvelee asiakkaita hyvin, keittibosasto valmistaa
ruokaa oikein ja nopeasti, siivoushenkilokuntaa siivoaa tiloja huolella ja raaka-
aineiden toimitusprosessi toimii sovitulla tavalla. Asiakas toimii ravintolassa
palvelun kanssatuottajana esimerkiksi kertomalla tarjoilijalle haluamasta ruoastaan
ja mahdollisista erikoistoiveistaan ruoan suhteen. Lounasasiakas valitsee
ruokalistasta hanelle sopivan ruokavaihtoehdon ja valitsee, missa han istuu
ruokaillessaan ja kuinka paljon aikaa han kuluttaa lounasteluun. Jokaisen
ruokailevan asiakkaan ja henkilokunnan vélille voi muodostua erilainen
palvelutilanne. Tarjoilijakin voi kayttaytya eri tavalla eri asiakkaiden kanssa, koska

palvelua on vaikeaa toistaa.

3.3 Palvelujarjestelma ohjaa yritysta

Palveluyrityksessa ei ole erillista markkinointitoimintoa, vaan koko toiminta toimii
markkinointina ja jokainen henkilokunnan jasen markkinoijana.
Palveluorganisaatiolla on oma palvelujarjestelméa, joka kertoo, mista osatekijoista
hyva palvelu koostuu. Palvelujarjestelmaan kuuluu neljd osa seuraavassa
jarjestyksesséa: palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelutuotanto ja palvelun laatu
(Lahtinen & Isoviita 2001, 50- 57). Tassa luvussa keskityn palvelujarjestelmén
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ensimmaisiin kolmeen osaan. Palvelun laatua kasittelen laajemmin seuraavassa

luvussa 4.

3.3.1 Kaikki alkaa palvelukulttuurista

Palvelukulttuuri on palveluyrityksen niin sanotusti ilmapiiri, jonka asiakas nékee,
kokee ja aistii yrityksessa. Palvelukulttuuri siséltaa yrityksen arvot ja normit, jotka
vaikuttavat muihin palvelujarjestelman osiin. Gronroos esittda kirjassaan
seuraavanlainen maaritelma yrityskulttuurille: "yhteiset arvot ja uskomukset, jotka
antavat organisaation jasenille merkityksen ja saannot organisaatiossa
kayttaytymista varten”. Vahvassa yrityskulttuurissa osataan ryhtya nopeasti toimiin
ja ratkaistaan yllattavia ongelmatilanteita helpommin. Heikko yrityskulttuuri voi
johtaa henkilokunnan joustamattomaan kaytokseen, palveluajan venymiseen eli
tietynlaiseen paniikkitilaan. Palvelukulttuuri on olemassa silloin, kun yrityksen
tarkeimpiin normeihin kuuluvat palveluhenkisyys ja kiinnostus asiakkaita kohtaan.
Sisdisen markkinoinnin keinoin pyritdan saamaan yrityksen henkilékunta ja johtajat
ymmartamaan ja hyvaksymaan yrityksen toiminta-ajatus seka yritykset tuotteet ja
palvelut ja markkinointikampanjat. Palveluhenkisyys kohentaa asiakkaan kokemaa
laatuarvoa. Palvelua ei voida varastoida, mutta vahva palvelukulttuuria voidaan
luoda maaratietoisesti. Erityisen tarkeaa osata yllapitaa palvelukulttuuria, el
varmistaa tyontekijdiden hyvinvointi ja palvelumotivaatiota, sisdisen viestinnan
toimivuutta sekd yrityksen tuotteiden ja palveluiden sisaista markkinointia
henkilokunnalle ennen ulkoiseen markkinointiin ryhtymista (Grénroos 2000, 299-
305).

Tarkein seikka palvelukulttuurissa on se, ettd yrityksen hierarkia on kéénnetty
ylésalaisin. Ne henkil6t, jotka ovat suorassa kontaktissa asiakkaiden kanssa, ovat
ylimpé&na organisaatiossa. Kontaktihenkiléstd hoitaa ulkoisen markkinoinnin.
Yrityksen muut yksikot ja henkilét auttavat kontaktihenkildita tydssdan hoitamalla

sisdistd  markkinointia. Vaikka vain kontaktihenkil6t ovat suorassa



16
vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, myds muiden tyotekijoiden ja johdon on
omaksuttava palveluhenkistéd ajattelutapaa. Eréén tutkimuksen mukaan 86
prosenttia asiakkaista aistii herkasti, millainen palvelukulttuuri yrityksesséa vallitsee.
Asiakkaille on turhaa valehdella eikd kannatta (Lahtinen & Isoviita 2001, 50- 51).

Ravintolayrityksen, myds Ravintola Myllareiden kannattaa ehdottomasti panostaa
palvelukulttuurin  yllapitamiseen ja saanndlliseen tarkastamiseen. Ravintolan
asiakkaat ovat hyvin tiivissd vuorovaikutuksessa kontaktihenkildiden kanssa,
mutta myoOs voivat nahda johdon ja keittichenkilokunnan palveluhenkisyyden
astetta. Koko henkilokunnan hyvéa palveluilmapiiri ja vahva palvelukulttuuri luovat
tyohyvinvointia, joka heijastuu hyvana palvelukokemuksena Myllareiden

asiakkaalle.

3.3.2 Palvelupaketti, konkreettista ja aineetonta

Palveluyritys myy palvelua tuotteena eli kohteena, jota kehitetdan, tuotetaan,
toimitetaan, markkinoidaan ja kulutetaan. Useammassa palvelua kasiteltdvassa
kirjallisuudessa puhutaan palvelupaketista. Palvelupaketti koostuu erilaisista
konkreettisista tai aineettomista palveluista, joita jaetaan ydinpalveluun ja
avustaviin palveluihin. Palvelupaketissa voidaan kayttdd myos tukipalveluita.
Ydinpalvelu on syy, miksi ollaan markkinoilla.  Ravintola Myllareilla se on
asiakkaiden ruokailu. Jotta ydinpalvelua kaytettaisiin, tarvitaan avustavia palveluita,
jotka helpottavat ydinpalvelun kayttéd. Lounasravintolassa se on kassapalvelua ja
tarjoilijapalvelua. Ravintola kayttdd myos avustavia tavaroita, kuten ruokailupoytia
ja ruokailuvalineita. Tukipalvelut eivat ole valttdméattémyys, mutta ne toimivat
kilpailukeinoina ja lisdavéat asiakkaan saamaa arvoa. Ravintola Myllarit tarjoaa
ennakkoon tilattavaa liikelounasta, suunnittelee tilaisuuksia, vuokraa tilojaan ja
astioitaan sekd& henkilostbaan. Peruspalvelupaketti vastaa |&hinna koetun
kokonaislaadun teknista palvelun ulottuvuutta. Se ei viela sisalla palveluprosessia.

Sen vuoksi peruspalvelupakettia kehitetdaan kattavaksi niin sanotuksi laajennetuksi
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palvelutarjonnaksi. Laajennettu palvelutarjonta koostuu peruspalvelupaketin lisaksi
palvelun saavutettavuudesta, vuorovaikutuksesta palveluyrityksen kanssa seka
asiakkaan osallistumisesta. Palvelun saavutettavuuden myo6ta asiakkaat kokevat
palvelun joko helpoksi tai vaikeaksi. Asiakkaan vuorovaikutus palveluyrityksen
kanssa on valttamaton. Se voi olla vuorovaikutusta joko henkilostén tai yrityksen
fyysisten ja teknisten resurssien kanssa. Jos asiakas pitaa vuorovaikutustilanteita
lian monimutkaisina, vaikeina tai epamiellyttavind, koettu laatu saattaa jaada
matalaksi. Kuten aiemmin sanottu, asiakas itse osallistuu palvelun tuottamiseen
joissain maarin. Tama merkitsee sita, ettd hanella on vaikutusta saamaansa
palveluun. Palvelutarjonta sisdltaéa myos imagon ja viestinnan johtamista.
Markkinaviestinnalla on valiton vaikutus asiakkaan kokemuksiin. Mainonnalla ja
kampanjoilla voidaan muokata imagoa pitkalla aikavalilla. Suunsanallista
viestintda, jolla on myods merkittdva rooli, parhaiten hoidetaan palvelemalla
asiakkaita hyvin jatkuvasti (Gronroos 2000, 118- 127; Lahtinen & Isoviita 2001, 52-
53).

3.3.3 Palvelutuotantojarjestelma varmistaa laatua

Palvelutuotantoon kaytetaan yrityksen inhimilliset ja fyysis-tekniset resurssit sekéa
kaikki toiminnot, joilla palvelu tuotetaan. Nama muodostavat
palvelutuotantojarjestelmén, jonka keskeinen tavoite on tasaisen laadun
varmistaminen. Palvelutuotantoprosessi jaetaan asiakkaalle nakyviin ja
nakymattomiin osiin  (Ylikoski 1999, s. 236- 241). Esimerkiksi ravintolaan
saapuessa asiakas nékee tarjoilijan, kassahenkilon, ravintolan ympariston
valineineen sekd muut asiakkaat. Nakymattomiin jaavat asiakaspalveluhenkilostoa
tukevat tekniset toiminnot seka ravintolan johto. Palvelutuotannon on oltava

onnistunut seka teknista puolta ettd henkilostoa tarkasteltaessa.

Palvelutuotanto koostuu kolmesta tekijastéa, joiden keskipiste on palveltava

asiakas. Palvelun tuotanto muodostuu palveluymparistésta, kontaktihenkilostosta
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sekd muista asiakkaista. Ravintolassa kiinnitetdan helposti  huomiota
palveluymparistéon (Lahtinen, Isoviita & Hytbnen 1991, 152- 153). Ravintola pyrkii
luomaan valaistuksella ja sisustuksella toimiva ja viihtyisa ymparist6. Ruoan
esillepano vaikuttaa ostamisen haluun. Kontaktihenkildstd ravintolassa on
valttamattomyys. Tarjoilijoiden ja kassahenkilon tulee olla joustavia ja palvella
jokaista asiakasta yksilollisesti. Ravintolan muut asiakkaat kertovat omista
palvelukokemuksistaan, suosittelevat ravintolaa eteenpéin tai painvastoin kertovan
huonoista kokemuksistaan. Tietyissa palveluhetkissa asiakkaiden maaralla
ravintolassa on myo6s tarked rooli. Esimerkiksi ruuhkaisuus voi olla hyvin

epamiellyttdva kokemus lounastavalle asiakkaalle.

Asiakas on palvelutuotannon kuvassa jatkuvasti mukana. Saapuessaan
ravintolaan asiakas voi kertoa mitda hé&n haluaa sydda tai millaista
lounasvaihtoehtoa han haluaisi ostaa. Han noutaa ruokaa itsendaisesti, mutta
maksaa ostoksiaan kassahenkilon avustuksella. Palveluprosessissa asiakas toimii
myos laadun tarkkailijana. Lounas joko maistuu tai ei - vain asiakas voi paattaa.
Itsepalvelussa valitusten méaara vahenee, mutta itsepalveluperiaate ei miellyta
kaikkia (Ylikoski 1999, 242- 244).
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4 PALVELUN LAATU

4.1 Asiakas maarittaa laadun

Yrityksen johdolla ja asiakkailla voi olla hyvin erilainen ndkemys, mika on palvelun
laatu. Kun yritys toimii asiakaskeskeisesti, tulee sen tarkastella palvelunsa laatua
ennen kaikkea asiakkaan nakokulmasta. Asiakas odottaa, ettd palvelu tai tuote
vastaa hanen odotuksiinsa ja vaatimuksiinsa, etta yritys tyydyttda hanen tarpeensa
onnistuneesti. Laatua voidaan kutsua asiakkaan nakemykseksi palvelun tai
tuotteen onnistuneisuudesta (Ylikoski 1999, 118).

4.2 Laatumielikuvan muodostuminen

Monet tutkijat ovat tutkineet, mista asiakkaalle muodostuu palvelun laatumielikuva.
Yrityksen fyysisten tuotteiden laatua on asiakkaan helppoa arvioida. Mutta palvelun
laatua ei ole yhta helppoa arvioida, asiakas muodostaa palvelun laatumielikuvan
monista osista. Laatumielikuva perustuu enemman tunteisiin kuin faktoihin tai
kokemuksiin. Kuviosta 1 (sivu 17) nahdaan, ettd palvelun laatumielikuvaan
vaikuttavat palveluodotukset, palvelukokemus ja niiden vertailu. Yrityksen imago
vaikuttaa puolestaan odotuksiin ja palvelukokemus muokkaa imagoa (Lahtinen &
Isoviita 2001, 55- 57).
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[ PALVELUN LAATUMIELIKUVA }

/PALVELUODOTUKSET\ 1 /

\

PALVELUKOKEMUS
Tarpeet, arvostukset, Lopputuloksen laatu,
omat aiemmat palveluymparistén laatu,
kokemukset, muiden VERTAILU vuorovaikutussuhteiden
mielipiteet, huhut, laatu

markkinointi,
asiakassuhde

\_ . N /

IMAGO

KUVIO 1. Palvelun laatumielikuvaan vaikuttavat seikat (Lahtinen & Isoviita 2001,
55).

4.3 Asiakkaan palveluodotukset laatumielikuvan rakentajina

Jokaisella asiakkaalla on henkilokohtaiset mielikuvat ja odotukset ostamasta
palvelustaan. Niin sanotut ennakoivat odotukset asiakkaalla on silloin, kun han
kayttdd palvelua ensimmaista kertaa. Asiakkaan sen hetkinen k&sitys palvelusta
vaikuttaa palvelukokemukseen. Kokemuksen mukaan odotukset muuttuvat
ohjeellisiksi.  Ohjeellisten odotusten vaiheessa asiakas jo kasittelee, mihin
palvelutasoon h&n on tyytyvainen, ja tulee vaatimaan yhtd hyvaa palvelutasoa
seuraavan kerran. Jos yritys tayttdd asiakkaan odotukset, laatu on hyvaa tai
hyvéaksyttavaa. Jos palvelutaso jaa odotusten alle, asiakas kokee laatua huonona.
Palvelulaadussa piillee ongelmia. Jos asiakkaalla on eparealistisen korkeat
odotukset, saattaa h&n kokea minka tahansa laadun huonoksi, vaikka itse
laadussa ei olisi mitdan vikaa. Toinen ongelma saattaa esiintyd, kun yritys pyrkii
vastata asiakkaiden odotuksiin ja jopa ylittdd ne. Asiakas voi kokea maksavansa

turhaan korkeasta palvelusta. Asiakkaalla on odotuksia palvelusta, jonka han
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kokee riittAvaksi. Toisaalta hanella on kasitys toivepalvelusta. Naiden kahden
valille syntyy hyvaksyttavan palvelun alue eli se palvelun laatu, jonka asiakas on
valmis sietamaan. Asiakkaalle tarkeimmisséa asioissa odotustaso on korkea, ei niin
tarkeassa matalampi. Odotuksiin myds vaikuttavat monet tekijat (Ylikoski 1999,
118 - 126).

4.3.1 Palveluodotuksiin vaikuttavat tekijat

Esitdn seuraavaksi palveluodotuksiin vaikuttavat tekijat Ylikosken (1999, 118-126)

mukaan.

1. Asiakkaan tarpeet maaravaat sen, millaista palvelua asiakas odottaa. Ravintola
Myllareiden lounasasiakkaiden tarpeisiin vaikuttavat asiakkaiden henkilokohtaiset
ominaisuudet, kuten ik&, sukupuoli, taloudellinen asema, koulutus seka

persoonallisuus. Myds asiakkaan palveluhetkiset mielitilat vaikuttavat odotuksiin.

2. Palvelun hinta kertoo palvelun laadusta. Asiakas vaatii sitd enemman, mita
enemman palvelusta halutaan peria. Myos palveluympariston fyysiset puitteet,
kuten ravintolan sisustus, vaikuttavat odotuksiin. Ravintola Myllareiden uudistuneet
fyysiset puitteet saattavat nostaa asiakkaiden laatuvaatimuksia. Jokaisella
asiakkaalla on myds oma nakemys, onko lounashinta korkea, sopiva vai matala.
Lounasta on eri ravintoloissa tarjolla eri hintaan. Kokemuksen my6td kodin

ulkopuolella lounastavalle asiakkaalle muodostuu nakemys hinta-laatusuhteesta.

3. Asiakkaan aikaisemman kokemukset yrityksessa selventavéat hanelle, millaista
palvelua yritys antaa. Myllareissa usein lounastavat asiakkaat ovat tietoisia
ravintolan palvelun ja ruoan laadusta ja ovat valmiita maksamaan naista perittavan

hinnan. Kanta-asiakkaalle tulee vahemman yllatyksia.
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4. Kun asiakas kayttda Kkilpailevien yritysten palveluita, hdnen nékemyksensa
tuotteeseen tai palveluun laajenee ja nain hanen odotuksensa muokkautuvat sen
mukaisesti. Kun asiakas asioi erilaisissa lounasravintoloissa, hanen kasityksensa

hanelle sopivimmasta lounaasta ja palvelusta selkenee.

5. Mainonnassa annetut lupaukset pyrkivat antamaan asiakkaille tiettyja odotuksia.
Myds yrityksen konkreettinen palveluympéristd toimii mainostajana. Ravintola
Myllarit mainostaa nettisivuillaan sen uudistuksia, kuten remontoituja tiloja seka
entistd monipuolisempaa maittavaa lounasta. Myllarit lupaa miellyttavaa

makunautintoa Tampereen historiallisessa entisen myllyn talossa.

6. Muiden ihmisten suositukset ja moitteet, eli niin sanottu sosiaalinen viestinta on
yksi tarkeimmistéd odotustekijoistd. Jos Myllareiden asiakas kehuu ravintolan
palvelua ystéavilleen erinomaiseksi, todennakdoisesti tAmén ystaville syntyy korkeat
odotukset ravintolan palvelun suhteen. Negatiivinen palvelukokemus taas voi

koitua ravintolalle "puskaradion” kautta isoksi ongelmaksi.

7. Asiakkaan oma osuus palvelun tuotantoon vaikuttaa odotuksiinsa ja niiden
tasoon. Se, kuinka paljon vaivaa asiakas nakee saadakseen palvelua, on suorassa
yhteydesséa odotuksiinsa. Ravintola Myllareiden lounas on noutopéyta-periaatteella
toimiva palvelu. Asiakas itse paattd, kuinka paljon ja mitd han ottaa lautaselleen.
Han itse paattaa, syokod nopeasti vai rauhassa. Asiakas maksaa lounaasta pois
l&htiessaan. Tassa tarkeintda on, ettd kassahenkild on aina paikalla valmiina

vastaanottamaan maksun, jotta asiakas ei tuhlaisi arvokasta aikaansa.

8. Erilaiset tilannetekijat joko laskevat tai nostavat odotustasoa. Edellisessa
esimerkissd, jossa lounastava asiakas maksaa vasta pois lahtiessdan, toisella
asiakkaalla saattaa olla hyvin iso kire maksaa ja lahtea ravintolasta

mahdollisimman pian. Toisella taas on vapaa-paivana "rennompi aikataulu” ja ei
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ole kiiretta mihinkdan. Jos maksumahdollisuus viivastyy, toiselle se aiheuttaa

paljon harmia, toiselle vahemman.

4.4 Tutkimus: Hyvan palvelun kriteerit

Seka Ylikoski ettd Gronroos korostavat, etta asiakkaalla on jo odotusvaiheessa
mielikuva hyvasta palvelusta. Molemmat nojautuvat Berryn, Parasuramanin ja
Zeithamlin vuonna 1985 tekemaan laajaan tutkimukseen. Kuluttajilta selvitettiin
kymmenen palvelut ulottuvuutta, joilla he arvioivat palvelun laatua. Olen pyrkinyt
nostamaan esiin nama ulottuvuudet asiakastyytyvaisyystutkimukseni
kyselylomakkeessa. Seuraavaksi esilla sekd Gronroosin (2009, 114- 115) etta
Ylikosken (1999, 126- 129) luetut palvelun ulottuvuudet.

1. Luotettavuus: palvelun on oltava johdonmukainen ja virheetdn. Palvelun on
suoritettavaa oikein heti ensimmaisella kerralla ja sovittuun aikaan. Yrityksen on
pitdva lupauksistaan. Ravintola Myllareiden on tarjottavaa asiakkaille vaivattoman
sisdadnpaasyn, virheettoman ja turvallisen ja maukkaan ruoan, mahdollisuuden

asioida nopeasti ja omassa rauhassa.

2. Reagointialttius: henkildston on oltava valmis ja halukas palvella asiakkaita.
Tama varmistaa, ettd palvelu on nopea ja asiakkaalle miellyttava. Myllareiden
henkilokunnan on palveltava asiakkaita yksilollisesti ja pystyttava tarvittaessa
auttamaan ruoan valinnassa. Samalla henkilokunnan on varmistettavaa, etta

lounaspoydalta l6ytyy kaikkea sita, mitd on listattu mainoksissa ja lounaslistassa.

3. Patevyys tarkoittaa sitd, etta palvelun tarjoajalla on tarvittavat tiedot ja taidot.
Ravintolassa tamé koskee seka asiakkaiden kanssa suorassa kontaktissa olevaa

henkilostoa etta ravintolapaallikk6a ja yrityksen johtoa. Asiakkaan on uskottava,
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ettd yrityksen johto on palkannut ammattilaisia ja hinnoitellut tuotteitaan ja

palvelujaan jarkevasti.

4. Saavutettavuus merkitsee yhteydenoton mahdollisuutta ja helppoutta.
Asiakkaalla on oltava mahdollisuus kontaktoida yritys helposti esimerkiksi
puhelimitse ja saada palvelua nopeasti jonottamatta. Ravintolassa lounaan
tarjoiluaika ja ravintolan sijainti on oltava asiakkaille sopiva. Myos parkkipaikkojen

riittdvyys on varmistettavaa.

5. Kohteliaisuus tarkoittaa kontaktihenkildiden kaytostapaa, jolla he nayttavat
asiakkaille kunnioittavaa asennettaan, huomaavaisuuttaan ja ystavallisyyttaan.
Myds asiakkaan omaisuudesta on pidettdva huolta. Ravintolassa tama nakyy
henkilokunnan vastaanottotavassa, pukeutumisessa, ulkoisessa olemuksessa,

tyoskentelytavassa seka hyvastelyhetkessa.

6. Viestintd merkitsee, etta asiakkaalle puhutaan kielelld, jota h&n ymmartaa.
Asiakasta on myds kuunneltavaa. Tarvittaessa on selitettdva uudet termit,
kerrottavaa hinnoista. Ravintola-alalla tama korostuu kun asiakas kysyy mita kukin
ruoka-annos sisaltdd. On osattavaa vastata tdhan ja tarvittaessa auttaa asiakasta
valitsemaan oikeaa vaihtoehtoa. Myds ensimmaista kertaa asioivalle on hyvaa

selittda noutopoytaperiaatteesta ja maksutavasta.

7. Uskottavuus merkitsee sitd, etta asiakas on varma, ettd h&nen etujaan ajetaan
yrityksessa rehellisesti. Vaikka yrityksen tarkein tavoite on voitto, se ei saa menna
ristin asiakkaan arvomaailman kanssa. Ravintolassa tama nakyy siind, miten
tunnettu yritys on, millaisia tiloja silla on, miten henkilokunta kayttaytyy. Myos
tapaa, jolla palvelua myydaan, ei saisi olla painostavaa. Asiakkaalle on esimerkiksi

annettava valita ruokaa omassa rauhassa.
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8. Turvallisuus merkitsee sita, etta palveluun ei liity fyysista tai taloudellista riskia.
Luottamus lisaa turvallisuuden tunnetta. T&h&n voimakasti vaikuttaa
palveluhenkiloston  kayttaytyminen. Lounasravintolassa turvallisuus koskee
ensisijaisesti ruoka-annoksia. Ruoan on oltava puhdas ja tuore. Ruoasta ei saisi
aiheutua minkaanlaista epamukavuutta tai sairautta, kuten ruokamyrkytysta. Kun
asiakas maksaa pankki - tai luottokortilla, maksutapahtumaa on oltava
luottamuksellinen ja patevalla laitteistolla. Kassahenkilon on laskettava oikein kun

asiakas maksaa kateisella.

9. Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen merkitsee aitoa pyrkimystd ymmartaa
asiakkaan tarpeita ja ongelmia. Ravintolahenkilokunnan on tarvittaessa
selvitettdvaa asiakkaan erityistarpeita. Esimerkiksi allergikot useimmiten
tiedustelevat etukateen mitd kukin annos siséltdd — tdssa henkilokunnan on
erityisen tarke&dd tuntea mita kukin ruoka-annos sisaltda ja suositella oikeaa.
Henkildkunnan on otettava huomioon ja autettavaa vammaista asiakastaan. Kanta-

asiakas ilahtuu varmasti, jos henkilokunta osoittaa tunnistavansa hanet.

10. Viimeisena palveluymparistd, eli kaikki ne konkreettiset asiat, jotka toimivat
nakyvana todisteena palvelusta. Asiakas nékee toimitiloja, koneita, laitteita,
henkilostoa, esitteitd ja muita asiakkaita. Ravintolassa naiden lisaksi asiakas

maistaa ruokaa.

4.5 Palvelukokemus laatumielikuvarakentajana

Asiakkaan laatumielikuvaan vaikuttavat myo6s samassa tai kilpailevassa
yrityksessd aiemmin saadut palvelukokemukset. Palvelukokemus muodostuu
palveluymparistén, vuorovaikutussuhteiden ja palvelun lopputuloksen laadusta.
Ensivaikutelma yrityksen toiminnasta syntyy asiakkaalle jo palvelutapahtuman

ensimmaisten sekuntien tai minuuttien aikana, ja syntynyt kuva on vaikeaa
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muuttaa (Lahtinen & Isoviita 2001, 56- 57). Esimerkiksi lounasravintolassa
ensivaikutelma syntyy tarjoiljan vastaanottotavasta ja ravintolan ymparistbn
viihtyvyydestad. Lopputulos on se, miten vaivattomasti asiakas on saanut
lounastella ja kuinka nopeasti han sai maksaa ostoksensa pois lahtiessaan.

Palvelukokemuksesta saadut hyodyt luovat edellytyksen asiakastyytyvaisyydelle.

4.6 Yrityksen imago laatumielikuvarakentajana

Yrityksen imago on vahva laatumielikuvatekija ja asiakastyytyvaisyysmuokkaaja.
Hyva imago suojaa yritysta pienista virheistd, huono imago taas pahentaa entista
enemman laatumielikuvaa. Imagon syntymiseen ja muokkaamiseen yrityksen
kannattaa panostaa huolellisesti. Ylikoski (1999, 136- 138) esittaa listan asioista,

joiden perusteella palveluyrityksen imago syntyy:

a) Organisaation identiteetti. Se koostuu yrityksen nimesta ja logosta,
yrityksen ominaisuuksista ja liikeideasta, hinnoista, mainonnan maarasta
seka laadusta. Esimerkiksi Ravintola Myllareiden nimi muistaa talon
historiallista taustaa.

b) Yrityksen maine. Syntyy toiminnan uskottavuudesta ja palvelun
luotettavuudesta.  Organisaation  palvelukulttuuri, ilmapiiri, kertovat
asiakkaalle yrityksen arvoista ja paamaaristd. Ravintola Myllareiden
kohdalla se voi olla esimerkiksi sen toimi-ikd, palvelun jatkuva luotettava

toiminta ja jatkuvasti laadukkaat ruoka-aineet.

c) Konkreettiset vihjeet palvelusta, kuten ravintolan sisustus, valot, vanha

historiallinen rakennus sekéa ravintolan muut lounastavat asiakkaat.

d) Asiakaspalveluhenkildsto ja sen ammattimaisuutensa: ulkonako, asenteet

ja kayttaytyminen seké huolenpito asiakkaista.
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Ravintola Mpyllareiden kannattaa suorittaa saanndllisesti tutkimuksia sen
Imagostaan ja nain selvittdd, millaisia mielikuvia ja odotuksia asiakkailla on
ravintolan toiminnan suhteen. Mielestani paras tapa sailyttaa hyvaa imagoa
lounasravintolassa on tuottaa hyvaa palvelua ja laadukkaita ruokia ja pitaa

asiakkaille antamista lupauksistaan.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

5.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Kaytettyaan palvelua asiakas voi olla joko tyytymaton tai tyytyvainen. Hyva
palvelun laatu ei yksin takaa asiakkaiden tyytyvaisyytta. Asiakas kayttaa palvelua,
jotta han voisi tyydyttdd jonkun tarpeensa. Tyytyvaisyyden kokemus liittyy siihen,
millaisen hyddyn asiakas saa kayttamastaan palvelusta. Tyytyvaisyytta tuottavat
sekd palvelun laatu ettéd palvelun kayton seuraukset. Tyytyvaisyyteen vaikuttavat
myoOs palvelun yhteydessa kaytettyjen fyysisten tavaroiden laatu seka palvelusta
perittdva hinta. Naihin mainittuihin asioihin yritys voi vaikuttaa. Yrityksen
vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolelle jaa kuitenkin erilaiset tilannetekijat seka
asiakkaiden yksil6lliset ominaisuudet ja laatukriteerit. Asiakas myos hakee arvoa
punnitsemalla, kuinka paljon h&n joutuu panostamaan palvelun saamiseen ja

kuinka paljon hyotya han palvelun kaytosta saa (Ylikoski 1999, 149- 155).

Tyytyvaisyytta voidaan mitata tyytyvainen — tyytyméatén - ulottuvuudella.
Tyytyvaisyyden vastinparina ovat asiakkaan odotukset ja palvelukokemukset.
Odotustaso toimii vertailupohjana toteutuville kokemuksille. Korkea odotustaso
saattaa tuottaa pettymystunteen kun taas matala odotustaso johtaa positiiviseen
yllatykseen. Yritys voi vaikuttaa odotuksiin markkinoinnilla ja mainonnalla ja
kokemuksiin tarjoamalla asiakkaalle hyva palvelukokemusta (Rope & Poéllanen
1998, 29- 40).

Asiakastyytyvaisyys luo pohjaa asiakasuskollisuudelle. "Uskollisena asiakkaana
voidaan pitaa asiakasta, joka ajan myota luottaa siihen, etta organisaatio tyydyttaa
taysin (tai suurimmaksi osaksi) hanen sellaiset tarpeensa, jotka kuuluvat

organisaation tarjontaan”, maarittelee Ylikoski (1999, 177).



29
Gronroos korostaa, etta jos yritys haluaa asiakkaan tekevan uusintaostoja, ei riita,
ettd asiakas on vain “jotakuinkin tyytyvainen” tai “tyytyvainen” palveluihin ja
tuotteisiin. Lukuiset tutkimukset osoittavat, etta vain "erittain tyytyvaiset” asiakkaat
suosittelevat yritysta eteenpéin ja kayttavat sen palveluita ja tuotteita jatkossakin.
Asiakkaalle on tarjottava sellainen palvelupaketti, johon han on erittain tyytyvainen.
Asiakasta ei koskaan saa pettaa keskinkertaisella palvelukokemuksella (Gronroos
2009, 177- 179).

5.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyysmittaus on osa laatujohtamista. Mittaus auttaa ymmartamaan
asiakkaita, heidan vaatimuksiaan ja kasityksensa laadusta seka paljastaa korjausta
vaativat asiat. Mittaus on turha, jos se ei johda asiakkaita tyydyttavaan
laatujohtamiseen. Laatujohtaminen, jota ei mitata, on kyseenalaistava (Lotti 1998,
183- 185).

Asiakastyytyvaisyystutkimus kytkeytyy kontaktitilanteeseen. Taméa tarkoittaa sita,
ettd yritys tavalla tai toisella osallistuu tutkimukseen esimerkiksi tiedonkeruun
jarjestykseen. Onnistuneessa tutkimuksessa tieto keratadn palveluprosessin tai
asiakaskontaktin yhteydessa. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on oltava jatkuva
toiminta, joka toimii osana asiakassuuntaista markkinointia.
Suorapalautejarjestelma ei yksindan pysty antamaan tietoa asiakkaiden
tyytyvaisyydesta ja pelk&stddn tutkimus ei korvaa suoran palautteen luonnetta.

Siksi tarvitaan molempia (Rope & Pdllanen 1998, 102).

Tutkimuksen onnistumisen kannalta on tarkeaa valita oikea tutkimusmenetelma,
joka voi olla kvalitatiivinen tai kvantitatiivinen. Kvalitatiivisiin menetelmiin kuuluvat
haastattelut ja ryhmékeskustelut. Kvantitatiivisiin menetelmiin luetaan kirje- ja

puhelinkyselyt, palautelomakkeet ja henkilokohtaiset haastattelut.
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Asiakastyytyvaisyys kannattaa selvittdd monipuolisesti kysymalla asiakasta muun
muassa fyysisten tuotteiden ominaisuuksista ja asiakaspalvelusta. Tutkimuksessa
on keskityttava menestyksen kannalta olennaisiin asioihin. Liian monta kysymysta
voi olla asiakkaalle vaikeaa vastata. On hyva liittdd tutkimukseen kysymyksen
asiakkaiden arvoista, selvittdd palvelun kaytdon seurauksia ja tuntemuksia ja
halukkuutta ostaa uudestaan tai suositella sitd muille. Arvotyytyvaisyytta
selvitetddn avointen kysymysten avulla (Lecklin 2006, 106- 107).
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6 KYSELYN TULOKSET

6.1 Lounasravintolan valintaperustelun selvittdminen

Tassa kyselylomakkeen ensimmaisen kysymyksen avulla halusin selvittada, miksi
asiakkaat valitsivat ravintola Myllareitd lounaspaikakseen. Kysymys lomakkeessa:

"Mika sai Teidat valitsemaan Ravintola Myllarit lounaspaikaksenne?".

Kaikista lomakkeen palauttaneista henkildista 79 vastasi tdhéan kysymykseen ja
vain 6 jatti vastaamatta. Jotkut vastasivat yhdella sanalla, toiset antoivat
monenlaisia perusteluita, miksi valitsivat lounaspaikakseen Myllareita. Vastauksista
selkeasti nousivat esiin sanat sijainti, tyopaikan laheisyys, Tampere - talon
laheisyys, hyva ruoka seka rauhallinen ymparistd. Ravintola Myllareille nama asiat
ovat hyviad mielikuvamarkkinointiaiheiksi. Seuraavaksi esitan kaikkien vastanneiden

vastaussitaatit ja sen jalkeen siirryn seuraavaan kysymykseen.
Jotkut vastaukset toistuivat samanmuotoisina, niiden perassa kappalemaara.

"Aiempi hyva kokemus, tanaan sijainti"
"Kokeiluhalu ja hyvat pysakoéintimahd."

"Kateva sijainti Tampere-talon lahella, hyva ruoka"
"Tunnen vanhastaan monen vuoden takaa"

"Olen jo vuosia kaynyt Laakaripaivilla. Lounaalla taalla. 1. Lyhyt matka. 2. Helppo
konsepti-> noutopdyta. 3. Ystavallinen henkildkunta."

"Rauhallinen, kaunis tila ja hyva ruoka"

"Rauhallinen paikka, autotalli, kelpo ruoka, salaattipoyta"
"Mukava, viihtyisa rauhallinen ruokapaikka"

"Vastapaata tyopaikkaa"

"Tunnelma, kiva paikka ja sopivan lahella"

"Tybpaikan laheisyys" 3 kpl

"Hyva sijainti, erinomainen palvelu”

"Tunnen paikan ennestaan”

"Ruokalista tyotoverit"



"Sijoitusseminaari Tampere-talolla jarjestajan suositus”
"Paikan laheisyys"

"Suositus”

"Suosittelija”

"Sattuma, ohikulkiessa poikkesin lounaalle”
"Sattuma"

"Tampereen laakaripaivat"

"Kokouspaikan laheisyys"

“Lahella TRE taloa, tuttu”

"Sijainti" 6 kpl

"Lahella Tamperetaloa”

"Paikka"

"Matkan varrella"

"Jos Amigossa on paskaa ruokaa"

"Hyva ruoka" 2 kpl

"Hyva ruoka ja sijainti"

"Tomi Korpela ja hyva ruoka"

"Ruokalista, vakiopaikka kiinni"

"Hyva ruoka, rauhallinen milj66"
"Tunnelma, rauhallisuus”

"Hyva henkildkunta”

"Sisustus ja ruoka" 2 kpl

"Sijainti, hyva salaattipoyta"

"Paikka on lahella tydta & hyva ruoka"
"Runsas salaattipoyta, hyva ruoka"

"Tama on lempipaikkani"

"Hyva ruoka; on l&hellg"

"Hyvat keitot — sopuisa hinta"

"Intiimi ymparist0, rauhallista keskustelun kannalta, hyvéa ruoka"
"Pakkorako — ep&onnistunut arvonta"
"Helppo tulla, kun makeaa lopuksi voi valita kasviksia salaattia runsaasti”
"Lahella tyopaikkaa. Viihtyisa. Edullinen”
"Vaihteluhalu, etaisyys tyopaikkaan"
"Lahella tyopaikkaa" 3 kpl



"Sopivan lahella tyopaikkaa"

"Kayn muutaman kerran vuodessa Pinnikadulla tdissa"
“"Lahella, viihtyisd ymparisto"

"Salaattipoyta, sijainti”

"Sijainti, rauhallisuus ei jonotusta palvelu”

"Sijainti ja hyva lounas"

"Hyva sijainti, sopiva hintataso"

"- laheinen sijainti tydpaikkaa nédhden - mukavat tilat; hyva ja monipuol. ruoka"
"Sijainti, hinta, salaattipoyta ja jalkiruoka"

"Tyot"

"Laheisyys, ruoka"

"On lahella, hyva ruoka"

"Sopiva sijainti ja ruuat”

"Hyva sijainti tydpaikalta kasin"

“Laheinen sijainti, hyva ruoka"

“Laheinen sijainti"

"Sijainti ja hyvat ruuat”

"Sijainti, monipuolinen salaattivalikoima"

"Myllymilj6d, vanha sellainen”

33
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6.2 Vastaajien ruokailukerrat viikossa

Halusin saada selville, kuinka usein asiakas valitsee Ravintola Myllareita
lounaspaikakseen. Ravintola Myllarit sijaitsee muun muassa yrityskiinteistojen,
kongressikeskuksen ja yliopiston vieressa. Asiakkaat ovat joko tydssa kayvia tai
opiskelijoita, joiden tydviikko on keskimaarin 5 paivaa ja tydajat ovat useimmiten
aikataulutettuja. Lounastavalle asiakkaalle on tarkedd saada monipuolista,
vaihtelevaa lounasta nopeasti ja katevasti lahiympariston yritykseltda, koska
lounastaukonsa eivat yleensa kovin pitkia. Oletan, ettéd Tullintorin alueella
tyoskentelevat ja opiskelevat henkilot kayttavat alueensa ravintoloita. Tullintorin

alueelta I6ytyy useita lounasravintoloita.

Ruokailu keskimaarin viikossa

60.0 50,6

400 - 31,5

20,0

Vastaajien maara %

- B e —

Harvemmin 1.2 kertaa 3-4 kertaa

kuin kerran joka paiva

KUVIO 1. Asiakkaiden ruokailukertojen maaré Myllareissa viikossa.

Katso kuvio 1 (sivu 34). Kaikki lomakkeita palauttaneet vastaisivat tahén
kysymykseen. Hieman yli puolet vastaajista (50,6 %) lounastavat Myllareissa
harvemmin kuin kerran viikossa. Tahan ryhméaan kuuluvat seka ne asiakkaat, jotka
lounastavat harvoin, ettd ne jotka kayvat Myllareissa ensimmaista kertaa. Muut
vastanneet kayvat saannollisesti: 37,6 % kay 1 - 2 kertaa ja 10,6 % kay 3 - 4 kertaa

vilkossa. Vain 1,2 % vastanneista lounastaa Myllareissa paivittain.
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Harvemmin kuin kerran viikossa lounastavien asiakkaiden osuus on merkittavan
suuri ja se vaikuttaa tyytyvaisyystuloksiin. Taman ryhman tyytyvaisyys on tarkeaa
asiakkaiden jatkokaynteja varten. Nain olleen tamén tutkimuksen tulokset on
hyodynnettdva sekd vanhoja asiakkaita ajatelleen etta potentiaalisia asiakkaita

huomioon ottaen.

6.3 Ympariston ja toimitilojen viihtyvyyden arviointi

Talla kysymyksellda halusin selvittdd, kuinka viihtyiséksi asiakas pitaa ravintolan
ympaéristoa ja toimitiloja. Ruokaravintolan viihtyvyyteen ja toimivuuteen vaikutetaan
sisustuksella ja yksityiskohdilla. Asiakkaan on astuttava helposti ravintolaan ja
koettava ruokailuhetki miellyttavaksi (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 75).
Lounastauko on monille myds lepotauko kiireesta ja mahdollisuus nauttia seurasta
rennosti. Ympaériston ja toimitilojen viihtyvyys vaikuttavat olennaisesti

palvelukokemukseen laatuun.

Ympariston ja toimitilojen arviointi
70,0
60.0 57,6

50,0

42,4

40,0
30,0
20,0

Vastaajien maira %

10,0

erittain viihtyisat melko viihtyisat eitarpeeksi eiollenkaan
viihtyisat viihtyisat

KUVIO 2. Ravintolan ympariston ja toimitilojen viihtyvyyden arviointi.
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Katso Kuvio 2 (sivu 35). Kaikki lomakkeita palauttaneet vastaisivat tahan
kysymykseen. Kukaan vastanneista ei kokenut ravintolan ympéristoa ja toimitiloja
epaviihtyisiksi. Vastanneista 42,4 % piti ympariston ja tilat erittdin viihtyisiksi ja

loput (57,6 %) kuvailivat niita melko viihtyisiksi.

Paaosin asiakkaat olivat tyytyvaisia ravintolan ymparistoon ja toimitiloihin.
Lounasruokapaikan valintaperusteiksi asiakkaat mainitsivat rauhallista ymparistoa
ja mukavuutta. Toimitilojen viihtyvyyden parantaminen ei ole kiireisten parannusten
listalla. Avoimen palautteen perusteella viihtyvyytta voisi silti parantaa lisdamalla
opasteita lounastiloihin seka selitystd maksutavasta. Lisaksi musiikkivalintaa ja

valaistusta voisi kehittaa yrityksen resurssien mukaan.

6.4 Ravintolan sijainnin arviointi

Tama kysymys valaisee, kuinka hyvaksi asiakkaat kokevat ravintolan sijaintia.
Lounasravintolan sijainnilla on suurta merkitysta tyossa kayvalle tai opiskelevalle
henkilolle, koska usein lounastauko on rajoitettu aikataululla. Laheinen sijainti ja
saapumisen  helppous sekd  autoparkkipaikkamahdollisuudet  saastavat
lounastavan asiakkaan arvokasta aikaa ja nain tuottavat asiakkaalle lisdd arvoa
(Bergstom & Leppanen 2009, 310 - 312).

Sijainnin arviointi
80,0 70,6
70,0 |
60,0 ‘
50,0 '
40,0
30,0
20,0
10,0 ‘ \ - -

| 29.4

Vastaajien maara %

erittain hyva melko hyva ei tarpeeksi ei ollenkaan
hyva hyva

KUVIO 3. Ravintolan sijainnin arviointi.
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Katso Kuvio 3 (sivu 36) Kaikki lomakkeita palauttaneet vastaisivat tahan
kysymykseen. Kukaan ei pitdnyt ravintolan sijaintia huonona tai ei tarpeeksi
hyvana. Enemmist6 vastaajista (70,6 %) piti sijaintia erittain hyvana ja loput (29,4

%) melko hyvana.

Kaikki vastaajat olivat ravintolan sijaintiin tyytyvaisia. Tama on Kkilpailueduksi
Myllareille. Enemmistd0 vastaajista ei koe esteitd tullakseen lounastamaan
Myllareihin. Lounaspaikan valintaperusteiksi suurin osa vastanneista merkkasi

ravintolan sijaintia ja tydpaikan tai kokouspaikan laheisyytta.

6.5 Lounaan tarjoiluajan arviointi

Talla kysymyksella halusin selvittaa, onko lounaan tarjoiluaikaa asiakkaalle sopiva.
Vastauksen yhteydessa asiakkaalla oli mahdollisuus ehdottaa hanelle sopivampaa
tarjoiluaikaa. Lounaan tarjoiluaikaa on tarkea saatavuuden merkki. Ravintolan on
tarjottava lounasta silloin, kun se sopii asiakkaille (Bergstrom & Leppanen 2009,
312). Ravintola Myllareiden lounas on tarjolla klo 11 - 14. Monet ravintolat tarjoavat
lounasta klo 15 asti ja esimerkiksi joissain Tampereen yliopiston ravintoloissa
lounasta tarjotaan jopa klo 19 asti (Yliopisto. Palvelut. Ruokalista, 2010)

Tarjoiluajan arviointi: vastaajien %-jako

Esopiva Mejole sopiva

KUVIO 4. Lounastarjoiluajan arviointi
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Katso kuvio 4 (sivu 37). Kaikki lomakkeita palauttaneet vastaisivat tahan
kysymykseen. Suurin osa vastanneista, 92,9 %, piti lounaan tarjoiluaikaa sopivana.
Loput eivat pitdneet sitd sopivana ja kaikki heista ehdottivat lounaan tarjoiluajan

pidennysté kello viiteentoista asti.

Merkittdva osa asiakkaista oli tyytyvainen lounaan tarjoiluaikaan. Tutkimustulosten
perusteella lounasajan pidennysta ei valttamatta tarvitse tehda. Se ei ehka olisi

kannattavaa tydvoimakustannusten takia.

6.6 Ruokatuotteiden odotusten vastavuus

Talla kysymykselld halusin selvittdd, vastaavatko ravintolan ruokatuotteet
asiakkaiden odotuksia. Ravintolan tarkein fyysinen tuote ja todiste palvelusta on
ruoka. Asiakkaalla on jo ennen ensimmaistd palvelukokemusta tietyt odotukset
ruokatuotteita kohtaan. Ruoan on oltava tuore, puhdas, turvallinen, maukas ja
ravitseva. Lounastava henkil6 luottaa omaa paivittaista ravitsemustaan ravintolan

ammattilaisten kasiin.

Ruokatuotteiden odotusten vastaavuus:
vastaajien %-jako

vastaavat erinomaisesti
myvastaavat melko hyvin
W eivat vastaa kovin hyvin

m eivat vasta ollenkaan

KUVIO 5. Ruokatuotteiden odotusten vastaavuus.
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Katso Kuvio 5 (sivu 38). Kaikki lomakkeita palauttaneet vastaisivat tahan
kysymykseen. Ruokatuotteet vastasivat odotuksia erinomaisesti noin kolmannelle
vastaagjista (34,1 %). Suuremmalle osalle vastaajista (61,2 %) ruokatuotteet
vastasivat odotuksia melko hyvin. Loput vastanneista oli hieman pettyneita

ruokatuotteisiin, heille ne eivat vastanneet odotuksiaan kovin hyvin.

Tyytyvaisyys ruokatuotteisiin ei saanut kaikilta samaa mielipidetta. Tyytymattomien
osuus on vain 4,7 %, mutta "sana leviaa" ja tyytymattomia ruokatuotteisiin ei pitaisi
olla ollenkaan, jos ravintola haluaa olla kilpailukykyinen. Merkittavalle osalle
vastanneista ruokatuotteet vastasivat kuitenkin odotuksia melko hyvin. Téallekin
ryhmalle ruokatuotteet siis jollakin tavalla toivat lievan pettymyksen. Avoimissa
palautteissa luki muun muassa ruoan kylmyys ja salaatin kitkeryys. Asiakkailla voi
toki olla turhaan korkeatkin vaatimukset, mutta Ravintola Myllareiden silti kannattaa
nostaa ruokatuotteiden valmistuksen ja tarjoilun laatua. Kilpailukyky paranee, jos
ravintola kehittaa ainutlaatuista lounasruoan laatua. Kuten jo aiemmin mainittu,

asiakkaille ei saisi tuottaa keskinkertaisia palvelukokemuksia.

6.7 Lounasruokalistan monipuolisuuden arviointi

Tama kysymys valaisee, pitavatkd asiakkaat lounasruokalistaa heille tarpeeksi
monipuolisena. Ravintola tarjoaa lounasta erilaisille asiakkaille, joilla on erilaisia
mieltymyksia ja ruokaodotuksia. On tarkeaa, etta lounasruokalista on monipuolinen
ja etta jokaiselle asiakkaalle muodostuu valinnanvaraa. Jotkut asiakkaat valitsevat
kevyempéa ruokaa, toiset haluavat tuhdimpaa vaihtoehtoa. Yleisruoka-allergioita
on hyvaa ottaa huomioon. Nain asiakkaat uskovat, ettd heidan etujaan ajetaan
ensisijaisesti (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 74).

Katso kuvio 6 (sivu 40). Kaikki lomakkeita palauttaneet vastaisivat tahan
kysymykseen. Kukaan ei pitdnyt lounasruokalistaa "ei ollenkaan™ monipuolisena,

mutta 2,4 % vastaajista ei pitanyt listaa tarpeeksi monipuolisena. Yli puolet
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vastaajista (55,3 %) piti listaa tarpeeksi monipuolisena ja loput 42,4 % pitivat listaa

melko monipuolisena, jossa olisi kehittamisen varaa.

Lounasruokalistan arviointi

ei ollenkaan monipuolinen

eitarpeeksi monipuolinen

melko monipuclinen, mutta voisi
kehittaa

tarpeeksimonipuolinen

20,0 B
40,0

Vastaajien maara %
KUVIO 6. Lounasruokalistan monipuolisuuden arviointi

Suurin osa vastaajista oli joko melko tyytyvaisia tai hyvin tyytyvaisia ruokalistan
monipuolisuuteen ja hyvin pieni osa ei ollut tyytyvainen. Merkittdva osa oli kuitenkin
sita mieltdq, etta ruokalistan voisi viel&d kehittdd. Lounastavalle asiakkaalle
valinnanvaraa on tarkead. Kyllastymisen tunne aiheuttaa lounasruokapaikan
vaihtoa. Avoimet palautteet antavat suuntaa kehittymiselle. Asiakkaat halusivat
enemman  kevyitd  Kkeittoja, [ampimia  p&aruokia, kasvisvaihtoehtoja,
maustekastikkeita, salaattia paaruokana seka lisdd juomia ja jalkiruokia. Ravintola
Myllareiden johdon on panostettavaa ruokalistan kehittamiseen. Lisatutkimuksella

olisi apua tahan.
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6.8 Lounaan hinta-laatusuhteen arviointi

Tasséd kohdassa halusin selvittdd asiakkaan mielipidettd, kuinka hyvin lounaan
hinta vastaa lounaan laatua. Palveluhinta vaikuttaa asiakkaan palveluodotuksiin.
Asiakkaiden palvelukokemustyytyvaisyyteen vaikuttaa myos se, kuinka paljon
hyotya asiakas saa palvelusta ja kuinka paljon han joutuu panostamaan
saadakseen palvelua. Asiakkaalta perittavd lounasmaksu on tassa tapauksessa

hanen panostuksensa palvelun saamiseen.

Onko hinta-laatusuhde oikea: vastaajien %-jako

88,1
11,9
= P — . .
_________________\:J ///
ei ole, liian kalliit : ii o
e eiole, liian kylla on

edulliset hinnat

KUVIO 7. Hinta-laatusuhteen oikeellisuuden arviointi.

Katso kuvio 7 (sivu 41). Kaikki lomakkeita palauttaneet vastaisivat tahan
kysymykseen. Suurin osa vastanneista (88,1 %) piti lounaan hinta-laatusuhdetta
oikeaksi, loput (11,9 %) pitivat lounaan hintoja lilan kallina. Kukaan ei pitanyt

lounaan hintoja liian edullisina.

Tasta voidaan paattaa, ettda Myllareiden asiakkaat ovat tyytyvaisia lounaan hinta-

laatusuhteeseen. Ravintola Myllareiden ei kannata kilpailla lounaan hinnoilla.
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6.9 Lounaan suosittelu ystaville

Tassa kohdassa selvitén, suosittelisiko asiakas Myllareiden lounasta ystavilleen.
Kun asiakas on tyytyvainen palveluun, han asioi mielellaan uudestaan. Kun
asiakas on erittain tyytyvainen, han varmasti suosittelee yritysta myos eteenpain.
Positiivisesti yllattyneet kertovat hyvista kokemuksistaan lahipiirilaisille, koska he
arvelevat tekevansa hyvia “ystavanpalveluksia®. Niin sanottu Word- of- Mouth

viestinta on tehokas ja luotettava markkinointitapa (Lahtinen & Isoviita 2001, 9, 83).

Suosittelisitteko lounasta ystavillenne?

70,0
60,0

58,8

50,0 -
40,0 -+
30,0 -
20,0
10,0

Vastaajien maara %

kyllavarmasti todennakoisesti tuskin en

KUVIO 8. Vastaajien lounaan suosittelu ystaville.

Katso kuvio 8 (sivu 42). Kaikki lomakkeita palauttaneet vastaisivat tahan
kysymykseen. Vastanneista reilusti yli puolet (58,8 %) suosittelisi Myllareiden
lounasta  ystaville ja loput (41,2 %) suosittelisi todennakoisesti.
Vastausvaihtoehtoina olivat my6s vastaukset "tuskin" ja "en", mutta kukaan

vastaajista ei valinnut niita.

Huomattava on se, ettd vaikka asiakkaat eivat olleet taysin tyytyvaisia johonkin
palvelun osaan, monet heista silti suosittelisivat ravintolaa ystaville varmasti. Tasta

voidaan paatta, ettd asiakkaat voivat "antaa anteeksi" pienista palveluvirheista ja
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ovat itsekin valmiita tulemaan uudestaan. Tasta huolimatta avintolan johdon ei

kannata leikkia asiakkaiden "anteeksiantovoimalla”.

6.10 Henkilokunnan taitojen arviointi

Tassa osiossa halusin selvittaa, millaista arvosanaa asiakas antaa henkilokunnan
eri taidoille, joita tarvitaan asiakaspalvelutydssa ravintolassa. Asiakaspalvelu on
ravintolan yksi tarkeimmista kilpailukeinoista. Asiakkaan piti arvioida
henkilokunnan ystavallisyytta, palveluhalukkuutta, huomavaisuutta, ammattitaitoa,
saavutettavuutta seka ruokalistan tuntemusta. "Ammattitaitoa” arvioidessa asiakas
sai itse paattaa, mitd se sisaltdd. Asiakkaat odottavat henkilbkunnan olevan
ammattitaitoinen, mutta tarkemmin jokaisella asiakkaalla on omat odotuksensa ja
nakemyksensa ammattitaitoon. Kyseistd kohtaa voidaan pitaa ikaan Kkuin
yleisarvosanana henkilokunnan taidoille. Arvosana nelja tarkoitti "erinomaista”,

kolme "melko hyvaa", kaksi "siedettava” ja yksi "erittain huonoa" palvelua.

Katso kuvio 9 (sivu 44). Asiakkaiden antamista avosanoista laskin keskiarvosanoja
jokaiselle kohdalle. Samanlaista keskiarvosanaa eli 3,3 saivat ystavallisyys,
palveluhalukkuus ja yleinen ammattitaito. Hieman alempana on huomavaisuus 3,2
ja saavutettavuus 3,1. Kaikkein huonommin on parjannyt ruokalistan tuntemus
keskiarvosanaltaan 2,7. Jotkut asiakkaat jattivat ruokalistan tuntemuksen arvioinnin
tekemattd, mutta vastaamatta jattdneiden osuus ei vaikuta arvosanan
luotettavuuteen. TAma keskiarvosana on kuitenkin palaute niiltd, jotka koettelivat

henkilokunnan ruokalistan tuntemusta.
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Henkilokunnan taidot: keskiarvosana
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KUVIO 9. Henkilokunnan taitojen arvioinnin keskiarvosana.

Mikaan taidoista ei ylittdnyt kesiarvosanaa 3,5. Tutkimustulosten mukaan
palvelutaitojen parhaatkin arvosanat lahestyvat enemmén "melko hyvaa" kuin
"erinomaista”. Ystavallisyys ja palveluhalukkuus saivat parhaat keskiarvosanat,
mutta huomavaisuus ja saavutettavuus parjasivat huonommin. Ruokalistan
tuntemus sai huonoimman keskiarvosanan. Tastda voidaan paatta, etta
henkilokunnalla on kiire palvella asiakkaita ja henkildkunta on huonosti
saavutettavissa. Vaikka palveluhalukkuus on suhteellisen hyva, ruokalistaa olisi
hyvaa tuntea paremmin. Taman tuloksen tukevat myos avointen kysymysten
vastaukset. Ruokapaikan valintaperusteissa ilmeni hyva henkilokunta ja viihtyisa
tunnelma. Kommenteissa ilmeni henkilokunnan huono saavutettavuus seka pyynto
hymyilla lisd&. Ravintola Myllareiden johdon olisi hyvaa kartoittaa henkilokunnan
hyvinvointia ja asiakaspalvelutapoja ja mahdollisesti palkata “lisakasia"
lounasajaksi. Tavoitteena pitdd olla eriomainen palvelu. Henkilobkunnan
asiakaspalvelutaitoinin kannattaa panostaa, yrityksen vahva palvelukulttuuri on

tehokas kilpailukyky ja vaikeasti kopioitavissa.
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6.11 Avoin kysymys: kommentteja ja kehittamisideoita

Tassa kyselylomakkeen viimeisessa osassa halusin antaa Myllareiden asiakkaille
antaa vapaata palautetta ja jakaa kehittdmisideoita koskien Myllareiden lounasta.

Kysymys lomakkeessa: "Kommentteja ja kehittamisideoita”

Kehittamisideoita ja kommentteja ovat jattaneet 43 henkil6a, eli puolet (50,6 %)
kaikista vastaajista. Tama arvokas tilastoaineisto antaa syvempaa palautetta
ravintolan toiminnan onnistuneista ja kehitystd kaipaavista osa-alueista.

Seuraavaksi esitan kaikki kommentit sitaatteina.

"Naudanlihawokki sitkeda Lisaa aikaa uunissa Tarvitsee +1 tunti"
"Lamput rapsivat silloin talloin!?"

"Ruoka on hyvaa ja sitd on riittavasti. Myos salaattivalikoima on erittdin
monipuolinen. Hyva paikka! P.S. haudutettua teetd voisi viela olla. P.S. sekin on
mukavaa, etta kerrankin on lounasravintola, jossa ei tarvitse itse vieda astioitaan
pois ©"

"Buffet salaattipoyta olisi kysytty lounasvaihtoehto, myds kevyita keittoja lisaa"
"Kunnon ruisleipa puuttuu”

"Suolan kanssa tulisi olla huolellisempi"”

"Mustikat pitda olla soseena rahkassa!"

"Lampiman ruoan valikoimaa tulisi kehittdaa. Tayslihaa, erilaisia keittoja. Aito
ystavallisyys olisi iso plussa palvelussa (hymy)"

“leivdnmurut voisi ottaa pois vesiastiasta"
"Juomien tarjontaa voisi laajentaa”
"Kaaretorttu oli vahan lattea"

"Kannattaa pysytella kotiruokalinjalla, erit. perinteiset kotiruuat, kuten
kaalikaaryleet, makkarakeitto"

"Hymya lisda ©"

"Valaistusta voisi parantaa: haikaisevat spotit pois!!!"

"Perunat oli kylmi&. Mustikkapiirakan kanssa olisi voinut olla vaniljakastiketta."
"Mehua lounaalla™

"Suuret ryhmét haastavia ruoan riittavyyden suhteen”

"Jalkiruokana on liian usein purkista otettu hedelmésalaatti (kuten 12.4)-> pienta
vaihtelua ja laatua!"

"Kaipaan lammintd kasvisruokaa. Kiitan laktoosittomista jalkiruuista! L ja G
merkinnat selkeat. Leipavalikoima voisi olla monipuolisempi*
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"Kalavaihtoehto usein. Jos muuta kuin lohta saatavana lahes yht& edullisesti, niin
sitten sitd. Lohta asiakkaat tekevat (?) usein kotonakin lahes kyllastyneisyyden
saakka"

"Mansikoita — rahkana kiitos tasta on ollut ennenkin puhetta! Ja mustikat muussiksi
sekaan...- olikohan suola unohtunut taman paivan sapuskasta? Oliivejakin oli
melko mukavasti”

"Alakertaan pubimainen ymparisto, yliopistolta tdiden jalkeen voisi piipahtaa”

"Keittopuolella kasvispinotusta lisda. Salaatti saisi olla runsaampi/vaihtelevampi,
jotta palvelisi paaruokasalaattina -"

"Kasvisruoka voisi olla paaruokana joskus. Tosi hyva etta kalaruokia usein.
Henkilokunta voisi hymyilla useammin.”

"~ jalkiruokina voisi olla joskus my6s hedelmia ja kekseja
- enemman lampimia kasvisruokia"
"Kangaspaoytaliinat joka poytaan (nyt on osassa kerniliinat)"

"Ruisleipa hyvaa. Jalkiruokavaihtoehtoja. Teelle isommat kupit. Taustamusiikki ei
valttamatta tarvisi olla"

"Alakerta on upea ja ruoka nykyaan hyvaa!"

"Sinappia, ketsuppia ja chilikastiketta saataville, kiitos! Salaatti usein kitkeraa!"
"Hyvéaa, etta otatte huomioon gluteenittoman ruokavalion."

"Ulkona viime viikon lounaslista”

"Jalkiruokaan ei sisaltynyt gluteenitonta vaihtoehtoa"

"Jalkiruoka oli loppu! ®"

"Alakerrassa ei ollut opastusta yléakertaan missd lounaspoyta oli. Loysin ylos
astioiden kilinan perusteella”

"Joskus leipd on ollut lopussa ja kestanyt jonkin aikaa, etta tuotu lisdd. Varsinkin
ruisleipaa aika ajoin lopussa.”

"Olen erittdin tyytyvainen palveluihinne! Jatkakaa vaan samaa linjaa!"
"Pidan!"
"Lounasajan henkilokunta vaikutti kovin Kiireiseltd, olisiko tarvetta lisakasille?"

"Lounaalle tulon "toimintaohjeet” voisivat olla esilla sis.tuloaulassa. Harvoin asioiva
ei osannut heti l[&ahtea ylakertaan, jonotti ensin hlékunnan huomiota maksaakseen
ja alkoi vasta sitten lounastaa.”

"Toivoisin kahvin kanssa kermaa, esim. 10 %. Kahvikerma on aivan mainio tuote"

"Perunat ja kala olivat liian kylmia Porkkanaraaste puisevaa! Teevesikannu ol
tyhja
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Seuraavat kaksi kommenttia en pystynyt tulkitseman vaikean kasialan takia. Esitan
ne sen mukaan, mita olen saanut kasialasta selvaa:

"Lounaan kasvisvaihtoehtoa voi aina parantaa. Keitot ovat hyvia, ... voi olla
pidempi”

"- Gluteeniton ruoka huomioitu ja merkitty hyvin
- Olisi hyva jos gluteenittama... olisi aina jalkiruoka"

Vapaita kommentteja on tullut runsaasti ja erilaisia. Tastd ei voida paattaa
asiakkaiden tyytyvaisyyden tasoa, mutta nama kommentit valaisevat tiettyjen
palveluhetkien hyvia ja heikkoja puolia. Asiakkaiden kommentteja on hyvéé ottaa
tosissaan vastaan. Suurin osa vapaista kommenteista koski ruoan laadun

parantamista ja ruokalistan monipuolistamista.
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7 JOHTOPAATOKSET

7.1 Asiakkaiden tyytyvaisyys

Tutkimustulostena perusteella Ravintola Myllareiden tyytyvaisyytta voidaan pitaa
kohtuullisen hyvana. Asiakkaat paaosin olivat tyytyvaisia ravintolan ymparistoon ja
toimitiloihin,  sijaintiin, lounaan tarjoiluaikaan seka hinta-laatusuhteeseen.
Myllareilla on seka vakio- ettd potentiaalisia vakioasiakkaita riittavasti. Ymparisto
vetaa puoleensa, saavutettavuus on hyva ja hinta sopiva. Tyytymattomyytta ilmeni
ruokatuotteissa, lounasruokalistan monipuolisuudessa seka asiakaspalvelussa.
Nama asiat on kehitettdva parempaan suuntaan, jotta ravintola voisi olla jatkossa
vahvana kilpailijana Tullintorin alueella. Suosittelen Myllareiden johdolle suorittaa

asiakastyytyvaisyys- ja imagotutkimuksia sdannoéllisin valiajoin.

7.2 Tutkimustydn arviointi

Tutkimus onnistui hyvin. Tutkimuslomake sisalsi kaikki tutkimuksen kannalta
tarkeat asiat. Lomake oli lyhyt ja helppo tayttda, seuraavan kerran lomakkeen on
hyvaa sisaltéa enemman yksityiskohtaisempia kysymyksia koskien ruokatuotteita
seka yrityksen imagoa. Tutkimus on validi ja reliaabeli. Tutkimustulokset toimivat
Ravintola Myllarin johdolle hyddyllisena yrityksen toiminnan SWOT - analyysina,

jota johto voi kayttaa hyvéaksi resurssiensa mukaisesti.

Tama tydé on laajentanut osaamisiani tutkimusléahteisiin perehtymisessd seka
tulosten analysoinnissa. Olen perehtynyt hyvin asiakastyytyvaisyyteen, palvelun

laatuun seka palveluyrityksen markkinointiin.
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LIITE 1, Kyselylomake

1

Olen matkailualan opiskelija Tampereen ammattikorkeakoulusta. Teen opinndytetyotani
yhteisty6ssa ravintola Myllareiden kanssa. Tavoitteenamme on tdman tyytyvéisyyskyselyn
avulla parantaa ja kehittda ravintola Myllareiden toimintaa asiakaslahtoisesti.

sivu 1

S‘“?.J{}‘t'?tfﬂ
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Arvoisa asiakas,

Asiakastyytyvaisyyskysely

Pyyddamme Teitd ystavallisesti téyttdmadn kyselylomakkeen ja palauttamaan sen
lahtiessanne henkilokunnalle. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti. Vastanneiden
kesken arvotaan Myllareiden lounas kahdelle!

1 Mika saa Teidat valitsemaan Ravintola Myllarit lounaspaikaksenne?

Seuraavissa rastikaa yksi mielipidettanne vastaavin vaihtoehto

2 Montako kertaa viikossa keskimaarin lounastatte Myllareissa?
"1 Harvemmin kuin kerran
1 1-2 kertaa
13-4 kertaa
71 Joka péiva

3 Ravintolan ymparisto ja toimitilat ovat:
1 erittain viihtyisat
"1 melko viihtyisat
1 ei tarpeeksi viihtyisat
1 ei ollenkaan viihtyisét

4 Arvioikaa ravintolan sijaintia:
O erittdin hyva
1 melko hyva
C el tarpeeksi hyva
] eiollenkaan hyva
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5 Kuinka arvioisitte lounaan tarjoiluaikaa?
1 sopiva

1 eiole sopiva, sopivaa olisi:
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6 Kuinka hyvin ravintolan ruokatuotteet vastaavat odotuksianne?

vastaavat erinomaisesti
vastaavat melko hyvin
eivét vastaa kovin hyvin
eivat vastaa ollenkaan

(0 I A I R B

7 Kuinka arvioisitte lounasruokalistan monipuolisuutta?
1 tarpeeksi monipuolinen
"1 melko monipuolinen, mutta voisi kehittaa
1 ei tarpeeksi monipuolinen
1 ei ollenkaan monipuolinen

8 Onko mielestanne lounaan hinta-laatusuhde oikea?
[ eiole, liian kalliit hinnat
[ eiole, liian edulliset hinnat
1 kyllaon
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9 Arvioikaa taulukossa ravintolan henkilékunnan taitoja asteikolla 1-4
1=erittain huono, 2=siedettava, 3=melko hyva, 4=erinomainen

Ystavéllisyys

Palveluhalukkuus

Huomaavaisuus

Ammattitaito

Saavutettavuus

Ruokalistan tuntemus

11 Suosittelisitteko Myllareiden lounasta ystavillenne?
1 kylla varmasti
1 todenndkdisesti
1 tuskin
[ en

12 Kommentteja ja kehittamisideoita
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Kiitos vaivannadstanne!
Lampimin terveisin,
Myllareiden henkilokunta seké opiskelija Julia lvanova

D

p
D) Arvonnassa Myllareiden lounaspaketti

kahdelle! Yhteystietonne:
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Puh. 0407457620

55



