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1 JOHDANTO

Nykyain monilla ei ole mahdollisuutta tyopaikkaruokailuun, eivatkd monet jaksa tehdi evaita
paivittdin mukaan. Siksi onkin hyvi, ettd tyopaikkojen ldheisyyteen, tai kohtuullisen matkan
padhin, jarjestetddn lounasruokapaikkoja, joissa tyontekijit voivat kiydd ruokatauollaan
syomissa. Monet ravintolat ovat huomanneet lounasruokapaikkojen tarpeellisuuden ja siksi

nykyain lahes kaikki ravintolat tarjoavat jonkinlaista lounasta.

Lounasravintolassa kdynti on parempi ja maukkaampi vaihtoehto ainaisille, nykyain suosi-
tuille mikroruoille. Mikroateriat ovat helppoja ja nopeita, mutta vievit nilin vain hetkeksi.
Lounasravintolassa saa lautasmallin mukaisen aterian, joka on maukasta ja pitdd nilintunteen

kurissa pitkddan. Ruoka on vitamiinipitoisempaa, kun sitéd ei ole limmitetty moneen kertaan.

Monilla lounastauko kestdd vain puolituntia, siksi lounasruokailijat ovat yleensa kiireisid. Ta-
min vuoksi lounasruokailun tulisi olla mahdollisimman helposti ja nopeasti saatavilla, esi-
merkiksi buffet —poydidn muodossa, josta voi itse valita sen mitd sy0 ja hakea lisadkin. Kun
lounas on nopeasti saatavilla, ruokailijoilla on aikaa pysihtyi ja rauhoittua hetkeksi tyopiivin

lomassa nauttimaan kunnon ateriasta kelloon vilkuilematta.

Tama opinndytetyoé valmistuu kevialld 2011. Toimeksiantaja tille tyolle on Osuuskauppa
Maakunta / Ravintola Rosso. Tutkimus on tarpeellinen, silli Rossossa ei olla aikaisemmin

selvitetty lounasasiakastyytyvaisyytta.

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, mitd mieltd asiakkaat ovat lounasruoasta, sen tar-
joamistavasta ja palvelusta lounaan aikaan. Samalla kartoitettiin lounasasiakaskuntaa. Kuinka
moni kiy lounaalla Rossossa ty6pidivin aikana, kuinka moni vapaa-ajalla ja ovatko asiakkaat
asiakasomistajia eli onko heilld S-ryhmin vihredn kanta-asiakaskortti. Asiakkaiden tyytyvii-

syyttd selvitettiin kvantitatiivisella lomakekyselylld (liite 1), jolla saatiin 147 vastausta.

Kvantitatiivinen kyselymuoto vastaa kysymyksiin, kuinka paljon, kuinka monta ja muihin
kysymyksiin, joihin vastauksen voi antaa numeroilla. Kyselyssi oli my6s kvalitatiivisia eli laa-
dullisia kysymyksid, silld siind oli muutama avoin kysymys. Kvalitatiivinen tutkimus tukee

kvantitatiivista tutkimusta antamalla kysymyksiin syvillisempia vastauksia.



2 OSUUSKAUPPA MAAKUNTA

Kajaanin Osuuskauppa perustettiin marraskuussa 1912 ja ensimmiinen myyméld avattiin
syyskuussa 1913 Kajaanin Raatihuoneen torin varrelle. Samana vuonna osuuskaupalla oli jo 5
jakelupaikkaa Kainuun seudulla. Seuraavan parin vuoden aikana avattiin 5 uutta jakelupaik-
kaa ja jasenid Kajaanin Osuuskaupalla oli 1 246. Vuonna 1917 perustetussa Osuuskauppa
Maakunnassa myymaél6itd oli jo mm. Sotkamoon, Hyrynsalmelle, Ristijirvelle ja neljille
muulle paikkakunnalle. Osuuskauppa Maakunnan perustamisen jilkeiset ensimmaiset vuodet
olivat nopean toiminnan aikaa. Jakelupaikkoja ja myymalGitd perustettiin nopeasti ympéri
maakuntaa. Muualla Suomessa kehitys alkoi kyldosuuskaupoista, jotka vasta 1960 -luvulla
siirtyivat maakunnallisiin osuuskuntiin. Kainuulaisen Osuuskauppa Maakunnan perustajat

olivat tilld saralla viisi vuosikymmentid muuta Suomea edelld. (Virtanen 2007, 5, 18, 22.)

Vuonna 2007 vietettiin Osuuskauppa Maakunnan 90 -vuotisjuhlia. Samana vuonna Osuus-
kauppa Maakunnan tarjoamia palveluita voitiin taas tarjota neljinnesvuosisadan tauon jil-
keen my6s Hyrynsalmella ja Puolangalla. Nidin ollen Osuuskauppa Maakunta on nimensi
mukaisesti levinnyt koko Kainuun maakunnan laajuudelle. Osuuskauppa Maakunta on osa S-
ryhmid ja Kainuun johtava paivittdistavarakauppa. Se my6s tyollistad noin 500 kainuulaista.
Osuuskauppa Maakunnan toiminta ei rajoitu pelkistiin omiin asiakasomistajiin, vaan suuri
osa litkevaihdosta tulee Kainuun alueella kasvaneen matkailun voimasta. Osuuskauppa Maa-
kunnalla on Kainuussa ravitsemis-, majoitus-, market- ja polttonestekaupan palveluita. (Vir-
tanen 2007, 5, 18.) Tosin vuonna 2010 suurin osa liikkevathdosta tuli paivittdistavarakaupan
puolelta ja ihmisten asioinnista marketeissa. Toiseksi eniten liikevaihdosta tuli polttoneste-

kaupasta. (Osuuskauppa Maakunta 2010, 5.)

Tavoitteena Osuuskauppa Maakunnalla on olla markkinajohtaja sekd Kainuun paivittaistava-
ra ja polttoainekaupassa ettd Kajaanin ja Sotkamon hotelli- ja ravintolakaupassa. Maakunta
haluaa my6s lisitd kayttOtavarankaupan osuutta asiakasomistajien ostoista. Toiminta-
ajatuksena Maakunnalla on tuottaa etuja ja palveluita kainuulaisille asiakasomistajilleen kan-
nattavasti ja luotettavasti. Maakunta myos haluaa toimia arvojensa mukaisesti sekd kehittda
Kainuuta. Maakunta tukee eri kansalaisjarjestojen, urheiluseurojen seka kulttuuripalvelujen
tuottamia tapahtumia sekéd kantaa vastuunsa ymparistoasioissa. Nykyain Maakunnan omista-
vat yli 30 000 kainuulaista asiakasomistajaa. Padtoksenteosta vastaavat edustajisto, hallinto-

neuvosto ja hallitus. (S-Kanava 2011.)



2.1 Asiakas omistaa S-ryhmin

S-ryhmin muodostavat osuuskaupat tytaryhticineen sekd Suomen Osuuskauppojen Keskus-
kunta eli SOK-yhtyma. S-ryhmiin kuuluvia alueosuuskauppoja on 22 kpl. Osuuskaupan
omistavat sen jasenet eli asiakasomistajat. S-ryhman tehtdvdni on tuottaa etuja sitoutuneille
asiakasomistajilleen. Liiketoiminta on jarjestetty ketjuiksi, esimerkkeinid S-market, Prisma,

Sokos ja Rosso. (Rosso 2009.)

S-ryhmi on ollut edelldkivija maanlaajuisen tavarataloverkoston ja hotellilitketoiminnan ke-
hittdmisessa. Asiakasomistajille on my6s vuodesta 1905 lihetetty Yhteishyvi-lehted, jossa on
uutisia kunkin alueosuuskaupan tapahtumista ja tarjouksista asiakasomistajille. (S-Kanava

2011.)

2.2 Ravintola Rosso

Rosso on Suomen tunnetuimpia ravintolaketjuja ja ensimmiinen Rosso avattiin jo 1978.
Suomessa Rosso-ravintoloita on jo 42 ja Tallinassa yksi. Rosso on tilld hetkelld ainoa lapsi-
perheille suunnattu ravintola ja on yhdistelmd suomalaista ja italialaista keittiotd. Yhteisid
tunnusmerkkeja Rossoille on logo, ruoka- ja juomalistat, sisustus ja palvelutapa. (Rosso

2009.)

Rosso on laadukkaitten pizzojen koti ja Rosso tunnetaan my6s monipuolisesta ruokalistasta.
Palvelutapaan kuuluu tervehtiminen iloisesti, suositteleva myynti seké aito huolenpito asiak-
kaista. Rosso on oiva perhe- ja seurusteluravintola ja se ottaa pienimmitkin asiakkaat huo-
mioon mm. laajalla lastenruokalistalla. Lisiksi jokaisessa Rossossa on leikkipaikka, syotto-

tuoleja, hoitopoyti ja lapset huomioidaan ensin palvelujirjestyksessd. (Rosso 2009.)

Rosson asiakaskuntaan kuuluvat lapsiperheet, nuoret parit, urheiluseurat, erilaiset ja eri-
ikdiset seurueet seka tyoporukat. Lounasaikaan Rossossa kiy enimmikseen lounastajia, so-
pimusyritysasiakkaita, elikeldisid ja viikonloppuisin lapsiperheiti ja shoppailijoita. Iltapaivilla
asiakaskuntaan kuuluu opiskelijoita, eldkeliisid, nuoria diteja lapsineen seki tyokaveriporukoi-
ta. Illalla kdy urheiluporukoita, nuoria pareja, naisseurueita toiden jilkeen tai matkalla teatte-
riin sekd pariskuntia. Vitkonloppuisin kdy myos lapsiperheiti ja sukulaisryhmid. Rosson asia-

kaskunnasta noin 70 % on asiakasomistajia eli he kayttavat vihredd S-etukorttia. Kortin halti-



joille on tarjolla tietyin viliajoin vaihtuva asiakasomistajahintainen lista, muita tarjouksia seka

laskun loppusummasta annettava bonus. (Rosso 2009.)

Tarkein tehtiva Rosson henkil6kunnalla on tehda ravintolaan tulo mahdollisimman helpoksi
ja ottaa asiakkaat iloisesti vastaan. Rosson tunnelma on kotoisa, koska ravintolassa ei ole pu-
keutumissaantoja ja asiakas saa itse valita poytinsa tarjoilijan avustuksella. Rosson kodikkaan
tunnelman luovat limpimat ja iloiset virit, looshit, pehmeit puupinnat, ravintolaa koristavat
valkosipulikranssit ja varikkdit taulut. Henkilokunta on kuitenkin Rosson tirkein tunnelman

luoja. (Rosso 2009.)

2.2.1 Kajaanin Rosso

Kajaanin Rosso on perustettu vuonna 1988 nykyisen toimitilansa ylidkertaan, joka sijaitsee
Raatthuoneen torin laidalla. Rosson vieressi aikoinaan sijaitsi myos yokerho Marilyn. Ravin-
tola Rosso toimi noin nelja vuotta ylikerrassa, jonka jilkeen se piitettiin siirtdd nykyiselle
paikalleen alakertaan sen takia, ettd Rosso ravintoloiden liikeidea paisisi paremmin esille.
Rossohan on pidasiassa lapsiperheille suunnattu ravintola, joten lastenrattaiden kanssa liik-

kuville asiakkaille Rosso oli ylidkerrassa vaikeammin saavutettavissa. (Haastattelu)

2000-luvun alussa Rossossa tehtiin remontti, jolloin sen tilat muokattiin nykyiseen muotoon-
sa. Alun perin keittié oli nykyisten vessojen tilalla ja vessat sijaitsivat kellarikerroksessa, jota
ei endd ole. Asiakaspaikkoja nykyisellidin on 84, mutta lisituoleilla poytien piihin saadaan
mahtumaan vield lisad sy6jid. Kesiisin avataan Rosson iso terassi, joka tuo lisdd asiakaspaik-

koja reilut 80 kappaletta. (Haastattelu)

Kajaanin Rosso sai my6s vuoden 2010 Tiimi-palkinnon hyvista toiminnasta. Rosso on saa-
nut hyvai asiakaspalautetta ja se on my6s toiminut toiminta-ajatuksen ja arvojen mukaisesti

ja tehnyt menestyksellista liiketoimintaa. (Haastattelu)

2.2.2 Rosson markkinointi

Rosso-ravintoloiden nikyvyys on yleensd turvattu keskeiselld sijainnilla. Lisdksi julkisivun

nikyvyyteen, ikkunateippauksiin, valomainoksiin ja ulkostindiin on yhtenidiset ohjeet ja vi-



riméddrdykset. Valtakunnallinen markkinointi tapahtuu kuitenkin ketjuohjauksen kautta. Sitd
toteutetaan enimmaikseen ravintolatiloissa Rosson markkinointimateriaaleilla, web-sivuilla, S-
ryhmin toimipaikoissa, Yhteishyvi-lehdessi tai sen liitteissd seka tunnetuimmilla radio- ja tv-
kanavilla. Paikallinen markkinointi on ravintolapaillikon vastuulla. Ravintolapaillikét saavat
kerran vuodessa ketjuohjaukselta oppaan, joka kertoo mitd asioita on sovittu Rossojen

markkinoinnista. (Rosso 2009.)

Rosson markkinoinnin yleisend periaatteena on vahvistaa Rosso-brindid ja Rosson asemaa
niin paikallisesti kuin valtakunnallisesti. Markkinointiviestintd on houkutusten herittimista
seki tiedottamista Rosson tarjonnasta. Tédrked osa markkinointia on Asiakasomistajamarkki-
nointi. Tarkeintd Rosson markkinoinnissa ovat Rosson laatupizzat sekd lasten huomiointi.
Tarkeitd kohderyhmia markkinoinnin ja viestinnin kannalta ovat oma henkilokunta, asia-
kasomistajat, muista asiakkaista erityisesti lapsiperheet ja nuoret, muut s-ryhmaliiset ja pai-
kalliset vaikuttajat. Rosso on my6s mukana yhteiskunnallisissa ja muissa positiivisissa asiois-
sa, josta hyvid esimerkki on Rossojen vuonna 2006 alkanut brindikumppanuus Joulupuk-

kisdation kanssa, ovathan lapset ja lapsiperheet tirkeitd molemmille tahoille. (Rosso 2009.)

Paikallisesta markkinointiviestinnista jokainen Rosso on vastuussa itse, joskus my6s alueen
osuuskaupan markkinointivastuulliset huolehtivat asiasta. Ketjuohjaus on antanut ohjeet
esimerkiksi siitd, mitd virejd ja tekstityyppeja mainonnassa tulisi kiyttdd. Heilld on my6s S-
ryhmin yrityksille olemassa palvelu, jossa on saatavilla annos- ja fiiliskuvia, logoja, graafisia
ohjeistoja sekd avoimia taittopohjia. Sielld on my6s muitakin aineistoja, joita Rosso voi kayt-
tad hyvikseen, kuten kaloritaulukot Rosson annoksista, etuseteleitd, kdyntikortteja, juliste-

pohjia jne. (Rosso 2009.)

Asiakasomistajuus on yhteinen etu sekd Rossolle ettd asiakkaalle. Asiakasomistaja saa aina
Bonusta henkil6kohtaisista ostoista sekd maksutapaetua 0,5 % maksettaessa S-etukortilla,
puolivuosittain vaihtuvat asiakasomistajatuotteet, joista saa alennusta noin 10 %, asia-

kasomistaja viinit ja kampanjatuotteet lapivuoden edullisempaan hintaan. (Rosso 2009.)



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA ASTAKASPALVELU

Paras asiakas on tyytyviinen asiakas, mika ei kuitenkaan takaa asiakkaan uskollisuutta yrityk-
selle (Storbacka 1997, 102). Asiakas-sana tarkoittaa henkil6d, yritysta tai jotain organisaatiota
jonka kanssa joku yritys on luonut asiakassuhteen. Asiakkaan ostaessa jotain yrityksestd, syn-
tyy asiakassuhde. Mutta asiakassuhteen syntyminen ei aina vaadi asiakaskontaktia yrityksen
kanssa. Asiakkaita on kolmenlaisia; ne, jotka ovat ostaneet eli luoneet asiakassuhteen, ne, jot-
ka ovat olleet jonkinlaisessa yhteydessi yritykseen ja ne, jotka ovat olleet vilikdsien kautta
yhteydessa yritykseen. Asiakastyytyviisyyden mielessa asiakaskasite ei edellytd asiakassuhdetta
eikd myoskddn vilitontd henkil6kontaktia yritykseen. Aina kun henkil6 on yhteydessi jonkun
yrityksen kontaktipinnan kanssa, syntyy asiakastyytyvaisyyden edellyttima kontaktipinta yri-
tyksen ja asiakkaan vililli. (Rope & Pollinen 1998, 27.) Asiakkaat ovat erilaisia, eri-ikaisid,
heilld on eri suhtautumistapoja yritykseen ja sen tuotteisiin. Asiakkailla on my6s eri ammatte-
ja ja koulutuksia, tulotasot ja asiakkaiden kayttdytyminen voivat poiketa toisistaan suuresti.

(Lahtinen & Isoviita 1998, 105.)

Nykyddn asiakkaiden vaatimukset ovat kasvaneet lisidntyneen kilpailun myo6td. Joskus kui-
tenkin asiakkaiden odotukset ovat yritykselle liian vaikeasti toteutettavia. Kaikkea pitiisi saa-
da korkealaatuisena, mutta huokeaan hintaan ja timid on yleensd vaikeasti toteutettavissa.
Asiakkaat kaipaavat my6s joustavaa toimintaa seka tuotteiden nopeaa toimitusta. (Kinnunen,
Leppiniemi, Martikainen & Virtanen 2000, 246 - 247.) Asiakas voi olla tyytyvainen tai tyyty-
miton asiakkuutensa eri tasoilla. Tama tarkoittaa sitd, ettd esimerkiksi ravintolassa asiakas voi
olla tyytymiton saatuun ruokaan, mutta on tyytyviinen palveluun ja ravintola kokemukseen
muuten. (Storbacka 1997, 54.) Silloin kun asiakkaan tulee palvelutilanteessa olla fyysisesti
paikalla koko palvelutilanteen ajan tai vain palvelutilanteen alussa tai lopussa, hinen tyytyvii-
syyteensa vaikuttaa asiointi palveluhenkilston kanssa. Jos asiakas on paikalla koko palveluti-
lanteen ajan, kuten ravintoloissa, hinen viihtyvyydestdian tulee huolehtia. (Ylikoski 2001, 30 -

31)

Asiakaspalvelun onnistumista ja siten asiakkaiden tyytyviisyyttd mitataan asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksilla. Tutkimukseen on erilaisia menetelmié ja koska asiakastyytyviisyyteen sisaltyy
ja nivoutuu niin monia eri osa-alueita, tarkkoja vastauksia ja tietoja on vaikea saada pelkis-
tadn yhdelld. Asiakastyytyviisyydessd on tirkedd, ettd asiakaspalvelija ja yritys osaavat pyytda

anteeksi ja tehdd kaikkensa korjatakseen tilanteen, jossa yritys on aiheuttanut asiakkaalle



harmia. Asiakkaasta vilittiminen on tirked avainsana yritykselle. Asiakastyytyviisyyskyselyilld
voidaan selvittdd mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja mihin tyytymattomid, niin voidaan suun-
nitella miten yritysté ja yrityksen toimintaa tulisi kehittdd, jotta asiakkaat olisivat tyytyvaisem-
pid toimintaan. Palvelun laadun parantaminen on helpompaa, kun tiedetddn mihin osa-

alueeseen asiakkaat ovat olleet pettyneitd. (Lahtinen & Isoviita 1998, 64 - 65.)

3.1 Asiakaspalvelun mairittely

Jokainen meistd kdyttdd jotain palveluja joka piivd. Litkumme julkisilla kulkuneuvoilla,
kiymme kaupassa, kiymme ravintolassa, kaytimme verkkopankkia, kiymme elokuvissa ja

niin edelleen. Seuraamme palvelujen mainontaa ja teemme chkd hintavertailua palveluista.

(Ylikoski 2001, 17.)

“Palvelu on jotakin jota voidaan ostaa ja myydd, mutta jota ei voi pudottaa varpail-

leen.” (MM Startti, 1999.)

Palvelu on aineetonta, joten sitd ei voida pitad varastossa odottamassa asiakasta. Mutta palve-
luun liittyy usein jotain tavaraa, kuten ravintolapalveluun, jonka oleellinen osa ovat ruoka ja
juomat. Ravintolassa ruokaa voidaan esivalmistella varastoon, mutta varsinainen palvelutuote
syntyy vasta kun asiakas tulee ravintolaan syémiin ja kuluttamaan palvelun. Palveluita on
paljon erilaisia, esimerkiksi kauppa tarjoaa palvelunaan runsaan tuotevalikoimansa ja asian-
tuntemuksensa tuotteista, kampaaja ammattitaitonsa ja verkkopankki sen, ettd asiakas voi
kotoaan maksaa laskuja. Pienemmat kaupat ja ravintolat voivat erottua isoista tavarataloista
ja ketjuravintoloista palvelun ja valikoimansa perusteella. Asiakaspalvelu nimenomaan on
keino erottua kilpailijoista ja tehda tarjonta asiakkaalle houkuttelevammaksi. Palvelun keskei-
nen hy6ty on se, ettd joku tekee jotain jonkun toisen puolesta. (Ylikoski 2001, 17 - 19, 26;
Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 220 - 222.)

Asiakas katsoo palveluksi kaiken sen, mistd hin kokee maksavansa. Asiakas kokee maksa-
vansa myoOs palvelusta, jota hin joutuu odottamaan. Palvelu on teko, toiminta tai suoritus,
jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja
joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Lisdarvoa voi olla ajansiisto, helppous, mukavuus, vithde
tai terveys. Palveluorganisaatio on sellainen kasite, jonka tarjonnassa palvelut ovat selvisti

asiakkaiden mielenkiinnon kohteena. Kun puhutaan palvelujen markkinoinnista, asiakkaan



kokema hyéty tulee nimenomaan palvelusta, vaikka apuna kaytettiisiinkin jotain tavaraa.

(Ylikoski 2001, 20 - 21.)

Asiakas osallistuu palvelutapahtumaan kertomalla toiveistaan ja tarpeistaan seka kertoo tieto-
ja itsestadn, jos palvelun tuottaminen sitd edellyttdd. Niin asiakas voi itsekin vaikuttaa palve-
lun lopputulokseen eli sithen, ettd hin saa juuri sellaista palvelua, joka on sopivaa hinen
omiin tarpeisiinsa. Palvelu syntyy palvelutilanteessa asiakkaan ja asiakaspalvelijan kanssakay-
misen aikana, mutta palvelun vaikutus voi jatkua pitkddnkin palvelutapahtuman jilkeen.

(Ylikoski 2001, 24 - 25.)

Palvelut ovat luonteeltaan heterogeenisia eli vaihtelevia. Sama palvelu voi seuraavalla kerralla
olla erilainen. T4mi voi toteutua esimerkiksi ravintolassa asioidessa. Edelliselld kerralla saatua
erinomaista palvelua ei vilttimittd saada samanlaisena seuraavalla kerralla, silld tarjoilija voi
olla eri kuin viime kerralla eikd samakaan tarjoilija voi toteuttaa tdysin samanlaista palvelua

uudestaan. (Ylikoski 2001, 25.)

3.1.1 Asiakaspalvelijan ominaisuudet

Asiakaspalvelija aloittaa palvelutilanteen tervehtimalld asiakasta. Asiakkaalla tulee olla tunne,
ettd hinen palvelemistaan pidetddn tirkedna. Asiakaspalvelu tehtivissid on usein kiire, mutta
asiakaspalvelijan on pystyttivi huomioimaan jokainen asiakas vuorollaan sekd pystyttiva
palvelemaan my6s montaa asiakasta yhta aikaa. Niinpa tervehdys, hymy tai pelkka paan nyo-
kaytys on osoitus siitd, ettd asiakas on huomattu ja hintd palvellaan mahdollisimman pian.
Katsekontakti on tirked asiakaspalvelu tilanteessa. Toista asiakasta vield palveltaessa katse-
kontaktilla my6skin viestitdan toiselle asiakkaalle, ettd hinet on huomattu. (Lahtinen & Iso-

viita 1998, 72.)

Asiakaspalvelijan pitdd olla ulospiin suuntautunut ja avoin henkil6. Hinen tulee my6s osoit-
taa se elekielelld. Avoin hymy, katsekontakti, ny6kkays, avoimet kidet, eteenpiin kumartunut
vartalo sekd vartalon kddntiminen puhujaan piin ovat myonteistd eleviestintda ja herattdd
luottamusta asiakkaissa. Nyrped ilme, jalkoihin ja kulmien alta katsominen, rinnalle ristityt
kadet ja poispiin vetdytyminen ovat merkkeja kielteisestd asenteesta asiakkaita kohtaan. Hyva
asiakaspalvelija muistaa itse kuunnella ja antaa muidenkin puhua, hin ei yritd muuttaa toisia

thmisid, hin yrittda lisitd toisen itsekunnioitusta ja pyrkii saamaan toisen tuntemaan itsensi



tarkedksi. Hyvi asiakaspalvelija myGs arvostaa keskustelukumppaniaan. (Lahtinen & Isoviita

1998, 72, 76.)

Thmisille on tyypillista luulla, ettd muut ithmiset arvostavat samoja asioita kuin he itse. Tamin
vuoksi asiakaspalvelijan on osattava ottaa selvdd mitad asiakas arvostaa ja millaista palvelua
asiakas haluaa. Asiakaspalvelija ei valttimatta ole asiakkaan kanssa samaa mieltd, mutta hinen
on toimittava niin, ettd asiakas on tyytyviinen. (Havunen 2000, 72, 76.) Monissa palveluissa
asiakas odottaa, ettd palvelu on henkilokohtaista, jolloin palvelu rdatdloidddn juuri asiakkaan
tarpeisiin ja tilanteeseen sopivaksi. Esimerkiksi ravintola-alalla asiakkaan on liityttava mukaan
palvelun tuotantoon saadakseen haluamaansa palvelua. (Ylikoski 2001, 25, 29.) Mutta onko
asiakkaan tarpeiden ymmairtiminen tai tehokas kuunteleminen mahdollista, jos alaan liittyva
asiantuntemus puuttuu. Asiakaspalvelijan pitdd tuntea myymainsi tuotteet, jotta hdn voisi
ymmartdd asiakkaan tarpeita ja vastata niihin parhaalla mahdollisella tavalla. (Havunen 2000,

72, 76.)

3.1.2 Asiakaspalvelun laatu

Jo 1990 -luvulla alettiin kiinnittdd enemman huomiota palvelun laatuun. Erilaiset organisaati-
ot kisittavat laatu-kysymyksen usealla eri tavoilla. Laatu-tarkastelussa arviointi keskittyy
enemmain palvelutapahtumiin ja asiointiprosesseihin. Ja palautekyselyissd kysytddn yleensi
vain asiakkaan mielipiteitd lyhyelld aikavalilld tai kertakokemuksista. (Salmela 1997, 21.) Laatu
on asiakkaan muodostama yleinen kasitys tuotteen tai palvelun onnistuneisuudesta. Asiak-
kaan kokemus laadusta muodostuu siitd, mitd asiakas saa palvelun lopputuloksena ja miten
varsinainen palveluprosessi sujui. (Ylikoski 2001, 118.) Ilman toimivaa asiakaspalvelua ei
saada tyytyviisid asiakkaita ja tyytyviinen asiakas on parasta mainosta yritykselle. Asiakas ar-
vioi palvelun laatua palvelutilanteen jokaisessa vaiheessa, vaikkei hin ddneen palautetta an-
taisikaan. Asiakas arvostaa hyviia palvelua, vaivattomuutta, kokonaisvarmuutta ja tuotteen
riskittomyyttd. Kanta-asiakas arvostaa edelld mainittuja asioita jopa niin paljon, ettd on val-
mis maksamaan tuotteesta tai palvelusta enemmainkin, vaikka kilpaileva yritys tarjoaisi sitd

halvemmalla. (Lahtinen & Isoviita 1998, 9, 14, 61, 115.)

Eri palvelualoilla organisaatioiden on vaikeampaa erottua kilpailijoista pelkin ydin palvelun
perusteella, niinpd esimerkiksi ravintoloiden on keksittdva jotain muuta, mita kilpailijoilla ei

ole. Esimerkiksi on erityylisid ravintoloita italialaista, espanjalaista, kiinalaista, intialaista ja
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niin edelleen. Tai tarjotaan erilaisia palveluja ruoan lisiksi, kuten kotipaketteja, kotiinkuljetus-
ta, lapsiperheille ystavillista palvelua ja vaikka illanistujaisia. Uusien ideoiden keksijoille tulee
kuitenkin nopeasti kilpailijoita samalla idealla. Taman takia palvelun laadusta on tullut tirked
kilpailu wvaltti, jolla pyritddn erottumaan kilpailijoista. Palvelun laadukkuudella saadaan uusia
asiakkaita ja siilytetddn myos vanhojen asiakkaiden uskollisuus. Palvelun laatua tulee kuiten-
kin katsoa my0s asiakkaiden silmin, silld eri ihmisille hyvi laatu merkitsee eri asioita. Kaksi
saman alan yritystd voikin timan vuoksi tarjota erilaisia palveluita tietynlaisille ihmisille; toi-

sille itsepalvelua ja toisille tayspalvelua. (Ylikoski 2001, 117.)

Monilla yrityksilli on oma palvelukulttuuri, eli kaikkien tiedossa oleva kdyttdytymismalli. Pal-
velukulttuuri on sanaton sopimus siitd, mikd on sallittua, kiellettyd ja suotavaa toimintaa yri-
tyksessi niin asiakkaille kuin henkilokunnallekin. Palvelukulttuuriin pyritidn maaritietoisesti
ja henkilokunta palkitaan sen hyvisti suorittamisesta. (Lahtinen & Isoviita 1998, 56.) Rosso-
ravintoloilla on oma palvelukulttuuri, joka on ravintolapalveluiden tarjoaminen erityisesti
lapsiperheille seki iltaa istuville. Palvelukulttuuri nikyy mm. lastenleikkipaikkana, lasten eri-
tyishuomioimisessa palvelutilanteessa ja illanistujaisiin on tarjolla monipuolinen viinilista ja
maistuvaa ruokaa. Lapsiperheet ovat olleet erityisen kiitollisia Rosson lapsiystivillisesta il-
mapiiristd, silli monet kokevat ettei lasten kanssa ole suotavaa mennd ihan kaikkiin ravinto-

loihin. (Rosso 2009.)

Mitka ovat niitd ominaisuuksia, joihin asiakkaat kiinnittavit huomiota arvioidessaan palvelun
laatua? Asiakkaat arvostavat mm. palvelujen saavutettavuutta, nopeutta, sujuvuutta, jousta-
vuutta, henkilokunnan ammattitaitoisuutta, luotettavuutta, ystaviallisyytta ja sitd, ettd asiakkai-
ta kuunnellaan ja arvostetaan. (Salmela 1997, 22.) Asiakastyytyviisyys ja se miten asiakas ko-
kee palvelun laadun, perustuu asiakkaan omiin arvoihin ja kisityksiin hyvistd laadusta. Hyvd
asiakaspalvelu on opittava taito ja se on kaikkien opittavissa. Jos asiakaspalvelija ei tunne ih-
misid ja heiddn kdyttdytymistddn, on hdn viddrdssi ammatissa. Asiakaspalvelijan tulee tietdd,
mitd thmiset toivovat asiakaspalvelijalta ja yritykseltd. Asiakas haluaa tuntea itsensd arvoste-
tuksi ja siksi heitd tulee kohdella yksil6ind. Asiakaspalvelua on kaikki asiakkaan hyviksi tehty
ty6. (Lahtinen & Isoviita 1998, 48, 62.) Asiakkaan odotusten ja kokemusten perusteella asi-

akkaalle syntyy kasitys siitd millaista palvelua hidn on saanut (Ylikoski 2001, 120).

Onnistuneen asiakaspalvelutilanteen aloittaa asiakkaan tervehtiminen. Asiakasta tulee terveh-
tid ennen kuin asiakas kerkedd tehdd aloitetta. Pelkkd tervehdyksen sanominen ei tiitd, vaan

tervehdystid arvioidaan sen perusteella milld asenteella tervehdys on sanottu. Oliko mukana
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hymy, pahoittelu siitd, ettei heti ehditty palvella. Asiakkaalta kysytddn, kuinka hinti voidaan
palvella tai auttaa. Asiakkaan tulee tuntea itsensd tirkedksi ja tuntea, ettd hianen palvelemis-
taan pidetdin tirkednd. Ja jos asiakas on tyytyviinen palvelun laatuun, on hin valmis jatka-
maan asiakassuhdetta, jonka ansioista asiakasvaithtuvuus vihenee. Till6in henkil6kuntakin on
tyytyviisempad tydhonsi ja myos henkilokunnan vaihtuvuus voi vihentya. Nain asiakassuh-
de titvistyy henkil6kohtaisemmaksi asiakkaan ja yrityksen vililld ja timin seurauksena palve-
lun laatu ja kannattavuuskin paranee. (Lahtinen & Isoviita 1998, 72, 114.) Epdonnistunutta
palvelua ei voida palauttaa, se voidaan joko yrittda korjata tai tuottaa palvelu uudelleen. Aina
hyvitys epaonnistuneesta palvelusta ei kuitenkaan ole mahdollista. On vaikea ottaa takaisin
asiakaspalvelijan epaystavallistd kdytostd tai pidentdd kampaajan liian lyhyeksi leikkaamaa
tukkaa. Laatuvirheistd ja niiden korjaamisesta aiheutuu ylimairiisia kustannuksia yritykselle,
palvelun ja tavaroiden huono laatu vihentdd asiakasuskollisuutta sekd heikentdd henkil6ston

tyomotivaatioita. (Ylikoski 2001, 26, 123.)

Asiakaskanta yrityksissd koostuu erilaisista asiakkuuksista. Esimerkiksi hotellit ja ravintolat
voivat tehdd yhteistyotd. Asiakas yopyy hotellissa ja kiyttdd hotellin yhteydessd olevaa ravin-
tolaa tai hotellin kanssa yhteistyotd tekevia ravintolaa. Asiakas voi kayttdia myos hotellin tar-
joamia kokouspalveluita tai jos se on mahdollista kokouksen voi jirjestdd vaikka ravintolassa
illallisen merkeissa. Asiakkaita on erilaisia, jotkut kidyvit paivittdin, jotkut muutaman kerran
tai kerran kuukaudessa ja kayttavit silloin palveluita. Ravintolassa asiakas voi kdydi lounaalla,
paivalliselld, jalkiruoalla tai viettimassa iltaa ystivien kesken vaikka viinipullon darelld. (Stor-

backa 1997, 53)

3.1.3 Asiakassuhteen synty tirked yritykselle

Asiakassuhde syntyy sopimalla asiakkuudesta. Tdmid voi olla sanatonkin sopimus, kuten
vaikka hovimestarin nyokaytys asiakkaalle ravintolassa, ettd hinet on huomattu. Téirkedd on
huolehtia, ettd ensikohtaamiset asiakkaan ja yrityksen vililld sujuvat hyvin. Asiakkaan on tar-
kedd huomata, etti hdn saa arvoa kohtaamisesta omaan arvontuotantoonsa ja tuntee valin-
neensa oikean yrityksen. (Storbacka 1997, 87, 93 - 94.) Ensivaikutelmalla on merkitysta asia-
kassuhteen alussa, mutta varsinainen henkilokemia yrityksen ja asiakkaan vililld syntyy vasta
pidemmalld aikavililld kun asiakas ja asiakaspalvelija tutustuvat asiointien yhteydessd pikku-

hiljaa toisiinsa (Havunen 2000, 78). Monissa palveluissa onnistunut asiakkaan ja palvelun tar-
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joajan vilinen vuorovaikutus on edellytys pitkdaikaisen asiakassuhteen syntymiselle. Ja silloin,
kun asiakassuhde on pysyvinluonteinen, asiakas tunnetaan ja hinen palvelunkdyttéaan voi-

daan seurata. (Ylikoski 2001, 25, 31 - 32; Gronroos 2001, 66.)

Yrityksilli voi olla vaikeuksia synnyttdd uusia asiakassuhteita, ongelmana voi olla sopivien
asiakasryhmien l6ytiminen. Tall6in on hyva kayttdd apuna viiteryhmii tai jo olemassa olevia
asiakkaita. Saadessaan hyvai palvelua, jo olemassa olevat asiakkaat saattavat kertoa niistd uu-
sille potentiaalisille asiakkaille ja yleensi toisten thmisten kokemuksiin luotetaan uusissa asi-
oissa. (Storbacka 1997, 91.) Jo ensimmiinen kohtaaminen asiakkaan kanssa on elintirkes,
silld siitd voi syntyd asiakassuhde. Jos ensimmiinen kohtaaminen epionnistuu, menetetiin
potentiaalinen asiakas. My6s jo luotuja asiakassuhteita on hoidettava ja yllapidettiva. Asia-
kassuhde on usein henkil6kohtainen, ja kun yritys ja asiakaspalvelija tuntee asiakkaansa, on
hintd helpompi palvella ja pyrkid ylittimadn odotukset. Tyytyviiset kanta-asiakkaat keskitta-
vit usein ostoksensa ja asiointinsa yritykseen, jonka kanssa kestivi asiakassuhde on syntynyt.
Ja jos asiakas saa itselleen sopivaa, raatiloityi ja yksilollistd palvelua yritykseltd, on hinen vai-
keampaa ja aikaa vievid lihted vaihtamaan yritystd muihin, jos hin saa kaiken tarvitsemansa
yhdesti paikasta. T4std on yrityksellekin hyotya, silld tyytyviinen asiakas on yritykselle parasta
mainosta. (Lahtinen & Isoviita 1998, 110 - 111, 115; Grénroos 2001, 66 - 67.)

Pitkat asiakassuhteet ovat arvokkaampia kuin lyhyet. Kestoon vaikuttaa se, kuinka luja asiak-
kuus on. Luja asiakkuus kestaa vililld pieniakin pettymyksia, silld asiakas on tottunut saamaan
vaatimaansa palvelua ja odottaa pettymyksen jilkeen saavansa seuraavalla kerralla entisen
tasoista tai jopa parempaa palvelua. Kuitenkin useamman pettymystilanteen jilkeen asiak-
kuuden lujuus alkaa jo horjua. (Storbacka 1997, 97.) Asiakassuhteista on kuitenkin oltava
hy6tyi sekad asiakkaalle ettd yrityksellekin. Kannattamattomia asiakassuhteita pitkalld aikavi-
lilld ei kannata vaalia, vaikka asiakas olisikin uskollinen yritykselle. Asiakasuskollisuus ei takaa
kannattavuutta. Ja huonoilla ehdoilla ei asiakassuhdetta kannata sdilyttda. Pitkdaikaisista asia-
kassuhteista on kuitenkin se hyo6ty, ettd he kayttavit palveluita usein ja ostavat paljon kerral-
la, joten heitd on edullista palvella. Tyytyviiset kanta-asiakkaat ovat valmiimpia maksamaan
jostakin tuotteesta tai palvelusta hieman enemmankin, koska he tietdvit saavansa sitd mita

tarvitsevat ja haluavat. (Lahtinen & Isoviital998, 112; Grénroos 2001, 205 - 206.)

Seuraava kuvio 1 kertoo mistd syntyy kannattava asiakassuhde. Tie asiakassuhteen kannatta-

vuuteen syntyy seuraavien linkkien kautta: asiakkaan kokemasta arvosta asiakastyytyvaisyy-
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teen, asiakastyytyviisyydestd suhteen lujuuteen, suhteen lujuudesta suhteen pituuteen ja suh-

teen pituudesta asiakassuhteen kannattavuuteen. (Gronroos 2001, 206.)

Asiakkaan Asiakkaan si-
kokema toutuminen

laatu

. ) N Asiakas-
Koettu siakas Suhteen Suhteen
i suhteen kan-

arvo y yys lujuus pituus
’ . ’ ] ! nattavuus

K Kriittiset Kohtaamisten Suhde-
soettu Sidokset kohtaamiset rakenne kustannukset
uhraus

Kuvio 1. Asiakassuhteen kannattavuusmalli (Grénroos 2001, 206.)

Palvelutapahtuman onnistumiseksi on luotava hyva ensivaikutelma, silla ilman hyvia ensivai-
kutelmaa asiakas luultavasti ei astu uudestaan yritykseen. Saatuaan hyvin ensivaikutelman,
asiakas antaa helpommin anteeksi myohemmilld asiointi kerroilla tapahtuvat pienet virheet ja
puutteet. Ensivaikutelmaan vaikuttavat palveluympiristo, muut asiakkaat, henkilékunta jon-
ka kanssa asioidaan, yrityksen imago ja asiakkaan odotukset yrityksestd. Palveluymparistosta
asiakas saa aivan ensimmiisen kosketuksensa yritykseen. Siksipa yrityksen ja asiakaspalvelijan
on huolehdittava, ettid palveluymparisté on houkutteleva, opasteet ovat selkeitd, sisustus on
siisti ja tasokas. Palveluympiristoon lukeutuu myos yrityksen naapurusto. Kun yritykselld on
siistin milj66n omaavia naapureitakin, on paikka heti houkuttelevampi. Muiden asiakkaiden
vaikutus huomataan erityisesti ravintola-alalla. Tietynlaisten asiakkaiden ryhma toisenlaisessa
paikassa voi aiheuttaa nirkistystd sellaisten asiakkaiden keskuudessa, joille konsepti on ni-
menomaan luotu. Liian erilaisten asiakkaiden ldsnéolo ja kiyttiytyminen voi vaikuttaa sithen,
ettd toiset asiakkaat kddntyvit ovesta samantein ulos tai eivit tule endi toista kertaa. Asiakas
voikin pitdd esimerkiksi ravintolan valinta perusteena sitd, millaisia muut asiakkaat sielld ovat.
(Lahtinen & Isoviita 1998; 70 - 71. Ylikoski 2001, 91.) Esimerkiksi jos ravintolassa on viet-

timassé iltaa hieman jo humaltuneiden ihmisten joukko tai vaikka yksikin humaltuneempi,
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ravintolaan tulevat tai ravintolassa jo olevat lapsiperheet tai asiakkaat voivat hiriintyd heiddn

kaytoksestadn.

3.2 Asiakkaan odotukset

Asiakastyytyvaisyys tai —tyytymattdmyys syntyy asiakkaan odotuksista sekd kokemansa palve-
lun laadusta. Jos asiakkaalla on korkeat odotukset yrityksesti, hin saattaa joko pettya pahasti
tai odotukset vain tayttyvit. Korkean odotustason vallitessa samantasoinen toiminta voi kui-
tenkin aiheuttaa pettymyksen asiakkaalle, eli asiakas ei ole positiivisesti yllattynyt yrityksen
toiminnasta, koska se oli sitd mitd odotettiin. Yleensd korkean odotustason vallitessa yrityk-
sen on vaikeampi tuottaa positiivisia yllatyksid, kun taas matalan odotustason vallitessa posi-
tiiviset yllatykset ovat yleisempid. Jos asiakas kuitenkin pettyy matalan odotustason vallitessa,
seuraa usein asiakkuuden menetys, silld yritys ei ole pystynyt vastaamaan tyydyttavasti edes
pienimpiin asiakkaan toiveisiin. Jos asiakkaalla on keskitason odotukset yrityksestd, hinelld
on yhtilailla mahdollista yllittyi positiivisesti kuin negatiivisestikin. Eri asiakkailla on kuiten-
kin erilaiset odotukset. Joku voi pettyd jostain saamaansa palveluun, toinen pitdd sitd nor-

maalina ja kolmas on erittiin tyytyviinen. (Rope & Pollanen 1998, 31 - 45.)

Jos taas asiakkaalla ei ole mitidn odotuksia esimerkiksi ravintolan palvelutasosta, hin voi ko-
kea heikonkin palvelun kohtalaisen hyvina. Seuraavalla kerralla kuitenkin asiakkaalla on jo
odotuksia, silld jokainen kohtaaminen yrityksen kanssa luo odotuksia ja korkeampia laatuvaa-
timuksia seuraavalle kerralle. (Storbacka 1997, 101.) Vihemman tirkeissad asioissa asiakkaan
sietokyky on suurempi ja joustovaraa l6ytyy, mutta tirkeissd asioissa asiakkaan odotukset
eivit jousta. Haluttu palvelu ja riittava palvelu muodostavat yla- ja alarajan asiakkaan hyvik-
symille vaihtelulle. Yleensi rajojen sisille jidvad palvelua ei niinkdidn huomioida, vasta rajo-

jen ylitys tai alitus kiinnittad asiakkaan huomion. (Ylikoski 2001, 121 - 122.)

Asiakkaan odotukset palvelusta koskevat yleensé palvelun lopputulosta, palveluprosessin laa-
tua, hintaa, palveluymparist6d ja niin edelleen. Niitd ja muita odotuksia hin kidyttad kriteerind
palvelun valinnassa. Se, millaisia odotuksia asiakkaalla on mistikin palvelusta, ennakoi sité,
millaisen kokemuksen asiakas palvelutapahtumasta mahdollisesti saa. Ensimmiaiselld ostoker-
ralla asiakkaalla on ennakko-odotukset palvelun kulusta. Seuraavalla kerralla hinelld on jo

odotukset, ettd palvelutapahtuma kulkee vihintidnkin samalla tavalla kuin edelliselld kerralla.
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Palvelu on ihanteellista asiakkaan nikokulmasta silloin, kun se ylittdid odotukset. (Ylikoski

2001, 119 - 120.)

Kuitenkin tutkimuksissa on havaittu, ettid palvelukokemukset harvoin ylittavit thannetasoa
tai edes yltdi sille tasolle, vaikka asiakas ilmoittaisikin olevansa tyytyviinen. Etukiteisodotuk-
sia el kannattaisi koskaan nostaa litan korkealle, ettei tule pahoja pettymyksia. Toisaalta etu-
kiteisodotusten ei tulisi olla kielteisetkddn, silld silloin asiakas huomaa vain kaikki epidkohdat
yrityksessd. (Lahtinen 1998, 63.) Asiakkaan odotusten ylityksessd on kuitenkin vaara. Asiakas
saattaa kokea, ettd laatu on turhankin hyvii ja timi saattaa johtaa kielteisiin kommentteihin
yrityksestd. Esimerkiksi jos ravintolan sisutus on turhankin pramea, voi asiakas kokea joutu-

vansa maksamaan liian korkeasta laadusta, vaikka asia ei néin olisikaan. (Ylikoski 2001, 120.)

Thanneodotukset ovat sellaisia toiveita, jotka ovat asiakkaan oman arvomaailman mukaisia.
Se mitd hin odottaa yritykseltd, on hinen mielestidn sellaisia asioita, jotka ovat hinelle jo
itsestadn selvyyksid tuotteesta tai palvelusta, mitd niiden tulisi olla. Markkinointi tulisikin
suunnata sille kohderyhmialle, jota yritys tuotteellaan tai palvelullaan hakee, ja pyrkid ratkai-
semaan millaiset ihanneodotukset se pystyy tayttimiin ja mitd ei. Kaikkia toiveita ei valitet-

tavasti voi toteuttaa yhti aikaa. (Rope & Péllinen 1998, 31 - 34.)

Ennakko-odotukset ovat sellaisia odotuksia, jotka syntyy ennen kuin asiakas on asioinut yri-
tyksen kanssa. Ne voivat syntyd muilta ihmisiltd kuulluista kommenteista, mainonnasta, yri-
tyksen nimestd ja niin edelleen. Markkinoinnin avulla ihmisille pyritddn antamaan hyvd mieli-
kuva yrityksestd, jotta yritys saisi kilpailuedun ja hyvin perustan rakentaa pitkiaikainen ja
tuottava asiakassuhde. Jo mainoslehtisen ulkonaolld on paljon vaikutusta sithen, minkélaisen
kuvan asiakkaat saavat yrityksestd. Eri ihmiset voivat kuitenkin saada eri mielikuvan samasta

tilanteesta. (Rope & Péllanen 1998, 31 - 34.)

Minimiodotukset taas ovat niitd, joita asiakas vahintdan edellyttaa yritykseltd. Eri henkil6illa
on erilaiset minimiodotukset, toisilla on korkeammat, toisilla alhaisemmat. Minimiodotukset
voivat olla my0s yrityskohtaisia, eli yrityksen markkinoinnilliset ratkaisut vaikuttavat esimer-
kiksi sithen, miten erilaisia odotuksia asiakkailla on ravintolalta ja mitd huoltoaseman kahvi-
lalta. Kuten aiemmin todettu, jos matalaa odotustasoa ei pystytd tiyttimidn, yleensa tulokse-

na on asiakassuhteen katkeaminen. (Rope & Péllinen 1998, 35 - 38.)

Yleensd kuitenkin on niin, ettd saadessaan huonoa palvelua, asiasta kerrotaan kaikille kenet

tavataan. Varoitetaan muita, ettd he kokevat luultavasti pettymyksen kyseisessa paikassa. Kun
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taas hyvi palvelua saaneet kertovat kokemuksistaan huomattavasti harvemmille, koska hyvia
palvelua ja laatua odotetaan ja sitd pidetain itsestddn selvyytend. Kun taas jos palvelu on hy-
vaakin parempaa, asiasta muistetaan mainita useammalle. Syvasti pettyneet asiakkaat reagoi-
vat valituksin, asiakassuhteen katkaisemisella ja negatiivisen sanan levittdmiselld. Lievisti pet-
tyneet eivit yleensd valita, mutta valitsevat seuraavalle kerralla toisen tuotteen. Hyvin myon-
teisesti yllattyneet asiakkaat kiittdvit saamastaan kohtelusta ja saattaa my6s kertoa tuttavilleen

saamastaan palvelusta. (Rope & Péllinen 1998, 41 - 43.)

3.3 Asiakaspalautteen tarkoitus

Yritykset ovat entistd kiinnostuneempia asiakastyytyviisyydestd ja nykypaivini sithen kiinni-
tettivd enemman huomiota. Palveluiden tarjonta ja kova kilpailu vaativat yrityksia keradmaiin
tietoa haastattelemalla ja kyselylomakkeilla. Niin yritykset pystyvit parantamaan tuotteidensa
laatua ja tarjoamaan parempaa palvelua. (Lahtinen & Isoviita 2001, 8.) Suomalaiset ovat han-
kalia asiakkaita, he antavat harvoin selkedd hyvai tai huonoa palautetta ja palaute on yleensa
kaivettava esiin. Suomalaiset eivat yleensa valita ddneen harmia aiheuttaneelle, vaan ”puivat
nyrkkid taskussaan” ja valittavat sitten selin takana muille saamastaan huonosta palvelusta.

(Lahtinen & Isoviita 1998, 48.)

Asiakkaiden hyvinvoinnista tulee huolehtia palvelutapahtuman ajan ja varmistaa, ettd kaikki
on ja etenee toivotunlaisesti. Hyvit tuotteet ja palvelu takaa sen, ettéd asiakas tulee uudestaan,
joka on my6s hyvad mainosta yritykselle. Hyvin palvelun tuomalla mainoksella yritys parjaa
my6s paremmin kilpailevien yrityksien joukossa. Kun seka asiakas ettd asiakaspalvelija ovat
tyytyviisid, on asiakassuhteen jatkuminen todennikéisempia. (Lahtinen & Isoviita 2001, 9.)
Palvelussa on useita palvelun kayttdjin mielialaan vaikuttavia tekijoitd. Palveluympariston ja
sen ilmapiirin lisdksi palvelutapahtuman sujuvuus, hiiritsevien asiakkaiden kisittely ja palve-
lun odottaminen vaikuttavat mielialaan ja kokemukseen. Mitd enemmain asiakas ja asiakas-
palveluhenkil6sté ovat vuorovaikutuksessa keskendin, siti enemmain se vaikuttaa asiakkaan

arviointiin palvelusta. (Ylikoski 2001, 90; Jokinen ym. 2000, 87, 90.)

Palautetta keritidn, jotta tiedetddn mitd mieltd asiakkaat ovat tuotteesta tai palvelusta, mika
on hyvia ja missa olisi kehitettavaa. Palautetta asiakkailta halutaan myos silloin, kun tuottee-
seen tai palveluun on tehty muutoksia, mitd mieltd asiakkaat ovat muutoksista. Palautetta

halutaan my6s siksi, ettd tiedostetaan “virkasokeutuminen”. Palvelujen toteutustavat voivat
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olla tekijilleen itsestddn selvyyksid ja henkilosto voi yllattyé siitd, mikd asiakkaalle onkin tdr-
kedd. Palautteen kerddminen on myo6s imago-asia. Palautetta kerdamalld viestitdan, ettd asia-
kas on tirked ja hidnen mielipiteitddn kaivataan, se luo myos hyvin mielikuvan asiakkaille.

(Salmela 1997, 11 - 12; Jokinen ym. 2000, 12.)

Palautehanketta suunniteltaessa pohditaan, haetaanko palautetta yhdeltd asiakasryhmiltd ker-
rallaan vai niputtaa useampia ryhmid yhteen. Silloin my6s mietitddn, mitkd ovat palvelussa tai
tuotteessa ne olennaisimmat ominaisuudet, joista haluamme asiakkailta kuulla. Kuinka paljon
asiakas arvostaa esimerkiksi palvelun saatavuutta, joustavuutta, nopeutta ja yksilollisyytta?
Niitd voidaan arvioida esimerkiksi tietyn asteikon mukaan. Kun kiytetddn laadullisia mene-
telmii, asiakkaalla on mahdollisuus ndin itse maarittid omien arvostuksiensa mukaan, mika
hinelle on hyvai palvelua. Paras tulos syntyy kyselyn ja haastattelun yhdistelmalla. Haastatte-
lemalla asiakas saa kertoa kaiken ja kaikesta niin kuin itse haluaa, lomakkeella kysymykset on
valmiiksi muotoiltu ja vastauksille annettu tietty kaava miten vastata. Esimerkiksi lomakkeella

vastataan raksi-ruutuun-menetelmalld tai 1 - 5 asteikolla jne. (Salmela 1997, 18, 20.)

Ajatellaan, ettd asiakas tekee itse valintansa riippumatta muiden mielipiteistd. Ja ndin yleensd
onkin, kuitenkin kun mielipiteitdi kysellidn palautteen muodossa ja raksi-ruutuun-
menetelmalld, monesti 80 % vastanneista oli tyytyviisid. Tuula Salmela kirjoittaa (1997, 14);
“Ylityytyviisyyden katsotaan liittyvan ns. ’tyytyvaisyyskulttuuriin”, joka on ominaista kehit-
tyneille linsimaisille yhteiskunnille, etenkin sen tietyille ryhmille.” Jos asiakkaille kuitenkin
annetaan mahdollisuus vastata omin sanoin, saadaan usein ihan erilaisia tuloksia. Hyvissd
tuloksissa ei ole mitdin pahaa, mutta niiden pitevyyttd voidaan epailld, jos eri palautemuo-
doilla saadaan samasta asiasta erilaisia tuloksia. Yleensd myo6s tyytymattémimmait asiakkaat
jattavit lomakkeet palauttamatta. Ndin ei vilttimattd saada niitd huonoimpia tuloksia, eli mi-

hin asiakkaan todella kaipaisivat muutosta.

3.4 Asiakkaan kokema arvo ja hyoty

Arvontuotanto on keskeinen kisite asiakkuusajattelussa (Storbacka & Lehtinen 1997, 19).
Asiakas toivoo kokevansa arvoa ja hy6tyd ostamastaan tuotteesta ja palvelusta eli asiakas toi-
Voo saavansa vastinetta rahoilleen. Asiakas arvioi tuotteen/palvelun sen mukaan miti hin
itse pitdd arvossa ja minkilaisia ominaisuuksia hin tuotteelta tai palvelulta odottaa ja edellyt-

tad. (Kuusela & Rintamaki 2002, 16 - 17; Groénroos 2001, 26 - 27; Jokinen ym. 2000, 10.)
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Kuitenkaan ei ole vilid, tarjotaanko asiakkaalle tavaraa vai palvelua, kun tarkastellaan asiak-
kuutta. Siita syntyy lisdarvoa asiakkaan omaan arvotuotantoon. Térkeda on tarjota asiakkaalle
jotain sellaista, josta hin kokee saavansa hyotyd omassa arvontuotannossa. (Storbacka &

Lehtinen 1997, 25; Gronroos 2001, 26 - 27.)

Yritys pyrkii tukemaan asiakkaan arvontuotantoa kayttimilli omaa osaamistaan. Omaa
osaamistaan tarjoamalla yritys pystyy olemaan kilpailukykyinen muihin kilpailijoihin verrattu-
na. Tavoitteena on luoda syvillinen asiakkuus, tissd onnistuakseen yrityksen pitda pyrkid te-
hokkaisiin asiakassuhteisiin ja osaamisen kehittimiseen. Yrityksen tulee ottaa my6s huomi-
oon asiakkuudesta syntyvi osaaminen, koska asiakkaat vaikuttavat myos palvelutapahtumiin.
Yrityksen on pystyttivd vastaamaan myo6s asiakkaiden ilmaisemattomiin sekd tulevaisuuden
toiveisiin ja tarpeisiin sekd muuttaa asiakkaiden kisityksid omista tarpeistaan. Niin voidaan
huolehtia siitd, ettd tarjotaan asiakkaalle uusia keinoja tuottaa arvoa itselleen. (Storbacka &

Lehtinen 1997, 25 - 29; Gronroos 2001, 70 - 71.)

Asiakkaan arvot ovat perdisin jokapdiviisistd toimista, periaatteista ja sellaisista asioista, jotka
asiakas kokee hyvini ja arvokkaana. Lisdarvoa tuotteelle tai palvelulle asiakas voi saada mm.
markkinoinnin kautta. Tuotteen markkinointi antaa lisid mielikuvia tuotteesta. Hyoty on yh-
distelmi asiakkaan kokemista positiivisista ominaisuuksista, jotka liittyvit ostettavaan tuot-
teeseen tai tarjottavaan palveluun. Myos asiointikokemus ja asiointipaikka voi vaikuttaa asi-
akkaan kokemaan hyotyyn tuotteesta tai palvelusta. Asiakas voi kokea hyodyksi itselleen
tuotteen tai palvelun hinta-laatu-suhteen, fyysiset ominaisuudet ja palveluominaisuudet.

(Kuusela & Rintamaki 2002, 16 - 17.)

Asiakkaan ja yrityksen vilille syntyy emotionaalinen side, kun asiakas on todennut saavansa
arvoa kayttdessdan tuotetta tai palvelua, jota yritys on hinelle tarjonnut (Kuusela 2002, 17).
Yritys on vastuussa asiakkuuden kehittimisestd. Sitd ei voi jattad vain asiakkaan harteille. Yri-
tyksen on tehtivi aloite asiakkuuden saamiseksi ja sen ylldpitimiseksi. Asiakkuuden kehitys
tapahtuu asiakkuuden ehdoilla, koska se on yritykselle tirked. Asiakkuus, joka on kestinyt jo
jonkin aikaa, on lujalla pohjalla, koska asiakkaan ja yrityksen valilldi on kerinnyt syntya sidok-
sia. Hankalat ja paljon aikaa vievit asiakkaat tuovat yritykselle sellaista osaamista, jota yrityk-
silld itsellddn ei ole. Ndin he pakottavat yrityksen kehittimiin uutta osaamista. (Storbacka &

Lehtinen 1997, 29 - 31.)
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Asiakkuuden ”nettoarvo” on tuotteesta saatujen hyotyjen ja ostamisesta ja asioinnista johtu-
vien kustannusten erotus. Arvon miara riippuu kuitenkin asiakkaan omista arvoista ja usko-
muksista. Erilaiset ihmiset pitdvit erilaisia ominaisuuksia arvossa, joten kukin asiakas saa ar-
vonsa eri asioitten yhdistelysti. My0s kilpailijoiden tarjonta vaikuttaa arviointiin. Arvo raken-
tuu mm. niistd kokemuksista, joita asiakas saa kokeillessaan eri tuotteita ja palveluita ja paat-
tad, mitkd ominaisuudet ovat hinelle hy6dyksi ja tirkeimpid. Tai mitd hin haluaa tuotteelta,
mikd tuntuu hyviltd hinelle itselleen. Arvot voivat muuttua eldimin eri tilanteissa, joskus voi
valita vapaammin, kun ei ole sitoumuksia, mutta joskus esimerkiksi kun perheellinen, joutuu

muuttamaan arvojaan my6s muille sopiviksi. (Kuusela 2002, 17 - 19.)

Asiakkaan kokema hy6ty on henkil6kohtaista ja se riippuu asiakkaan omasta persoonallisuu-
desta ja omasta arvioinnista. Hyotyd voi olla my6s henkilokohtaiset kontaktit, kuten tuttu
kylakauppias tai sosiaaliset hyodyt. Asiakas voi kokea my6s lisdarvoa silld, ettd tuntee jonkun
henkilon ja saa taltd esimerkiksi jonkin tuotteen tai palvelun halvemmalla tai joutuisammin.
Tai jos tietdd jonkun yrityksen tai yhdistyksen olevan hyvi, haluaa kuulua tietyn yrityksen
asiakaspiiriin. Hy6ty on asiakkaalle aiheutuva positiivinen seuraus tuotteen tai palvelun kay-
tostd. Asiakas tahtoo saada maksimaaliset hyodyn tuotteesta tai palvelusta mahdollisimman

vihilld kuluilla. (Kuusela 2002, 29 - 34; Gronroos 2001, 26 - 27.)

Titd voi soveltaa mm. syo-niin-paljon-kuin-jaksat periaatteessa. Monessa ravintolassa on niin
sanottuja buffetlounaita, joissa maksetaan tietty summa ja syodain niin paljon kuin jaksetaan.
Maksimaalisen hyodyn saaminen ei kuitenkaan toteudu kaikissa buffeteissa, vain sellaisissa,
joissa on suhteellisen halpa hinta, mutta myos maukasta, hyvia ja terveellistd ruokaa. Ei ole
mitddn jarked santsata, jos ruoka on pahaa tai ylipditinsi jidda edes syémiin sellaiseen paik-

kaan.

3.5 Asiakasosuuden kasvattaminen

Yrityksen kilpailukyky koostuu asiakkaan tunteisiin, tietoihin ja tekoihin vaikuttamisesta.
Tama tarkoittaa kdytinndssa sitd, ettd yritys saa osuuden asiakkaan syddmestd, ajatuksista ja
lompakosta. Asiakasosuus ei saisi koskaan koskettaa vain asiakkaan lompakkoa, vaan sitd
pitdd laajentaa koskemaan my0s asiakkaan syddnti ja ajatuksia. Ilman asiakkaan sydinti, on
vaikea saada kilpailutilanteessa osuutta asiakkaan lompakosta tai ajatuksista. (Storbacka &

Lehtinen 1997, 38.)
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Palvelun odottaminen vaikuttaa asiakkaan tunteisiin ja niin ollen se vaikuttaa my0s sithen
miten asiakas arvioi muita palvelun ominaisuuksia. Jos yksi osa-alue palvelussa epdonnistuu

tai aiheuttaa asiakkaalle harmia aiheuttaa sen, ettd asiakas kiinnittdd kriittisemmin huomiota

my6s hyvin oleviin asioihin. (Ylikoski 2001, 90.)

Tunne on erityisen tirked, koska usein ensimmiinen kerta, esimerkiksi ravintolassa, perustuu
asiakkaan tuntemiin kokemuksiin. Tunteet kehittyvit yleensd hitaasti, vihitellen tai yhtakkid.
Tunne syntyy asiakkaan ja asiakaspalvelijan vilisestd vuorovaikutuksesta, se syntyy myos te-
kojen ja tekemisen kautta. Syntymiseen vaikuttaa myos kaikista aisteista saadut havainnot.
Nik6-, kuulo-, maku- ja hajuhavainnot kaikki, ovat esimerkiksi ravintolassa kavijille tirkeitd
tunteen luojia. Tunteet ovat pitkikestoisia, eivitkd muutu helposti. Huonon tuntemuksen
ensikerralla saaneen on vaikeaa muuttaa kisitystain, kun jos on aiemmin saanut hyvid tun-
temuksia ja sitten saakin huonon kokemuksen, voi seuraavalla kerralla vield odottaa entisen
kaltaisia tuntemuksia tai parempia. Tunnekokemukset luovat luottamusta yritysta kohtaan ja
luottamus on erityisen tirked osa yrityksen ja asiakkuuden vilistd sidettd. (Storbacka & Leh-
tinen 1997, 38 - 41.) Jos asiakas tai palvelun tarjoaja on pahalla tuulella, vaikuttaa se siithen,
miten asiakas kokee saamansa palvelun ja onko hin halukas myo6tivaikuttamaan palvelun
onnistumiseen. MyGs jos muut asiakkaat ovat drtyneitd, se vaikuttaa toisten asiakkaiden kayt-
taytymiseen. Tunteet myOs suodattavat kokemuksia. Hyvilld tuulella ollessaan asiakas antaa
helpommin anteeksi pienet rikkeet palvelutilanteessa kuin huonolla tuulella ollessaan. Huo-

nolla tuulella ollessaan negatiiviset asiat vain korostuvat. (Ylikoski 2001, 90.)

Tietoa asiakas saa yrityksien markkinoinnista. Yritykset kamppailevat keskendin asiakkaiden
huomiosta ja ajatuksista. Asiakas tarvitsee tietoa perustellakseen valintojaan itselleen seka
joskus my6s muille. Asiakkaalle on tirkedd, ettd hin pystyy arvioimaan yritystd ja sen tarjo-
amia tuotteita ja palveluita sekd hinen ja yrityksen valistd asiakkuutta, jotta sitd pystyttéisiin
kehittimain. Asiakas tarvitsee tietoa my0s verratakseen yritystd muihin kilpaileviin yrityksiin.
Tietoa asiakas kayttid apuna kdyttddkseen yrityksen tarjoamaa tuotetta tai palvelua. Tiedon
avulla asiakas saa lisdarvoa asiakkuuteensa. Mitd enemmin asiakas saa arvoa asiakkuudestaan,
sitd tarkeampi asiakas on yritykselle. Tieto on myos thmisissi, tarkoittaen esimerkiksi sité,
ettd asiakaspalvelija tuntee asiakkaansa ja hinen asiakkuuden, niin asiakaspalvelija voi tarjota
parempaa palvelua asiakkaalleen, kun hin tietdd mitéd asiakas odottaa. (Storbacka & Lehtinen
1997, 45 - 46.) Ravintolassa, jossa kdy kanta-asiakkaita, asiakaspalvelija saattaa tietdda jo hei-

ddn tullessa, mitd asiakkaat haluavat ja my6s sen haluavatko asiakkaat rupatella asioinnin yh-
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teydessd myOs muista asioista. Asiakas tuntee itsensi tervetulleeksi ja arvostetuksi, kun asia-

kaspalvelija kyselee kuulumisia ja keskustelee muistakin kuin vain asiointiin liittyvista asioista.

Asiakkaat haluavat saada vastinetta rahoilleen. Joissakin palvelutilanteissa, asiakas haluaa teh-
dd mahdollisimman paljon itse kun taas toisissa asiakas haluaa, ettd kaikki tehdddn hinen
puolestaan. Ravintolassa voidaan hyodyksi kayttda molempia tilanteita. Lounasbuffetissa ih-
miset saavat valita mitd syOvit tarjolla olevasta ja kuinka paljon, 4 la carte-listalta syddessdin
asiakkaat odottavat, ettd ruoka on hyvai, tehdidin hyvin ja se tarjoillaan péytidn sekd juomat
ja laskun tarjoilija huolehtii asiakkaalle. Nopeus on tirked kilpailutekija tind paivand. Asiak-
kaat ovat kiireisid ja haluavat palvelua nopeasti ja joustavasti heidin aikatauluihinsa sopien

(Storbacka & Lehtinen 1997, 47).

Yritys voi jakaa asiakkuudet kolmeen ryhmiéan. Suojeltavat, joiden arvo yritykselle on suurin,
tarkoittaen esimerkiksi kohderyhmii, jolle jokin ravintola on erityisesti suunnattu ja kyseinen
kohderyhmi halutaan jatkossakin pitdd asiakkaina. Kehitettdvit, ovat asiakkuuksia, jotka
kayttiavit yritystd silloin tdlléin, mutta yritys haluaisi antaa tillekin kohderyhmille syyn ja tar-
peen kiyttdd enemmin palveluitaan. Sekd muutettavat asiakkuudet, jotka eivit tuo yritykselle
arvoa ja ovat selvasti kannattamattomia, mutta niille asiakkuuksille yritys my6skin haluaisi
pystyd tarjoamaan sitd mitd asiakkaat vaativat tai muuttaa asiakkaat haluamaan yrityksen tar-
jontaa. Luokittelemalla asiakkuudet yritys pystyy hahmottelemaan mitkd asiakkuudet ovat
kannattavia ja mitkd kannattamattomia. Néin yritys voi kohdentaa tarjontaansa asiakkuuksil-
le, joita kannattaa vaalia sekd voi pois sulkea ei-toivotut asiakkuudet. (Storbacka & Lehtinen

1997, 59.)
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3.6 Asiakastyytyviisyystutkimus

Asiakastyytyviisyystutkimuksia voi tehdéd joko haastattelemalla tai lomakekyselylld. Lomake-
kyselyita voi tayttaa paikanpailld, netissd tai joskus asiakastyytyvaisyyskyselyja lihetetdin ko-
tiin postissa. Haastattelunkin voi suorittaa vaikka puhelimitse. Asiakkaiden tyytyviisyyttd voi
kyselld monella eri tavalla. Asiakas voi jo valmiiksi valituista vaihtoehdoista valita mieleisensa,
joko yhden tai useamman. Vastaaja voi arvioida tuotetta tai palvelua esimerkiksi numeroas-
teikolla. Hidn voi vastata “kylld” tai ”ei” esitettyyn kysymykseen tai vaittimadn. Asiakas voi
arvioida vastauksiaan prosentein. Tai lomakkeella voi olla kysymyksid, joihin voi antaa avoi-
men vastauksen. Asiakastyytyviisyyskysely voi sisdltdd kaikkia edelld mainituista vaihtoeh-

doista tai vain joitakin. (Miten ajan 2011.)

Lomakkeen laadinnassa tulee olla huolellinen, jotta kysymykset ovat ymmarrettavasti ilmais-
tuja. Jos kysymykset ovat episelvid, niihin ei voi my6skain saada tarkkoja tai haluttuja vasta-
uksia. Vasta kun tutkimusongelma on selvi, voidaan lihted keradmiin aineistoa. Silloin tie-
detddn mitd halutaan saada selville ja viltytddn turhilta kysymyksiltd. Lomaketta suunnitelta-
essa on hyvi kiinnittdd huomiota kysymysten pituuteen ja miirdin. Jos kyselystd tulee litan
pitkd, ihmiset voivat jittid vastaamatta osiin kysymyksistd tai ei vastaa mihinkdan kunnolla.
Usein vastaajilla tulee vastaan my6s aikarajoite; esimerkiksi puolen tunnin ruokatauolla ei
ehdi pitkid kyselyita tiyttimdin. Lomakkeen tulee olla selked. Huomiota tulisi kiinnittda
my6s lomakkeen ulkoasuun, kysymysten loogiseen etenemiseen ja sithen tulisiko vastaajaa
ohjeistaa miten mihinkin tulee vastata. Jo lomaketta suunniteltaessa tulisi pohtia miten ja mil-
laiset kysymykset saataisiin helpoimmin ja jarkevimmin syotettya tilasto-ohjelmaan. Hyvi
olisi my6s miettid, mitd tuloksista aiotaan analysoida. Kysymykset tulisi muotoilla niin, ettd
vastaaja voi vastata nithin henkilékohtaisesti. Kysymysten olisi hyva olla lomakkeella niin,
ettd ensin on helpoimmat kysymykset ja sitten vaikeammat ja arkaluontoisemmat. Kaikkia
vastauksia ei kuitenkaan voi analysoida tilasto-ohjelmalla. (Aaltola & Valli 2001, 100; Heikki-
14 2008, 48 - 49.)

Kyselylomakkeella tehdylld tutkimuksella on se etu, ettei tutkija pysty vaikuttamaan vastauk-
siin lasndolollaan tai olemuksellaan, kuten esimerkiksi haastattelussa. Lomakkeella voidaan
kysyd my6s useampia kysymyksid, jos nithin on laadittu valmiit vastausvaihtoehdot. Tamai on

my0s luotettava vaihtoehto saada vastauksia, silld kysymys on esitetty kaikille vastaajille sa-
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massa muodossa. Heikkouksia kyselylomake tutkimuksella on muun muassa se, jos kysely
tehddin postikyselyna. Silloin vastausprosentti jda usein alhaiseksi. Lomakekyselylld aineiston
keruu on nopeaa, mutta uusintakyselyjen tekeminen lisda vastausaikaa seki tyotd ja kustan-
nuksia. Haittapuolena on my®és, ettei vastaaja valttimattd vastaa halutussa jirjestyksessd ky-
symyksiin ja hin voi my6s ennakolta tutustua myohempiin kysymyksiin. Myos se on ongel-
ma, jos vastaaja ymmartdd kysymyksen védrin. Siksi joidenkin kysymyksien kohdalle olisi hy-

vi laittaa ohjeita, kuinka vastata. (Aaltonen & Valli 2001, 101 - 102.)
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4 LOUNASNAKOKUILMA

Tutkimusten mukaan terveys on suomalaisille tirked asia. Kiireinen elimi ei kuitenkaan aina
anna mahdollisuutta syoda terveellisesti ja ravintosuositusten mukaisesti, siksi lounasruokailu
on tarkedssd osassa ihmisten elimiid. Koulut, piivikodit ja monet tySpaikat jirjestavit lou-
nasruokailua, mutta lounaalla voi nykydan kidyda myos erilaisissa ravintoloissa. Maksutonta ja
lakisddteistd kouluruokailua on tarjottu jo yli 50 vuoden ajan. Ruoan tulisi olla terveellistd,
maukasta ja houkuttavasti esille laitettua. Hyvé lounas on monipuolinen ja virikis ja se kattaa
1/3 piivin energiantarpeesta. (Kokko & Laiperi 2000, 4; Jokinen ym. 2000, 11; Tampereen
kaupunki 2010; Sonaatti 2002)

Harva jaksaa tyoskennelld koko piivaa syomattid. Monesti kuitenkaan tyontekij6illd ei ole ai-
kaa kdydd syomissia kunnon lounasta ja siksi he syévitkin ravintoarvoiltaan heikkoja vilipa-
loja, kuten suklaata ja sipsejd. Ruoalla on yhtd suuri merkitys tyotehon ylldpitimisessd, kuten
hyvilld younillakin. (Voutilainen 2010, Iltasanomat) Yrityksille tulisikin olla tirkeda, ettd hei-
din tyontekijinsd ovat kunnolla ravittuja, silld yrityksen menestys perustuu tyontekijoidensa
hyvinvointiin, tuottavuuteen ja tehokkuuteen. Siksi yritysten tulisi tukea tyontekijoidensi ter-
veitd ruokatottumuksia ja samalla ennalta ehkaisti erilaisia sairauksia ja vaivoja. WHO:n tut-

kimuksen mukaan terveellisilli ruokavalion muutoksilla on vaikutusta ihmisen terveyteen

koko elimin ajan. (Eden 2011.)

Lounasravintolaa perustettaessa tulisi miettid, mita asiakkaat haluaisivat syoda ja miten luoda
houkuttava ja rentouttava ympdristd, johon asiakkaiden olisi mukava tulla nauttimaan hyvis-
ta ja terveellisestd ruoasta. Ruoan tulisi tuoda my6s silmaniloa ruokailijalle. Seka ruoat asetel-
laan linjastoon niin, ettd lautasmallia on helppo noudattaa. Eli salaatit ja kasvislisukkeet ensin
ja sitten paddruoka. Taito tehdd ruokaa on keittiGhenkil6stolld, tarpeet tulevat asiakkailta.

(Kokko & Laaperi 2000, 5, 21.)

Lounasravintolaa ja —ruokia markkinoidessa tulisi miettid sitd, ettd myOs asiakkaat ymmarta-
vit mitd lounaalla on tarjolla. Ravintolamaailmassa on oma ammatillinen sanastonsa, joka ei
vilttimittd avaudu kaikille asiakkaille. Toisaalta ruuille tulisi kuitenkin keksid asiakasta hou-
kuttelevat nimet. Ideoita voi kysyé asiakkailtakin tai etsid kilpailun kautta. Markkinoinnin tu-
lisi tapahtua mahdollisimman nakyvisti, kuten julisteilla, poytistindeilld ja ulkomainoksilla.

Uusia tuulia kannattaa my0s kokeilla, eli pitad joku teemaviikko. Sisutetaan ravintola teema-
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vilkonmukaisesti ja tutustutetaan ihmiset uusiin ruokiin ja makuihin. Liian outoa el kuiten-
kaan kannata olla. (Kokko & Laiperi 2000, 6 - 7.) Nykydin kun terveellisyys ja vihikalori-
suus on ’in” ja ihmiset ovat entistd tietoisempia siitd, mitd suuhunsa pistivit ja osaavat toi-
voa vihirasvaisempia tuotteita, niitd toiveita tulisi kuunnella ja tima pitdisi huomioida my6s

markkinoinnissa. Terveellisia uutuuksia voi markkinoida esimerkiksi teemaviikoilla.

Lihtokohtana lounaslistan suunnittelussa on, miten saadaan tarjottua terveellistd, maittavaa
ja monipuolista ruokaa. Terveellinen ruoka on samalla sydanystavillistd: vain vihin ja oike-
anlaista rasvaa, runsaasti kuituja ja suolaa vain nimeksi. Lounaalle kannattaa suunnitella koos-
tumukseltaan ja hinnaltaan erilaisia vaihtoehtoja. Kasvisruokien kysyntd on kasvanut, myos
kouluissa. Erikoisruokavaliot tulisi ottaa tasavertaisesti huomioon. Paitsi, jos lounas tarjoil-
laan buffetista, silloin hinnan tulee olla sama kokonaisuudelle. Lounaalla tulisi suosia kasvi-
kunnan tuotteita, muitten raaka-aineitten, lihojen ja maitotuotteiden tulisi olla vihirasvaisia
tai pehmedd rasvaa sisaltavid. Taysjyvavilja on terveellistd ja siksi sitd tulisi suosia aterioilla.
Kovia rasvoja tulisi valttda, eli valitaan aina rasvattomia tai vihirasvaisia elintarvikkeita. Myos
pehmedd rasvaa sisiltdvit tuotteet olisi suositeltavia. Haudutus, keittiminen, hoyrytys ja uu-
nissa paistaminen ovat terveellisimpia vaihtoehtoja ruoan valmistuksessa. Uppopaistamista
rasvassa ja letvityksid tulisi vilttad, koska leivitetyt tuotteet kerddvit paljon rasvaa. (Kokko &

Ladperi 2000,8 - 9, 15; Sydianmerkki 2011; Duodecim Terveyskirjasto 2010.)

Suolan kadytt6a tulisi vihentdd leivonnassa ja ruoanvalmistuksessa. Se ei kuitenkaan tarkoita
mautonta ruokaa, silli suolaa voi korvata muilla mausteilla ja yrteilld tai voimakkaan makui-
silla kasviksilla, kuten tomaatilla, paprikalla ja valkosipulilla. Suolapitoisuudet tulisi kuitenkin
tarkistaa mausteista ja yrttisekoituksista, silli monet mausteet sisaltivit jopa 80 % suolaa.

(Kokko & Ladperi 2000, 19; Duodecim Terveyskirjasto 2010.)

“Lounaalla tulisi olla my6s tarjolla yksi ravitsemussuositusten mukainen vaihtoehto tai ettd
saisi itse koota sellaisen ateriakokonaisuuden. Sithen kuuluvat suositukset tiyttivd pdaruoka
eli annos liha-, kala- tai kanaruokaa sekd perunaa, riisid tai pastaa; salaatit ja salaattikastike;
ruokajuoma; leipd ja leiparasva ja mahdollisesti vield jalkiruoka.” (Kokko & Ladperi 2000,

10.)

Ruokailun perusta luodaan kasviksista. Kasviksia tulisi olla runsaasti tarjolla eri muodoissa:
salaatteina, raasteina, keitettyina sekd ruokien osana kastikkeissa ja laatikoissa. Kasvisten tulisi

kuulua jokaiseen ateriaan, silld niistd saa vitamiineja, kivennaisaineita, kuituja seka virid ruo-
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ka-annoksiin. Parhaiten kuituja saa palkokasveista, pavuista, linsseistd ja herneistd. Ihmiset
syovat nykyadn enemmain kasviksia ja kasvisruokien kysyntd on kasvanut. Asiakkaat myos
monesti arvostelevat ravintolaa salaattipOydian perusteella. Runsas salaattipoyta houkuttaa
asiakkaista, eritoten naisasiakkaita. Limpimid kasviksia ei tulisi kypsentdd liian kauaa, jotta
virit ja vitamiinit sailyisivat paremmin. (Kokko & Ladperi 2000, 13 - 14; Suomen sydanliitto

ry 2011.)

Asiakkaat ovat entistd tietoisempia siitd, mitd suuhunsa laittavat. He my6s haluavat tietdd,
mitd syovit. Hyvaa palvelua on kertoa asiakkaalle eri ruokavaihtoehtojen koostumus, eli ruo-
kien terveellisyydestd, ravinto-arvoista ja ainesosista. Ruoat tulisi my6s merkita erityisruoka-
valio merkeilld. (Kokko & Ladperi 2000, 23.) Jos halutaan syoda terveellisesti, aterioissa kan-
nattaisi suosia kasviksia, pehmeitd rasvoja sekid vihasuolaisia elintarvikkeita. Lautasmalli (ku-
va 1) auttaa hahmottamaan, mitd kaikkea ja missd suhteessa aterian tulisi sisdltdd. Tahdn kuu-
luu, ettd puolet lautasesta tiytetidn kasviksilla, salaatilla, raasteilla ja/tai keitetyilld kasviksilla.
Neljannes lautasesta varataan perunalle, riisille tai pastalle ja loppuneljinnes lihalle, kalalle tai
kanalle. Suositusten mukaan kalaa tulisi sydda kaksi kertaa viikossa. Ruokajuomaksi tarjoil-
laan vihirasvaisia maitotuotteita tai vettd. Vihisuolaiset leipavaihtoehdot ja kasvismargariinit
tiydentdvit ateriaa. Aterian kruunaa jilkiruoka, joksi sopii pelkit marjat tai hedelmit. (Kok-

ko, Laaperi 2000, 11; Suomen sydinliitto ry 2011; Nutricia Baby Oy 2011.)

Kuva 1. Lautasmalli (Nutricia Baby Oy 2011.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksen toteutus alkoi opinnaytetyon tarkoituksen rajaamisella, Kajaanin ravintola Ros-
son lounasasiakkaiden tyytyviisyyden selvittimiselld. Kajaanin Rossolla ei ole aikaisempaa
selvitystd lounasasiakkaiden tyytyviisyydestd. Tutkimuksella haluttiin selvittdd asiakkaiden
odotuksia ja toiveita lounastarjoilua koskien. Tutkimusmenetelmaksi valittiin kyselytutkimus,
joka on yksi yleisimpid tutkimusmenetelmid. Kyselytutkimuksessa on se hyvd puoli, ettd se
mahdollistaa suuremman vastausprosentin tutkimukselle kuin haastattelu. Ja kyselylomaketta
kaytettdessa vastaajan anonymiteetti siilyy ja kyselyyn voi vastata kun se sopii vastaajan aika-

tauluun. (Heikkili 2001, 19 - 20.)

5.1 Tutkimusongelma

Ennen tutkimusprosessin aloitusta tulee maarittad tutkimusongelma. Tutkimusongelma maa-
ritellddn valitsemalla aihealue, asettamalla tavoitteita ja hankkimalla taustatietoja. Tutkimus-
menetelmin ratkaisee tutkimusongelman mairitteleminen. Mikd tahansa menetelmi ei kiy
tutkimuksen toteuttamiseen. Tutkimusmenetelmin tulee olla mielekis kyseisen tutkimuson-
gelman ratkaisemiseen. Joskus voi joutua tekemain esitutkimuksen ennen varsinaista tutki-
musta, jotta varsinainen tutkimusongelma olisi helpompi maéarittda ja rajata. Tutkimuksen
hy6ty riippuu ongelman mairittimisen onnistumisesta. Aineiston kokoamista, kasittelyid ja
analysointia johtaa tutkimusongelma. Tutkimusongelma voidaan joutua joskus paloittele-
maan pienempiin osioihin eli alaongelmiin, jotka ovat yhden tai useamman kysymyksen
muodossa ja joihin esitetddn vastaukset tutkimusraportissa. (Heikkild 2008, 22 - 25, 244;

Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 122.)

Tutkimusta suunniteltaessa tulee miettid, miten tutkimusongelman voi nimeta tasmallisesti ja
ymmarrettavisti ja mitkd menetelmit tuovat parhaiten vastauksen tutkittavaan ongelmaan.
Ongelman médrittiminen ja muotoileminen on vaikeampaa kuin tutkimuksen ratkaiseminen.
Kvantitatiivinen tutkimus asettaa selvemmin nékyviin tutkimusongelmat, kun taas kvalitatii-
visessa tutkimuksessa ongelma voi muuttua tutkimuksen edetessd. Tutkimusongelma esite-

tidn pdasdantoisesti kysymysmuotoisesti. (Hirsjarvi ym. 2007, 120 - 121.) Esimerkiksi:
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”Kuinka tyytyviisid ovat ravintola Rosson lounasasiakkaat asiakaspalveluun ja lounastarjon-

taan?”’

Tutkimusongelmana oli Kajaanin Rosson lounasasiakkaiden tyytyviisyys lounastarjontaan ja
asiakaspalveluun. Tutkimuksella haluttiin my6s selvittad millaisia asiakkaita lounaalla kiy, ku-
ten asiakkaiden taustatietoja eli olivatko he miehia vai naisia, minka ikiisid, olivatko he syo-
missd vapaa- vai tyOajalla, olivatko kajaanilaisia vai ulkopaikkakuntalaisia seki olivatko lou-
nasasiakkaat S-ryhmin asiakasomistajia. Lomakkeella selvitettiin my6s kuinka usein asiakkaat
kayttavit Kajaanin lounastarjontaa ja kuinka usein siitd he kiyttavit Rosson palveluita lou-
naalla. My6s asiakkaiden mielipiteitd asiakaspalvelusta ja ruoan laadusta tiedusteltiin sekid ky-
syttiin kehitysehdotelmia, miten lounaspoytaa ja tarjoilua saataisiin paremmaksi. Tutkimustu-

losten perusteella selvisi ravintolalle my6s kehitysehdotelmia.

5.2 Tutkimusmenetelman valinta

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen eli mairallinen tutkimusmenetelmi. Kvanti-
tatiivinen vastaa kysymykseen kuinka paljon, kuinka monta tai johonkin vastaavaan mairdin
tarkoittavaan kysymykseen. Siksi kvantitatiivinen tieto ilmaistaan numeerisesti. Kvantitatiivi-
nen tutkimus mahdollistaa vastauksien yleistimisen eli se tuo yleisemmain tason tietoa. (Kar-
jalainen 2000, 44; Alkula, Pontinen & Ylostalo 1995, 24, 21 - 22; Heikkild 2008, 14; Salmela
1997, 27 - 30.) Kun halutaan kartoittaa lukumiariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia,
kaytetdan kvantitatiivista tutkimusta. Kvantitatiivista tutkimusta kaytetdan myos silloin, kun
tutkittavassa ilmidissd on tapahtunut muutoksia. Jos haluaa saada jotensakin luotettavia vas-
tauksia tilli menetelmalld, edellytyksend on saada riittdvan suuri otos. Aineistoa kerdtessa
kiytetddn usein lomakkeitta, joissa vastausvaihtoehdot ovat valmiina. Tall6in tuloksia kuva-
taan numeroiden avulla ja tuloksia voi havainnollistaa taulukoilla ja kuvioilla. (Heikkild 2008,

16.)

Tutkimuksessa kaytettiin my6s avoimia kysymyksid, joten osa kyselylomakkeen kysymyksista
on laadullisia eli kvalitatiivisia. Avoimille kysymyksille tyypillistd on, etti ne ovat helppoja
laatia ja ne houkuttelevat vastaamatta jittimiseen. Sanallisia vastauksia on vaikeaa luokitella,
mutta niilld voi saada esimerkiksi hyvid kehitysideoita. Avoimet kysymykset kannattaa yleen-
s sijoittaa kyselyn loppuun ja niille on varattava tarpeeksi tilaa. (Heikkild 2008, 49.) Kvalita-

tiivisella tutkimusotteella tuetaan kvantitatiivista tutkimusta, silld kvalitatiivisten kysymysten
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avulla saadaan syvempid tulkintoja kvantitatiivisen tutkimuksen tulkintaan, ne tarkentavat

syy-seuraus-suhteita ja auttaa pohtimaan kehittimisideoita. (Tns gallup 2010.)

Lihestymistavan ratkaisi kyselyn tarkoitus eli se, ettd Kajaanin ravintola Rosso halusi yleisella
tasolla tietdd asiakkaidensa mielipiteitd nykyisestd lounastarjonnasta. Lounastarjoilua oli ai-
komus uudistaa tammikuussa 2011, eikd aiempaa tietoa lounasasiakkaiden tyytyviisyydesti
ollut, siksi kysely oli toimeksiantajalle tirked. He halusivat tietdd, mitd asiakkaat halusivat
muutettavan lounaspOydissa ja —tarjoilussa. Kyselylomakkeen avulla erityisesti sellaisilla asi-
akkailla, jotka kayvit lounaalla Rossossa paivittiin, oli mahdollisuus kertoa mielipiteensé pal-
velusta, jota kdyttavit péivittdin tai useita kertoja viikossa. Ndin palvelu voidaan radtiléidad
asiakkaan toiveita vastaavaksi. Tutkimus toteutettiin marraskuussa 2010. Kysymykset olivat
formuloidut valmiiksi ja niihin oli kiinteit vastausvaihtoehdot, niin saatiin tietda kuinka moni
lounaalla kivijéistd oli samaa tai eri mieltd asioita. Asiakkaat saivat myOs vapaasti kommen-

toida vastauksiaan, jos he halusivat selittdd vastauksiaan. (Salmela 1997, 30 - 31.)

5.3 Tutkimuksen toteutus

Yhteisty6ssa ravintola Rosson kanssa alettiin suunnitella kyselylomaketta. Ensimmaiinen ja
toinen versio lomakkeesta, tehtiin jo kevailla 2010. Syksylla 2010 alettiin urakalla suunnitella
ja muokata lomaketta lopulliseen muotoonsa. Kyselylomake tehtiin helpoksi ja nopeasti vas-
tattavaksi eli vastaukset annettiin ldhinna rasti-ruutuun-menetelmalld sekd mieltymyksia arvi-
oitiin asteikolla yhdesta viiteen, ykkosen tarkoittaessa erittdiin huonoa ja viidennen erittiin
hyviai vaihtoehtoa. Seassa oli my6s muutama avoin kysymys seka tilaa jatettiin my6s pitem-

mille vastauksille ja perusteluille, ketkd halusivat tarkemmin perustella vastauksiaan.

Kyselylomakkeen suunnittelu edellyttda tekijdltddn kirjallisuuteen tutustumista, tutkimuson-
gelman pohtimista seki tdhdentdmistd, kasitteiden maarittelya ja tutkimusasetelman valintaa.
Miten aineistoa kisitellddn, tulisi my6s ottaa huomioon lomaketta suunniteltaessa. Kuten mi-
ta ohjelmaa kiytetddn, miten aineisto sinne syOtetddn ja mita tuloksia ja milld tavalla ne halu-
taan kisitelld. Tutkimuksen tavoite tulee olla selvilld, ennen kuin lomaketta aletaan suunnitel-
la. Tutkijan tulee miettid, mihin kysymyksiin hidn haluaa vastauksia ja my6s miettid sitd, tulisi-

ko joitain kysymyksid ohjeistaa, jotta niistd saataisiin haluttuja vastauksia. (Heikkild 2008, 47.)
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Ensiksi selvitimme, mitd Rosso halusi asiakkaistaan ja asiakkaidensa mieltymyksisti tietdd ja
sen perusteella muokkasimme tirkeimpid kysymyksid. Ensiksi kysyttiin asiakkaiden suku-
puolta, ikda, asuinaluetta ja sité, olivatko asiakkaat S-ryhmin asiakasomistajajdsenid. Toimek-
siantaja halusi tietdd, milld tarkoituksella lounaalla kiytiin, tybaikana vai vapaa-ajalla ja kuinka
usein asiakkaat yleensi kayttivit eri lounaspalveluita ja kuinka usein Rosson lounaspalveluita.

Asiakkailta kysyttiin my6s miksi he valitsivat juuri sind paivind Rosson lounaspaikakseen.

Monivalintakysymys osiossa kysymyksiin annettiin vastaukset asteikolla yhdesta viiteen, vii-
tosen ollessa erittdin hyvi ja ykkosen erittdin huono. Osiossa kysyttiin muun muassa palve-
lun sujuvuudesta ja ystivillisyydestd, ruoan mausta ja ulkonddstd sekd kuinka lounastarjoilu
vastaa asiakkaiden tarpeita. Tdmin jilkeen kartoitettiin asiakkaiden mielipiteitd lounasajan
salaattipoydan antimista. Vastasiko ne asiakkaiden tarpeita, haluja ja odotuksia ja mita asiak-
kaat haluaisivat tulevaisuudessa salaattipydéssd olevan. Samaa kysyttiin myds lounaspdydin
padruoista. Mitd asiakkaat haluaisivat lounaalle lisdd tai mita saisi olla useammin tarjolla. Pi-
tdisiké ruoan olla lihelld tuotettua ja olisivatko asiakkaat valmiita maksamaan enemman li-
helld tuotetusta ruoasta. Asiakkailta kysyttiin my6s, mikd markkinointi keino tavoittaisi heidat

parhaiten lounaspaikkoja markkinoitaessa.

Viimeisessd osiossa asiakkaita pyydettiin antamaan yleisarvosana ravintolalle kokonaisuudes-
saan sekd kertomaan kayttiisiviatko he ravintola Rosson palveluja uudestaan ja jos eivit, niin
miksi. Lopussa oli tilaa my6s ruusuille ja risuille seka ideoille, kuinka ravintola voisi kehittda
toimintaansa. Lopuksi sai osallistua arvontaan, jossa arvottiin arvontaan osallistuneiden kes-

ken 30 euron ravintolalahjakortti.

Tutkimus toteutettiin marraskuussa 2010 ja lomakkeita jaettiin kolmen piivan ajan. Kaikki
lomakkeet jaettiin ja vain kolme henkil6a jitti palauttamatta lomakkeen. Ensimmaiisend pai-
vind lomakkeet menivit hyvin kaupaksi ja asiakkaat olivat mielissian saadessaan antaa kun-
nolla palautetta asioista, jotka miellyttiavit heita tai jotka eivit miellyttineet. Toisena pdivina
lomakkeita meni hieman huonommin, silld suurin osa asiakkaista olivat vastanneet kyselyyn
jo edellisend paivini ja sellaisille asiakkaille, jotka eivit edellisend paivina halunneet vastata,
ei tarjottu lomaketta uudestaan. Kolmannelle piiville ei kuitenkaan jadnyt kuin muutama
lomake, mutta halusimme saada mahdollisimman kattavan otannan kyselyyn, joten kolman-

tena paivind jaettiin vield loput lomakkeet.
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5.4 Luotettavuuden arviointi

Tutkimuksella saatiin kerdttyd edustava otos, silli 150:std vain kolme jatti vastaamatta kyse-
lyyn. Tavoitteena oli saada yli 100 vastausta, mutta vastauksia saatiinkin yhteensi 147 kappa-
letta. Vastausprosentti niin ollen oli 98 %. Otoksen perusjoukkoon kuului lihes saman ver-
ran sekd miehid ettd naisia, miehid vain 10 % -yksikk6da enemman. Suurin osa vastaajista kuu-
lui 26 - 35-vuoden ikdluokkaan ja toiseksi eniten vastaajista oli 46 - 55-vuotiaita. Lihes 90 %

vastanneista oli S-ryhmin asiakasomistajajasenid seki reilusti yli puolet heisti asui Kajaanissa.

Validiteetilla eli patevyydelld, varmistetaan kysyttiinké lomakkeella sitd, mitd oli tarkoitus asi-
akkailta kysya. Oliko kysymykset siten muotoiltuja, ettd vastaajat ymmarsivit, mitd kysyjd niil-
ld on tarkoittanut. Tama tarkoittaa, ettd olivatko kyselylomakkeen kysymykset onnistuneita
eli saatiinko tutkimusongelmaan ratkaisu niiden avulla. (Heikkila 1998, 28; Alkula ym. 1995,
89; Heikkild, 2008, 29 - 30.) Jotta ty6 olisi validisesti patevi, siind ei saa olla systemaattisia
virheitd eli virheita, jotka toistuvat. Systemaattinen virhe on pahempi kuin satunnainen virhe.
Systemaattinen virhe syntyy jostakin aineiston kerddmiseen liittyvastd tekijdstd, joka vaikuttaa
sitten koko aineistoon. Tillainen on esimerkiksi valehtelu, joka tarkoittaa systemaattista asi-
oiden kaunistelua tai vahattelemistd tai aineistossa ollut epidselvd kysymys, jonka vastaajat
kukin on kisittdnyt eritavoin. Systemaattiset virheet alentavat aineiston validiteettia ja satun-
naisvirheet aineiston reliabiliteettia. (Heikkila 1998, 178; Kasvatustieteellinen tiedekunta
2011.) Ennen kyselylomakkeen jakamista varsinaisille asiakkaille, pari ulkopuolista henkil6a
taytti kokeeksi kyselylomakkeen, jotta nahtiin ulkopuolisen silmin, oliko kysymykset ymmar-

rettivissd. Koevastaajilta saatiin palautetta ja 16ydetyt epidkohdat korjattiin.

Validilla mittarilla suoritetut mittaukset ovat keskimairin oikeita. Mittaustulokset ovat valide-
ja silloin, kun mitattavat kasitteet ja muuttujat ovat tarkoin mairitelty. Korkea vastauspro-
sentti on hyvaksi validin tutkimuksen toteutumiselle. Sisdinen validiteetti tarkoittaa, ettd mit-
taukset vastaavat tutkimuksen teoriaosassa esitettyjd kisitteitd. Muiden aineiston tutkijoiden
samanlaiset tulkinnat tutkimustuloksista tarkoittaa sitd, ettd tutkimus on ulkoisesti validinen.
Kysely tulee suunnitella huolellisesti etukiteen, jotta se olisi validi, silld validiutta on vaikea
tarkastella jailkikdteen. (Heikkild 1998, 28; Alkula ym. 1995, 89 - 91; Kasvatustieteellinen tie-
dekunta 2011.)

Reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta. Tutkimuksen tulokset eivat saa

olla sattumanvaraisia. Tutkimusta tehtdessa tekijan tulee tarkistaa, ettei hinelld tule huolimat-
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tomuus virheitd kyselylomaketta tehtdessd eikd tulosten syOttimisessi tietokoneelle. Satun-
naisvirheet vihentivit tutkimuksen reliabiliteettia. Tutkimus on reliabiliteetin mukaan luotet-
tava, jos samasta tutkimuksesta uudestaan tehtyni saataisiin sama tulos kuin aiemmin. (Heik-
kild 1998, 29, 179; Alkula ym. 1995, 94 - 96; Kasvatustieteellinen tiedekunta 2011; Heikkild
2008, 30 - 31.)
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6 TULOKSET JA KEHITYSIDEAT

Kyselyyn vastasi yhteensi 147 henkil6a. Kysely on analysoitu SPSS 17.0 - ohjelmalla ja tulok-
set on esitetty kuvioiden avulla, jotka tehtiin Microsoft Excel- ohjelmalla. Niin tuloksia on
helpompi lukea. Téssd luvussa tarkastellaan vastaajien taustatietoja ja vastauksia kyselylo-

makkeessa esitettyihin kysymyksiin.

6.1 Vastaajien taustatiedot
Lomakkeen nelja ensimmidistd kysymysta kartoitti vastaajien taustatietoja, kuten sukupuolta,
ikad, asuinpaikkaa ja oliko asiakas S-ryhman asiakasomistaja.

Kyselyyn vastasi 147 henkil6d, joista 45 % oli naisia ja 55 % oli miehid. Vain kolme henkil6d

147:sté jatti vastaamatta sukupuoli - kohtaan (kuvio 2).

G0%

50%

4056

30%

20%

10%

0%

Nainen Iies

Kuvio 2. Vastanneiden sukupuolijakauma (n=144)

Vastanneista suurin osa eli 29 % oli 26 - 35 -vuotiaita (kuvio 3). Toiseksi suurin ikdryhma
lounaalla kavijoistd oli 46 - 55 -vuotiaat eli 25 %. 36 - 45 -vuotiaita kavi kyselyn aikaan 20 %
ja yli 56 -vuotiaita 14 %. Vihiten lounaspalveluja kyselyn mukaan kiyttivit 18 - 25 -vuotiaat,

joita vastanneista oli 12 %. Vain yksi henkil6 oli jattinyt vastaamatta ikikysymykseen.
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Kuvio 3. Vastanneiden ikdjakauma (n=140)

Suurin osa vastaajista eli 64 % asui Kajaanin eri kaupunginosissa, kuten Nakertajassa, Lehti-
kankaalla ja Lohtajalla (kuvio 4). Toiseksi eniten vastaajista eli 26 % oli muista kaupungeista,
mutta suurin osa kuitenkin Kainuusta ja entisestd Oulun lddnistd (liite 2). Eniten ulkopaikka-
kuntalaisia tuli Suomussalmelta ja Sotkamosta. Naisia tuli enemman Suomussalmelta (5 kpl)
ja miehid Sotkamosta (6 kpl). Kaukaisimmat vieraat tulivat Turusta ja Porvoosta. Kajaanin
keskustassa asuvia sen sijaan oli vain 10 % vastaajista. Vain kaksi 147:std oli jittinyt vastaa-

matta asuinpaikkakunta kysymykseen.

Kajaanin muut kaupunginosat 047
Ifuut alueet 20 %

Kégjaanin keskusta-alue 10%

0% 0% 20% 20%  40%  50%  60%  T0%

Kuvio 4. Asuinpaikkajakauma (n=145)
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Kyselyyn  vastanneista huomattavan suuri osa eli 88 %, ovat S-ryhmin
asiakasomistajajasenid. Vain 12 % vastanneista ei ollut asiakasomistajia eli heilld ei ollut S-

ryhmin vihredd kanta-asiakaskorttia (kuvio 5).

0% 10%  20%  30%  40%  50%  o0%  T0%  80%  90%  100%

Kuvio 5. S-ryhmin asiakasomistajien maéri vastanneista (n=147)

6.2 Asiakkaiden lounaspalveluiden kaytto

Seuraavien viiden kysymyksen tarkoituksena oli kartoittaa asiakkaiden lounaalla kiynti tot-
tumuksia. Kuten, kdyvitko he lounaalla ty6- vai vapaa-ajalla ja kuinka usein he kayttivit lou-
nasravintoloiden palveluita (liite 3). Asiakkailta haluttiin tietdd, kuinka usein he kiyvit ruokai-
lemassa Rossossa lounaalla ja kuinka usein lounasajan ulkopuolella sekd miksi he valitsivat

Rosson lounaspaikakseen juuri kyselypaivana (liite 4).

Suurin osa lounasruokailijoista eli 68 % vastaajista kdy ravintola Rossossa lounaalla ty6ajalla.
Vapaa-ajalla lounastavia oli 32 % vastanneista (kuvio 6). Kyselyssa selvisi ettd, Rosso on hel-
posti tyossd kdyvien saavutettavissa keskeisen sijaintinsa ansiosta. Monet olivat valinneet
Rosson lounaspaikakseen juuri lyhyen tyomatkan takia. MyoOs ostoksilla oleville Rosso on

helppo ja nopea vaihtoehto lounaalla kiyntiin.
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Kuvio 6. Asiakkaiden ruokailu tapahtui vapaa-ajalla tai tydajalla (n=147)

Asiakkailta haluttiin tietdd, kuinka usein he yleensikin asioivat lounasajalla ravintoloissa
kuukaudessa (liite 3). Vastuksia saatiin nollasta 30:een. Téstd voidaan piitelld, ettd kyselyyn
vastanneista asiakkaista muutama henkil6 ei ollut koskaan aiemmin kidyneet lounasajalla
ravintolassa tai sitten he kdyttdvit lounaspalveluja harvemmin kuin kerran kuukaudessa.
Kerran kuukaudessa kavijoita oli 11 kappaletta, 10 kertaa kuukaudessa kavijoitd oli 14
kappaletta, 15 kertaa kavijoitd oli noin 20 kappaletta ja 20 kertaa kuukaudessa lounastajia oli
yli 30 kappaletta. Harvemmin tai useammin lounastajien mairat vaihtelivat siten nollan ja

30:n valilla.

Ravintola Rosso on enimmaikseen 4 la carte-ravintola, siksi haluttiin tietdd kayttavitko
asiakkaat Rosson palveluja my6s lounasajan ulkopuolella, kuten iltaisin ja viikonloppuisin.
Monet kivivit harvemmin kuin kerran kuukaudessa, mutta useammat kivivit vahintidin
kerran kuukaudessa. Innokkaimmat kdvivit jopa 20 kertaa kuukaudessa. Heiltd kysyttiin
my6s, kuinka usein he kayvit Rossossa lounaalla kuukaudessa. Vastaajista vihin yli
kolmasosa kay kerran tai pari kertaa kuukaudessa tai harvemmin. Kahdeksasta 20:een
kertaan kuukaudessa kavijoitd oli my6s noin kolmasosa vastaajista ja loput kivivit sitten

kahdesta kymmeneen kertaan kuukaudesta.

Suurin osa vastanneista olivat valinneet Rosson lounaspaikaksi sijainnin, hyvin ruoan ja
edullisuuden perusteella (liite 4). Suuri osa oli valinnut Rosson lounaspaikaksi lounaslistan
perusteella. Rosson lounaslista on nikyvilld internetissd ja monet kiyvit than paikan pailla
katsomassa, onko tarjolla heita miellyttavad ruokaa. Vastauksia tuli my6s silla perusteella, etté

Rossossa on hyvi ja monipuolinen lounas ja asiakkaat olivat valinneet Rosson lounaspaikaksi
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siksi, ettd sen on nopea, helppo ja monen tyépaikan lihelld. My6s ruoan hinta-laatu-suhdetta
oli wvastattu perusteeksi lounasravintolan valitsemiseen. Muutama oli ohikulku- tai
tyomatkalla, pari vastausta oli tullut lapsiystavillisyyden takia ja muutamat olivat valinneet

Rosson juuri asiakasomistajuuden takia.

- Hyvi ruoka, hyvi sijainti, halpa (62 kpl samankaltaisia vastauksia)
- Tandin ruokalistan perusteella (21 kpl)

- Vaihtelun vuoksi (9 kpl)

- S-ryhmin ravintola (8 kpl)

- Lapsiystavillisten tilojen ja palveluiden vuoksi (4 kpl)

- Hyvi ruoka, hyvi henkilokunta(4 kpl );

6.3 Asiakkaiden tyytyviisyys palveluun ja lounaaseen

Seuraavassa osiossa oli monivalintakysymyksid (kuvio 7), joissa vastausvaihtoehdot oli as-
teikolla yhdesti viiteen, ykkosen ollen erittiin huono, kolmosen ei hyvi / ei huono ja viito-
sen erittdin hyvi. Kyselylomakkeessa vain arvoille yksi, kolme ja viisi oli annettu nimitykset.
Vastauksia tulkittaessa jouduttiin taulukkoon lisidmédin my6s arvot hyvi ja huono, silld jos
aineistoa tuntematon henkil6 olisi tarkastellut taulukkoa (kuvio 7), ei hin olisi tiennyt tyhjien

kohtien merkityksia.

Lihes joka kysymykseen joku oli jittinyt vastaamatta. Ja kysymykseen, joka koski ruoan
houkuttelevaa ulkonakod, jopa kahdeksan oli jattinyt vastaamatta. Yleisesti ottaen asiakkaat
olivat tyytyviisid tal erittdin tyytyviisid lounaaseen ja asiakaspalveluun, vain harva oli todella
tyytymattomia palveluun tai ruokiin. Ja vain yksi oli vastannut “erittdin huono” kysymykseen

oliko ruoka houkuttelevan nikoista.

Tama kertoo siitd, ettd yleensa ottaen asiakkaat ovat tyytyvaisia ravintola Rosson lounaaseen,
mutta my0s siitd, ettd ruokien ulkonddssd olisi parantamisen varaa, silld eniten moitteita ja

vastaamatta jattamisid tuli juuri ruoan houkuttelevuutta kasittavassa kysymyksessa.
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Kuvio 7. Vastauksia palvelun ystivillisyyteen ja ruoan maistuvuuteen

Asiakkaista 58 % oli tyytyviisia lounaan hinta-laatusuhteeseen ja vastaajista 24 % oli erittiin
tyytyvaisid sithen. Vastaajista 15 % eivit pitineet sitd hyvind, muttei myoskdan huonona ja
vain 4 % tyytymattomid. Vastauksien keskiarvo hinta-laatu-suhde kysymyksessi asettui neljan

tienoille.

Ruoan houkuttelevasta ulkonddstd oltiin tyytymattémia monivalintakysymysten osalla.
Kahdeksan oli jattinyt kokonaan vastaamatta kysymykseen ja yksi oli ympyroinyt kohdan
Zerittdin huono”. Kuitenkin yleisesti ottaen yli puolet olivat tyytyvaisid ruoan ulkonidkéon eli
houkuttelevuuteen ja jopa 20 % olivat erittiin tyytyvaisid. 22 % mielestd ulkoniké ei ollut
hyvi eikd huono ja 3 % mielesta houkuttelevuus oli enemmin huonon kuin hyvin puolella.

Keskiarvoksi saatiin kuitenkin 3,9.

Ruoan maistuvuus sai hyvid arvioita ja keskiarvoksi saatiin 4,2. Asiakkaista 32 % pitivit
ruoan makua erittdin hyvina ja 54 % pitivat makua hyvina. Eli yli 80 % oli tyytyviisid ruoan
makuun. Vastanneista 12 % eivit olleet mitddn mieltd mausta ja vain 2 % pitivat sitd
huonona. Tyytymittémimpid oltiin lounasruokapéydian  vaihtoehtojen  riittdvyyteen,
keskiarvoksi saatiin 3,8. Vastaajista 29 % ei pitinyt lounaspéydin tarjontaa hyvini eikd

huonona ja 3 % eivit l6ytineet tarpeeksi vaihtochtoja lounaspéydistd. Kuitenkin 48 %
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vastaajista oli kuitenkin tyytyviisid sithen, ettd vaihtoehtoja oli riittdvisti ja 20 % oli erittdin

tyytyvaisia asiaan.

Rosson lounaspoytid vastaa kyselyn perusteella yli 80 % lounaalla kivijin tarpeisiin.
Lounastarjonta vastaa tarpeita hyvin 49 %o:lle vastaajista sekd 35 %o:lle erittdin hyvin. Vain 12
% ei ollut hyvia eikd huonoa mieltd ja 2 % pitivit tarjontaa huonona. Keskiarvoksi saatiin

42,

Palvelun sujuvuuteen ja ystavillisyyteen oltiin tyytyvdisimpid, keskiarvoksi saatiin 4,3.
Lounaalla kivijoista 44 % on erittdin tyytyviisid henkilokunnan toimintaan ja 48 %
tyytyviisid. Asiakkaista 7 % ei pitinyt palvelun sujuvuutta ja ystivillisyyttd hyvind tai
huonona ja vain 1 % oli tyytymattomia henkil6kuntaan. Asiakkaat saivat my6s kommentoida

vastauksiaan (liite 5).

- Kasvissy6jille enemmin valintaa, en sy6 punaista lihaa, aina ei 16ydy omaa vaihtoeh-
toa. Salaatteja enemmain, muuten hyvi

- Niin vanahan liiton kulinaristina nelja pizzavaihtoehtoa olisi paikallaan!

- Jalkiruoka vois olla jotain vaikka kiisselid ym. pientd makeaal

- Ruokalistassa voisi olla vaihtelua enemmain.

- Tédma on hyvi paikka lounaalla ja ruokaa on mista valita riittavasti

- Voisi olla kevyempiid ruokavaihtoehtoja, palvelua sai odottaa

- Rossossa kaikki on hyvin tai vihin paremminkin © Lounas on Rosson parasta antia.

- Pidruokalajit (lasagne ja katkarapuruukku) todella hyvid, pizzoihin voisi panostaa
enemmainkin (siis ndihin lounaalla tarjottaviin)

- Henkil6kunta on kiitoksen arvoistal Ruoka on harvoin mieleenpainuvan maukasta,
mutta riittivin monipuolista ja tiyttida lounasruoalle asettamani vaatimukset. Kayn

my6s muissa lounaspaikoissa, mutta Rosso on edelleen vaihtoehto.

Koska pizza on tirked osa Rosson litkeideaa, kysyttiin asiakkailta my6s, soivitké he
lounasaikaan tarjolla ollutta pitsaa (kuvio 8). Tilli oli tarkoitus selvittdd, kuinka moni

lounastajista sy6 pizzaa eli kannattaako sita siilyttaa lounaslistalla.
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Kuvio 8. S6itk6 pizzaar (n=143)

6.4 Asiakkaiden toiveet lounas- ja salaattipoytia koskien

Seuraavat kuusi kysymysta kisittelivit toiveita koskien salaatti- ja lounaspoytia sekd olisivat-
ko he valmiita maksamaan enemmin ldhelld tuotetusta ruoasta. Asiakkailta kysyttiin my®0s,

minkilainen lounasmarkkinointi tavoittaisi heidit parhaiten.

Asiakkaat ovat olleet suhteellisen tyytymattomid Rosson lounasaikaiseen salaattipoytddn (ku-
vio 9). Suurin osa on ollut kohtalaisen tyytyviisid, mutta toivoisivat silti salaattipoydalta vield
enemmin vaihtoehtoja tai parannusta. Osittain tyytyviisia oli 56 % vastanneista, tyytyviisia
38 % ja tyytymattomid 6 %. Vain yksi oli jattinyt vastaamatta kysymykseen. Kysymykselle oli
jatetty myOs tilaa vastata miksi salaattipOytd vastasi tai ei vastannut toiveita (liite 6). Yleisesti

asiakkaat halusivat monipuolisuutta salaattipoytdan.

- Hieman voisi olla vaihtelua siind, mitd vihrein kanssa tarjotaan salaatissa.

- Salaatti on monipuolinen. Riittdvin monipuolinen ja tuoreet ainekset.

- Thanaa kun salaatti ei ole vain vetistd muhjua. JA ei pelkkid salaattia, tomaattia, kurk-
kua- vaan jopa juustoa, eri salaattilajeja, keltaista melonia © NAM!

- Yksittdin tuotteet, jotta voi itse koota salaatin. Esim. allergioiden takia.

- Niukka valikoima. Ei-sipulia sy6ville henkil6lle ei ollut kuin porkkanaraastetta, ei ol-

lenkaan vihersalaattia.
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- Leipé vaihtoehtoja lisd, kotikalja, rieskaa.

- Voisi olla monipuolisempi (12 kpl samanlaisia vastauksia)

Oestttain 56 o
Kyll4 38 %
Ei 6 %
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 9. Vastasiko salaattip6yti toiveita / odotuksia? (n=140)

Asiakkailta kysyttiin mitd he toivoisivat salaattipoydissa olevan. Vastaukset olivat keskenain
aikalailla samoja, joten siitd nikee, ettd ihmisten mielihalut ovat suhteellisen samanlaisia.
Asiakkaat toivoivat lisid komponentteja salaatti poytadn, joista voisi itse koota mieleisiddn
raaka-aineita lautaselle. Muun muassa hedelmia ja erilaisia juustoja kaivattiin erityisesti lisdd
salaattipoytadn. Than perinteisetkin salaattiraaka-aineet saivat kaipausta osakseen, kuten
kurkku, tomaatti ja paprika. FErilaisia kaloja ja katkarapuja kaivattiin ja oliivit seka

aurinkokuivatut tomaatit olivat suosiossa (liite 7).

- Hedelmii (11)

- Ananas (11)

- Raejuusto (9)

- Feta (8)

- Oliivit (8)

- Salaattijuustoa (7)

- Poistunut herne-maissi-paprika takaisin! Laaja valikoima. Téyttdd minun tar-
peeni jo nyt.

- Ks. Toreron salaattipoyti © Raikkaita salaattisekoituksia tai hyvi valikoima
tuotteita, joista koota itse salaatti.

- Tiedon, onko kaikki salaattipéydan antimet VL tai LA.
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Tarkein asia, jota tutkimuksella ldhdettiin hakemaan oli se, ettd vastasiko itse lounasruoka
asiakkaiden odotuksia. Hyvin suuri osa eli 81 % oli tyytyviisia sydbmainsi ruokaan, 19 % oli
osittain tyytyviisid ja vain 1 % vastanneista oli tyytymittémid Rosson lounastarjoiluun.
(Kuvio 10). Vain harva, jotka olivat osittain tyytyvaisid tai tyytymattomid oli perustellut

vastauksiaan. Yleisesti ottaen lounas sai hyvia palautetta muutaman moitteen kera (liite 8).

”Hyvin ldhti ndlka ja ruoka maistui hyvaltd. Kahvikin oli tarpeeksi vahvaa.”
”Kalaa! Oli hyvaalll Kiitos kaikille.”

7Tilld kertaa ei oikein ollut mieleisidni vaihtoehtoja.”

”Broileri ei ollut hyvaa. Riisi oli kovaa.”

”Tillaista tadlld on ollut.”

”Tarjolla oli mm. maukasta ja tiyteldistd katkarapu-kastiketta, pizzan ja lasagnen
lisaksi. NAMI”

”Hyvin makuista ja kuten jo todettua sitd saa paljon=> tirkedd suursyomarille.”

”Rossossa ei tule koskaan yllityksid. Tietdd tullessaan paikan tason.”

Kylla 80%

Osittain 19 %

B 1%

0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%

Kuvio 10. Vastasiko sydomaisi lounasruoka odotuksiasi? (n=140)

Ruoan keveys osoittautui tirkeaksi suurelle osalle vastanneista (kuvio 11). Vastanneista 66 %

piti ruoan keveytta tirkednd kun taas 34 % ei pitinyt asiaa tirkeana.
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0%

Kuvio 11. Onko ruoan keveys sinulle tirkeda? (n=143)

Asiakkailta tiedusteltiin millaisia lounasruokavaihtoehtoja he toivoisivat Rossossa olevan
tarjolla (kuvio 12). Vastauksista sai valita useamman vaihtoehdon. Vastausten perusteella
suurin osa eli 65 % kaipaa lounaalle peruskotiruokaa. Toiseksi eniten kaivattiin kalaa ja
keittoja. ”Muu, mikd” -kohtaan osa asiakkaista oli vastannut haluavansa erilaisia etnisid
teemapdivid kuukausittain ja alkukeittoja. Muuten vastaukset olivat samoja, mitd oli jo voinut

valita vastausvaihtoehdoista (liite 9).

- Keittoja useammin.

- Ruisleipaa

- Kuukausittain teemapiiva esim. Italia, Intia, Meksiko, Amerikka.
- Peruskotituokaa

- Lihakeitto

- Lihaa

- Normaalia runsasrasvaista perusruokaa.
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Kotiruckaa
Kalaa
Keitto
Lihiruokaa
Pizzaa

I

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

Kuvio 12. Miti toivoisit lounaspdydissa olevan tarjolla? (n=143)

Vastanneista 38 % toivoi Rossossa olevan useammin tarjolla ldhiruokaa, eli lihelld tuotettua
ruokaa. Heiltd kysyttiin my6s, olisivatko he valmiita maksamaan enemmain ldhelld tuotetusta
ruoasta (liite 9) ja kaikista vastanneista 56 % prosenttia vastasi, etteivit he olleet valmiita
maksamaan enempii lihiruoasta (kuvio 13). Kuitenkin 44 % vastanneista totesi olevansa
valmis maksamaan hiukan enemmin tukeakseen paikallisia ruoan tuottajia. Jopa 30 henkil6d
otannasta oli valmis maksamaan 10 % enemmin ja muutama jopa 15 % korkeamman hinnan
saadakseen lahelld tuotettua ruokaa. Erds henkilé vastasi voivansa maksaa silloin tilléin

enemmin ldhiruoasta, mutta ei yleisesti.

En 56 %

Kyl 44.%

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

Kuvio 13. Olisitko valmis maksamaan ldhiruoasta enemmin? (n=140)
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Yhteenvetona voidaan todeta, ettd asiakkaista suurin osa sOi pizzaa. Pddasiassa he olivat
erittdin tyytyviisid tai tyytyviisid saamaansa palveluun ja salaattipOytd vastasi asiakkaiden

toiveita ja odotuksia. Lounaalla toivottiin olevan tarjolla enemmain peruskotiruokaa ja kalaa.

6.5 Markkinointi ja yleisarvosana ravintolalle

Asiakkailta tiedusteltiin millainen lounasmarkkinointi tavoittaa heidit parhaiten (kuvio 14).
Eli mitd kautta he yleensd saavat tiedon uusista lounaspaikoista tai uudistuneista lounaspai-

koista tai -listoista. Vaihtoehdoista sai valita useamman.

"Puskaradic" 58 %%
Internet
Lehdet
IMainaoslehtiset

Radio

o

0% 10% 20% 30% 40% 50% 060% 7T0%

Kuvio 14. Minkalainen markkinointi tavoittaa sinut parhaiten? (n=142)

Vastanneiden mukaan parasta markkinointia perinteisesti on “puskaradio”. Puskaradion
kautta asiakkaista 58 % kuulee uusista lounaspaikoista tai uudistuneista lounaista sekd muista
lounastarjontaan liittyvid uutisia. MyOs internet on kovassa kdytossd lounasasiakkailla.
Nykyain lihes kaikkien lounasravintoloiden lounaslistat 16ytyvit netisti ja siksi asikkaiden on
helppo kdydi etukiteen katsomassa mihin menni syémain. My6s lehtien ilmoitukset olivat

29 % vastanneista tirked mainosreitti (liite 9).
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Lomakkeella pyydettiin asiakkaita antamaan my0s yleisarvosana ravintolalle asteikolla
yhdesta viiteen. Vain viisi 147:std oli jattdnyt antamatta arvosanaa ravintolalle. Keskiarvoksi

kaikkien arvosanojen kesken tuli 3,9 (liite 10).

Lopuksi selvitettiin kayttaisivitko asiakkaat Ravintola Rosson palveluja uudelleen (kuvio 15).
Vastanneista 92 % aikoi kayttid Ravintola Rosson palveluja uudelleen. Asiakkaat saivat myo6s

perustella vastauksiaa (liite 10).

- Kylla: Tuttu paikka. Hyvi palvelu ja ruoka. Nopea.

- Kylla: Hyvi lounasruokapaikka, mutta myos hyvia a la carte-vaihtoehtoja

- Kylla: Hinta-laatu-suhde hyvi, siisteys, paikan sijainti.

- Kylla: My6s lapsille oma ruokalista, missa hyvid ruokavaihtoehtoja.

- Kylld: On saatavilla sekd kotiruokaa, pizzaa ettd salaattia ja sopiva hinta.

- Kylla: Hyvd palvelu, sijainti, ruokalistalla joitakin houkuttelevia annoksia.
Lounasaterinointi riippuu ruokalistasta.

- Ehki: Listaruoat ovat olleet pettymys, yleensi lilluvat Oljyssd (esim. pastat).
Lounas litan pelkistetty ja ketjuravintola ruokaa

- Ehki: Silloin kun kaipaa virkistysta.

100%%

92 %

90% -

80%
70%

60% -+
50%

40%

30%
20% -~

8%

| B

kylla ehki

10% -
0% -

Kuvio 15. Aiotteko kiyttdd Ravintola Rosson palveluja uudelleen? (n=1406)
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6.6 Kehittamisehdotukset

Asiakkailta kysyttiin, miten he toivoisivat Rosson kehittdvin toimintaansa (liite 13). Varsinai-
sia kehittimisehdotuksia tuli kyselyn perusteella varsin vihin. Enimmakseen oli yksittaisid
toiveita eri thmisiltd ja vain muutamaa samaa asiaa oli useammat asiakkaat toivoneet. Asiak-

kaat saivat vield aivan lopuksi halutessaan antaa kiitokset jollekin tai jostakin asiasta (liite 13).

Lihes kaikki asiakkaat mainitsivat toivovansa lounasajan salaattipOytdan muutoksia, muun
muassa enemmin eri raaka-aineita, kuten kalaa, hedelmii, erilaisia juustoja, oliiveja ja niin
edelleen. Osa toivoi raaka-aineiden olevan omissa pikkukupeissa, joista kukin voisi valita
mieleisiddn tdytteitd ja tdmé olisikin hyvd vaihtoehto allergioita poteville asiakkaille. Eli ei
sotkettaisi raaka-aineita keskenain. Moni toivoi my0s jalkiruoaksi muutakin kuin kahvia ja

teeta.

Sellaiset, jotka kdyvit Rossossa lounaalla piivittdin ja viikoittain, toivoivat lounasruokalistaan
vaihtelevuutta sekd ruoan koostumusta paremmaksi. Joidenkin mielesta useat ruoat ovat liian
’mossOmadisid” patoja ja laatikoita. Keittoja ja peruskotiruokaa toivottiin my6s lounaslistalle.
Erids asiakas toivoi lounasruoille pienid lappuja ruokien viereen, josta nikisi esimerkiksi mita
lounaspizzat sisaltivit, kun ” Ei vilttimattd osaa katsoa mitd esim. jokin pizza tai kastike si-
saltad.” Jotkut toivoivat, ettd pizzaa olisi vain kerran viikossa tai jopa harvemmin. Monet

ovat toivoneet kotikaljaa lounasaikaan tarjolle seka rieskaa leipavalikoimaan.

Ravintolan asiakaspalveluun oltiin yleisesti tyytyviisid, muutamaa poikkeusta lukuun ottamat-
ta. Erds vastanneista toivoi parempaa palvelua tarjoilijoilta, enemman hymyi ja kiertelya
poydissa lounasaikaan. Toinen henkilé taas toivoi tarjoilijoiden jatkavan samaan malliin,

mutta toivoi heidin my6s hymyilevin ja nauravan enemmin.

- Onko lounaslista nikyvilld lounaspéydissa? Vai enké vain ole sitd huoman-
nut? Eli tiedot mitd ruokaa on lounaalla tarjolla + G, VL, L vaihtoehdot myds
selkeidsti esilld. My6s salaatin osalta. Olisiko mahdollista saada hunajaa teen
kanssar

- Kahvin kyytipojaksi lounaalle jotain imelda herkkua tarjolle, vaikkapa pieneen
lisdhintaan jos ei voi muutoin tarjota.

- Pitsaa voisi olla esim. kerran viikossa. Mieluummin valikoimiin jokin kevyt

kasvisvaihtoehto/keitto. Ja salaattip6ytidn lisid volyymii.
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Ruokalistojen vaihtuvuus.

No se salaattipoyta.

Hyva niin.

Kiitos kokille/kokeille ruoasta, tatjoilijoille ystavillisyydesti. Ty6 on kuiten
vaativa ja meité asiakkaita joka lahtoon.

Keskiviikon kalavaihtoehto on jees.

Nyt oli katkarapuruukku oikein hyvii ja lasagne.

Suuri kiitos lasten leikkipaikasta! Se on vanhemmille monesti ratkaiseva tekiji
lounas-/ruokailupaikan valinnassa.

Kiitos kyselyn tekijille ©

Leppoisa ilmapiiri, joista kiitoksen ansaitsevat KAIKKI henkilokuntaan kuu-

luvat. SE tuo ainakin minut takaisin.
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7 POHDINTA

Taman opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd asiakkaiden tyytyviisyyttda Kajaanin Rosson
tarjoamaan lounasruokailuun. Tulosten pohjalta pyritdin 16ytimaian ehdotuksia uudistuksiin
ja tarjoilun sekd palvelun kehittimiseen. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma valittiin sen
nopeuden ja helppouden takia, silld kyselyn kohteena olivat lounasasiakkaat, joista suurim-
malla osalla on rajoitettu aika kdyda lounaalla. Siksi valittiin tutkimusmenetelmd, johon olisi

kaikkein helpointa ja nopeinta vastata.

Reliabiliteetin kyselyn tulisi antaa samat vastaukset my6s uudelleen tehtdessd, mutta tima el
ole mahdollista tehdyssd kyselyssi Rosson lounasasiakkaille. Silld paljon korjauksia on tehty
taman kyselyn jalkeen asiakkaiden toivomaan suuntaan, joten tulokset eivit vilttimatta ole
ollenkaan samanlaiset, jos kysely tehtiisiin uudestaan. Toivon mukaan asiakkaat olisivat vie-

likin tyytyvaisempia ravintola Rosson lounastarjontaan.

Kyselyita jaettiin kolmena paivina, keskiviikkona, torstaina ja perjantaina paikanpaalld ja suu-
rin osa kyselyyn vastanneista olivat halukkaita saamaan mielipiteensa esille. Erddtkin rouvat
ottivat kyselylomakkeet mukaansa t6ihin, silld heilld ei ollut juuri kyseisend paivini aikaa vas-
tata sithen ja palauttivat ne seuraavana piiviana kidydessidn lounaalla. Kyselyitd jaettiin 150
kappaletta ja vain kolme niistd jai palauttamatta. Ensimmaisend paiviana kyselylomakkeita
meni reilusti yli puolet tulostetuista, toisena paivind lomakkeita meni hiukan huonommin,
silld useat olivat vastanneet kyselyyn jo edellisena paivind. Mutta lomakkeita meni hyvin tuol-

loinkin, perjantaille jai vain 20 lomaketta ja nekin meni kaikki ennen lounasajan loppua.

Kyselytutkimuksen tuloksista voitiin huomata, ettd Kajaanin Rossossa kiy lounaalla lihestul-
koon yhti paljon miehid kuin naisia, miehid vain 10 prosenttiyksikk6d enemmin. Suurin osa
lounaalla kivijoista oli joko 26 - 35 - vuotiaita tai 46 - 55 - vuotiaita sekid kaikista vastaajista
reilusti yli puolet oli kajaanilaisia. Vastanneista lihes 90 % oli S-ryhmin asiakasomistajia. T4as-
td voidaan paitelld, ettd S-omistajuus on yksi syy, miksi asiakkaat mielellddn kayvit Rossossa

lounaalla.

SalaattipOytddn oltiin padasiassa tyytyviisid, kuitenkin asiakkaat halusivat sithen lisda erilaisia
komponentteja - kuten juustoja, oliiveja, hedelmii, kalaa ja aurinkokuivattua tomaattia - jois-
ta he voisivat valita mieleisensi lautaselleen. Salaattipoytid verrattiin my0s ravintola Toreron

lounassalaattipoytdan. Vaihtelua kaipasivat sellaiset asiakkaat jotka kdyvit Rossossa lounaalla
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usean kerran viikossa. Kyselyn jilkeen salaattipOyddn antimia onkin muutettu asiakkaiden
haluamaan suuntaan. Salaattipoytd on saanut asiakkaiden kaipaamaa ananasta, oliiveja, aurin-
kokuivattuja tomaatteja, juustoja sekd muita hedelmii ja kalaa. Asiakkaille pitaisi lahitulevai-
suudessa tehdd uusi kysely, jotta tiedettiisiin, ovatko asiakkaat olleet tyytyviisid muutoksiin

tai ovatko he ylipaatiin huomanneet muutoksia.

Lounaspizzoja pidettiin yleisesti hyvini ja tiyttivind, osa vastaajista oli kuitenkin sitd mieltd,
ettd pizzojen laadun taso vaihtelee. Ruokarajoitteiset toivoivat erityisruokavalio merkint6ja
ruokiin, jotta joka kerta ei tarvitsisi kyselld mika on laktoositon ja mika gluteeniton. Ja joskus
punaista lihaa syémittomille ei 16ydy vaihtoehtoa lounaspoydasti. Lounasruokaa osa piti va-
lilla Jaimean makuisena ja osa toivoi lisdd suolaa ja rasvaa, vaikka yleisesti lomakkeista selvisi,

ettd asiakkaat pitivit ruoan keveytta tirkedna. Seka jilkiruokia toivottiin muutakin, kuin kek-

sejd kahvin kanssa.

Asiakaspalvelu oli kyselyyn vastanneiden mielesta ystavallistd, sujuvaa ja asiallista. Palvelu
taytti odotukset sekd henkilokunta sai useita kiitoksia. Ravintola tiloja pidettiin perussiisteina,
muutamat huomauttivat kuluneista pinnoista, joille Kajaanin Rosso tekeekin kevian 2011
aikana uudistuksia. Buffet lounaasta pidetddn sen nopeuden takia ja kyselyn mukaan buffet

on suursyOmadrille mukava tapa ruokailla

Asiakkailta kysyttiin, mitd he toivoisivat lounaspdydassi olevan. Eniten toivottiin peruskoti-
ruokaa ja toiseksi eniten kaivattiin kalaa ja keittoja. Kalaa on kerran viikossa lounaslistalla,
mutta silti sitd kaivattiin enemmain tarjolle. Keittoja on ollut lounaslistalla aiemmin, mutta
kukaan ei sy6 niita silloin kun ne ovat tarjolla. Joten tistid on vaikea paitelld mika asiakkaita

eniten miellyttiisi, silld keittoja halutaan, mutta niitd ei sy6da kun tarjotaan.

Asiakkaat vastasivat saavansa eniten lounasmainonnasta irti ’puskaradiota” kayttamalld. Toi-

seksi eniten lounasasiakkaat kayttdvit internetid hyodykseen selvittdessain lounastarjontaa.
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LIITE 1 1(2)

Asiakastyytyvaisyystutkimus lounasasiakkail le!

Hyva asiakas! Kertoisitko mielipiteesi lounaasta ja palvelusta.
Taustatiedot

1. Sukupucli
OMainen Omies

* Elaf:]le 18 [d1s-25 [J28-35 [J38-45 [J4&-55 O+l 56 vuotiaat
3. Asulnpaikka [JKajaanin keskusta O kajaanin muut kaupunginosat
CIMuu, mika? (malnitse kotipalkkakuntasi)
4. Dletko S-ryhman asiakasomistaja Okylla OEn
5. Ruokalluni tapahtul Ovapaa-ajalla O Tydajalla
B. Kulnka usein asioit lounasravintololssa? kertaa / kuukausi
7. Kulnka usein kayt Rossossa ruckallemassa? kertaa / kuukausi
8. Kuinka usein kayt Rossossa lounaalla? kertaa / kuukausi

8. Miksivalitsit Rosson lounaspalkaksesi?

10. ¥Ympyrdl mielestas] sopivin vaihtoehto, Erittain Ei byva/ Erittain
hywa el huono huono
a. Palvelu on sujuvaa ja ystavallista....... 5 4 3 2
Vastaako Rosson lounas tarpeitasi..... 5 4 3 2
c. Léwytyikd Rosson lounaspbydasta
tarpeeksi vaihtoehtoja .., 5 4 3 2
Ruoka malstuu hywalta. ..o, 5 4 3 2
Fucka oli houkuttelevan naksista..... 5 4 3 2 1
f. Minkalairen lounas on
hinta=lagtusuhteeltaan?. e 5 4 3 2 1
g. SBitkd pizzaa? [CJkylla [JEI

Kommentte|a ja perusteluja monivalintakysymyksiin:

11. Vastaako salaattipByts tolvelta Jodotuksia? [ Kyll3 Oosittain OEI
Perustelut,

jatkuu k3antdpuolella...
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12, Mita toivolsit salaattipéycasssd clevan tarjolla?

13. Vastasike sydmasi lounasruoka edotuksiasi? [ Kylla O osittain [JEI
Parustelut
14, Onko rucan keveys sinulle tarkeaa? O kylla OEl

15, Mita ruockavalhtoehtoja tolvolsit lounaspalkaltasi? (Volt valita useamman valktoehdon)
CKeitteja [Pizzas O Kotirunkaa [JKalaa O Lakiruskaa [ Muu, miks?

16, Olisitko valmis maksamaan enemman |ahirucasta? [JEr O kyll&
Faljonko? [vastaus prosentteina) ¥

17, Minkalairen lounasmarkkinointl tavoittaa sinut parhaiten? Mot valita useamman valktoehdon)
O internet O Lehdet O kadie O Maincslebtiset O "puskaradie” O Muu, miks?

18. Yleisarvosana ravintolalle astelkella 1-5 :

18, Alotteke kaytt3a Ravintola Rossen pabeluja uudelleen? Valitkaa cikea vaihtoehto ja perustelkaa.
O Kylla CEhks OEn

Perustelut, miksi?

20, Miten haluaisit meldan kehittavan toimintaamme?

21, Haluatko antaa kiitoksen jollekin tal jostakin asiasta:

Arvomme kaikkien vastanneiden kesken 30 €:n lahjakortin Rosso-ravintolaan,
[0 ceallistun arvontaan JEn osallistu

Mikali csallistut arvontaan, kifjoita nimesi ja csoittees lomakkeen loppuun.
[ Mimi- ja csoitetietojanl el saa kaytts5 ravintolan aslakasrekisteriin,

Kiitos mielipiteestasi |



Asuinpaikkakunta, muu, mika?
Naiset:

Pattijoki
Suomussalmi 5
Turku

Kuhmo 4

Sotkamo (Jormua) 3
Kotka

Vaala

Pyhijoki

Kalajoki

Ristijirvi

Miehet:
Suomussalmi 2
Hyrynsalmi 2
Sotkamo 6
Kuopio

Oulu 2

Vaala

lisalmi
Ristijarvi
Porvoo
Oulunsalo

Paltamo

LIITE 2 1(1)



LIITE 3 1(1)

Kuinka usein asioit lounasravintoloissa?

kertaa/kk

0,0-1 (3 kpl), 0-2, 1 (11 kpl), 1-2 (2 kpl), 1-3, 2 (3 kpl), 2-3 (5 kpl), 3-5 (2 kpl), 4 (8 kpl), 4-5
(4 kpl), 4-6, 4-8, 5 (3 kpl), 5-10 (2 kpl), 6 (2 kpl), 7 (2 kpl), 7-10, 8 (4 kpl), 6-16, 10 (14 kpl),
12 (4 kpl), 10-15 (3 kpl), 15 (18 kpl), 10-20 (3 kpl), 15-20 (3 kpl), 18 (4 kpl), 19, 20 (30 kpl),
21, 25, 20-30

Kuinka usein kdyt Rossossa syomissa?

Kertaa/kk

0 (2 kpl), 0-1 (14 kpl), 0-5 (2 kpl), 1 (24 kpl), 1-2 (11 kpl), 1-3 2 kpl), 2 (9 kpl), 2-3 (5 kpl),
2-5,3 (5 kpl), 3-4,

4 (7 kpl), 4-5, 4-6 (3 kpl), 5 (9 kpl), 5-10 (3 kpl), 6 (3 kpl), 6-8, 7 (3 kpl), 8 (2 kpl), 8-15, 10 (8
kpl), 10-12 (2kpl), 10-15, 15 (2 kpl), 15-21, 20 (2 kpl)

kertaa/vuosi

1 (2 kpl)3 (2 kpl)3-45 (2 kpl)

Kuinka usein kdyt Rossossa lounaalla?

kertaa/kk

0, 0-1 (15 kpl), 0-2, 0-5, 1 (18 kpl), 1-2 (12 kpl), 1-3 (2 kpl), 2 (8 kpl), 2-3 (5 kpl), 2-5, 3 (9
kpl), 3-4, 4 (10 kpl),

4-5 (3 kpl), 4-6 (2 kpl), 5 (12 kpl), 5-10 (4 kpl), 6 (3 kpl), 7 (2 kpl), 8 (3 kpl), 8-12, 8-15, 9, 10
(8 kpl), 10-12, 10-15, 12, 15 (3 kpl), 15-21, 20 (2 kpl)

Kertaa/vuosi

erittiin harvoin, 1(2 kpl), 2, 5 (2 kpl)



LIITE 4 1(2)

Miksi valitsit Rosson lounaspaikaksesi?

Hyvi lounas; Hyvi ja monipuolinen ruoka; Hyva ruoka(3 kpl); Hyvi ruoka, hyva henkil6-
kunta; Ruoka; Hyvia ruokaa; Hyvia ja monipuolista ruokaa vithtyisdssa ymparistossa; Ruoka
on hyvii, tulee massu tiyteen; Hyva ruoka, ei pahoja jonoja; Hyvi valikoima ruokia; Hyvi ja
monipuolinen lounas; Hyvi ruoka, ystavalliset ihmiset; Monipuolinen ruoka; Monipuolinen
valikoima; Teki mieli monipuolista lounasta; Laadukas ruoka;

“takuuvarmasti” hyvai, en katsonut lounaslitoja etukiteen; Monipuolinen lounas ainakin
useimmiten + saa santsata usean kerran, miki on kaltaiselleni ahmatille tirkeii®© ; Tuttu ja

turvallinen valinta;

Tianain ruokalistan perusteella; Ruoan takia: mantelikala; Piivin lounas menun takia; Lou-
naslistan mukaan; Mieleinen lounasvaihtoehto; Talld kertaa oli ruokalista ok; Tan4an netti-
ruokalistalla oli muita parempaa ruokaa; Katsoin kaikki lounaspaikat -> mieleisin ruoka;
Ruokalista sopiva; Tamanpaiviisen ruokalistan perusteella verrattuna muihin paivin lounai-
siin; Pdivan paras lounasvaihtoehto; Hyvi ruoka, piivin paras lounasvaihtoehto; Sattui ole-
maan hyvia ruokaa tarjolla; Ruokalistan takia; LLounasvaihtoehdot houkuttelivat eniten mui-
hin verrattuna; Piivin lounaslistan vuoksi; Paivin menun peruste valinnalle; Télld kertaa la-
sagne, tyopaikan ldheisyys; Ruokalistan perusteella; Lihapullat; Valitsin netistd ruoan perus-

teella;

Seisovapoyta= nopea ja valita voi vapaasti; Loistava buffet; Hyvi buffet lounas; Téalld on
hyvi ruoka ja seisovapoyti, siitd iso +!; Hyvi buffetti, sisiltad kaikkea + juoman; Nopea kay-

dd; Nopea ruokailupaikka; Viihtyisd lounaspaikka, noutopéyta,

Hyvi ruoka, hyva sijainti, halpa; Hyvia perusruokaa, kohtuulliseen hintaan; Keskelld kau-
punkia, hyvi ruoka; Hyva sijainti->helppo poiketa; Hyva ruoka, hyvi hinta; Hyva ruoka ja
sijainti (2 kpl); Hyvit ruoat, hyva palvelu ja keskeinen paikka; Hyvi lounaslista, ldhelld tyo-
paikkaa; Hyvi ruoka, lahelld; On saatavilla seké kotiruokaa, pizzaa ettd salaattia ja sopiva hin-
ta; Lahelld tyopaikkaa, kiva tuttu paikka; Lahelld tyopaikkaa (11 kpl); Lahelld ty6paikkaa, hyva
ja monipuolinen ruoka; Sijainti lahelld tyopaikkaa; Sopiva sijainti ja ruoka; Keskeinen sijainti,
ok lounaslista; Lahelld, hyva ruoka, nopea, viihtyisé; Sijainti (2 kpl); Lahelld (2 kpl); Tyopaik-
ka vieressd; Lihelld ty6paikkaa ja edullinen lounas; Lahelld, yst. suositus; Lihelld, seisovapoy-
ta; Lahelld, yleensa hyvi ruoka; Lahin, pitsaa; Lihelld, viihtyisd, aurinkoinen palvelu, kohtuul-

linen hinta/laatu; Lahelld; Helppo kiydi, lounaassa hyva hinta/laatusuhde; Kaveri suositteli;
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En ole aiemmin kidynyt LOUNAALLA Rossossa, kollega suositteli; Helppo tulla; Lihelld ja

nopea; Helppo ja nopea ruokailla;

Ruoan laatu, paikan sijainti; Hinta, laatu, paikka kohdallaan ja s-bonus; Laatu ja hinta ok;
Hyvilld paikalla keskustassa; Lihelld, edullinen, hyva menu; S-ryhmin ravintola; S-bonus ja
ruoka; Maakunnan paikka; Olen ollut rakentamassa 3 Rosso-ravintolaa ja kuuluu S-ryhmiin;
S-etu ja asiakasomistajuus, vaihtelu eri lounaspaikkojen kesken;

Hinta-laatusuhde on hyvi; Hinta-laatusuhde ok; Hinta/laatusuhde Kajaanin paras; Edullinen

hinta;

Vaihtelun vuoksi; Haluan vaihtelua; Vaihtelua; Vililld taallikin; Hyva vaihtoehto, vaihtelua
lounaspaikkaan; Vaihtelu virkistid (2 kpl); Vaihtelua; Vaihtoehto Torerolle;
Lapsiystavillisten tilojen ja palveluiden vuoksi; Yleensa rauhallista ja lastennurkkaus on hyvi;
Hyvi ruoka ja lasten leikkipaikka, hyva palvelu; Ainoa paikka, jossa on lasten leikkipaikka;
Nostalgiaa opiskeluajoilta® hyvi ruoka, edulliset hinnat, palvelu; Petjantaipizza; Pizza; Piz-
zan takia, muu ruokakin toki hyvia,

Vaihtelu, sijainti, bonus, henkil6kunta, ravintolatilat, nopeus -> kaikki em. vaikuttivat valin-
taan

Lounastarjoilu yleensi ok; hieman viljempai kuin Torerossa; 2 vaihtoehtoa, Rosso vs Tore-
ro; Mies valitsi; Sattui kohdalle; Sattumalta (2 kpl); Random; Sopimus;

Olimme tyomatkalla Kajaanissa; Olin kdymissa Kuhmosta; Ohikulkumatkalla; Matkan var-

rella
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Kommentteja ja perusteluja monivalintakysymyksiin:

Pizzat hyvid. Laimmin kasvislisake hyva

Maha tulee tiyteen, mutta sithen se sitten jaikin ©

Kasvissy6jille enemmain valintaa, en sy0 punaista lihaa, aina ei 16ydy omaa vaihtoehtoa. Sa-
laatteja enemmain, muuten hyva

Thanaa, kerrankin maito on kylmial

Niléssa olija ei kerkia miettia

Hyvii lounasruokaal

Niin vanahan liiton kulinaristina neljd pizzavaihtoehtoa olisi paikallaan!

Tanain mautonta: seké pizza ettd muu ruoka

Keskitasoa, ei erotu huonoksi tai hyviaksi, ruoka perustasoa

Jélkiruoka vois olla jotain vaikka kiisselid ym. pientd makeaa!

Ruokalistassa voisi olla vaihtelua enemman.

Punainen liha/makkaravaihtoehdon lisiksi pitdisi kyseisend paivina olla toinen taysin erilai-
nen vaihtoehto.

Mamman lasagne ja katkarapuruukku todella hyvial; Todella hyvda Mamman lasagne

Tama on hyvi paikka lounaalla ja ruokaa on misté valita riittdvasti

Voisi olla kevyempii ruokavaihtoehtoja, palvelua sai odottaa

Odotukset tayttyivit tallakin kertaa. Monipuolinen tatjoilu/lounaspoyta. Siisti ravintola kai-
kin puolin.

Ystavillista palvelua ja maittavaa ruokaa. Kun ruokailee Kajaanissa, niin Rossoon tulee aina
eksyttyi ©

Ehki olin my6hemmin lounaalla, aivan kuin ruokaa olisi ollut hiukan vihemman

Toinen “kotiruokavaihtoehto” olisi mukava lisa. Ruoka on hyvii ja palvelu asiallista.

Vaikka on hiljaista, pitiisi silti olla tarjolla limminta pizzaa

Palvelu yleensd Rossoissa keskitason alapuolella. Erityisen luokatonta Katinkullan Rossossa,
jonka vuoksi koko ketju henkil6kohtaisessa boikotissa (tindin poikkeus)

Ei tarttee kommentteja. Hyva paikka, muuten en kivis.

Rossossa kaikki on hyvin tai vihin paremminkin © Lounas on Rosson parasta antia.
Lasagne oli todella hyvia.

Piiruokalajit (lasagne ja katkarapuruukku) todella hyvid, pizzoihin voisi panostaa enemman-
kin (siis ndihin lounaalla tarjottaviin)

Joskus salaatin seassa on esim. kylmai lohta ja ananasta, joka tekee siitd vield paremman.

Teidin lasagne on hyvii ja maistuvaa. Aina on myés hyvi, jos on kermaista sapuskaa ©
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Pizzoihin mukaan ”perinteisempid” vaihtoehtoja

Riittavan monipuolinen lounas. Salaattivalikoimaa voisi lisatd

Esim. Tédnéddn lasagne oli aika “lassdhtinyttd” mossod

Pizzaan enemmain tiytettd. Monipuolisempi salaattipoyta

Pizzat usein pettymyksid. Taso vaihtelee liikaa. Téytteitd liian vihin/paljon.

Enemmin salaatti/kevyt-vaihtoehtoja

Hinta-laatusuhde kohdallaan ja ruoka kokonaisuudessaan maittavaa

Laatuun voisi panostaa enemman

Uutta téllainen buffet-poytid. Nopea ja mahdollisuus saada nopeasti ruokaa, joka kuitenkin
hyvia

Kayn kaikissa lounasravintoloissa, kiva vaihtaa paikkaa. Rosso on yksi parhaista, mutta vali-
tettavasti tyOpaikalta on 1 km kdvelymatka, siksi en kiy kovin usein.

Toivoisin lisda suolaa ja rasvaa.

Pizza aina varma hyvi vaihtoehto, lounas kehittynyt

Henkilokunta on kiitoksen arvoistal Ruoka on harvoin mieleenpainuvan maukasta, mutta
riittdivan monipuolista ja tiyttid lounasruoalle asettamani vaatimukset. Kidyn my6s muissa

lounaspaikoissa, mutta Rosso on edelleen vaihtoehto.
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Vastasiko salaattipdyti toiveita / odotuksia? Perustelut

Hyvit kommentit:

Hieman voisi olla vaihtelua siind, mitd vihredn kanssa tarjotaan salaatissa.

Salaatti on monipuolinen. Than jees. Than tarpeeksi vaihtoehtoja. Loytyy kaikki tarvittava.
Riittdvan monipuolinen. Riittivin monipuolinen ja tuoreet ainekset.

Riittdvisti tarjolla ja vaihtelee paivittdin. Kaikki vaihtoehdot maistuu.

SalaattipOytd parantunut aiemmasta. Herneenpalot maistuvat kitkerille, muuten hyva. Erittdin
hyvi vihrei salaatti.

Vihin enemmin / muutamaa sorttia vield lisiia ©

Erilaisia salaatteja ja monta lajia.

Thanaa kun salaatti ei ole vain vetistd muhjua. JA ei pelkkda salaattia, tomaattia, kurkkua-
vaan jopa juustoa, eti salaattilajeja, keltaista melonia © NAM!

Joskus salaatin seassa on esim. kylmida lohta ja ananasta, joka tekee siitd vield paremman.
Nykyisten lisaksi tai joskus tilalla voisi olla esim. raejuustoa, ananasta ja tonnikalaa.
Kehitystikaipaavien kommentit:

Enemmin voisi olla sortteja. Lisdd ruokasalaatteja. Yksittdin tuotteet, jotta voi itse koota sa-
laatin. Esim. allergioiden takia. Niukka valikoima. Ei-sipulia syoville henkildlle ei ollut kuin
porkkanaraastetta, ei ollenkaan vihersalaattia. Raastepoyta voisi olla runsaampi. Sais olla mo-
nipuolisempi. Hyva salaatti, parempi mieli. Hieman enemman vaihtoehtoja olisin toivonut.
Voisi olla aina tomaatti+kurkku ja ehkd muitakin sorsseleitd ks. Toreron buffetin salaatti.
Leipéd vaihtoehtoja lisdd, kotikalja, rieskaa. Enemmain tuoresalaatteja. Tuoresalaattia ja yksi
ruokaisampi salaatti riittdd. Hieman enemmin vaihtoehtoisia eineksid poimittavaksi salaatin
sekaan, vililld vain kurkkua ja porkkanaa. Jotain piristystd, erikoisuutta jiin kaipaamaan.
Voisi olla runsaampi. Voisi olla monipuolisempi (11 kpl). Liian suppea valikoima (4 kpl).
Enemmin saisi olla vaihtoehtoja (2 kpl). Vaihtelua lisad, kiitos. Useammin voisi olla muuta-
kin kuin raasteita. Valikoimaa hieman lisad (5 kpl). Salaattivaihtoehtoja saisi olla enemmin.
Vaihtelua pliis. Saisi olla enemman vaihtoehtoja. Saisi olla hieman monipuolisempi.
Valikoimaa saisi olla enemmain, Pressosta mallia. Salaattipoyta voisi olla monipuolisempi ja
tarjonta vaihdella useammin / laajemmin. Toivon panostusta perussalaattiin.

Lisuke valikoima kilpailijoihin verrattuna olematon. Valkosipulikastike on tosin erittdin hy-
vad.

Huono tarjonta. En sy6 salaattia. "Koyhd”

Torerossa hyvid. Yksipuolinen verrattuna torero tai Wanha kerho. Haluaisin runsaasti salaat-

teja ja perunat ja riisit korvaisin niilla.
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Mita toivoisit salaattipdydidssi olevan tarjolla?

Tuoretuotteita (4), hedelmia(11), feta (8), oliivit (8), aurinkokuivatut tomaatit (4), ananas (11),
persikka (2), punasalaatti, puolukka, raejuusto (9), limpimia kasviksia, siemenid (2), val-
kosipulia(2), kurkku (6), tomaatti (9), porkkanaraaste (3), maissi (2), vihanneksia, salaattijuus-
toa (7), sipulirenkaita, leipakuutioita (3), herkkusienid, paahdettu sipuli, salaatin kastike, mar-
joja (2), tonnikala, silli, jalapeno, kapriksia (2), paprika(3), vitamiinipitoisia kasviksia, lehtisa-
laatit (6), Italiansalaatti/perunasalaatti + kastikkeita patia eti laatua, pahkinéita (3), sipuli (2),
suolakurkut, hillosipuleita(2), kaalipohjaisia salaatteja, sienid, vesimeloni, punasipuli(2), katka-

rapuja, parsakaali + muut kaalit.

Salaattia enemman, raasteita vihemman. Kalaa eri muodossa (3). Useampaa salaattilajia. Eri-

laisia juustoja. (6) Jadvuorisalaatti ja lisukkeet erikseen.

Monipuolisuutta / vaihtelua (5). Mallia Torero. Kiy katso Toreron salaattipoyta. Ks. Torero

esim

Esimerkiksi teema/kulttuurin mukaan laadittuja kokonaisuuksia noin kerran viikossa.

Vaihtelua, ei aina samoja salaatteja/raasteita. Useampi salaattivaihtoehto. Vaihte-
lua/vaihtoehtoja lisdd. Than hyvi. Aika lailla mitd nyt on. Juuri sitd mitd oli. Valilld erikoi-
sempaa. Vaihtoehtoja yleensd. Runsaammin erilaisia salaattiaineksia, joista voisi koota oman
salaattinsa. Erilaisia vaihtoehtoja, joista saisi itse kasata. Enemmin vaihtoehtoja. Pari salaatti-

vaihtoa lisdi.
Poistunut herne-maissi-paprika takaisin! Laaja valikoima. Tayttda minun tarpeeni jo nyt.

Ks. Toreron salaattipoytd © Raikkaita salaattisekoituksia tai hyvi valikoima tuotteita, joista

koota itse salaatti.

Tiedon, onko kaikki salaattipdydidn antimet VL tai LA.
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Vastasiko sy6maisi lounasruoka odotuksia? Perustelut.

Hyvin lihti nalka ja ruoka maistui hyvalta. Kahvikin oli tarpeeksi vahvaa.

Kalaa! Oli hyvaalll Kiitos kaikille.

Oikein hyvi kala.

Talld kertaa ei oikein ollut mieleisidni vaihtoehtoja.

Nilki ldhti. Maha tuli tiyteen.

Tarjonta riittivin monipuolinen.

Keitetyt perunat puuttui.

Salaattipoyta voisi olla monipuolisempi.

Maukasta, liha kypsaa.

Broileri ei ollut hyvia. Riisi oli kovaa.

Ruoka oli hyvia kun oli nalka.

Tillaista tdalld on ollut.

Tarjolla oli mm. maukasta ja tdyteldistd katkarapu-kastiketta, pizzan ja lasagnen lisdksi. NAM!
Oli useaa vaihtoehtoa.

Joskus on episelvai onko ruoat VL tai LA. Olisi niin mukavaa kun se olisi jo heti selvilld ra-
vintolaan tullessa eika asiaa tarvitsisi lihted selvittelemdan monen ihmisen kautta.

Pizzat alussa kylmia.

Kylld, maha tuli tiyteen. Maistuvaa ruokaa. Monipuolinen, maukas.

Perus hyvai ruokaa, jota on saatavilla riittavasti.

Kaikin puolin hyvai ruokaa ja nalka lahti, mikéd on tirkeinta.

Hyvin makuista ja kuten jo todettua siti saa paljon=> tirkedd suursyomirille.

Lasagne oli maukasta. Lihapullat olivat vihin sitkeitd. Maha tuli tiyteen.

Vaihteleva, monipuolinen, maukas. Aiteen lihapullat vaikuttivat eineslihapullille.

Maittava ja monipuolinen. Jaahtynyttd. Hyvia ja vaihtoehtoja. Monesti hieman laimeita ma-
kuja.

Kaikki ruoka maistuu aina osittain samalle. Joku mauste kai? Naldn piti lahted ja kylla 1ahti.

Rossossa et tule koskaan yllatyksid. Tietad tullessaan paikan tason.
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Miti ruokavaihtoehtoja toivoisit lounaspaikaltasi? Muu, mika?

Keittoja useammin, ruisleipad, esim. kiinalaista, kanaa + kevennettyja kastikkeita lounasai-
kaan, Pizzaan vois olla enemman eri vaihtoehtoja, Erilaisia etnisid ruokakokeiluja, luomua,
liharuokia, kuukausittain teemapiiva esim. Italia, Intia, Meksiko, Amerikka. Peruskotiruokaa,
lihapullia, lihakeitto, sienikeitto. Liha(2), konstailematonta perusruokaa, pastaa, kevytta,
normaalia runsasrasvaista perusruokaa, teemapiivid, alkukeitto vaihtoehtoja.

Paljonko (%) maksaisit enemmin ldhiruoasta?

En, tai kylla tietty harvoin, mut ei yleisesti.

2,78%, 5%(7), 7%, 5-10%(5), 10% (30), 11%, 10-15%(3), 15%(5), 10-20%(2), 20%(3), 30%
Minkilainen lounasmarkkinointi tavoittaa sinut parhaiten? Muu, mika?

Itse, T, kokeilu,



Yleisarvosana ravintolalle
4+ (1kpl)

4 (82 kpl)

5 (31 kpl)

2 (3kpl)

3 (40 kpl)
3—4(1kpl

3,9 (1 kpl)

4,5 (6 kpl)

3,5 (9 kpl)

4,9 (1 kpl)

4 — (1 kpl)

2,5 (1 kpl)

690,3 (177) ka3,9
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Aiotteko kiyttid Rosson palveluja uudelleen?

Kylla:

Tuttu paikka. Hyvi palvelu ja ruoka. Nopea.

Rossossa hyvi perusruoka.

Kodikas ja tuttu paikka.

Hyva ja monipuolinen ruoka, saa my0s pizzaa jos tekee mieli.
Hinta-laatusuhde opiskelijan arkeen sopiva.

Hyvi lounasruokapaikka, mutta myos hyvia a la carte-vaihtoehtoja.
Lihelld ty6paikkaa. OK.

Aika varma valinta lounaspaikkana.

Jos taso pysyy samanlaisena — Hinta-laatu-suhde, niin varteenotettava ruokapaikka.
Hinta-laatu-suhde hyvi, siisteys, paikan sijainti.

Viihtyisa ja hyvi ruoka.

Melko hyvi lounastarjoilu.

Myos lapsille oma ruokalista, missd hyvid ruokavaihtoehtoja.

Hyvi ruoka paikka.

Hyvi kiyda lounastauolla.

Jos on mieleisid lounasvaihtoehtoja tarjolla.

Lounasaikaan on hyvi vaihtoehto, mikali sattuu olemaan kaupungissa.
Helppo. Tuttu paikka, lihella.

Hyvii ja edullista ruokaa, viihtyvyys, palvelu.

On saatavilla seka kotiruokaa, pizzaa ettd salaattia ja sopiva hinta.
Hyviksi havaittu, paikka lahella.

Vililld tosi hyviakin ruokaa, viihtyisa ja palvelu hyvia.

Vaihtoehtoja ei paljon, Rosso tasaveroinen muiden kanssa.

Hyvi ruoka, hyvi palvelu, lastenleikkipaikka.

Lasten leikkipaikka on tirked tekija.

Hyviksi todettu.

Ruoka hyvai, vithtyisd paikka, ystavillinen henkil6kunta.

Hyvi palvelu, sijainti, ruokalistalla joitakin houkuttelevia annoksia. Lounasateriointi riippuu
ruokalistasta.

Silloin kun on ”lounaslista kohdallaan”.

Silloin, kun on lounaslista kohdallaan. Vapaa-aikana kdydain useasti.

Tanne on helppo tulla ja pidsee heti syéméin kun on seisovapoyta.
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Ei ole Kajaanissa paljoa vaihtoehtoja.

Tuttu ja varma valinta. Laadun ja hinnan tiedostaa joka Rossossa.

Tietad, ettd tadlta saa hyvida ruokaa ja palvelu sujuu moitteettomasti. Hyva hinta-laatusuhde.
Enimmikseen vain lounaspalveluja.

Hyviksi todettu lounaspaikka. A la carte ruoatkin hyvii.

Hyva lounaspaikka. Ruokaa varmasti ja nopeasti.

Vaihtelua ruoasta, parempi mieli ja tukevampi olo.

Pidin Rosson buffetista.

Rosson lounas on kattava ja ruoka on perushyvai. Henkil6kunta on ystavillista.

Perjantai on perinne.

Tasainen hyvd missa pain suomea hyvinsa.

Tuttu ja turvallinen

Ruoka on ollut aina hyvii ja ravintola on viihtyisa, joten tulen kdymaan uudelleen.

Hyvi lounaspaikka kajaanin reissulla.

Tarpeen mukaan.

Keskeinen sijainti, ihan ok lista.

Kayn aina lounaalla jossakin.

Than hyva ruoka ja viihtyisi paikka.

Joustava nopea

Hyvi lounaspaikka suht lihelld ty6paikkaa.

menu ratkaisee. Aina silloin talléin.

Sopivan etdisyyden piddssid tyOpaikasta, pizzat padsidntOisesti hyvid, jos el perusruoka satu
miellyttdmain, palvelun nopeus.

Kajaanissa on rajallinen mairi lounaspaikkoja.

Ruoka on hyvii ja vaihtoehtoja riittavasti.

Lounasvaihtoehtoja on vain 2 Rosso/Torero

Ensi kosketus Rossoon lounaspaikkana oli miellyttivd. Taman hetkisen tyoni vuoksi sopiva
sijainti.

Vastaa kaupungin yleistasoa.

Monipuolinen ja hinta-laatu kohdallaan, s-omistajuus.

Ok ruuat. Muut ruokapaikat menevit silti edelle. Mikdli muissa paikoissa on huono lounas
kyseiselle pdivalle niin sitten Rossoon.

Viihtyisa paikka, hyvi ruoka, helpot kulkuyhteydet (sijainti)

Mikali ruoka ja palvelu pysyvit hyvina, ei ole syyta vaihtaa.
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Jos ruoka on samanlaista kuin tinadn 17.11.2010

Ainahan Rossossa syodaan.

Sijainti ja nopeus +

Tyo6harjoittelun aikana olen Rossossa syonyt ja aion sy6dé sen loppuun.
Lounasruokailu.

Vakiopaikka ja toimii.

Rosso on tuttu ja turvallinen vaihtoehto, jos tulee valinnan vaikeuksia.
En ole kertaakaan pettynyt Rosson ruokiin tai palveluun.

Sijainti, usko parempaan.

Hinta-laatusuhde kohdallaan.

Ruoka on Rossoissa hyvii ja Rossoja 16ytyy yleensi joka kaupungista.
Kokonaisuuteen tyytyviinen.

Hyva ”brandi”, laadukas tavara, siisti ymparisto.

Hyviksi todettu vaihtoehto.

Rosson pitivit vaihtoehtona: sijainti, henkilékunnan laatu, ruoan monipuolisuus. Hinta ei

enai ole Rossolle erityinen kilpailuetu.

Ehkai:

Ruoka enemmin nuorison makuun. Jos mukana on nuoria, valinta on Rosso.

Riippuen lounasruokalistasta. Sijainti on aivan ldhelld tyopaikkaa, joten plussaa, ettd lounaan
saa ldhelta.

Jos lounastarjonta ja hinta sailyvit vihintdan ennallaan.

Listaruoat ovat olleet pettymys, yleensa lilluvat 6ljyssd (esim. pastat). Lounas liian pelkistetty
ja ketju-ravintola ruokaa.

Kuuluu tyopaikan lounasravintolaksi.

Usein olen saanut tadlld hyvinmakuista ruokaa.

Viimeinen vaihtoehto.

Silloin kun kaipaa virkistysta.
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Miten haluaisit meiddn kehittivin toimintaamme?

En osaa sanoa.

Maut ovat jokseenkin samanlaisia, hieman vaihtelevuutta kaipaisin listan ruokiin.

Ruoan koostumus pitdisi saada paremmaksi. Liikaa "mdssomiisid” ns. patoja/laatikoita.
Saisi pienempid annoksia.

muka-italialainen ravintola,

b

Nykyisellidn Rosso on vihin sellainen ”valmiiksi pureskeltu”
mutta kaukana siitd oikeasta italialaisesta sekd sisustukseltaan ettd ruokalistaltaan. Yleensi (el
lounasaikaan) palvelu hyvin hidasta. Rosson yleisilme ja sisilté on tylsihkoa ja massaan huk-
kuvaa ” hajutonta ja mautonta.”

Salaatti /raastepoytd monipuolisemmaksi.

Parempaa palvelua tarjoilijoilta, enemmin hymya ja kiertelemistd pSydissa.

Keitto (ruokaisa) listalle my6ds lounasaikaan ja ehki hieman edullisempi hinta © Kermaa
kahvin kanssa! Kiitos!

Jatkakaa samaan malliin ja hymyilka4 ja naurakaa enemmain.

Toisinaan tarjoilijoita liian vihin asiakasmairidn nihden, kun tarvitaan poytdan tarjoilua
Lounasaikaan ruokien kohdalle voisi laittaa pienet laput, mitd missdkin on. Ei vilttamatta
osaa katsoa mitd esim. jokin pizza tai kastike sisaltda.

Pitsaa voisi olla esim. kerran viikossa. Mieluummin valikoimiin jokin kevyt kasvisvaihtoeh-
to/keitto. Ja salaattipdytddn lisid volyymia.

Enemmain luonnontuotteita, kotimaisia + lahelld tuotettuja.

Kotikaljaa, rieskaa, maito, vesi ilman jaita.

Parempi ala carte lista.

Ruokalistojen vaihtuvuus.

Jélkiruokaa muutakin kuin kahvia ja teetal

Kahvin kyytipojaksi lounaalle jotain imelda herkkua tarjolle, vaikkapa pieneen lisihintaan jos
ei vol muutoin tarjota.

Leivin kansvoital (ei keijua yms.)

Salaatteihin monipuolisuutta.

Lounasruokakonseptin uudelleen ideointi.

Hinnat kohdalleen niin tulemme useamminkin.(2)

Listalta tilattavan pizzan nopeampi toimitus, koska ei oikein ehdi sy6da jos tilaa listapizzan.
Onko lounaslista nakyvilld lounaspoydissia? Vai enko vain ole sitd huomannut? Eli tiedot
mitd ruokaa on lounaalla tarjolla + G, VL, L vaihtoehdot my0s selkeisti esilld. My6s salaatin

osalta. Olisiko mahdollista saada hunajaa teen kanssa?
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Leipa monipuolisemmaksi, musiikkiin vaimennin.

En keksi moitteita, niin en keksi kehitettdvaa. Juomat (maidot) pois tiskilta.

Leivalle levitetta.

Salaattipoyta voisi olla monipuolisempi / vaihtelevampi. Maitojuomat paremmin esilld / saa-
tavilla. Jalkiruoaksi voisi kehitelld muutakin kuin kahvia.

Monipuolisuutta tarjontaan. Esim keittoja.

Lounaalla tarjottava maito oli limminta.

Maidot voisi olla kylmidssi, maito on aina limminta.

Salaatit, keitot, lasagne ei saa olla mosséal Kahvi on liian seisonutta aika usein. Ruokajuoma-
na piimaa.

Pizzan laatuun tasaisuutta. Taso vaihtelee.

No se salaattipoyta.

Komea salaattipoyti kiitos!

Teemapiivid /-viikkoja.

Pizzaa ei tarvitse olla joka piivi, esim. kerran viikossa riittdd. Sen tilalle joku 3. vaihtoehto.
Saiskos ruisleipéa tarjolle. Aina ei batonki maistu ja miti jos olisi pienempid lautasia tarjolla.
Ei tulisi vedettyi tarjottimen tdydeltd lihapullia.

Yksilollinen, persoonallinen ulkoasu ja ilme miellyttivit minua, ketjupaikassa ei niin helppo
toteuttaa, joten TARKEINTA on nihdi hymyilevii kasvoja, siis tyytyviisid tyontekijoit.
Lounaan ei tarvitsisi vastata Rosson italialaista tyylid, vaan otettava huomioon paikkakunta-
kohtaisuus.

Remontti tarpeen. Isommat tilat.

Enemmain vaihtoehtoja, parempi laatu.

Jélkiruokaa tarjolle.

Hyvi nain.

Uus salaattipoyta.

Jélkiruokaa ja kahvileipda (muuta kuin korppual)

Monipuolinen salaattipSyta.

Konsepti on hyvi ja toimiva. muistakaa yha hymyilla.

Ns. lapsipoytid ettei muut asiakkaat niin kovin hiéiriintyisi lasten kiljahtelusta.

Juomapuoli voisi olla muualla kuin myyntitiskilld. Sumppuuntuu tiskin edus usein.

2

Ruuan makuun voisi kiinnittid huomiota. Esim. ” mummon lihapullat” ovat kylld kaik-

keamuutal Mutta yleensd ok. Tilat ok, MUTTA lihimpini ulko-ovea olevat poydit ovat tal-
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vella kiyttokelvottomia vedon takia. Jos kylmin aikaa ei ole muita paikkoja vapaana, en

yleensa jai syémaan!! Sermi?
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Haluatko antaa kiitoksen jollekin tai jostakin asiasta?

Kiitos kokille/kokeille ruoasta, tarjoilijoille ystavillisyydestd. Ty6 on kuiten vaativa ja meitd
asiakkaita joka lahtoon.

Kiitos Juikille! (kokille)

Henkilokunta aina iloista ja ystavallistall

Thanaa ja ystavallistd palvelua olen saanut joka kerta, my6s lasten kanssa ruokaillessani.
Kanaruuat hyvia.

Tanain lihapullat olivat maistuvia ja ruoka-annos naytti tinain erityisen herkulliselta.
Ystivillinen palvelu ok.

Palvelu on aina ystavallista.

Palvelu on hyvial iloista jne...

Keskiviikon kalavaihtoehto on jees.

Lounasp6yta hyvi vaihtoehto listaruokiin.

Buffetlounas sujuva

Henkil6kunnalle kiitokset!

Muistan yhden oikein pirtedn ja ystavillisen tarjoilijan vuosien varrelta.

Lasagne oli hyvaa.

Nyt oli katkarapuruukku oikein hyvia ja lasagne.

Kaikenikiisille sopiva paikka! Ja ”Ollille” terveisia ©!

Erittdin hyva palvelu.

Otetaan lapsiperheet erittiin hyvin huomioon palveltaessal!

Suuri kiitos lasten leikkipaikastal Se on vanhemmille monesti ratkaiseva tekija lounas-
/tuokailupaikan valinnassa.

Tarjoilijat mukavia ja patevia.

Erinomainen asiakaspalvelu.

Ystivillinen ja hyvi palvelu ©

Hyvi palvelu, ainall

Katri <3 Aina niin pirtsakka, asiallinen ja aito kuleheminmaeto© Myés ruokalistan vaihtu-
vuus on piristivii. Hyviid musaa ©

Rauhallinen ja mukava ilmapiiri.

Kiitos, ruoka on maukasta ja henkil6kunta ystavillista.

Erittdin ystavillinen henkil6kuntall

Henkil6sto.

”Ollille” terveisial
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Palvelu on aina ystavillista.

Kajaanissa palvelu on mielestini parempaa kuin muissa Rossoissa (VUOKATTI, Kuopio,
Joensuu, Mikkeli)

Kokille kiitos! © Kyselyn tekijilld reipas asenne ©

Kiitos kaikille!!

Kiitos hyvisti ruoasta.

Kiitos kyselyn tekijille ©

Ystivillinen palvelu.

Ruokaa on aina riittavasti.

Lasagne todella hyvii ja miellyttivé ilmapiiri, palvelu toimii.
Henkilokunta ystavallista.

Kaikille kiitokset!

Hauskaa joulual

Ruoka on hyvai ja riittavasti. Palvelu hyvaa.

Ystivillinen henkil6kunta, viihtyisd ymparistd, musiikki, valaistus intiimi.
Rossossa on aina ystivillinen palvelu.

Leppoisa ilmapiiri, joista kiitoksen ansaitsevat KAIKKI henkilokuntaan kuuluvat. SE tuo
ainakin minut takaisin.

Henkilokunta tekee parhaansa.

Esillepano ja noutopdyti siistid ja ruokien tdydennys toimivaa.

Kiitos.

Kokille. En tiedd onko vaihtunut, esim. lihapullat oli aivan eri hyvid kuin ennen. Meinasin jo
vaihtaa Pressoon.

©

Kiitettdva palvelu.

Ruoka on hyviai ja sitd on riittdvisti, siita jo iso kiitos.

Limut on kylld kivoja.

Kokille perunamuusista ja luultavasti lihapullakastikkeesta.

Perunamuusi oli 17.11.2010 oikein herkullista.

Rossojen tyontekijoille hyvista palvelusta.

Kiitos koko henkilostélle.

Ystavillinen palvelu.

Henkil6kunnalle.

Henkil6kunta on aina ystavillist ja palvelualtis!!!
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Statistics
Sukupuoli
N Valid 144
Missing 3
Mean 1,5556
Sukupuoli
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid nainen 64 43,5 44.4 44.4
mies 80 54,4 55,6 100,0
Total 144 98,0 100,0
Missing  System 3 2,0
Total 147 100,0
Statistics
k&
N Valid 146
Missing 1
Mean 4,0000
k&
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 18-25 18 12,2 12,3 12,3
26-35 42 28,6 28,8 41,1
36-45 29 19,7 19,9 61,0
46-55 36 245 24,7 85,6
yli 56-vuotiaat 21 14,3 14,4 100,0
Total 146 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 147 100,0
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Statistics
asuinpaikka
N Valid 145
Missing 2
Mean 2,1655
asuinpaikka
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kajaanin keskusta 14 9,5 9,7 9,7
Kajaanin muut kaupungin- 93 63,3 64,1 73,8
osat
muu 38 25,9 26,2 100,0
Total 145 98,6 100,0
Missing  System 2 1,4
Total 147 100,0
Statistics
S-ryhman asiakasomistaja
N Valid 147
Missing 0
Mean 1,1224
S-ryhman asiakasomistaja
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid  kylla 129 87,8 87,8 87,8
ei 18 12,2 12,2 100,0
Total 147 100,0 100,0
Statistics
Ruokailuni tapahtui
N Valid 147
Missing 0
Mean 1,6803




Ruokailuni tapahtui

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid vapaa-ajalla a7 32,0 32,0 32,0
tybdajalla 100 68,0 68,0 100,0
Total 147 100,0 100,0
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Loytyikod Ros- Minkalainen
Palvelu on su- | Vastaako Ros- | son lounaspdy- Ruoka oli hou- | lounas on hinta-
juvaa ja ystaval- | son lounas tar- | désta tarpeeksi | Ruoka maistui | kuttelevan na- laatusuhteel-
listd peitasi vaihtoehtoja hyvalta koista taan
N Valid 146 146 146 146 139 144
Missing 1 1 1 1 8 3
Mean 4,3425 4,1575 3,8425 4,1507 3,9065 4,0139
Palvelu on sujuvaa ja ystavallista
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 2 1,4 1,4 1,4
Ei hyvé/ ei huono 10 6,8 6,8 8,2
4,00 70 47,6 47,9 56,2
Erittéin hyva 64 43,5 43,8 100,0
Total 146 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 147 100,0
Vastaako Rosson lounas tarpeitasi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 5 3,4 3,4 3,4
Ei hyvé/ ei huono 18 12,2 12,3 15,8
4,00 72 49,0 49,3 65,1
Erittéin hyva 51 34,7 34,9 100,0
Total 146 99,3 100,0
Missing  System 1 7




Vastaako Rosson lounas tarpeitasi
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 5 3,4 3,4 34
Ei hyvé/ ei huono 18 12,2 12,3 15,8
4,00 72 49,0 49,3 65,1
Erittéin hyva 51 34,7 34,9 100,0
Total 146 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 147 100,0
Loytyikd Rosson lounaspdydasta tarpeeksi vaihtoehtoja
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 5 34 34 34
Ei hyva/ ei huono 42 28,6 28,8 32,2
4,00 70 47,6 47,9 80,1
Erittain hyva 29 19,7 19,9 100,0
Total 146 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 147 100,0
Ruoka maistui hyvalta
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 3 2,0 2,1 2,1
Ei hyva/ ei huono 18 12,2 12,3 14,4
4,00 79 53,7 54,1 68,5
Erittain hyva 46 31,3 31,5 100,0
Total 146 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 147 100,0




Ruoka oli houkuttelevan nakoista
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Erittdin huono 1 7 7 7
2,00 4 2,7 2,9 3,6
Ei hyvéd/ ei huono 30 20,4 21,6 25,2
4,00 76 51,7 54,7 79,9
Erittain hyva 28 19,0 20,1 100,0
Total 139 94,6 100,0

Missing  System 8 54

Total 147 100,0

Minké&lainen lounas on hinta-laatusuhteeltaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 2,00 5 34 3,5 35
Ei hyvé/ ei huono 22 15,0 15,3 18,8
4,00 83 56,5 57,6 76,4
Erittain hyva 34 23,1 23,6 100,0
Total 144 98,0 100,0

Missing  System 3 2,0

Total 147 100,0

Soitkd pizzaa

N Valid 143
Missing 4
Mean 1,2028




Soitkd pizzaa

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kylla 114 77,6 79,7 79,7
en 29 19,7 20,3 100,0
Total 143 97,3 100,0
Missing  System 4 2,7
Total 147 100,0
Statistics
Vastasiko salaattipdyta toivei-
ta/odotuksia
N Valid 146
Missing 1
Mean 1,6849
Vastasiko salaattipdyta toiveita/odotuksia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kylla 55 37,4 37,7 37,7
osittain 82 55,8 56,2 93,8
ei 9 6,1 6,2 100,0
Total 146 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 147 100,0
Statistics

Vastasiko sydmasi lounasruoka

odotuksia

N Valid 146
Missing 1

Mean 1,1986
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Vastasiko syémasi lounasruoka odotuksia
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kylla 118 80,3 80,8 80,8
osittain 27 18,4 18,5 99,3
ei 1 v v 100,0
Total 146 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 147 100,0
Statistics
Onko ruoan keveys sinulle tar-
keaa
N Valid 143
Missing 4
Mean 1,3357
Onko ruoan keveys sinulle tarkeda
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid kylla 95 64,6 66,4 66,4
ei 48 32,7 33,6 100,0
Total 143 97,3 100,0
Missing  System 4 2,7
Total 147 100,0
Case Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
$ruokavaihtoehdot® 143 97,3% 4 2,7% 147| 100,0%

$ruokavaihtoehdot Frequencies
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Responses Percent of Ca-
N Percent ses
$ruokavaihtoehdot? Mit& vaihtoehtoja toivoisit 61 18,3% 42, 7%
lounaspaikaltasi Keitto
Mité vaihtoehtoja toivoisit 43 12,9% 30,1%
lounaspaikaltasi Pizzaa
Mit& vaihtoehtoja toivoisit 93 27,8% 65,0%
lounaspaikaltasi Kotiruokaa
Mit& vaihtoehtoja toivoisit 73 21,9% 51,0%
lounaspaikaltasi Kalaa
Mité vaihtoehtoja toivoisti 54 16,2% 37,8%
lounaspaikaltasi Lahiruokaa
Mit& vaihtoehtoja toivoisti 10 3,0% 7,0%
lounaspaikaltasi Muu
Total 334 100,0% 233,6%
Case Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent Percent N Percel
$lounasmarkkinointi® 142 96,6% 5 3,4% 147 100,
$lounasmarkkinointi Frequencies
Responses Percent of Ca-
N Percent ses
$lounasmarkkinointi® Internet 75 31,5% 52,8%
Lehdet 41 17,2% 28,9%
Radio 14 5,9% 9,9%
Mainoslehtiset 21 8,8% 14,8%
Puskaradio 82 34,5% 57,7%
Muu 5 2,1% 3,5%
Total 238 100,0% 167,6%

Statistics

Aiotteko kayttéda Rosson palve-

luja uudelleen




N Valid 146
Missing 1
Aiotteko kayttdad Rosson palveluja uudelleen
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kylla 134 91,2 91,8 91,8
ehka 12 8,2 8,2 100,0
Total 146 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 147 100,0
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