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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Jokioisilla sijaitsevan Ravintola
Ometan asiakastyytyvéisyytta ja kyselyn avulla kehittdd sen toimintaa.

Tyon teoreettinen viitekehys pohjautuu hyvan asiakaspalvelun, laadun ja
yrityksen kehittdmisen késitteisiin. Tydssa on painotettu asiakastyytyvai-
syytté isona osana yrityksen kehittymisen ja menestymisen tekijana. Asia-
kastyytyvaisyytta ja -palautetta on késitelty osana yrityksen kehittdmista.

Tutkimusongelma oli, miten kehittdd Ravintola Ometan toimintaa kannat-
tavammaksi. Opinnaytetyd koostui Ravintola Ometan asiakkaille suunna-
tun tyytyvaisyyskyselyn suunnittelusta, kyselyn toteuttamisesta ja tulosten
analysoinnista. Otantamenetelméné kéytettiin satunnaisotantaa.

Opinnaytetyon tuloksena voidaan todeta, ettd asiakastyytyvéisyyskysely
antoi tarkeaa tietoa asiakkaiden tyytyvaisyystasosta ja kdyttokelpoisia, uu-
sia ideoita yrityksen hyddynnettavéksi. Ravintola Ometan asiakastyytyvai-
syys oli toteutetun kyselyn mukaan odotetulla tasolla. Asiakastyytyvai-
syyskysely on kuitenkin tarpeen toistaa kerran vuodessa, jotta yrityksessa
oltaisiin tietoisia asiakastyytyvaisyyden tasosta ja mahdollisista korjatta-
vissa olevista asioista tyytyvaisyyden parantamiseksi.
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The purpose of this thesis was to study customer satisfaction in the Res-
taurant Ometta and to develop its activities with the help of the research.

The theoretical context of the thesis is based on the concept of good cus-
tomer service, quality and the development of the company. Customer sat-
isfaction is highlighted in this thesis as a major factor of a company’s de-
velopment and its success. Customer satisfaction and customer feedback
have been dealt with as a part of the company’s quality development.

The research problem was how to develop the Restaurant Ometta’s opera-
tions more profitable. A customer survey was made for the Restaurant
Ometta customers. The purpose of the survey was to plan and carry out a
survey and analyze the result for the thesis. As a sampling method random
sampling was used.

The results of the study showed that the customer survey gave important
information on the level of customer satisfaction. New usable information
and ideas were also received through the survey for the Restaurant Om-
etta.

According to the survey, the customer satisfaction was at an expected
level. It is still useful to redo the survey once or twice a year. This way the
corporation would be aware of the level of customer service and the ser-
vices which might require improvement of customer satisfaction.

quality, customer satisfaction, customer feedback, development opportuni-
ties.
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Ravintola Ometan asiakastyytyvaisyys- ja kehittamiskysely

1 JOHDANTO

Opinnéaytetyon tavoitteena oli tutkia ja kehittdd Ravintola Ometan toimin-
taa asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla. Opinndytetyd koostui Ravintola
Ometan asiakkaille suunnatun tyytyvaisyyskyselyn suunnittelusta, toteut-
tamisesta ja tulosten analysoinnista.

Opinnéaytetyon teoreettinen viitekehys muodostuu hyvén asiakaspalvelun,
laadun ja yrityksen kehittdmisen késitteiden selventamisesta, erityisesti ra-
vintolapalveluja tuottavan yrityksen kannalta katsoen. Laadukkaan ja hy-
van palvelun merkitys on koko ajan kasvamassa nyky-yhteiskunnassa, niin
myos ravintola-alalla. Tyytyvaiset asiakkaat ovat yrityksen yksi merkitta-
vimpié kilpailuetuja. Asiakaskeskeisen maaritelmén mukaan laatu merkit-
see asiakkaan odotusten tayttymista. Tydssa pohditaankin asiakkaalla ole-
vien odotusten merkitysté laadun arvioinnissa. Tydssa painotetaan asiakas-
tyytyvaisyytta yrityksen kehittdmisen ja menestymisen tekijana.

Tyossa esitellddn Ravintola Ometan toimintaperiaatteet, henkil6sto, asia-
kaskunta ja kilpailutilanne Jokioisilla. Opinnéytetydssa kaydaan lapi tut-
kimuksen eri vaiheet. Tyytyvéisyyskysely on suunniteltu vastaamaan Ra-
vintola Ometan tarpeita asiakaspalautteen ja yrityksen toiminnan kehitty-
misen suhteen. Kvantitatiivisella menetelmalla tehty kysely toteutettiin
syyskuussa 2009. Tutkimuksen perusjoukkoon kuuluivat Ravintola Ome-
tan asiakkaat. Otantamenetelmana kaytettiin satunnaisotantaa. Vastauksia
saatiin yhteensa 45. Tutkimuksen tuloksia on kasitelty tyossa taulukoiden
avulla ymmarrettavyyden helpottamiseksi. Lopuksi tydsséd on esitelty tut-
kimuksen johtopadtokset ja tyon yhteenveto.
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2 RAVINTOLA OMETTA

Jokioisilla sijaitseva Ravintola Ometta aloitti toimintansa lokakuussa
2007. Ravintola Ometta toimii Tietotalossa, joka ennen, tdydellista re-
monttia, toimi Jokioisten kartanon navettana. Vanhalla kartanon navetalla
on vahva historia Jokioisten kylan historiassa. Jokioisten kartanoiden his-
toria alkaa jo vuodesta 1562. Nykyaan Tietotalo tarjoaa uudet, hienot puit-
teet eri yritysten toimistotiloille, kuntalaisten juhlatiloiksi ja Ravintola
Ometan toiminnalle. Tietotalossa on noin 100 hengen ruokasalin liséksi
kolme erikokoista kokoustilaa, saunaosasto ja noin 250 hengen juhlatila.

1.1 Toimintaperiaatteet ja henkilsto

Ravintola Ometta toimii henkilostoravintolan periaatteella, mutta on avoin
kaikille — niin kuntalaisille kuin matkailijoillekin. Lounas on Ometassa
katettuna noutopdydassa arkipaivisin kello 11 - 13.30. Tilauksesta saa
myos leivonnaisia. Ravintola Ometta tekee myds pitopalvelua. Ravintola
Ometta hoitaa myos kokousten, koulutustilaisuuksien ja monien muiden
tapahtumien tarjoilun. Aamuisin on usein kokouksia, joissa aloitetaan péi-
va Ometan ihanalla voisilmapullalla ja kahvilla, kokous paattyy iltapdivéa-
kahviin. Ometan kolmesta tyontekijasta yksi hoitaa kahvitukset ja lounas-
tiskin, toinen salaattipdydén ja salityoskentelyn ja yrittdja Raija Holappa
valmistaa lounaan. Yrittdjan arki on rankkaa, vélilla arkipaivien lisaksi on
toita koko viikonloppu. Ravintola Ometassa on myds osa-aikaisia, tarvit-
taessa toihin kutsuttavia tyontekijoitd. Usein yrittdja Raija Holapan omat
lapset ovat olleet myds apuna.

1.2 Asiakaskunta

Ravintola Ometan asiakaskunta koostuu padosin eri yritysten henkilostos-
ta. Paivittaiset ruokailijat ovat Maa- ja elintarviketalouden tutkimuskes-
kuksen, Boreal kasvinjalostus Oy:n ja Agropolis Oy:n henkilostéa. Koko-
usvieraat muodostavat myds osan Ometan asiakaskunnasta.

1.3 Kilpailutilanne

Jokioisten kunnan internetsivujen mukaan ensin oli kartano ja torpparit,
viimeisena tuli kunta. Jokioinen on noin 6.000 asukkaan kunta Lounais-
Hé&meessd. Jokioinen on vain noin tunnin ajomatkan péassé Helsingista,
Turusta ja Tampereelta. Jokioisten lahin kaupunki on Forssa. (Jokioisten
kunta.)

Ravintola Ometan lisaksi Jokioisilla on kolme ravintolaa. Cafe Venla,
Ravintola Ferraria ja Neste cafe Monttu. Cafe Venlalla on noin 45 asia-
kaspaikkaa Jokioisten kunnantalon tiloissa. Cafe Venla tarjoaa kahvilapal-
veluiden lisdksi lounasta arkipdivisin. Ravintola Ferraria sijaitsee Jokiois-
ten paatien varrella. Ravintola Ferraria on musiikkiravintola, josta saa piz-
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zaa. Ferrariassa ei ole noutopoytaa, joten se eroaa kilpailutilanteissa muis-
ta kolmesta siind. Neste Cafe Monttu tarjoaa seisovasta pdydéasta lounasta
arkipdivisin kahvilatoiminnan lisaksi.
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2 LAADUNHALLINTA

Yrityksessa laadun tuottaminen ja yllépitdminen ovat keskeisessa asemas-
sa yrityksen menestymisessa. Nyky-yhteiskunnassa, jossa on koventunut
kilpailutilanne, ja yritykset tarjoavat samoja tai samankaltaisia palveluja,
on laatu ratkaiseva tekija. Ravintolapalveluja tarjoavat yritykset kilpailevat
ruoan ja palvelun laadulla. Erityisesti pienten paikkakuntien, kuten Jokioi-
nen, ravintola-alan yritykset Kkilpailevat samoista asiakkaista. Palvelun ja
ruoan laatu ovat ratkaiseva yrityksen menestystekijad. Korkealaatuisella
palvelulla erotutaan muista kilpailijoista, pyritddn hankkimaan uusia asi-
akkaita ja sdilyttdmé&én vanhat asiakkaat. Laatu integroituu kaikkeen toi-
mintaan ja on nain keskeinen yrityksen menestystekija. Yrityksen johdon
on oltava kokoajan selvilla siitd, mita laatu merkitsee heidan asiakkailleen,
jotta voi pyrkié tayttamaan asiakkaiden toiveet laadun suhteen. Liiketoi-
mintasuunnitelmissa tulisikin olla keskeinen rooli laatutekij6illg, jotta tu-
loksia voidaan saavuttaa. (Lecklin 2006, 9, 11.)

2.1 Sidosryhmat

Laatuajattelun lahtokohtana ovat sidosryhmat. Sidosryhmilla tarkoitetaan
asiakkaita, joiden tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin laatua verrataan.
Yrityksen toiminta katsotaan laadukkaaksi toiminnaksi, jos asiakas on tyy-
tyvéinen saamiinsa tuotteisiin tai palveluihin. Asiakkaan ndkemys korke-
asta laadusta kertoo enemman kuin sisdisen toiminnan tehokkuus ja vir-
heettémat lopputuotteet. Tyytyvadinen asiakas on yrityksen paras valtti-
kortti sen menestymiseen kiristyvéassa kilpailutilanteessa. Asiakkaan ja
markkinoiden ymmaértdminen antaa yritykselle mahdollisuuden toimintan-
sa kehittdmiseksi sellaiseksi, ettd asiakkaan tarpeet tulee mahdollisimman
hyvin tyydytetyiksi. (Lecklin 2006, 18.) Esimerkiksi asiakastyytyvéisyys-
kyselyt ja muut sidosryhmaépalautteet auttavat yritysta toimintansa kehit-
tdmisessa.

2.2 Laatukasite

Eri tarkastelundkokulmasta riippuen laatukasitteella on monta eri tulkin-
taa. Laadulla ymmérretddn yleensa asiakkaiden tarpeiden tayttamista
mahdollisimman hyvin, kuitenkin yrityksen kannalta tehokkaasti ja kan-
nattavasti. Tarve suoritustason jatkuvaan ja nopeaan parantamiseen, kehi-
tyksen sallimalla nopeudella, liittyy myd6s laatuun. Innovaatiot, markKki-
noiden ja yhteiskunnan muutokset seka kilpailevien yritysten toiminta ai-
heuttavat tilanteita, joiden seurauksena laatuvaatimukset muuttuvat. Laa-
dun maéaritelmaan siséltyy virheettomyys, mutta kokonaislaadun kannalta
tarkedmpad on oikeiden asioiden tekeminen. Palvelukonsepti tai tuote
saattaa asiakkaan mielesta olla ylilaatua, kun se yrityksen mielest on tay-
dellinen. Asiakas ei tallaisessa tapauksessa suostu maksamaan ylilaadusta
ja tuote tai palvelu jad myymatté asiakkaalle. (Lecklin 2006, 19.) Esimer-
kiksi lounasravintola tarjoaa jaameren lohta hieman kalliimmalla kuin Kir-
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jolohta, asiakkaan laatuvaatimukset tayttyvét kirjolohestakin, joten kal-
liimpi jadmeren lohi on asiakkaan mielesta ylilaatua. Yritys saattaa ylittaa
asiakkaan odotukset, ylilaadusta ei talléin ole kysymys. Yritys saavuttaa
nain toimien kilpailijaedun, jos laatu on se tekijd, jonka avulla yritys sen
tekee.

Lecklinin mukaan Joseph Juranin maaritelma sopii kokonaisvaltaisen laa-
dunhallintaan parhaiten. Juranin laatuméaéaritelman mukaan laatu on sovel-
tuvuutta kayttotarkoitukseen (fitness for use). Tamé laatumaaritelma ottaa
hyvan laadun ominaisuudet huomioon hyvin yksinkertaisella tavalla.
(Lecklin 2006, 20.)

2.3 Laatukasitteen ominaisuuksia

Tarkastelundkdkulmasta riippuen, laatuun liittyy useita erilaisia tunnus-
merkkejd ja ominaisuuksia. Ominaisuudet ovat toisiaan tdydentévia. Paul
Lillrank (1998) esittd4 laadulle kuusi erilaista tarkastelundakokulmaa.
Ensimmaisend on valmistusprosessiin ja maaritysten mukaisten tuotteiden
valmistukseen keskittyva valmistuslaatu. Laadunvalvonta tukeutuu t&han
nakokulmaan. Toisena Lillrank esittdd suunnittelun osuutta laadun maari-
tyksessa korostavan tuotelaadun. Arvolaadussa laadun tarkastelunakokul-
ma on kustannus-hyotysuhteessa. Laadukkain tuote on se, mika antaa si-
joitetulle padomalle parhaan arvon. Kilpailulaadussa Kilpailijoiden laatu
maaraa yrityksen laadun. Kilpailijoita parempi laatu on hdnen mukaansa
ylilaatua ja pahimmassa tapauksessa resurssien tuhlausta. Asiakkaan tar-
peet ja odotukset tayttdva laatu on hyvaa laatua. Tatd tarkastelunakokul-
maa han nimittaa asiakaslaaduksi. Kuudentena Lillrank esittdd ympéristo-
laatua, jota voidaan mitata yhteiskunnan ja ymparistén kannalta. Tassa
tarkastelundkokulmassa hyvéa laatua on myo6s tuotteen suunnittelussa ja
havittdmisessd huomioitu resurssien kayttd ja koko tuotteen elinkaari.
Tarkeintd hyvén laadun tavoittelussa on kuitenkin tieto yrityksen nykyi-
sestd tilanteesta ja menetelmistd, joilla asetettuihin tavoitteisiin paastaan.
(Lillrank 1998, 28—31, 34-37.)

Kéytanndssé yrityksen toiminnassa on useimmiten mukana ndma kaikki
nékokulmat. (Lecklin 2006, 20). Nyky-yhteiskunnassa on nousemassa yha
enemman esiin ymparistélaadun merkitys. Kierrétys ja ekologinen ajatte-
lutapa ovat keskeisessd asemassa eri yritysten toiminnassa, niin myos ra-
vintola-alalla. Asiakaslaatu on naistda nékokulmista kuitenkin edelleen
avainasemassa niin ravintolassa kuin muissakin yrityksissé.

2.4 Laatuyrityksen tunnusmerkit

Olli Lecklin (2006) esittelee teoksessaan Laatukeskuksen esille tuomia
ominaisuuksia, joista tunnistaa laatuyrityksen. Ensimmaisena on asiakas-
suuntautuneisuus. Lecklinin mukaan asiakas tekee lopullisen arvion tuot-
teen tai palvelun laadusta. Laatuyritys ottaa asiakaan tarpeet huomioon
muuttuvissa tilanteissa ja hallitsee asiakassuhteet aina palveluketjun lop-
pukayttdjaan asti. Laatuyrityksessd kaikki ovat sitoutuneita hyvén laadun
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tuottamiseen, aina yrityksen ylintd johtoa mydden. Toinen laatuyrityksen
tunnusmerkkeja onkin juuri johdon sitoutuneisuus. Laadunkehittdmisessa
ja sen yllapitamisessa tulisi olla selvasti n&htdvissa yrityksen johdon rooli.
(Lecklin 2006, 26.)

Laatuyrityksessa Lecklinin (2006) mukaan panostetaan henkiloston kehit-
tamiseen, jatkuvan laadun kehittdmisen ohessa. Laatuyrityksen henkil6-
kuntaa pidetadén tarkednd lenkkina ja voimavarana laadun ja sitd myota
my0s asiakastyytyvéisyyden saavuttamisessa. T&std syysté laatuyritykses-
s& henkiloston motivoiminen ja tyotyytyvéisyys ovat tarkedssa asemassa.
Henkilostolle on luotu avoimen ilmapiirin vallitessa edellytykset inno-
voivaan ja omaehtoiseen tiimityohon. Laatuyrityksessa henkildston henki-
I6kohtaista kehitysta edistetaan.

Joustavuus uusissa tilanteissa ja nopea sopeutuminen ovat laatuyrityksessa
tarkeitd. Muutoksia pitéisi pystyd myds ennakoimaan. Eri organisaation
osa-alueilla jatkuva kehitys on ehdotonta. Laatuyrityksen johdolla on sel-
ked visio tulevaisuudesta ja valmiudet suunnitella yrityksen toimintasuun-
nitelmat sen mukaan.

Yrityksen johdolta tulevat toimintamallit ja paatoksenteko pohjautuvat
laatuyrityksessa perusteltuun, luotettavaan ja ajantasaiseen tietoon. Johdon
tyonkuvaan laatuyrityksessd kuuluukin olennaisena osana laadunseuranta.
Asiakastyytyvdisyyden jatkuva seuranta on laatuyrityksessa tarkead. Laa-
tuyrityksen merkki on toimiva yhteisty0 seka yrityksen sisélla ettd sen eri
sidosryhmien kanssa.

Lecklinin mukaan laatuyrityksen toimintaperiaatteisiin sisaltyy myos jul-
kinen vastuu, joka tarkoittaa sitd, ettd toimitaan moraalisesti, turvallisesti
ja esimerkiksi terveys- ja ympéristfasiat huomioon ottaen. Yritykset voi-
vat toiminnallaan tukea myos lahiymparistodan ja tarkeitd yhteiskunnalli-
sia asioita. Laatuyrityksessa panostetaan erityisesti suunnitteluvaiheeseen.
Ongelmat pyritdan laatuyrityksessd ennakoimaan, mika véhentédd huomat-
tavasti itse asiakastilanteissa syntyvia virheita.

Laatuyrityksessa laatujohtaminen ja tavoitejohtaminen ovat yhta tarkeita.
Tulostavoitteiden lisdksi asetetaan laatutavoitteita. Jatkuva parantaminen
ja kehittyminen ovat laatutyon olennaisia osia. Jarjestelmien, menetelmien
ja valineiden uudelleen arviointi ja toimivuuden seuranta ovat laatuyrityk-
sessd tarkeita asioita kehityksen kannalta. Yrityksen omien toimintamalli-
en seuraamisen lisaksi ulkomaailman ja sielld tapahtuvien muutosten ja
kehitysaskelien seuranta on tarkedd. Laatuyrityksellédkin on aina varaa pa-
rantaa toimintaansa. (Lecklin 2006, 26—28.)

2.5 Laatujarjestelmé

Paul Lillrankin (1998) mukaan laatujarjestelmill& tarkoitetaan niita yrityk-
sen resursseja, joita laadun aikaansaamiseksi yritykselld on kaytossa. Kai-
killa tuotteita tai palveluja tuottavilla yrityksilla on kéytéssa jonkinlainen
laatujérjestelmd. Laatujarjestelmdd voidaan kehittdd ja parantaa standar-
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disoimalla yrityksen keskeiset prosessit ja kuvata niit4 systemaattisesti ja
toimia niiden mukaan. Laatujarjestelma voidaan sertifioida eli laadun tar-
kastamisen hoitaa, asiakkaan sijaan, erityinen sertifiointielin. Sertifioin-
tielin kay tarkastamassa, ettd laatujdrjestelméd on rakennettu tunnettujen
kriteerien mukaisesti. Naitd ovat esimerkiksi 1SO 9000 tai QS 9000
—jarjestelmét. Yleisesti laatujarjestelmé auttaa yritystad laadun kehittdmi-
sessd, se toimii hyviné tyokaluna yrityksessa. (Lillrank 1998, 132—133.)

Olli Lecklin (2006, 29) kuvaa teoksessaan laajemmin laatujarjestelmas, ja
nimittaakin tatd johtamisjéarjestelméksi, jonka avulla johdon tahtotila saa-
daan jarjestelméllisesti vietyd lapi koko yrityksen. Johtamisjarjestelman
avulla voidaan siis saada systemaattisuutta toiminnan ohjaukseen ja val-
vontaan. Johtamisjarjestelmé luo yhtendisen kaytdnnon, jonka mukaan
toimitaan ja parantaa nain tyon tuottavuutta. Johtamisjarjestelman, kuten
Lecklin laatujarjestelmad kuvaa, on usein myos tarkoitus varmistaa tuot-
teiden, palveluiden ja prosessien pysyvasti korkea laatu seka asiakastyyty-
vaisyys.

2.6 Asiakastyytyvéisyys osana laadunkehittamista

Saavutetun laadun yllapitdminen vaatii jatkuvaa kehitystd. Olli Lecklinin
(2006, 110) mukaan asiakastyytyvéisyys onkin laadun kehittdmisen alue,
johon yrityksen tulisi erityisesti panostaa. Asiakkaiden tarpeiden tyydyt-
tdminen vaatii yritykselta asiakkaidensa tuntemusta.

Liukko (1994, 18) muistuttaa teoksessaan kuinka koko organisaation pitaa
ymmartéa asiakkaiden tarpeet ja pyrkiéd kohti yhteisté tavoitetta. Yhteinen
paamaara on hyva lahtokohta jatkuvalle tuotteiden, palvelujen ja prosessi-
en kehittdmiselle ja parantamiselle, joiden avulla pystytddn rakentamaan
toimintaprosessi niin, ettd vastataan muuttuviin asiakasvaatimuksiin.
Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat tuotteen ominaisuuksien ja hinnan li-
séksi myos esimerkiksi asiakkaan kokema palvelu, toimitusvarmuus ja
henkiloston kayttaytyminen. Asiakkaiden tarpeiden ymmaértamisessa asi-
akkaiden kanssa yhteydessa olevat yrityksen henkil6t nousevatkin avain-
asemaan.

Asiakkaat ovat yrityksen toiminnan jatkumisen kannalta elintarkeitd. Yri-
tyksen toiminta voi jatkua vain jos asiakkaat maksavat riittdvan hinnan
yrityksen tarjoamista tuotteista ja palveluista. Asiakastyytyvéisyys ei kui-
tenkaan yksin riita yrityksen menestymiseen. Tyytyvaisyys on saavutetta-
va mahdollisimman tehokkaasti ja tavalla, joka on yritykselle kannattavaa.
Tyytyvéiset asiakkaat toimivatkin menestyvan yrityksen kulmakivena,
laadun lopullisina arviomiehing (Lecklin 2006, 105.)

Tyytyvdiset asiakkaat ovat paitsi yrityksen menestymisen kulmakivia
myos paras kilpailuetu. Milind M. Lele ja Jagadish N. Sheth (1991) esitta-
vt lisdksi teoksessaan asiakkaan olevan avain menestykseen. Heidan mu-
kaansa yritykseen ja sen tuotteisiin tyytyvéiset asiakkaat ostavat enemman
ja useammin ja ovat valmiita maksamaan yrityksen tuotteista enemman.
He ovat lisaksi uskollisia yritykselle ja sen tuotteille tai palveluille. Kes-
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keinen asia yrityksen toiminnassa onkin asiakaskeskeisyyden ja kustan-
nusten vertaaminen. Tasapainon loytdminen yrityksen toiminnan eri osa-
alueilla ratkaisee, pystyyko yritys pitdméén asiakkaat tyytyvaisind. Asia-
kastyytyvaisyyden saavuttaminen kustannustehokkaasti koko yrityksen
toimesta on menestyvan liiketoiminnan ehdoton edellytys. (Milind &
Sheth 1991, 1, 3, 6.)

Asiakastyytyvéisyyden madrittdminen ja mittaus on tehtéva oikein ja oi-
keilla mittareilla, jotta niitd pystytaan kayttaméaan oikein yrityksen suori-
tuskyvyn ennakoimisessa. Asiakkaiden arvojen, odotusten ja tarpeiden
muuttuminen vaatii myds muutoksia tyytyvaisyyden méarittdmistapoihin
ja mittareihin. (Lecklin 2006, 106.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN MERKITYS

Yksi kaikkein kaytetyimmistd asiakaspalvelun ja -tyytyvéisyyden mitta-
reista on asiakastyytyvéisyyskysely. Sen avulla saadaan arvokasta tietoa
asiakkaan tyytyvéisyydesta yritykseen ja sen tarjoamiin palveluihin. Jo-
kaisella asiakkaalla on erilaiset toiveet ja odotukset yrityksen toiminnan
suhteen. Odotukset ovat usein syntyneet aiempien kokemusten, ystavien
kertomusten ja yrityksen markkinoinnin tuloksena. Jokaisen asiakkaan
odotukset ja kokemukset yrityksestd ovat erilaisia. Asiakastyytyvaisyys
onkin siis aina suhteellinen ja aina subjektiivinen ndkemys. (Rope & P6l-
lanen 1994, 58—59.)

Elinehto yrityksen kehitykselle on Mikko Aallon (2002, 7-8) mukaan yri-
tyksen sisélla ettd sen sidosryhmien valilla saatu palaute yrityksen toimin-
nasta. Hanen mukaansa yritys alkaa jopa taantua kehityksen pysahtymisen
lisaksi ilman palautetta. Asiakkailta saatu palaute voi saada yrityksessa ai-
kaan muutoksen tarpeen. Palautekulttuurin toimivuus on elinehto muutos-
ten tekemiseen ja niiden yllapitdmiseen yrityksessd. Asiakaspalautteen
saaminen ei yksindan riitd. Palautteesta on saatava selville, mité yritykses-
sé on tarpeen muuttaa ja milla keinoilla muutos tullaan tekemaéan.

Ravintolassa, kuten Ravintola Ometassa, asiakaspalaute on ehdottoman
tarked osa asiakastyytyvéisyyden selvittdmisessa. Asiakkailta saadun pa-
lautteen avulla pystytdan parantamaan ja kehittdmdaan ravintolan toimin-
taa. OpinndytetyOn tavoitteena oli saada asiakkailta palautetta ravintolan ja
sen henkilokunnan toiminnasta, jotta saataisiin tietoa asiakkaiden tyyty-
vaisyystasosta, toiveista, yrityksen toiminnan suhteen, ja asioista, joita tu-
lisi kehittaa.

3.1 Asiakastyytyvéisyystutkimukset

Asiakastyytyvdisyys kannattaa selvittdd monipuolisesti. Tuotteen ominai-
suuksien liséksi Lecklin (2006) kehottaa selvittdmaan asiakkaan tyytyvai-
syyden yrityksen eri osa-alueisiin, kuten esimerkiksi asiakaspalveluun ja
myyntiin. Suoran asiakaspalautteen lisaksi yrityksen kannattaa aika ajoin
suorittaa erillisia tyytyvaisyystutkimuksia. Ylikosken (1999, 156) mukaan
asiakastyytyvéisyyden seurantamenetelmadn vaaditaan sekd tutkimuksia
ettd asiakkailta saatavaa suoraa palautetta. Toimiva, yritystd hyodyntava,
jarjestelmd edellyttdd tutkimuksien suunnittelua ja kunnon pohjaty6ta.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksista ja suoran palautteen avulla saatu tieto
yhdessé takaavat monipuolisen kokonaiskuvan yrityksen asiakkaiden tyy-
tyvéisyydesta.

Yleisesti asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla yritys pyrkii parantamaan
toimintaansa vastaamaan paremmin asiakkaidensa tarpeita, tyytyvaisyy-
den parantamiseksi. Ylikoski (1999) luettelee teoksessaan nelja péatavoi-
tetta asiakastyytyvéisyystutkimuksille. Ensimmaéinen tavoite on yrityksen
toiminnassa keskeisesti asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavien asioiden sel-
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vittdminen. Toiseksi tutkimuksen avulla pyritddn selvittdmaan yrityksen
asiakastyytyvéisyyden taso eli asiakkaiden sen hetkinen tyytyvéisyys yri-
tyksen tuottamiin palveluihin. Liséksi tutkimuksella pyritdan selvittdmaan
onko yritys onnistunut asiakastyytyvéisyyden tuottamisessa. Tutkimustu-
losten analysoinnin avulla yritys pystyy kehittdméan toimintaansa oikean-
laisilla ja oikeaan aikaan tehdyilla toimenpiteill&d asiakastyytyvaisyyden
parantamiseksi. Td&man, toimenpide parannusten tuottamisen, Ylikoski
mainitsee kolmanneksi paatavoitteeksi. Mittauksien suorittaminen tietyin
valiajoin on tarke&a asiakastyytyvadisyyden kehittymisen ja mahdollisten
korjaavien toimenpiteiden nakemiseksi. (Ylikoski 1999, 155-156.)

3.2 Henkilokohtainen palaute

Palveluyrityksissé asiakaspalautetta kerdatddn myods muilla tavoin kuin tut-
kimuksilla. Esimerkiksi lounasravintolassa henkilokohtaisen palautteen
saaminen asiakkailta on nopeaa heidéan poistuessaan ravintolasta. Henkil6-
kohtaista eli suoraa palautetta kerattdessa valittomissa palvelutilanteissa
ongelmaksi voi, Ylikosken mukaan, muodostua asiakaspalautteen valitty-
minen koko organisaatiolle. Ongelma voidaan kuitenkin vélttad ottamalla
kayttoon jarjestelma asiakaspalautteen kerdamiseksi ja saadun tiedon valit-
tamiseksi yrityksen sisalla. Erilaiset tavat asiakaspalautteen kerddmiseksi,
kuten sahkdposti, palautekaavakkeet ja tietokonepéatteet, henkildkohtai-
sen palautteen lisaksi, helpottavat ja nopeuttavat asiakkaita palautteen an-
tamisessa. Mahdollisimman toimiva kerdadmistapa edesauttaa palautteen
antamista ja mahdollistaa ep&kohtien selvittamisen ja korjaamisen yrityk-
sessa nopeasti. (Ylikoski 1999, 170.)

Hyddyllistd palautetta voidaan saada myods keskustelemalla asiakkaiden
kanssa. Erilaiset yrityksen jarjestamat asiakasillat, joissa asiakkaat saavat
tuoda esiin mielipiteitddn ja ndkemyksiaan, ovat yksi tapa saada henkil6-
kohtaista palautetta. Asiakkaat antavat suoraa henkilokohtaista palautetta
yleensa vain silloin, kun jokin asia on mennyt todella huonosti. Suoran pa-
lautteen avulla ei tastd syysta voida valttamatta tehdd kovinkaan pitkélle
menevia johtopadatoksia. Sen avulla saadaan kuitenkin selville epakohtia,
joiden korjaaminen voi parantaa asiakastyytyvéisyyttd. (Ylikoski 1999,
171)
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4  ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY RAVINTOLA OMETALLE

Kysely on standardoitu eli kaikilta vastaajilta kysyttiin samat kysymykset.
Kysymykset ovat p&éosin strukturoituja kysymyksia eli kysymyksia, joi-
hin on annettu valmis vastausvaihtoehto. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2009, 193, 199.) Néin ollen kyselyyn oli ruokailijoiden nopeaa vastata.
Kyselyyn osallistumista kannustettiin henkilokunnan toimesta, joihin lu-
keudun myos itse. Tyytyvaisyyskyselyja kerdattiin viikon ajan syyskuussa
2009.

Tutkimuksen perusjoukko koostui paivittaisista ruokailijoista. Otantame-
netelména oli satunnaisotanta. Kyselylomakkeet jaettiin henkilokohtaises-
ti, jolloin myos kerrottiin suullisesti kyselystd asiakkaille. Kyselylomak-
keet asiakkaat saivat palauttaa erilliseen laatikkoon.

Kyselylomakkeet suunniteltiin selvittdmé&an Ravintola Ometan asiakkai-
den tyytyvéisyyttd. Kysymykset ovat suurelta osin strukturoituja eli asiak-
kaalle on annettu valmiit vastausvaihtoehdot, joista valita sopivin. Joukos-
sa on myo6s avoimia kysymyksid, joilla pyritddan saamaan selville asiak-
kaan omia parannus- ja kehittdmisideoita. Kysymyksilld pyritddn myos
selvittdamaén Ometan ruokailijoiden perusjoukko ja se, millaisena he ko-
kevat henkil6kunnan toiminnan, ruoan laadun, vaihtelevuuden ja lounaan
hintatason.

11
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TULOKSET

Viikon aikana asiakastyytyvéisyyskyselyyn vastasi 45 asiakasta. Informoi-
tu kysely eli henkilokohtaisesti jaetut kyselylomakkeet, varmisti korkean
vastausprosentin. (Ks. Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009.) Vastauspro-
sentti oli 100. Analysoitavia vastauksia saatiin siis yhteensé 45.

Jokaisen kysymyksen vastauksista muodostettiin taulukko tai kuvio Mic-
rosoft Word 2002 taulukko-ohjelmaa kayttaen, lukuun ottamatta avoimien
kysymysten vastauksia. Seuraavissa luvuissa esitelldan tulokset taulukon
tai kuvan avulla.

5.1 Perusjoukon maarittaminen

Kuvasta 1 voidaan n&hda asiakkaiden suhteellinen ikgjakauma.

Ika

022 % 018 %

@ Yli 60 vuotta
Hl 45-59v.

0 35-44v.

O Alle 35 vuotta

KUVA 1 Asiakkaiden ika

Suurimman asiakasjoukon muodostivat 45—59-vuotiaat, jopa 40 prosenttia
vastaajista. Maa- ja elintarviketalouden tutkimuskeskuksen hallintosihteeri
Juhani Turpeisen mukaan heidan henkildstosta suurimman ryhman muo-
dostavat 45—49—vuotiaat tyontekijat. Vastaajista iso osa oli MTT:n tyon-
tekijoita. Kuvasta voidaan nahda, ettd muut kolme ikdryhmaa oli melko
samanvertaisia toisiinsa ndhden.
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Kuvasta 2 voidaan n&hda naisten ja miesten vastausten jakaantuminen.

Sukupuoli

40 %

@ Nainen

B Mies 60 %

KUVA 2 Asiakkaiden sukupuoli

Valtaosan asiakkaista muodostavat naiset. Naisia oli 60 prosenttia vastaa-
jista. Sukupuolijakauma MTT:n henkildstossa nayttaisi Juhani Turpeisen
mukaan varsin samalta kuin tutkimustuloksissa saatu prosenttiosuus.

Kuvasta 3 voidaan nahda, mihin ryhmaan asiakkaat katsovat kuuluvansa.

Ryhmé, johon asiakas kuuluu

EO0%
O7 %
B Kokousvieras 011 %

@ Henkilostoruokailija

O Lahipaikkakuntalaine
n

O Vierailija/matkailija

@82 %

KUVA 3 Ryhma4, johon asiakas katsoo kuuluvansa

Kokousvieraita ei ollut yhtdan vastaajien joukossa, lahipaikkakuntalaisia
oli noin 7 prosenttia, 11 prosenttia asiakkaista katsoi kuuluvansa vieraili-
joihin/matkailijoihin. Henkilostoruokailijoihin katsoi kuuluvansa noin 82

prosenttia vastaajista.
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Kuvasta 4 voidaan ndhda, kuinka monta kertaa keskimaarin viikossa asia-
kas ruokailee Ravintola Ometassa.

Ruokailukerrat viikossa

O Harvemmin kuin
kerran .
| 1-2 kertaa m7%
- [0)
O 3-4 kertaa O57 % 120 %
O Joka péiva

KUVA 4 Kuinka monta kertaa viikossa asiakas ruokailee Ravintola Ome-
tassa.

Asiakkaista 57 prosenttia kdy ruokailemassa joka pdiva tai lahes joka pai-
va Ravintola Ometassa. Tdma joukko on todennakdisesti henkiléstoruo-
kailijoihin itsensa laskevia eri yritysten henkilostdd. He ovat ottaneet Ra-
vintola Ometan paivittdiseksi ruokailupaikakseen. 3—4 kertaa viikossa
kayvid asiakkaita oli noin 20 prosenttia. 1—2 kertaa Ometassa viikon aika-
na ruokailevia asiakkaita oli noin 7 prosenttia vastaajista. Lahipaikkakun-
talaiset ja vierailijat lukeutuvat todenndkdisesti harvemmin kuin kerran
viikossa ruokaileviin 16 prosenttiin.

6.2 Asiakkaiden arvio Ravintola Ometan eri osa-alueista

Kuvasta 5 voidaan ndhda, mink& arvosanan Ravintola Ometan ruoka sai
asiakkailta asteikolla 1—6. Asteikossa kuusi oli paras arvosana ja yksi
huonoin.

Ometan ruoka

60 %
50 %
40 %
30 % {
20 %

10 % ‘I
0% : i - , . .rl

1 2 3 4 5 6  tyhja

KUVA 5 Asiakkaiden antamat arvosanat koskien Ravintola Ometan ruo-
kaa asteikolla 1—6
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Asiakkaiden Ravintola Ometan ruoalle antamien arvosanojen keskiarvo
oli 4,8. Kuvasta 5 voidaan ndhd& viel& arvosanojen jakaantuminen tar-
kemmin. Melkein puolet asiakkaista eli noin 49 prosenttia, antoi Ometan
ruoalle arvosanan viisi. Noin 27 prosenttia asiakkaista antoi ruoalle ar-
vosanan nelja. Arvosanan kolme antoi asiakkaista vain noin 2 prosenttia.
Arvosanan kuusi antoi asiakkaista noin 13 prosenttia. Noin 9 prosenttia
asiakkaista ei osannut arvioida Ravintola Ometan ruokaa. Yksikaan asia-
kas ei antanut Ometan ruoalle arvosanaa yksi tai kaksi.

Kuvasta 6 voidaan nahdd, miten asiakkaat kuvailisivat salaattipdydén tar-
jontaa

I Riittavasti Salaattipdydan tarjonta
vaihtoehtoja
W Liian vdhan

vaihtoehtoja 0
J 24 % 0%

O Lisaa ///
vaihtelevuutta

O Hyvid ja
riittavasti

62 %

B En sy0 salaatteja

KUVA 6 Asiakkaiden mielipiteet salaattipdydasta

Asiakkaista 62 prosenttia piti salaattipdydan vaihtoehtoja riittavina. Asi-
akkaista 24 prosenttia kuvaili salaattipdydan tarjontaa hyvaksi, salaatteja
maukkaiksi ja vaihtelevuutta riittdvaksi. Noin 8 prosenttia toivoi lisaa
vaihtelevuutta, kuten esimerkiksi kotimaisia juureksia ja erilaisia hedel-
masekoituksia. Vain noin 6 prosenttia toivoi lisdd vaihtoehtoja salaatti-
pOydan tarjontaan. Yksik&an asiakas ei valinnut vaihtoehtoa; en syo sa-
laatteja.
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Asiakkaille annettiin myds mahdollisuus avoimen vastauksen Kirjoittami-
seen koskien lounasruokaa ja salaattip0ytéa. Vastaukset on jaettu eri aihe-
ryhmiin sek& kehittamisideoihin ja negatiivisiin ja positiivisiin komment-
teihin. Taulukosta 1 voidaan néhda vastaukset ja niiden lukuméara seké
prosenttiosuudet.

TAULUKKO 1 Asiakkaiden avoimet vastaukset koskien lounasruokaa ja
salaattipdytaa

Vastaukset koskien lounasruokaa | lukumé&éaré prosenttiosuus
ja salaattipoytaa

Kehittamisideat:

Toiveena uusi ruokatuote/-teema 5 14,70 %
Lisakevaihtoehtoja erilaisia 2 5,88 %
Erilaisia salaatinkastikevaihtoehtoja | 1 2,94 %
Yhteensa uusia kehittdmisideoita 8 23,54 %
Negatiiviset kKommentit:

Lounasruoasta 2 5,88 %
SalaattipOydésté 4 11,77 %
Yhteensa negatiiviset kommentit 6 17,64 %
Positiiviset kommentit:

Lounasruoasta 2 5,88 %
SalaattipOydésté 1 2,94 %
Yhteensa positiiviset kommentit 3 8,83 %
Kaikki yhteensa 34 100,00 %

Asiakkaista noin 75 prosenttia vastasi avoimeen kysymykseen koskien
lounasruokaa ja salaattipdytédd. Osa vastaajista kuului seka uusien kehitta-
misideoiden ryhmaan ja negatiivisia kommentteja antaviin vastaajiin. Suu-
rin osa negatiivisista kommenteista koski salaattipdydan puutteita tai sa-
laattien koostumusta sekéd lounasruoan tarjoilulampétilaa. Asiakkaat toi-
voivat uusia salaatteja, erilaisia ruokateemoja, gluteenittomia ja muita uu-
sia ruokatuotteita. Perunalisakkeen tilalle toivottiin useammin muuta vaih-
toehtoa. Erityisesti maksaruokia kehuttiin ja salaattipdydan kastikevaih-
toehdot saivat kehuja eraalta asiakkaalta.
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Kuvasta 7 voidaan n&hda, pitdvatko asiakkaat Ravintola Ometan ruokalis-
taa tarpeeksi vaihtelevana

Onko ruokalista tarpeeksi vaihteleva

7% 2%

O On
W Ei ole
O Tyhja

91 %

KUVA 7 Asiakkaiden mielipiteet ruokalistan vaihtelevuudesta

Asiakkaista suurin osa noin 91 prosenttia piti Ravintola Ometan ruokalis-
taa tarpeeksi vaihtelevana. Asiakkaista 7 prosenttia kaipasi ruokalistaan li-
séa vaihtelevuutta, esimerkiksi lounassalaattivaihtoehtoa. Vain noin 2 pro-
senttia vastaajista eivat osanneet sanoa, onko ruokalista tarpeeksi vaihtele-
va.

Kuvasta 8 voidaan ndhdd, pitdvatko asiakkaat péivittdisten lounasvaih-
toehtojen méadréa sopivana.

Onko erilaisia lounasvaihtoehtoja tarpeeksi

96 %

@ Kylla
B Ei
O Tyhja

4%

KUVA 8 Asiakkaiden mielipiteet lounasvaihtoehtojen oikeasta maarasta

Asiakkaista noin 96 prosenttia piti péivittaisten lounasvaihtoehtojen maa-
réé sopivana. Vastaajista 4 prosenttia ei osannut sanoa. Yksikaan vastaa-
jista ei kaivannut lis&é paivittdisia lounasvaihtoehtoja.
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Kuvasta 9 voidaan n&hda, pitivatko asiakkaat lounasvaihtoehtojen hintoja
oikeina suhteessa laatuun ja lounaskokonaisuuteen.

Lounasvaihtoehtojen hinnat

15%

@ Sopivan hintaisia
M Liian kalliita

O Liian edullisia

O Tyhja

83 %

KUVA 9 Asiakkaiden mielipide lounasvaihtoehtojen hinnoista

Asiakkaista noin 83 prosenttia piti lounasvaihtoehtojen hintoja sopivina
suhteessa laatuun ja lounaskokonaisuuteen. Asiakkaista 15 prosenttia piti
hintoja liian kalliina. Vain noin 2 prosenttia ei osannut sanoa. Oletettavasti
kukaan vastaajista ei pitanyt hintoja liian edullisina.

Kuvasta 10 voidaan ndhdd minka arvosanan asiakkaat antavat henkil®-
kunnan toiminnalle 1-6. Asteikossa 6 oli paras arvosana ja 1 huonoin.

Henkilokunnan toiminta
60 %
50 %
40 %
30 %
20 %
10 %
1 2 3 4 5 6 Tyhja

KUVA 10 Asiakkaiden arvosanat henkilokunnan toiminnasta

Kuvasta 10 voidaan ndhda, ettd asiakkaista 50 prosenttia oli todella tyyty-
véisid henkildkunnan toimintaan ja arvioi henkilékunnan toiminnan ole-
van ammattitaitoista, he antoivat arvosanan kuusi. Asiakkaista noin 35
prosenttia antoi arvosanan viisi. Arvosanan neljd antoi vastaajista noin 8,5
prosenttia. Arvosanan kolme tai jatti kysymyksen tyhjéksi vain noin 2 pro-
senttia vastaajista. Yksikadn asiakkaista ei antanut henkilékunnan toimin-
nasta arvosanaa yksi tai kaksi.

Asiakkaille annettiin myds mahdollisuus kirjoittaa kommentteja ja kehit-
tdmisideoita koskien henkilokunnan toimintaa. Vastaukset on jaettu eri ai-
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heryhmiin sek& kehittdmisideoihin ja negatiivisiin ja positiivisiin kom-
mentteihin. Taulukosta 2 voidaan nahda kehittdmisideat ja kommentit, se-
k& niiden lukumé&éra ja prosenttiosuudet.

TAULUKKO 2 Asiakkaiden avoimet vastaukset koskien henkilékunnan

toimintaa
Vastaukset koskien henkilokunnan | lukumé&aré prosenttiosuus
toimintaa
Kehittamisideat:
Palautteiden vastaanottaminen 1 9,09 %
Lounaspdydén tdydentdminen 1 9,09 %
Poikkeuksellisista aukioloajoista tie- | 1 9,09 %
dottaminen
Negatiiviset kKommentit:
Kassatyoskentely hidasta 2 18,18 %
Ruoka loppuu kesken 1 9,09 %
Positiiviset kommentit:
Positiivinen ja iloinen henkil6kunta 2 18,18 %
Riittavasti ja osaavia tyontekijoita 1 9,09 %
Saa hyville mielelle k&ytokselldan 1 9,09 %
Siisteys 1 9,09 %
Kaikki yhteensa 11 100,00 %

Asiakkaista vain noin 24 prosenttia vastasi avoimeen kysymykseen koski-
en henkil6kunnan toimintaa. Taulukosta 2 voidaan n&hdd, ettd asiakkaat
olivat henkilokunnan toimintaan tyytyvaisia. Noin 45 prosenttia kysymyk-
seen vastanneista antoi positiivisia kommentteja henkilokunnan toimin-
nasta. Heiddn mielestddn henkilékunnan toiminta on ammattitaitoista,
henkilokunnalla on positiivinen asenne ja heidan tydskentelyaan katselles-
sa tulee hyvalle mielelle. Liséksi koko salin ja henkilékunnan siisteys sai
kiitosta asiakkailta.

Asiakkaista noin 27 prosenttia antoi negatiivista palautetta henkilokunnan
toiminnasta. Kommentit koskivat kassatydskentelya ja ruoan méaraa. Ke-
hittdmisideoita antoi myds noin 27 prosenttia vastaajista. Palautteiden vas-
taanottaminen toivottiin otettavan huomioon toiminnan kehittdmisen kan-
nalta. Lounaspdydan tadydentdmiseen toivottiin lisd4 huomiota. Poikkeuk-
sellisista aukiolo- ja ruoka-ajoista ehdotettiin kaytettdvaksi Maa- ja elin-
tarviketalouden tutkimuskeskuksen infosivuja.
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Kuvasta 11 voidaan ndhdd, mitd seuraavista ideoista vastaajat haluaisivat
toteutettavan Ravintola Ometassa.

Ravintola Ometan ideat

@ Ruokateemaviikkoja

13 %

W Buffet - aamiaispoyta
1-2 kertaa viikossa

O Kanta-
asiakasetujarjestelma

O Ruokakursseja

B Tyhja

KUVA 11 Asiakkaiden toiveet toteutettaviksi ideoiksi

Kuvasta ndhdaan kahden idean nousevan ylitse muiden. Vastaajista noin
42 prosenttia halusi kanta-asiakasetujarjestelmaa otettavaksi kayttoon Ra-
vintola Ometassa. Noin 39 prosenttia vastaajista toivoi jarjestettavaksi
ruokateemaviikkoja.

Néihin kahteen suurimpaan ryhméan kuuluneet vastaajat valitsivat suuri
osa molemmat vastausvaihtoehdot. Vastaajista noin 13 prosenttia jatti vas-
taamatta kysymykseen. Noin 4 prosenttia vastaajista toivoi ruokakursseja
Ravintola Omettaan. Vastaajista vain noin 2 prosenttia toivoi toteutetta-
vaksi buffetaamiaispdytdd 1-2 kertaa viikossa.

Kuvasta 12 voidaan nahda, aikovatko vastaajat jatkossa ruokailla Ravinto-

la Ometassa.
Ruokaileeko jatkossa Ometassa
@ Varmasti
B Todennakoisesti
O Tuskin
DEn 76 %

KUVA 12 Aikooko asiakas jatkossa ruokailla Ravintola Ometassa
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Vastaajista 76 prosenttia aikoo varmasti jatkossa ruokailla Ravintola Ome-
tassa. Noin 24 prosenttia vastaajista aikoo todennakdisesti ruokailla jat-
kossa Ometassa. Yksik&an vastaajista ei valinnut vaihtoehtoja tuskin tai
en.

Kuvasta 13 voidaan nahda, suosittelisivatko asiakkaat Ravintola Omettaa
ystavilleen tai tyokavereilleen.

Suositteleeko Ravintola Omettaa

@ Kylla
W En

KUVA 13 Suosittelisiko vastaaja Ravintola Omettaa ystavilleen tai tyoka-
vereilleen

Asiakkaista lahes kaikki noin 98 prosenttia suosittelisi Ravintola Omettaa
ystavilleen tai tydkavereilleen. Noin 2 prosenttia vastaajista ei suosittelisi
Omettaa ystévilleen/tyokavereilleen.

Asiakkaille annettiin viel& kyselyn lopussa mahdollisuus esittdéd komment-
teja ja kehittdmisideoita. Taulukosta 3 voidaan nahda kehittamisideat ja
kommentit, sekd niiden lukuméara ja prosenttiosuudet.

TAULUKKO 3 Asiakkaiden kommentit ja kehittdmisideat

Kommentit: lukumaéra prosenttiosuudet
Edulliset ruokailumaksu-sopimukset | 1 6,67

Hyvéaa kotiruokaa 2 13,33

Ruoka loppuu usein kesken 2 13,33
Ruokalista ei ole yhtendinen tarjotun | 1 6,67

ruoan kanssa

Liian suolaista ruokaa 1 6,67
Tuotetoiveita 2 13,33

Kehittamisideat:

Tiedote asiakkaille l&hiruoasta ja | 2 13,33
kotimaisuudesta

Joka péivalle laktoositon ruokalaji 1 6,67
Kasvisruokiin perehtymista 2 13,33
Lounasseteli vahentdisi jonottamista | 1 6,67
Yhteensa 15 100,00
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Asiakkaista vain noin 33 prosenttia esitti omia kommentteja ja kehitta-
misideoita. Kommentteja tuli yhteensa 9 kappaletta. Yksi asiakas oli kuul-
lut, ettd joillakin muilla yrityksill4 on edullisemmat ruokailumaksusopi-
mukset kuin heidan yritykselladn. Han toivoi asiaan selvennystd. Ravinto-
la Ometan ruokaa kehuttiin hyvéksi kotiruoaksi. Negatiiviset kommentit
koskivat ruoan loppumista usein kesken, ruokalistan paikkansapitamétto-
myyttd ja suolan maaraé. Erityisesti laatikkoruoat ja kastikkeet olivat asi-
akkaan mielestd usein liian suolaisia.

Kehittamisideoita tuli yhteensé 6. Kaksi asiakasta halusi enemman tiedo-
tusta ruoan kotimaisuudesta ja lahiruoista. Yksi asiakas toivoi joka paival-
le laktoositonta ruokavaihtoehtoa. Kaksi asiakasta toivoi enemman pereh-
tymista kasvisruokiin ja ndin ollen parempia vaihtoehtoja niihin. Yksi
asiakas ehdotti lounassetelin kayttdonottoa, jotta jonotusta saataisiin va-
hennettya.
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6 JOHTOPAATOKSET

Opinnéaytetyon tavoitteena oli selvittdd Ravintola Ometan asiakkaiden tyy-
tyvaisyys Ometan toimintaan ja saada uusia kehittdmisideoita toiminnan
kehittdmiseen asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Asiakastyytyvaisyys
paatettiin selvittdd suunnittelemalla kyselylomake, toteuttaa Ravintola
Ometan asiakkaille seka analysoida siit4 saatuja tuloksia.

6.1 Asiakastyytyvéisyyskyselyn tekeminen

Tyon tarkoituksena oli siis saada selville Ravintola Ometan asiakkaiden
tyytyvaisyystaso ja saada mahdollisia kehittdmisideoita Ometan toimin-
taan. Kyselyssé oli 15 kysymysta, joista 2 oli avointa kysymysta seka li-
séksi kyselyn lopussa tilaa kirjoittaa omia kommentteja ja kehittamisideoi-
ta. Kysely pééatettiin toteuttaa satunnaisotantana syyskuussa 2009. Kyse-
lyyn saatiin 45 vastausta.

Kyselylomakkeen avulla kerétty aineisto oli helposti kasiteltavissa ja ana-
lysoitavissa, koska kaikki asiakkaat vastasivat samoihin kysymyksiin. Ky-
symyksista oli siis helposti mahdollista muodostaa keskiarvoja ja taulukoi-
ta, joiden avulla tulokset ovat helpommin ymmarrettavissa. Kyselylomak-
keen avulla saatiin myods vastaukset juuri niihin asioihin, mihin haluttiin-
kin.

Kyselylomaketta tuskin voidaan pitdé vaihtoehtona, jolla saadaan parhai-
ten kehittdmisideoita Ravintola Ometan toimintaan, koska asiakkailla ei
ollut mahdollista kaytta4 kyselyiden vastaamiseen aikaa kuin lounastauon
ajan. Ajan kanssa asiakkaat olisivat voineet vastata paremmin avoimiin
kysymyksiin, jotka juuri toimivat kyselyssa kehittdmisideoiden pohjana.
Kyselylomaketta voitaisiin mahdollisesti kayttad Ravintola Ometassa esi-
merkiksi kerran tai kaksi vuodessa asiakastyytyvaisyystason seuraamisek-
Si.

Tutkimusta toistettaessa kyselylomakkeiden mééraa kannattaa todennékoi-
sesti miettid uudelleen. Td&mén tutkimuksen perusteella 45 kyselya ei valt-
tdmattd anna taysin yleistettavia paatelmia joka kysymyksen osalta. Suu-
rempi otosjoukko lisdisi tutkimuksen reliaabeliutta.

6.2 Asiakastyytyvaisyys

Kyselylomakkeen avulla oli tarkoitus selvittdd Ravintola Ometan asiak-
kaiden tyytyvaisyyttd ravintolan toimintaan. Asiakastyytyvaisyyskyselyn
tulokset olivat melko pitkalti yhdenmukaiset pdivittéisten suullisten pa-
lautteiden avulla saatujen tulosten kanssa. Kyselyiden avulla saatiin selkea
kuva asiakastyytyvaisyyden tasosta ja siitd, mita pitdisi kehittaa.
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6.2.1 Asiakaskunta

Ehdottomasti suurin osa Ravintola Ometan asiakkaista on henkildstéruo-
kailijoita eli paikallisien isojen yritysten henkil0st6d, kuten kavi myos ilmi
tyytyvaisyyskyselysta. Henkilostéruokailijoita oli 82 prosenttia vastaajista.
Voidaan siis paatelld henkilostoruokailijoiden olevan ravintolan padasial-
linen kohderyhma. Kyselysta kévi ilmi myos, ettd yli puolet, 57 prosenttia
vastaajista syo péaivittdin Ometassa. Kyselysta kavi ilmi myos, ettd ravin-
tolan péaasiallinen kohderyhma koostuu 45—59 vuotiaista naisista.

6.2.2 Lounaskokonaisuus

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kysyttiin vastaajien tyytyvaisyytta ravinto-
lan ruokaan ja koko lounaskokonaisuuteen, ruokalistan vaihtelevuuteen,
lounaiden hintoihin ja henkilékunnan toimintaan. Asiakkaat olivat padosin
hyvin tyytyvdisia Ometan ruokaan ja salaattipdydan tarjontaan. Noin 49
prosenttia vastaajista antoi Ravintola Ometan ruoalle arvosanan viisi, joka
oli toiseksi paras arvosana. Ruoan mééraan pitéisi henkilokunnan panostaa
enemman, silla ruoka loppui useiden vastaajien mielesté liian usein kes-
ken. Lisaksi yksi asiakas mainitsi ruokalistan paikkansapitaméttomyyden
yhdeksi parannettaviksi asioiksi. Nama kaksi asiaa ovat mielestani helpos-
ti korjattavissa ja ndin myos pidettaisiin asiakkaat tyytyvédisempind Ome-
tan ruokaan.

Salaattipdydéan tarjonta oli riittdvaa vastaajien mielesta ja siina oli tarpeek-
si vaihtelevuutta. Yksi vastaaja toivoi erilaisia hedelméasekoituksia ja toi-
nen vastaaja kotimaisia juureksia salaattipdytadan lisaa. Noin 8 prosenttia
vastaajista toivoi liséa vaihtelevuutta.

Ruokalistan vaihtelevuus oli lahes kaikkien vastaajien mielesté tarpeeksi
vaihteleva. Yli 95 prosenttia vastaajista oli myos sitd mieltd, ettd lounas-
vaihtoehtojen maaré on sopiva. Yksi vastaajista toivoi lounasvaihtoehtoi-
hin salaattia yhdeksi vaihtoehdoksi. Lounasvaihtoehtojen hintoja piti 83
prosenttia vastaajista sopivina. Noin 15 prosenttia piti hintoja liian kallii-
na. Odotettavissa olikin, ettd osa vastaajista vastaa hintojen olevan liian
kalliit. Hintojen laskua ei valitettavasti ole tiedossa.

Avoimessa kysymyksessa muutama asiakas mainitsi erityisen hyvéksi sa-
laattipdydan tarjonnan. Negatiivisissa kommenteissa nousi esiin salaattien
loppuminen, salaattien koostumus esimerkiksi porkkanaraasteen liian suu-
ri raastekoko ja lounasruoan tarjoilulampdétila. Namé kaikki kolme asiaa
ovat helposti korjattavissa ja néin asiakkaiden tyytyvaisyystasoa nostetta-
vissa. Kehittdmisideoita asiakkaat luettelivat esimerkiksi erilaisten salaa-
tinkastikkeiden lisd&misen, erilaisten teemaviikkojen jarjestamisen ja pe-
runalisékkeen korvaamisen useammin jollakin muulla lisdkkeelld. Positii-
visia kommentteja tuli puolet vdhemman kuin negatiivisia kommentteja
mik& sinédnsd on hyvéa asia. Ravintola Ometan keskittyessa korjaamaan
kaikki negatiiviset kommentit positiivisiksi saadaan asiakkaiden tyytyvéi-
syystasoa nostettua huimasti. Uusia kehittdmisideoita tuli avoimessa ky-
symyksessa eniten.
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6.2.3 Henkildkunta

Vastaajia pyydettiin kyselyssd antamaan arvosana henkilékunnan toimin-
nasta, jossa 1 oli huonoin ja 6 oli paras arvosana. Vastaajista noin 50 pro-
senttia antoi henkilokunnan toiminnalle korkeimman arvosanan eli kuusi.
Arvosanoja yksi ja kaksi el antanut yksik&an vastaajista. Henkilokunta on
siis onnistunut varsin hienosti tehtdviensd hoidossa. Vastaajia pyydettiin
my06s vastaamaan avoimeen kysymykseen ja antamaan kommentteja ja
kehittdmisideoita henkilokunnan toiminnasta. Tdssd kohtaa positiiviset
kommentit nousivat esiin. Asiakkaat olivat tyytyvéisia iloiseen ja ammat-
timaiseen henkil6kuntaan. Negatiivisia kommentteja tuli kahdelta vastaa-
jalta. Kassatyoskentelyn hitaus ja, jo aiemmin mainittu, ruoan loppuminen
kesken mainittiin negatiivisissa kommenteissa. Kehittdmisideoissa ilmeni
poikkeuksellisten aukiolojen tiedottamisen tarve MTT:n yhteisinfossa.
Asiakkaille ei ole riittanyt Ometassa muutamia paivia aiemmin olleet infot
poikkeuksellisista aukioloajoista.

6.2.4 Tulevaisuus

Vastaajia pyydettiin valitsemaan annetuista neljasta uudesta ideasta sellai-
set joita he haluaisivat Ravintola Ometan ottavan kayttdén. Ruokateema-
viikot ja kanta—asiakasetujirjestelmd nousivat suosituimmiksi vaihtoeh-
doiksi. Ruokateemaviikot tulevat varmasti olemaan suosittuja ja lisaksi ne
tuovat hyvéa vaihtelua Ometan kotiruokapainotteiselle ruokalistalle. Buf-
fet—aamiaispOytéé toivoi vain yksi asiakas.

Vastaajien piti valita aikovatko he jatkossa ruokailla Ravintola Ometassa
ja suosittelevatko he Omettaa ystavilleen ja tyokavereilleen. Vastaajista
valtaosa aikoo varmasti tai todennédkdisesti jatkossa ruokailla Ometassa.
Yksik&&n vastaajista ei valinnut vaihtoehtoja tuskin tai en aio ruokailla
Ometassa. Vain yksi vastaaja ei suosittelisi Ravintola Omettaa ystéavilleen
tai tyokavereilleen. Johtopaatoksena voidaan todeta, ettd Ometta on onnis-
tunut laadukkaassa ja hyvassd kotiruoassa, jota voi suositella muillekin.
Padosin Ravintola Ometan asiakkaat ovat siis olleet todella tyytyvaisia
Ometan palveluihin ja lounasruokaan.

25



Ravintola Ometan asiakastyytyvaisyys- ja kehittamiskysely

7 YHTEENVETO

Opinnaytetydssa on paneuduttu laadun kasitteeseen ja sen eri osa-alueisiin
ja ulottuvuuksiin. Laatua on tassa opinnédytetyossa kasitelty 1&hinné palve-
luja tuottavan ravintola yrityksen nakdkulmasta. Tydssé on esitelty laatu-
yrityksen eri tunnusmerkkeja ja késitelty lyhyesti laatujérjestelmia. T&assé
tyossd on painotettu laadun jatkuvan kehittymisen tarkeytta ja kasitelty
erityisesti asiakastyytyvaisyyttd sen osana. Asiakastyytyvaisyyskyselyn
merkitysta yritykselle on my0s kayty lapi lyhyesti.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd Ravintola Ometan asiakkaiden
tyytyvaisyytta. Tamén selvittdmiseksi suunniteltiin ja toteutettiin asiakas-
tyytyvaisyyskysely. Kyselylomakkeen avulla yritettiin saada selville myds
mahdollisia kehittdmisideoita Ravintola Ometan toimintaan.

Laadun kasitettd voidaan tarkastella monesta eri nakékulmasta ja monen-
laisia maaritelmi& kayttden. Palveluja tuottavat yritykset, kuten Ravintola
Ometta, keskittyvéat yleensa asiakaskeskeisen laadun tuottamiseen, jolloin
haluttu laatu saavutetaan asiakkaan odotusten ja vaatimusten tayttyessé.
Yritysten onkin juuri tasta syysta térkeaa selvittaa tavoittelemiensa asia-
kasryhmien odotukset ja tavoitteet.

Jatkuva kehitys on ehdottoman térke&a laatuyrityksessa ja jokaisen, yri-
tyksen johdosta lahtien, tulee olla motivoitunut ja ottaa osaa laadun tuot-
tamiseen. Laatuyrityksessa tulee myos olla koko ajan tietoinen asiakastyy-
tyvaisyyden tasosta ja siitd, mitd asioita yrityksen toiminnassa tulee vielé
kehittda ja parantaa laadun ja asiakastyytyvéisyyden takaamiseksi. Erityi-
nen jarjestelmé laadun toteuttamisen pohjana on hyvé apu yritykselle.

Yrityksessa jatkuva kehitys on aina laadun tuottamisen edellytys. Asiak-
kaiden tarpeet ja vaatimukset muuttuvat ja heidédn odotukset palvelun laa-
dusta eivat pysy samalla tasolla. Asiakastyytyvéisyys on kilpailuetu, jota
ei yrityksen kannata olla kayttaméttd. Yrityksen toiminta on kuitenkin
viime kédessa kiinni asiakkaan halusta maksaa yrityksen tuottamista pal-
veluista. Yrityksen tulisi olla aina tietoinen heidéan asiakkaidensa tyytyvéi-
syystasosta ja siitd, mité pitda vield kehittdd. Asiakastyytyvéisyys on saa-
tava kuitenkin aikaiseksi taloudellisesti kannattavalla tavalla.

Henkilokohtaisen kanssakdymisen avulla voidaan halutessa saada asiak-
kailta suoraa palautetta, jolla saadaan korjattua palvelun epakohtia. Sen li-
séksi yrityksessa voi kuitenkin olla tarpeen suorittaa kattavampia asiakas-
tyytyvaisyyskyselyitd. Niiden avulla saadaan palautetta halutuista asioista
ja parempi kokonaiskuva, toisin kuin suorassa palautteessa, jossa tietoa
saadaan vain yhden henkilon mielipiteesta.

Opinnadytety6ta varten suunnitellun asiakastyytyvaisyyslomakkeen avulla
saatiin tietoa Ravintola Ometan asiakkaiden tyytyvaisyystasosta ja asiois-
ta, joita olisi hyvé kehittdd, kuten lounasruoan kokonaismaaréa ja kassa-
tyoskentelyd. Tutkimuksen johtopaatoksend todettiin myds, etta tyytyvai-
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syyskysely ei ole paras mahdollinen tapa saada asiakkailta kehittamiside-
oita, ainakaan lounastauon aikana vastattuna. Lomaketta on mahdollista
kayttad yrityksessé esimerkiksi kerran tai kaksi vuodessa asiakastyytyvéi-
syystason selvittamisessd. Asiakastyytyvaisyyden tason todettiin tutki-
muksen perusteella olevan hyva. Tutkimus on helposti uusittavissa, mink&
myo6ta kyselyiden tuloksia olisi mahdollista vertailla ja asiakastyytyvéi-
syystason muutokset huomata helposti.
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LITE 1/1

Ravintola Ometan asiakastyytyvaisyyskysely

Arvoisa asiakas,

Olen matkailualan opiskelija Hameen ammattikorkeakoulusta Forssasta. Teen opinnay-
tetyotani yhteistydssd Ravintola Ometan kanssa. Tavoitteenamme on néiden tyytyvéi-
syyskyselyiden avulla parantaa ja kehittdd Ravintola Ometan toimintaa asiakastyytyvai-
syyden parantamiseksi.

Vastauksenne kasitell&dan luottamuksellisesti.

Pyydamme Teita ystavallisesti vastaamaan oheisiin kysymyksiin.

Ika
Y1i 60 vuotta
45-59 v.
3544 v.

COo0O,

Alle 35 vuotta

2. Sukupuoli

Nainen

LU0

Mies

3. Mihin ryhmaén katsotte kuuluvanne?

Henkilostoruokailija

L&hipaikkakuntalainen

4
D Kokousvieras
d
d

Vierailija/matkailija



LIITE 1/2

4. Montako kertaa viikossa keskimaarin ruokailette ravintola Ometassa?

D Harvemmin kuin kerran

D 1-2 kertaa
D 3—4 kertaa
D Joka péiva

5. Minka arvosanan antaisitte ravintola Ometan ruoasta asteikolla 1-6?
(1=huonoa, 6=todella maukasta)

d

6. Miten kuvailisitte salaattipdydan tarjontaa?
Mielestani siind on riittavéasti vaihtoehtoja

Liian vahén

D Toivon lisaa vaihtelevuutta, esimerkiksi

Hyvid, maukkaita salaatteja ja riittavasti vaihtelevuutta

L

En sy0 salaatteja

7. Kommenttinne ja kehittamisideanne koskien lounasruokaa ja salaattipdytaa

8. Onko ruokalista mielestanne tarpeeksi vaihteleva?
D On

Ei ole,

9. Onko erilaisia paivittaisia lounasvaihtoehtoja mielestanne tarpeeksi?
D On

Ei ole, sopiva méaré mielesténi olisi




LIITE 1/3

10. Ovatko lounasvaihtoehtojen hinnat mielestanne oikeat suhteessa laatuun ja
lounaskokonaisuuteen?

D On
D Ei ole, liian kalliita
D Ei ole, liian edulliset hinnat

11. Minka arvosanan annatte henkilokunnan toiminnasta asteikolla 1-6?
(1=huonoa, 6=ammattitaitoista)

d

12. Kommenttinne ja kehittamisideanne koskien henkil6kunnan toimintaa

13. Mitka seuraavista ideoista haluaisitte toteutettavan ravintola Ometassa?

D Ruokateemaviikkoja

D Buffetaamiaispdytd 1-2 kertaa viikossa
D Kanta-asiakasetujarjestelma

D Ruokakursseja

14. Aiotteko jatkossa ruokailla ravintola Ometassa?
D Varmasti

D Todennakoisesti

D Tuskin

D En

15. Suosittelisitteko ravintola Omettaa ystavillenne/tydkaverillenne?

D Kylla
D En

Omia ideoita ja kommentteja




Kiitos vaivannagdstanne!
Terveisin,

Henna Aro
Opiskelija

Ravintola Ometan puolesta:

Raija Holappa
Yrittdja
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