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1 Johdanto

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli selvittda asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen
palveluihin. Tehtavanani oli luoda asiakastyytyvaisyyskysely, jonka tutkimustu-
loksia toimeksiantaja pystyy hyddyntamaan tulevaisuudessa. Opinnaytetyoni

toimeksiantaja on Jet Set Bar Oy.

Jet Set Bar Oy on 1990-luvun alussa Joensuussa perustettu yritys. Se avattiin
asiakkaille vuonna 1990. Yrityksen omistaa Mika Vahaniitty. 2000-luvun alussa
Vahaniitty laajensi yritystoimintaansa. Han osti Joensuun keskustassa sijaitse-
vat terassilaiva Elinan ja ravintola Tuulaakin, ravintolat ovat avoinna vain kesai-
sin. Kevaalla 2014 Tuulaakissa tapahtui omistajan vaihdos kun Irene ja Jere
Tontti ostivat ravintolan Mika Vahaniitylta.

Aloitin ty6harjoittelun kevaalla 2011 Jet Set Bar Oy:ssa. Suoritin kahden kuu-
kauden tyOharjoittelujakson Jet Set:lla ja Tuulaakilla. Harjoittelun jalkeen tyo-
suhdettani jatkettin kesatyon merkeissa. Olin keséatoissa Tuulaakilla kesat
2011-2013. Harjoittelun ja itse tyon aikana sain tehda muun muassa asiakas-
palvelu tehtavia, tilauksia (juoma, ruoka ja raha) ja rahatilityksia. Itse idea opin-
naytetyon tekemiseen Ravintola Tuulaakille sai alkunsa kevaalla 2013, halusin
opinnaytetyoni olevan tydelamalahtoine ja kysyin Mika Vahaniityltd olisiko h&-
nella tarvetta asiakastyytyvaisyyskyselylle Tuulaakilla. Aloitin tyén tekemisen

kevaalla 2013 ja kysely oli avoinna kesalla 2013.

Tietopohjassa avataan kasitteitd palvelu, palvelun laatu, asiakastyytyvaisyys ja
tutkimusmenetelmat. Tutkimusmenetelmien jalkeen kerrotaan tydntaustoista a
tavoitteista ja asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutuksesta. Kyselyn tuloksia

kasitellaan taulukoiden, kuvioiden avulla seka sanallisesti
Lopuksi pohditaan kehitysideoita tulevaisuutta varten, jotta palveluita saataisiin

parannettua ja muokattua asiakkaita tyydyttavimmiksi.



2 Palvelu

Palvelu on toiminta, jonka tarkoituksena on auttaa ja opastaa asiakkaita. Palve-
lu voi olla yrityksen paatuote tai se voi osa muuta liiketoimintaa. (Bergstrom &
Leppanen 2007, 89.)

Ylikosken (2001, 20) mukaan palvelut ovat tekoja, toimintoja tai suorituksia, jot-
ka ovat aineettomia ja jotka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelulla
pyritdén tuottamaan asiakkaalle lisaarvoa, kuten ajansaast6d, helppoutta, mu-
kavuutta, viihdetta tai terveyttd. Palvelun tuottaminen voi olla sidoksissa tava-
raan, mutta itse palvelutapahtuma on aineeton eika nain ollen johda omistami-

seen.

Palvelu on moniséikeinen ilmid, jonka merkitys vaihtelee henkilokohtaisesta
palvelusta palveluun tuotteena. Palvelu-kasitteen maarittelemistd vaikeuttaa
sen liittyminen moniin tekijéihin, kuten hintaan ja kuluttajien odotuksiin. Yksilon
muodostamaan kasitykseen palvelusta vaikuttavat muun muassa sosio-
kulttuuriset taustat, ik& ja elamantyyli. Yksilon k&sitykseen palvelun tasosta vai-
kuttavat edella kuvatut seikat, yrityksen maine seka itse tuote. (Bennet 1996,
445.)

Gronroos (1998, 52) tiivistaa palvelun seuraavasti:
Palvelu on ainakin jossain mé&arin aineeton teko tai tekojen sarja,
jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, etté asiakas,
palveluhenkilokunta ja/ tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai
palvelun tarjoajan jarjestelméat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan.
Asiakaspalvelua on myds verrattu kanin vetamiseen hatusta; jokaisella kerralla
asiakaspalvelijan tulee osata tarjota asiakkaalle juuri oikeanlaista tuotetta, pal-

velua ja ratkaisua. (Zemke 2006, 5-9.)



Aikaisemmasta luvusta kay ilmi, ettd palvelun maaritteleminen on hankalaa ja
se antaa vain yleiskuvan palvelusta. Parempi kasitys saadaan, kun maaritelmaa
taydennetdan kuvailemalla, millaisia palvelut ovat. Yleisesti ottaen palveluista
voidaan I0ytaa viisi ominaispiirretta, jotka erottavat ne fyysisista tuotteista:

1. aineettomuus

2. tekoja tai tekojen sarjoja

3. tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti

4. heterogeenisuus

5. katoavuus.
(Grénroos 1998, 53; Ylikoski 2001, 20-23; Zeithaml, Parasuraman & Berry
1985, 33-46.)

Palvelun aineettomuus on merkittavin ero tavaran ja palvelun valilla. Palvelua ei
voida esimerkiksi koskea niin kuin fyysisia tuotteita. Aineettomuuden takia asi-
akkaan on vaikeaa ilmaista arviotaan palvelusta muuten kuin abstrakteilla ilma-
uksilla kuten kokemus, luottamus, tunne ja turvallisuus. (Grénroos 1998, 53—
54.)

Palvelut ovat palveluprosesseja eli tapahtumia, toimintoja, tekoja tai naiden sar-
joja. Palvelua ei voida varastoida, joten se syntyy vasta palvelutapahtumassa.
Palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti tai ainakin melkein samanai-
kaisesti. Palvelutapahtuma edellyttaa yleensa vuorovaikutusta asiakkaan ja pal-
veluntarjoajan valilla. Vuorovaikutus on yleensa ihmisten valista, mutta asiakas
voi olla vuorovaikutuksessa myos laitteiden tai jarjestelmien kanssa palveluhen-
kilokunnan sijaan. (Ylikoski 2001, 25.)

Palvelut ovat luonteeltaan heterogeenisia eli vaihtelevia, mik& tarkoittaa sita,
ettd yhden asiakkaan saama palvelu ei koskaan ole samanlainen kuin seuraa-
van asiakkaan saama palvelu. Myds saman asiakkaan saama sama palvelu voi
olla erilainen. Vaikka palvelutilanteet sijoittuvat samaan paikkaan ja olisivat sa-
manlaisia, esimerkiksi henkilokunnan persoonallisuus tekee tilanteista vaihtele-
via. Palvelun vaihtelevuus ei kuitenkaan ole kaikille asiakkaille ongelma. Osa
asiakkaista odottaa, ettd palvelu on asiakaskohtaista, jolloin palvelu on raataléi-

ty vastaamaan juuri kyseisen asiakkaan tarpeita. On muistettava ettd, vaikka



palvelutilanteet olisivat erilaisia, on palvelun laadun pysyttava yhta hyvana jo-

kaisessa palvelutilanteessa. (Ylikoski 2001, 25.)

Palvelut ovat ainutkertaisia, joten ne katoavat kuluttamisen jalkeen (Zeithaml &
Bitner 1996, 21). Palveluja ei voi varastoida samalla tavoin kuin konkreettisia
tuotteita. Palvelun aineettomuuden ja katoavuuden takia on vaikeaa korjata
mahdollisesti epaonnistunutta palvelukokemusta. Palvelua ei voida palauttaa ja
sen korjaaminen on hankalampaa kuin esimerkiksi pilalle menneen tuotteen tai

vaaran ruoka-annoksen vaihtaminen. (Komppula & Boxberg 2002, 11.)

3 Palvelun laatu

3.1 Palvelun laadun ulottuvuudet

Laatua ei voida maaritellda muutamalla sanalla. Yleisesti laadulla tarkoitetaan
sita, kuinka hyvin tuote vastaa asiakkaan odotuksia ja vaatimuksia. Tuote voi
olla tavara tai palvelu. Nykyisessa palveluyhteiskunnassa, jossa ydintuote on
usein samanlainen monilla palvelun tuottajilla, palvelun laadusta on tullut mer-
kittava kilpailukeino. Asiakas muodostaa kasityksensa hyvasta laadusta, ja ta-
ma kasitys pitaa sisallaan myos asiakkaan asenteen organisaatiota ja sen tuot-
teita kohtaa. Asiakkaat vaativat hyvaa palvelua ja palvelun tuottajan on vastat-
tava naihin vaatimuksiin. (Ylikoski 2001, 117-118.) Tavoitteena on asiakkaan
odotusten ja tarpeiden tayttdminen yrityksen kannalta mahdollisimman tuotta-
valla ja tehokkaalla tavalla. Nain ollen laatua kehitettdessa yrityksen tulisi mééari-
tella tuotteensa ja palvelunsa laatu samalla tavalla kuin asiakas sen méaarittelee.
(Grénroos 2010, 100.)

Asiakkaan kasitys kokemastaan palvelun laadusta muodostuu palvelun lopputu-
loksesta ja kuinka palveluprosessi sujui. Naitd laadun osatekij6itd kutsutaan

tekniseksi eli lopputuloslaaduksi ja toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi. Ravin-



tolassa ruoan tai juomien laatu on teknista laatua ja asiakaspalvelu toiminnallis-
ta laatua. (Ylikoski 2001, 118-119.)

Tekninen laatu pitda sisallaan paikkaan liittyvat tekijat, koneet, laitteet ja vali-
neet, kuten yrityksen kayttamat ATK-jarjestelmat, yrityksen toimitilojen ulkoisen
iimeen ja kaluston i&n sekd kunnon. Toiminnallisella laadulla késitetaan tekijat,
jotka vaikuttavat siihen, miten asiakas kokee tuotanto- ja kulutusprosessin.
Toiminnalliseen laatuun kuuluu siis esimerkiksi yrityksen palveluilmapiiri, vuoro-
vaikutus asiakkaiden kesken, asiakkaan oma osaamistaso ja sen huomioiminen
seka palveluhenkiléston ammattitaito. Palveluilmapiiri kuvastaa tapaa, jolla yri-
tyksessa suhtaudutaan asiakkaaseen ja millaisia seikkoja palvelutapahtumissa
painotetaan. (Komppula & Boxberg 2002, 42—-43.)

Kolmas laadun osatekijoista on asiakkaan mielikuva yrityksesta eli imago. Asi-
akkaan mielessa hyva imago voi antaa anteeksi tuotteen tai palvelun satunnai-
set virheet. Huono imago taas vahvistaa asiakkaalla mahdollisesti jo entuudes-
taan olleita negatiivisia mielikuvia. Osalle asiakkaista palveluprosessi on tarke-
ampaa kuin palvelun tulos. Tasté syysta on erittain tarkeaa etta yrityksen imago
on hyva, koska asiakas nakee varsinkin toiminnallisen laadun tdman suodatti-
men lavitse. (Ylikoski 2001, 120.)

3.2 Palvelun laadun mittaaminen

Palvelun laatua on mitattu ja arvioita paljon. Yleisin ja tunnetuin mittari on kui-
tenkin SERVQUAL-menetelméa. Taman menetelma sisaltaa vaittdmia palvelun
laadun osatekijoistd, joihin asiakas voi ottaa kantaa. Menetelmélld mitataan
odotuksia sekd kokemuksia ja naita vertaamalla saadaan kasitys siitd millaista
laatu on asiakkaan mielestd. Aikaisemmin SERVQUAL-menetelmassa kaytettiin
kymmenta osatekijdd. Myohemmin osatekijat tiivistettiin viiteen osioon, jotka
ovat luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus, empatia ja palveluymparisto.
(Komppula & Boxberg 2002, 51-52.)
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Luotettavuus tarkoittaa yrityksen kykya tarjota asiakkaalle heti ensimmaisella
kerralla tasmallistd ja virheetontd palvelua luvattujen aikarajojen puitteissa
(Grénroos 2010, 116). Kaytannossa luotettavuus ilmenee aikataulujen pitavyy-
tend, ruoan, juomien ja ohjelman luvattuna tasona, laskutuksen oikeinsuorituk-
sena ja yleisena virheettbmyytena. Keséaravintolassa tama tarkoittaa muun mu-
assa sujuvaa asiointia, tyontekijoiden ammattitaitoa, ravintolan aukaisua ja sul-

kemista ilmoitettuina aikoina.

Reagointialttiudella tarkoitetaan palveluyrityksen tydntekijoiden halukkuutta aut-
taa asiakkaita, vastata heidan tarpeisiinsa ja toiveisiinsa seka informoida asiak-
kaita palvelun aikatauluista (Grénroos 2010, 116). Reagointialttiuteen kuuluu
myds yrityksen kyky korjata mahdollisesti tapahtunut virhe. Virhe korjataan
mahdollisimman nopeasti ja asiakasta tyydyttavalla tavalla. (Komppula & Box-
berg 2002, 53.) Tuulaakissa reagointialttius tulee ilmi kyvyssa vastata mahdolli-
simman nopeasti asiakkaiden puheluihin ja séhkdposteihin, palvelun nopeuteen
paikan paalla seka siind, pystyykoé henkilokunta mukauttamaan ohjelmaa esi-

merkiksi sd&olojen muuttuessa.

Palveluvarmuudella tarkoitetaan yrityksen tyontekijoiden kykya kayttaytymisel-
la&n saavuttaa asiakkaan luottamus ja saada asiakas tuntemaan olonsa turval-
liseksi. Palveluvarmuudella tarkoitetaan myos tyontekijoiden riittdvaa tietdmysta
vastata asiakkaiden kysymyksiin. (Grénroos 2010, 116.) Palveluvarmuus muo-
dostuu neljasta osasta: patevyydestda, kohteliaisuudesta, uskottavuudesta ja
turvallisuudesta. Patevyydella tarkoitetaan tyontekijoiden teknistd ammattitaitoa.
Kohteliaisuus on asiakasta arvostavaa, kohteliasta, huomaavaista kaytosta se-
k& ystavallisyyttd. Uskottavuus tarkoittaa, etta asiakas voi luottaa yrityksen re-
hellisesti ajavan asiakkaan etua. Tah&n vaikuttavat yrityksen nimi ja maine,
henkiloston persoonallisuus seka tapa jolla yritys myy palvelujaan asiakkaille.
Turvallisuus tarkoittaa, etté fyysiset tai taloudelliset riskit on kartoitettu, analysoi-
tu ja pyritty minimoimaan. Asiakkaan on tunnettava tuote turvalliseksi. (Komp-
pula & Boxberg 2002, 53-55.)

Tuulaakissa palveluvarmuus ilmenee tyontekijoiden ammattitaitona ja patevyy-

tend, sekéa tavassa toimia asiakkaita palveltaessa. Henkilokunnan perehdytta-
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minen ty6hon ja tydtehtaviin luovat varmuutta palvella asiakkaita heita tyydytta-
valla tavalla. Tahan osioon liittdisin myds tervehdykset, kiitokset, "ole hyva” ja
"nakemiin”. Nama ovat paivittaisia, erittain tarkeita ja yksinkertaisia tapoja osoit-
taa hyvaa asiakaslahtoista palvelua. Kohteliaisuus siséltaa myos kunnioituksen
ja huolenpidon asiakkaan omaisuutta kohtaan, kuten |0ytyneiden tavaroiden
asiallinen sailyttamisen ja edelleen toimituksen l6yt6tavaratoimistoon/poliisille.
Palveluvarmuuteen kuuluu myds riittava turvallisuudesta huolehtiminen ravinto-
la-alueella, kuten riittava maard ammattitaitoisia jarjestyksenvalvojia, esiintyjien
turvallisuuden varmistaminen, alkusammutuskalusto, turvallisuussuunnitelmat ja

yleinen siisteys.

Empatia tarkoittaa kykyd ymmartaa asiakkaiden ongelmia ja toimia heidan
edunmukaisesti. Yrityksen tulee huomioida asiakkaat ja heidan tarpeensa yksi-
[6llisesti. (Gronroos 2010, 116.) Empatia muodostuu kolmesta osasta: saavutet-
tavuudesta, viestinnasta ja asiakkaan ymmartamisesta. Saavutettavuudella tar-
koitetaan asiakkaan mahdollisuuksia ottaa yhteytté yritykseen. Siihen kuuluu
myds yrityksen |0ydettavyys ja sijainti. Viestintd empatian osatekijana tarkoittaa
sitd, ettd asiat ilmaistaan niin, ettd asiakas ymmartad, mista on kyse. Tama ei
tarkoiteta pelkastaan kielitaitoa, vaan sita, etté asiat esitetddn ymmarrettavasti.
(Komppula & Boxberg 2002, 57-58.)

Empatian tarkein osa-alue on asiakkaan ymmartaminen. Asiakaspalvelijan pi-
taisi pystya asettumaan asiakkaan asemaan ja ymmartamaan hanen tarpeitaan.
Hanen tulisi myos aistia asiakkaan sumeat ja hiljaiset odotukset. (Komppula &
Boxberg 2002, 57-58.)

Ravintola Tuulaakilla empatian osa-alueet ilmenevat muun muassa tervehdyk-
sind, elekielena ja nonverbaaliviestind kuten hymyna. Tyodntekijdn on osattava
auttaa asiakasta paatdsten tekemisessa, jos asiakas ei itse osaa paattad, mita
juomaa han haluaisi. Kylmalla saalla huovan vieminen asiakkaalla kertoo kyvys-
ta lukea asiakkaita ja heidan tarpeitaan, ilman ettd asiakkaan tarvitsee erikseen
asiasta mainita. Asiakkaita on kyettava palvelemaan niin, etta heille ja& tapah-

tumasta positiivinen kuva.



12

Palveluymparistolla tarkoitetaan asiakkaille nakyvia fyysisia elementteja, kuten
materiaaleja, toimitiloja, laitteita sekd henkiloston ulkoista olemusta (Grénroos
2010, 116). Palveluymparisto6n kuuluvat myds yrityksen esitteet, opasteet ja
muut materiaalit, jotka helpottavat asioimista. Palveluymparisto liittyy padasias-
sa tekniseen laatuun, mutta se vaikuttaa myos toiminnalliseen laatuun. Palvelu-
ymparistd usein sanelee, millaista toimintaa kohteessa voidaan harjoittaa.
(Komppula & Boxberg 2002, 52.)

Ravintola Tuulaakilla palveluymparistolla tarkoitetaan itse ravintolan sisdantulo-
ja, sisatiloja, terassia, laitteita. Tuulaakilla tAm& on otettu huomioon muun mu-
assa esteettomana liikkumisena. Sisdankaynnin kohdalle on tehty ramppi pyo-

ratuoleilla liikkuvia varten.

4 Asiakastyytyvaisyys

4.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Hyvalla asiakastyytyvaisyydella yritys hankkii itselleen uskollisia asiakkaita. Us-
kolliset asiakkaat voivat kertoa suosituksia yrityksesta tuttavilleen. Nain yritys
saa ilmaista mainontaa. Palveluihin on my6s helppo olla tyytymaton. Tyytymat-
tomien asiakkaiden negatiivisen palautteen kertominen muille kuluttajille on or-

ganisaation markkinoinnin kannalta hyvin haitallista. (Ylikoski 2001, 109-110.)

Yll& mainittujen seikkojen vuoksi, tulisi asiakkaan tarpeet tayttaa jo heti ensim-
maisella keralla, kun asiakas kayttaa yrityksen tuotetta tai palveluita. Asiakas-
tyytyvaisyys on yrityksen menestyksen elinehto. Mikéli asiakkaiden tarpeita ei

taytetdq, ei yritys tule toimimaan pitkaan.

Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan positiivista tunnereaktiota palvelukokemuk-
seen. Hyvaan laatuun on helppo olla tyytyvainen. Usein tyytyvaisyytta ja laatua

kaytetaankin synonyymeina toisilleen. Asiakkaan tyytyvaisyyteen palvelusta
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vaikuttavat myds muut tekijat kuin vain pelkka laatu. Asiakaskeskeinen organi-
saatio pyrkii paasta asettamiinsa tavoitteisiinsa nimenomaan asiakastyytyvai-
syyden avulla. Jotta organisaatio pystyy vaikuttamaan asiakastyytyvaisyyteen,
tarvitaan tietoa siitdq, mitka asiat ovat tarkeita asiakkaille. (Ylikoski 2001, 109,
149-151.)

Ylikosken mukaan asiakas kayttda palveluita tyydyttadkseen jonkin tarpeen.
Kayttomotiivit eivat kuitenkaan aina ole tiedostettuja. Palvelun kayttomotiivina
voi olla esimerkiksi yhteenkuuluvuuden tai itsearvostuksen tunteen tyydyttami-
nen. Tyytyvaisyyden tunne (tiedostettuna) riippuukin yleensa siitd minkalaisen
hyodyn asiakas saa palvelusta. Tyytyvaisyytta tuottavat muun muassa palvelun
ominaisuudet seka palvelun kaytdon seuraukset. Ravintolan hyva varustelutaso
tai asiakaspalvelun korkeatasoisuus ovat palvelun ominaisuuksia, jotka vaikut-
tavat asiakkaan tyytyvaisyyteen. Palvelun kaytdsta syntyy toiminnallisia ja psy-
kologisia seurauksia. Ravintolan keskeinen sijainti nahtavyyksiin nédhden tuottaa
toiminnallista tyytyvaisyyttd nahtavyyksista kiinnostuneille asiakkaille. Korkea-
tasoisen ravintolan kaytt6on liittyy psykologisia seurauksia. Asiakas kokee esi-
merkiksi itsearvostuksen kohoamista asioidessaan ravintolassa. (Ylikoski 2001,
151-152.)

Kun asiakkaan tyytyvaisyyteen halutaan vaikuttaa, etsitaan sellaisia palvelun
ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyvaisia kokemuksia. Palvelun tar-
joaja pyrkii vaikuttamaan edella mainittuihin viiteen palvelun laadun osatekijaan.
Tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa myo6s palveluun liittyvien tavaroiden ja esi-
neiden laadulla ja edullisella hinnalla. Palvelun tuottajakaan ei pysty vaikutta-
maan kaikkiin tyytyvaisyytta tuottaviin tekijoihin, kuten tilannetekijoihin. Tallaisia
tekijoitd ovat muun muassa asiakkaan kiire tai yksilolliset ominaisuudet. (Ylikos-
ki 2001, 152-153.)

4.2 Asiakkaan odotukset

Asiakkailla on tuotteista ja palvelusta aina tietty odotusarvo. Asiakkaan odotuk-

siin vaikuttavat muun muassa kokemukset, yrityksen imago, asiakkaiden tar-
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peet ja kilpailevat organisaatiot. Odotukset koskevat niin tuotteen laatua kuin
palveluprosessia, seka palvelun tuottajan ammattitaitoa, asiantuntemusta, us-
kottavuutta ja osaamista. (Lecklin 2006, 91.) Asiakkaan odotusten laatu vaihte-
lee myOds sen mukaan, onko asiakkaalla aikaisempia kokemuksia vastaavasta
tuotteesta kyseisessa tai jossakin muussa yrityksessa tai onko asiakkaalla ol-
lenkaan aikaisempia kokemuksia kyseisesta tuotteesta. (Komppula & Boxberg
2002, 47-48.) Kokemansa laadun perusteella asiakas asettaa odotuksensa tie-
tylle tasolle ja olettaa laadun pysyvan samana tai jopa parantuvan. Yleensa asi-
akkaan odotukset ja vaatimustaso kasvavat sitd mukaa mita enemman asiakas
kayttaa palveluita. Tasta johtuen yrityksen olisikin pyrittava tayttamaan tai ylit-
tamaan asiakkaan odotukset asiakastyytyvaisyyden takaamiseksi. (Lecklin
2006, 91.)

Monilla Tuulaakissa asioivilla asiakkailla on aiempia kokemuksia ravintolan pal-
veluista ja nain ollen he muodostavat omat odotuksensa tarjotuista palveluista.
Asiakkaat odottavat palvelun ja tunnelman olevan vahintaankin samalla tasolla
kuin aiemmilla kerroilla. Tuulaakin asiakkaiden odotuksiin vaikuttavat myos

muissa ravintoloissa saadut kokemukset.

Asiakkaan odotusarvoihin voidaan vaikuttaa mielikuvilla. Yritys voi luoda itses-
taan asiakkaan mielessa joko korkeatasoisen mielikuvan tai matalatasoisen
mielikuvan. Korkeatasoisen mielikuvan luodessaan yrityksen on myods kyettava
vastaamaan aikaansaamin odotuksiin. Matalammalla mielikuvalla yrityksen on
helpompi tayttaa asiakkaan odotukset, mutta tama voi kuitenkin tuottaa vaike-
uksia saada asiakkaita kiinnostumaan yrityksen tarjoamista palveluista. N&in
ollen yrityksen olisi I0ydettava "keskitie” riittavan korkean ja matalan mielikuvan
valilta asiakkaan houkuttelemiseksi ja odotusten tayttdmiseksi. (Lecklin 2006,
91-92.) Yrityksen ei kannata luvata asiakkaalle palveluita, joita ei pystyta jarjes-
tdmaan. Ravintolan tulisi luoda nettisivuillaan, markkinointi- ja mainontamateri-
aalillaan todenmukainen kuva yrityksen palveluista jotta asiakkaan odotukset

saataisiin taytettya.
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4.3 Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla saadaan arvokasta tietoa asiakkaan tyy-
tyvaisyydesta koko palvelukokonaisuuteen. Tutkimuksen tulosten avulla yritys
nakee tyytyvaisyyden kehittdmiseen vaadittavat toimenpiteet seka niiden tarke-
ysjarjestyksen. (Ylikoski 2001, 155-156.)

Ylikosken mukaan (2001,156) asiakastyytyvaisyystutkimuksella on nelja paata-
voitetta. Ensimmaiseksi selvitetdaan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat.
Talla pyritdéan saamaan selvilla organisaation tekijat, joilla toiminnassa tuote-
taan tyytyvaisyytta asiakkaille. Taman jalkeen selvitetdan asiakkaiden taman
hetkinen tyytyvaisyyden taso. Kolmanneksi tuotetaan toimenpide-ehdotuksia
asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saatujen tulosten pohjalta. Talla nahdaan,
mitd toimenpiteitd on tehtava asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi ja missa
jarjestyksessa. Neljantena tavoitteena on asiakastyytyvaisyyden kehittdmisen
seuranta. Asiakastyytyvaisyyttd ei kannata mitata vain kerran, vaan mittaus
tulisi suorittaa tietyin valiajoin. Nain ollen saataisiin selville kuinka asiakastyyty-

vaisyys kehittyy ja miten korjaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet asiakastyyty-

vaisyyteen.
5 Tutkimusmenetelmaét
5.1 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus selittdd kohdetta numeerisesti, luku-
maarin ja prosenttiosuuksilla. Maarallisessa tutkimuksessa vaaditaan riittdvan
suuri ja laaja otos tutkimuksen luotettavuuden saavuttamiseksi. Kvantitatiivinen
tutkimus vastaa kysymyksiin "mika?”, "missa?”, "paljonko?” ja "kuinka usein?”.

Yleisin aineistonkeruumenetelmd on lomakekysely. Kysely voidaan toteuttaa
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muun muassa kyselylomakkeella, www-kyselyna, postikyselyna, puhelin- tai
kayntihaastatteluna. (Heikkila 2005, 13, 16—17.) Maarallisen tutkimuksen perus-
ta on mittaus, silla asioiden tutkiminen tilastollisesti vaatii, ettd tietoja voidaan
mitata erilaisilla mittareilla (Vehkalahti 2008, 17).

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus ei pyri samanlaiseen tilastolliseen yleis-
tamiseen kuin maarallinen tutkimus. Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii ymmarta-
maan tutkimuskohdetta esimerkiksi asiakasta, hanen kayttaytymisen ja paatos-
ten syitda. Kohderyhman arvojen, asenteiden, tarpeiden ja odotusten selvittdmi-
sella saadaan tarpeellista tietoa, jota voidaan kayttdd pohjana kehitettaessa
esimerkiksi markkinointia tai tuotteita. Laadullisen tutkimuksessa aineisto voi-
daan kerata itse tai siind voidaan kayttdd pohjana valmiita aineistoja. Tallaisia
valmiita aineistoja ovat muun muassa, tilastot, rekisterit ja kirjat. Tietoa kerataan
perinteisen lomakehaastattelun liséksi keskustelun omaisilla haastatteluilla,

teemahaastatteluilla tai ryhméakeskusteluilla. (Heikkila 2005, 16-17.)

Maarallisella tutkimuksella tavoitellaan yleiskasitysta kun taas laadullisilla mene-
telmilla perehdytadn yksityiskohtaisemmin tutkimuksen kohteeseen. Samassa
tutkimuksessa voidaan hyodyntdd molempia menetelmia. Sanallisten vastaus-
ten analysoinnissa laadullinen menetelm& on antoisampi, kun taas saatujen
tuloksien analysoinnissa maarallinen menetelmé on tutkijalle hyodyllisempi, sen
esitellessa tulokset tiivistetysti. ( Vehkalahti 2008, 13.)

Jokaisella tiedonkeruumenetelmalld on omat hyvat ja huonot puolensa. Tiedon-
keruumenetelmén valintaan vaikuttavat monet tekijat, kuten tutkimuksen tavoite,

tutkittavan asian luonne, aikataulu ja budjetti. (Heikkila 2005, 19.)

5.2 Kyselytutkimus
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Survey-tutkimuksen keskeisin menetelma on kysely. Survey tarkoittaa kyselyn,
haastattelun ja havainnoinnin muotoja, joissa aineisto kerataan standardoidusti.
Tyypillisesti survey-tutkimuksessa poimitaan tietysta ihmisjoukosta otos, joilta
jokaiselta kerataan yksilollinen aineisto strukturoidussa muodossa. Tassa kayte-
taan yleensa kyselylomaketta tai strukturoitua haastattelua. Survey-termi tar-
koittaa standardoitua aineistonkeruutapaa. Standartointi tarkoittaa, sita etta kai-
kilta vastaajilta kysytddn samat asiat samalla tavalla samassa jarjestyksessa.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 188-189.) Strukturoidulla kyselylomak-
keella tarkoitettaan lomaketta, johon kysymykset ja vastausvaihtoehdot on ra-
kennettu etukateen tarkasti. Talla valtetaan haastattelijan ja vastaajan mahdolli-

set omat tulkinnat kysymyksista ja vastausvaihtoehdoista. (Tilastokeskus 2014.)

Kyselytutkimuksella voidaan kerétéa tietoa laajalta vastausjoukolta ja kyselyyn
on helppo liittda useita kysymyksid. Menetelma on myos tehokas, koska yleen-
sa vastauksia saadaan runsaasti lyhyella aikavalilla. Kun lomake on suunniteltu
huolellisesti, pystytaan aineisto purkamaan ja analysoimaan nopeasti tietoko-
neen avulla. Tasta syysta aikataulu ja kustannusten arvioiminen on tarkempi.
Keratyn tiedon kasittelyssa auttavat kehitetyt tilastolliset analyysi- ja raportointi-
tavat, mutta tulosten tulkinta voi olla ongelmallista. Kyselytutkimuksen huonoina
puolina voidaan pitaa sita, etta ei tiedeta, miten vakavasti vastaajat ovat suhtau-
tuneet kyselyyn, eikd myoskaan tiedetd, miten vastaajat ovat ymmartaneet ky-
symykset. Vaarana on myos se, ettei vastauksia tule tarpeeksi. (Hirsjarvi ym.
2008, 190.)

5.3 Kysymystyypit

Kyselyissa kaytetaan yleensa kolmea kysymystyyppid: avoimia kysymyksia,
monivalintakysymyksia sekad asteikkoihin ja skaaloihin perustuvia kysymyksia.
Avoimessa kysymyksessa on vain kysymys ja vastaajat itse kirjoittavat vastauk-
sen. Avoimissa kysymyksissa annetaan vastaajalle mahdollisuus kertoa hanen
todellinen mielipide omin sanoin. Tassa onkin mahdollisuus saada sellaista tieto

mita ei esimerkiksi suljetuilla kysymyksilla saataisi. Taman kysymystyypin vas-
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tausten kasittely on vaikeaa. On hankala tulkita esimerkiksi vastaajien tunteiden
voimakkuuksia. (Hirsjarvi yms. 2008. 193,196.) Avoimet kysymykset myds hou-
kuttelevat jattamaan vastaamatta kokonaan, jos kysymys ei ole pakollinen.
Avointen kysymysten jattdminen kyselyn loppuun on viisasta, koska ne ovat
tyolaampid vastaajalle. Tulee myds huolehtia, ettd vastaustilaa on riittavasti.
(Heikkila 2005, 49.)

Monivalintakysymyksessa on valmiit vastausvaihtoehdot, joista vastaaja valit-
see yhden tai useamman itselleen sopivan vaihtoehdon. Ainoastaan valmiita
vastausvaihtoehtoja sisaltava kysymys on strukturoitu kysymys. Kuitenkin usein
kyselyissa on strukturoitujen ja avoimien kysymysten valimuoto, puolistrukturoi-
tu, jossa valmiiden vastausvaihtoehtojen jalkeen esitetaan viela avoin kysymys,
esimerkiksi "muu, miksi?”. ( Hirsjarvi yms. 2008 193-194.)

Kolmas kysymystyyppi on asteikkoihin tai skaaloihin perustuvat kysymykset.
Niissa esitetdan vaittamia ja vastaaja valitsee annetulta skaalalta parhaiten héa-
nen mielipidettaan vastaavan vaihtoehdon. Yleensa kaytetd&n Likertin asteik-
koa, joka on tavallisesti joka 5- tai 7-portainen asteikko. (Hirsjarvi ym. 2008.
195.) Asteikko esittaa aaripaat "taysin samaa mieltd” ja "taysin eri mieltd”. As-
teikolle on hyva lisata vaihtoehto, "en osaa sanoa”, jotta vastaajalle j&& jokin
vaihtoehto valittavaksi, jos hanella ei ole minkaanlaista kokemusta kyseisesta

asiasta tai hanella ei ole mielipidetta asiaan. (Heikkila 2008, 52—-54.)

5.4 Reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetilla tarkoitetaan yksinkertaisesti sanottuna tutkimuksen luotettavuut-
ta. Tutkimusta luotettavuutta voidaan pitda hyvana, jos toinen tutkija tekisi sa-
man tutkimuksen ja tulokset vastaisivat ensimmaisen tutkimuksen tuloksia. Jot-
ta tutkimus olisi kokonaisuudessaan luotettava, tulee tutkimuksessa kaytettavi-
en tutkimusmetodien ja tiedonkeruun olla luotettavia. (Vehkalahti 2008, 41-42).
Karkeasti sanottuna validiteetti tarkoittaa tutkimuksen patevyytta eli mitataanko
tutkimuksessa sita, mitéa oli tarkoituskin. Mitattavien kasiteiden tulisi olla tarkoin

mietittyja ja selitettyjd kyselyssa, jotta monitulkintaisuudelle ei jaa sijaa. Nain
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saadaan valideja tuloksia. (Heikkila 2005, 29-30). Tiivistetysti ilmaistuna validi-
teetti kertoo, onko mitattu sita mita piti, ja reliabiliteetti kertoo kuinka tarkasti
mitataan (Vehkalahti 2008, 41).

6 Tutkimustulosten analysoiminen

Analysointia aloittaessa on palattava takaisin tutkimuskysymykseen ja etsittava
numerotiedoista oleellinen osa, miké vastaa tutkimuksen alussa maariteltya tar-
koitusta (KvantiMOTV-Menetelmaopetuksen tietovaranto 2013). Kaikkea l6yty-
nytta tietoa ei tarvitse esittdda, vaan epaolennaiset tiedot on jatettava analysoi-

matta ja kokonaan julkaisun ulkopuolella (Hirsjarvi yms. 2008, 220).

Kvantitatiivisen tutkimuksen tulosten analysoinnissa yleisin tapa on aloittaa
muuttamalla saatu numerotieto erilaisiksi taulukoiksi, esimerkiksi prosenttitaulu-
koiksi. Kun tieto on taulukoina, voidaan se siirtda edelleen graafisiksi kuvioiksi
esimerkiksi  pylvas-, sektori- tai viivadiagrammiksi.  (KvantiMOTV-

Menetelm&opetuksen tietovaranto 2013.)

Yleisin tulosten tunnusluku on keskiarvo, joka kuvastaa muuttujan keskimaa-
raistd arvoa. Osa asennemittauksista tapahtuu jarjestysasteikon tasolla. Vas-
taaja ilmoittaa asteikolla esimerkiksi 1-5 kuinka samaa tai eri mieltd h&n on
asennevaittaman kanssa. Tallaisia tietoja voidaan kasitella luotettavasti niin
kuin se olisi valimatka-asteikollista. (Heikkila 2005, 184.)

7 Tutkimuksen toteutus

Kysely toteutettiin Karelia-ammattikorkeakoulun kehittamalla www-pohjaisella

Typala-palautusjarjestelmalla. Kyselysta tulostettin my6s paperiversio, joka
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toimitettiin Ravintola Tuulaakin tiloihin. Www- kysely linkitettiin Tuulaakin Face-

book-sivuille.

Kysely oli avoinna 1.7-31.8.2013. Vastauksia saatiin 90 kappaletta, joista noin
80 %:a tuli Tuulaakissa olleilla paperisilla kyselylomakkeilla. Paperisen kysely-
lomakkeiden vastaukset syotettiin Typala- jarjestelméaan kyselyn paatyttya, nain
tulosten analysoiminen helpottui. Kyselyn tuloksia kéasiteltin Typalan omalla
analyysiohjelmalla. Tulosten graafisessa ja taulukkomuotoisessa esittdmisessa
kaytettiin Excel-taulukkolaskentaohjelmaa.

Kyselyssa kaytetyssa kyselylomakkeessa oli taustatieto-, monivalinta-, asteik-
koihin perustuvia ja avoimia kysymyksia. Liitteessd 1 on tulostettu malli kysely-
lomakkeesta.

Kyselyn tavoitteena oli selvittdd Ravintola Tuulaakin asiakkaiden mielipiteita
palvelusta, tuotteista ja ravintola ymparistosta. Kyselylla pyrittiin selvittamaan
myo6s mitka asiat vaikuttavat ravintola valintaan ja mita naista asiakkaat pitavat
tarkeimpina. Avoimilla kysymyksilla haluttiin saada tietoa asiakkaiden kokemuk-
sista ravintolassa ja asiakkaiden ideoita kuinka palvelua, tuotetarjontaa ja palve-

luymparistéa voitaisiin kehittaa paremmaksi.

Kyselylomakkeessa on yhteensa 14 kysymysta. Kysymykset on jaettu kolmeen
osioon. Ensimmaisen osion kysymykset (1-7) koskevat vastaajan taustatietoja,
kuten ik&&, sukupuolta ja aikaisempia kayntikertoja Ravintola Tuulaakissa. Toi-
sen osion kysymykset (8-9) koskevat ravintolan valintaan vaikuttavien tekijoi-
den selvittdmista. Kolmannessa osiossa (10-14) selvitetaan vastaajien mielipi-

teitd palvelusta.

8 Tulokset
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8.1 Taustatiedot

Kyselyyn vastasi 90 henkil6a, joista 62,2 % oli naisia ja miehia 37,8 %. Ikaja-
kauma vastaajissa oli laaja. Kaikista muista ikaluokista oli kyselyyn vastanneita
paitsi alle 17 vuotiaiden ryhmé&sta. Suurimmat ryhmat olivat 26—-30 -vuotiaat (17
kpl, 18,9 %) ja 46-50 -vuotiaat (15 kpl, 16,7 %).

Vastaajista 66,7 % on tyossakayvia, 8,9 % opiskelijoita ja elékelaisia, tyottomia
4,4 %. Vastausvaihtoehto muu; mika 11,1 % (10Kkpl), joista kolme tydssakayvia
opiskelijoita.

Suurimman osan 75 % vastanneista asuinpaikka on Joensuu. Joensuun lahi-
alueilta Ylamyllylta, Liperista, Kontiolahdelta ja Uimaharjusta on 15 % vastaajis-
ta. Vastaajia on myds muualta Suomesta kuten Helsingistd, Turusta ja Lahdes-

fa.

35,6 % vastaajista kdy Tuulaakissa kerran kuussa ja 33,3 % kay pari kertaa

kuussa. Ensimmaista kertaa Tuulaakissa asioivia vastaajia oli 6,7 %.

% Kpl
3-6 kertaa viikossa 4,40 % 4 kpl
1-2 kertaa viikossa 20,00 % 18
Pari kertaa kuussa 33,30 % 30
Kerran kuussa 35,60 % 32
Ensimmaista kertaa 6,70 % 6
Taulukko 1 Kayn Tuulaakissa

% Kpl

Arkena paivalla 14,40 % 13
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Arkenailallla 5,60 % 5
Viikonloppuisin paivalla 6,70 % 6
Viikonloppuisin illalla 37,80 % 34
Kaikkina edell&a 35,60 % 32

mainittuina ajankohtina

Taulukko 2 Asioin Tuulaakissa

Kyselyyn vastanneista 37,8 % asioi Tuulaakissa viikonloppu iltaisin. 35,6 % ker-
too kdyvansa Tuulaakissa arkena paivalla ja illalla seka viikonloppuna paivalla
ja illalla.

32,2 % vastaajista on saanut tiedon Tuulaakista ystavalta, 17,8 % lehdesta ja
40 % vastanneista valitsi vaihtoehdon muualta. Muu, mista?, vastauksia tuli yh-
teensa 36 kappaletta, joista 30,6 % kertoi asuvansa tai asuneensa Joensuussa
ja saaneen nain tiedon Tuulaakista ja 25 % vastaajista sai tiedon ravintolasta

kulkiessaan Tuulaakin ohitse.

8.2 Ravintola valintaan vaikuttavat tekijat

Ravintola valintaani vaikuttaa -kysymyksessa vastaajat saivat valita kolme mie-
lestdén tarkeintéd vaihtoehtoa. Jokaisen vastausvaihtoehdon saama vastausten
lukumaara on jaettu vastausten yhteismaaralla (266 kpl) ja kerrottu sadalla, néin
on saatu jokaisen vaihtoehdon prosentuaalinen osuus kokonaisvastausten
maarasta. Sijainti (23,7 %), palvelu ja henkilokunta (20,3 %) olivat selkeasti vas-
taajien mielesta tarkeimpia tekijoitd, jotka vaikuttavat ravintolan valitsemiseen.
Musiikki (16,2 %) ja tunnelma (15,8 %) pidettiin myds tarkeina tekijoina. Tuote-
valikoima (3,4 %) ja palveluympariston siisteys (1,9 %), olivat vastaajien mieles-

ta asioita jotka vaikuttavat vahiten ravintola valinnan tekemiseen.

Kysymyksessa yhdeksan kaytettiin edellisessa kysymyksessa olevien vaihtoeh-

tojen pohjalta tehtyja vaittamia, esimerkiksi seura vaikuttaa ravintola valintaani.
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Vastausvaihtoehdot olivat taysin samaa mieltd, samaa mielta, eri mieltd, taysin

eri mieltd ja en osaa sanoa.

Ravintola valintaani vaikuttaa

Seura vaikuttaa ravintola valintaani

Ravintolan tunnelma vaikuttaa valintaani

Valitsen ravintolan soitettavan musiikin

perusteella
M En osaa sanoa

Palveluymparistonsiisteysvaikuttaaravintola

valintaani W Taysinsamaa mielta

. N ‘ . Samaa mieltd
Ravintolan sijainti vaikuttaa valintaani

‘ M Eri mielta
Ravintolaa valittaessa mielestdni on térked,

ettd tuotevalikoima on laaja ‘ W Tdysineri mieltd

Valitsen ravintolan tuotteiden hinnan
perusteella

Ravintolaa valittaessa palvelu
ja henkilokunta vaikuttavatvalintaani | ‘ ‘

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00 % 50,00 % 60,00 %

Kuvio 1. Ravintolan valinnan syyt

Kuten kuviosta 1 kay ilmi, yli 40 % vastaajista oli samaa tai tdysin samaa mielta,
vaittamien 1,2,4,5 ja 7 kohdalla. Suurin osa vastaajista oli sitd mielta, etta pal-
velu, henkilokunta, sijainti, palveluympariston siisteys, tunnelma ja seura ovat

tarkeita ravintolan valintaa tehdessa.

Taysin samaa mielta Kysymys 8,

3 tarkeinta
Palvelu ja henkilékunta 47,80 % 20,30 %
Hinta 16,70 % 6,00 %
Tuotevalikoima 21,10 % 3,40 %
Sijainti 52,20 % 23,70 %
Palveluympariston siisteys 43,30 % 1,90 %
Musiikki 32,20 % 16,20 %
Tunnelma 56,70 % 15,80 %
Seura 53,30 % 9,80 %

Taulukko 3 Kysymyksen kahdeksan ja yhdeksan vastausten vertailua
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Vain 9,8 % oli valinnut kyselyn (Liite 1) kysymyksessa 8 seuran vaikuttavan ra-
vintola valintaansa, kun taas kysymyksessa yhdekséan 53,3 % oli tdysin samaa
mielta vaittdman seura vaikuttaa ravintolan valintaani. Myos palveluympariston
siisteys oli vain 1,9 %:n mielestéa tarkea tekija valittaessa ravintolaa, mutta jopa
43,3 % oli tdysin samaa mielta vaittaman palveluymparistdn siisteys vaikuttaa

ravintolan valintaani.

8.4 Palvelu

Kysymyksessa numero 10 (palvelussa tarkeintd) vastaajat saivat valita kolme
mielestaan tarkeintd vaihtoehtoa ja tulokset laskettiin samalla tavalla kuin ky-
symyksessa numero 8. Palvelussa tarkeimpana pidettiin ystavallisyytta joka sai
29,3 % vastauksista. Toiseksi tarkeimpana pidettiin ammattitaitoa (17,1 %) ja
vaihtoehto riittava maara henkilékuntaa sai (12,9 %)

Kysymyksessa kaytettiin edellisessa kysymyksessa olevien vaihtoehtojen poh-
jalta tehtyja vaittamia, esimerkiksi palvelu on ystavallista. Vastausvaihtoehdot
olivat taysin samaa mieltd, samaa mielta, eri mielta, taysin eri mielta ja en osaa

sanoa.
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Arvioni palvelusta

Henkilokunnan ulkoinen olemus
(siisteys) on hyva

Henkilokuntaa on riittavasti

- N En osaa sanoa
Henkilokunnalla on riittava n

tuotetuntemus M Taysin samaa mielta

Samaamieltd

Palveluon nopeaa .
M Eri mieltd

W Téysineri mieltd
Henkildkunta on ammattitaitoista

Palvelu on ystavillista

0,00% 10,00%20,00%30,00%40,00 %50,00%60,00 %

Kuvio 2. Arvio palvelusta

Kuvion 2 mukaan jokainen vaittama koskien palvelua, on saanut yli 40 % taysin
samaa mielta olevia vastauksia. Taulukossa 4 vertaillaan kysymyksen 10 vas-
tauksia ja kysymyksen 11 taysin samaa mieltéd vastauksia. Kysymyksessa 10,
palvelun ystavallisyytta pidettiin tarkeimpana asiana palvelussa. Vaittaman pal-
velu on ystavdllista, 56,7 % vastaajista on taysin samaa mieltd. Henkilékunnan
ulkoista olemusta (siisteytta) piti hyvanéa 54,4 % mutta vain 20 % mielesta taméa
on tarke&a palvelussa. Tuotetuntemus oli vain 15,6 % mielesta 3 tarkeimman
asian joukossa koskien palvelua, kun taas 47,8 % oli tdysin samaa mielta, vait-

tadman henkildkunnalla on riittdva tuotetuntemus.

Taysin samaa kysymys 10, 3 téar-
mielta keinta
Ammattitaito 47,8 54,4
Ystavallisyys 56,7 93,3
Nopeus 48,9 33,3
Tuotetuntemus 47,8 15,6

Riittava maara henkilokun- 41,1 41,1
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taa

Henkilokunnan ulkoinen 54,4 20
olemus (siisteys)

Taulukko 4 Kysymysten 10 ja 11 tulosten vertailua

Palvelukokemuksia koskevaan avoimeen kysymykseen vastauksia saatiin 60
kappaletta (liite 2). Palaute oli paaosin positiivista koskien Ravintola Tuulaakis-
sa saatua palvelua. 50 % vastaajista pitaa palvelua hyvana, iloisena ja ystaval-
lisend. 7 palautteessa on mainittu, ettei kyseinen vastaaja ole koskaan saanut
huonoa palvelua Tuulaakissa. Seuraavassa muutama esimerkki palvelusta tul-

leesta palautteesta:

”"Asiakaspalvelu on aina iloista ja nyrpeitd naamoja ei ndy koskaan. Olipahan
sitten aamukahvilla klo 9 tai illalla pikku jiirisséa klo 23 niin tyontekijat jaksavat

olla iloisia ja palvelevat asiakkaita iloisina. Hyva mesta.”

"Olen vuosia kaynyt Tuulaakissa ja kevaalla oikein odotan kun se avaa ovensa.
Arvostan esteettomyytta eli ei ole portaita tms. asiakastiloissa tai wc-tiloihin
mennessa. Koskaan en ole saanut siella huonoa palvelua, painvastoin!! Tiskilla
jos ei ole pahin ruuhkailta, saa mukavia kommentteja tai vastauksia takaisin,

huopapeittoa on tarjottu lammittamaan, koiravieraille vetta jne.”

Huonoista kokemuksista nousi esille jonottaminen myyntitiskeille ja vessoihin,
varsinkin viikonloppu iltoina. Vastaajista vain on myds kommentoinut valikoiman
olevan suppea, esimerkiksi kahvileipien osalta. "Tuotevalikoima on todella sup-

pea. Paivalla ihmiset tulevat kahville ja kahvileipavalikoima on mitaton.”

8.5 Ravintola Tuulaaki, tuotteet & musiikki

Kyselyssé esitettiin vaittdmia koskien Ravintola Tuulaakia, joista vastaajat valit-
sivat parhaiten mielipidettd&n vastaavan vaihtoehdon. Vastausvaihtoehdot oli-
vat tdysin samaa mielta, samaa mieltd, eri mielta, taysin eri mielta ja en osaa

Ssanoa.



Erottuu positiivisesti alueen muis-

ta ravintoloista.

Hyvat aukioloajat.

Sijaitsee mielesténi hyvalla paikal-
la.

Tuotevalikoima on monipuolinen.

Tuotteet ovat selkeasti ja siististi
esilla.

Makeat ja suolaiset kahvileivat
ovat tuoreita.

Tuotteiden hinta ja laatu kohtaa-
vat.

Taustamusiikki on ajankohtaan
nahden sopiva.

Taustamusiikin @anenvoimakkuus
on sopiva.

Live bandi tarjonta on monipuoli-
nen.

Bandit vastaavat odotuksia.

Bandi-iltoina musiikin tanssitta-

vuus on minulla tarkeaa.

Taysin eri

mielta

1,10 %

0,00 %

1,10 %

1,10 %

0,00 %

2,20 %

1,10 %

1,10 %

0,00 %

3,30 %

1,10 %

14,40 %

Taulukko 4 Arvioita Ravintola Tuulaakista

Eri miel-

ta

10,00 %

3,30 %

11%

13,30 %

14,40 %

5,60 %

5,60 %

1,10 %

4,40 %

6,70 %

10,00 %

16,70 %

Samaa

mielta

42,20 %

51,10 %

31,10 %

47,80 %

43,30 %

26,70 %

53,30 %

50,00 %

48,90 %

33,30 %

40,00 %

30,00 %

Taysin

samaa

mielta
30,00 %

34,40 %

65,60 %

22,20 %

24,40 %

18,90 %

27,80 %

32,20 %

34,40 %

38,90 %

27,80 %

15,60 %
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En osaa

sanoa

16,70 %

11,10 %

1,10 %

15,60 %

17,80 %

46,70 %

12,20 %

15,60 %

12,20 %

17,80 %

21,10 %

23,30 %

Taulukosta 4 kay ilmi etta, 42,20 % vastaajista on sitd mielta ettd Ravintola Tuu-

laaki erottuu positiivisesti alueen muista ravintoloista. 51,1 % on sita mielta, etta

ravintolalla on hyvat aukioloajat. Tuotevalikoiman monipuolisuudesta, tuotteiden

esille panosta ja makean ja suolaisen kahvileivan tuoreudesta mielipiteet jakau-

tuivat. Tuotevalikoimaa monipuolisena piti suurin osa vastaajista, mutta 13,30 %

oli sitd mielta ettd tuotevalikoima ei ole tarpeeksi monipuolinen. 53,30 % vastaa-
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jista piti kahvileipid tuoreina kun taas yhteensa 7,8 % olivat vaittaman kanssa
taysin eri mielta tai eri mieltd. Bandi-iltoina musiikin tanssittavuus on minulle
tarkeaa, vaittamassa 42,2 % oli samaa mieltéa ja 30 % samaa mielta, 16,7 % ei
osannut sanoa. Taustamusiikkia pidettiin ajankohtaan ndhden sopiva ja myds
aanen voimakkuutta 48,9 % piti sopivana.

8.6 Ruusuja, risuja ja kehitysideoita

Kyselyssé viimeisena kohtana oli avoimen palautteen osio, jossa vastaajat sai-
vat antaa ruusuja, risuja ja kehitysideoita. Vastauksia saatiin 45 kappaletta (liite
3). 17,8 % vastaajista toivoisi kahvileipavalikoimaan uudistusta ja monipuoli-
suutta. Lounasta tai pienid ruoka-annoksia, kuten salaatteja toivottaisiin tarjotta-
van ravintolassa. "Tanne kaipaan enemmaén suolaisia ruokia eli Joensuun ran-
nasta puuttuu taltd puolen ruokaravintola. S-laivalla on suppeavalikoima siella-
kin. Ruokalistan ei tarvitse olla pitka. tai sitten voisi lisata suolaisia pikkulampi-
mia.”

Asiakkaat ovat tyytyvaisia, etta Tuulaakissa esitetdan joka viikonloppu live-
musiikkia ja vielapa ilman sisdanpaasymaksua, mutta toivovat bandi tarjontaan
vaihtelua. Asiakkaat harmittelevat kun live-musiikin esittaminen joudutaan lopet-
tamaan aikaisin illalla. "Tasséa kohtaa kiitos kesan ilmaisesta livemusasta. Monia
uusia kuunneltavia "tuttavuuksia” on tata kautta tullut tietoisuuteen. Harmi, etta
illan musa on pakko lopettaa niin aikaisin, kun se vaistamatta saa porukan va-

lumaan sit muualle... vaan talle ei kai mahda mitaan.”

Palveluymparistdoon asiakkaat toivovat pientd remontointia, kuten terassin maa-
lausta, istuinpehmusteiden uusimista ja sisatilan kalasteiden uusimista. Teras-
sille toivottaisiin lisda aurinkovarjoja. "Maalaus kohta ajankohtainen, penkin

paallysteet uusittava heti! Ihanat kukat :)”

Vastaajat nakevat erittdin positiivisena asiana, yksityisyrittdjyyden ketjuravinto-

loiden valtaamassa Joensuussa. "Arvostan kaikkea toimintaanne, teilla ei tarvit-



se varoa jyrkkia portaita eik& kysyta "onko sulla s-korttia" :P Pitdkaa pintanne

taman kaupungin syodvereissa, juuri tuollaista paikkaa tarvitaan.”
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9 Pohdinta

Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluihin ja tuotteisiin oli erittain positiivista. Avoimiin
kysymyksiin saatujen vastausten maara oli mielestani erittdin hyva. Vastaukset
olivat monipuolisia, ja niiden konkreettiset kehittamisideat ovat toteuttamiskel-
poisia. Osa ndista kehittamisideoista on jo otettu Tuulaakissa huomioon, ja niita

on toteutettu, kuten terassin aidat on maalattu.

Tuotteisiin toivottiin myds monipuolisuutta ja vaihtelevuutta, varsinkin ruoan
suhteen. Tama olisi ensimmainen kohde jota itse kehittaisin. Yhteistyolla, osta-
malla palvelun toiselta yritykselta toisin Tuulaakille lounastarjonnan. Aluksi tar-
jonta olisi esimerkiksi salaatti- tai keittolounasta. Tilojen puutteellisuus ei anna

mahdollisuutta tehdé lounasta paikan paalla.

Toinen kehittamiskohde olisi esteetttman kulun parantaminen Tuulaakissa.
Vastaajat kehuivat esteettomyytta ravintolan tiloissa. Esteettéman wc-tilan puu-
te on kumminkin ongelma. Tahan asiaan olisi varmasti tehty muutos jo aikai-
semmin, mutta Tuulaakin rakennuksen ollessa suojelukohde on rakenteellisten
muutosten tekeminen hankalaa (lupien hakeminen, hyvaksyttaminen). Tama
asia on kumminkin loppujen lopuksi Joensuun kaupungin péatettavissa, ei yrit-

tajan.

Yhteisty0 toimeksiantajan kanssa sujui hyvin, toivonkin ettd naista tuloksista

olisi tukea tuleviin palvelu, tuotteita ja palveluymparist6é koskeviin paatoksiin.
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Kerro kokemuksia Ravintola Tuulaakissa saadusta hyvasta tai huonosta palve-

lusta.

Alla on vaittamia koskien Ravintola Tuulaakia, valitse vaihtoehto joka parhaiten

vastaa mielipidettasi.
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Kehitys ehdotuksia ja ruusuja & risuja Tuulaakista.
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Vaittamia koskien Ravintola Tuulaakia, valitse vaihtoehto joka parhaiten
vastaa mielipidettasi.

—

Bandi-iltoina musiikin tanssittavuus on minulla tarkeaa.
Bandit vastaavat odotuksia.

Live bandi tarjonta on monipuolinen.

Taustamusiikin ddnenvoimakkuus on sopiva.

Taustamusiikkion ajankohtaan ndhden sopiva.
M En osaa sanoa

I N B " Teveinsamsa el

= M Samaa mielta

Tuotteiden hinta ja laatu kohtaavat.

Makeat ja suolaiset kahvileivdt ovat tuoreita.
W Eri mieltd

Tuotteet ovat selkedsti ja siististi esilla. W Tiysin eri mieltd
Tuotevalikoima on monipuolinen.

Sijaitsee mielestani hyvalld paikalla.

Hyvat aukioloajat.

Erottuu positiivisesti alueen muista ravintoloista.
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Mista liene joskus aikoinaan. Nykyisin mainostajan toimii One And The Only

Jenni Ihanus!!

Kaynyt jo ennen kuin se on ollut Tuulaaki
Kaynyt jo vuosia

Tiedan Tuulaakin koska asun taalla
"tiennyt aina”

Satun vain tietamaan

Tuttu paikka, olen kotoisin Joensuusta
Paikan paalta

olin toissa.

Asunut jns

Asunut jns

Joensuusta kotoisin olevana paikka tuttu
Keskeinen paikka

Loysin itse

Tiedanpahan vaan

Olen naapurissa
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30 vuotta Joensuussa

Paikallinen, tiedan paikan vuodelta?! jotain.
Vannilta

Joensuulainen

Muististani

Asunut jns.

Perimatieto

Osui kohdalle

Paikalliselta ravintola mogulilta, Mika Vahaniitylta
Kuljin ohi

Kuljin ohi

Joensuulaisena tiedan missa

Olen tiennyt paikasta aina

vannilta :)

Ohi kulkumatkalla

Nain

Nain

Ravintolavalintaani vaikuttaa muu mika?

Siella on aina tilaa, toisin kuin esim. Tori- tai Martta-kahvioissa paivasaikaan.
Loistava asiakaspalvelu

Kesa, laajuus, "omarauha”, ymparisto, tunnelma

Milj6o

Murueskimot

Aukioloaika

Aukioloaika

Esteettomyys

Kerro kokemuksiasi Ravintola Tuulaakissa saadusta hyvasta tai huonosta
palvelusta.

Ystavallista ja osaavaa palvelua, siisti ymparisto.



46

Liite 3 3(10)

Tyontekijat ovat aina iloisia, joka vaikuttaa myds omaan viihtymiseen ravinto-

lassal

Jenni on paras!

Hyvaa: Asiakaspalvelu on aina iloista ja nyrpeitd naamoja ei nay koskaan. Oli-
pahan sitten aamukahvilla klo 9 tai illalla pikku jiirissa klo 23 niin tyontekijat jak-

savat olla iloisia ja palvelevat asiakkaita iloisina. Hyva mesta.

Tuotevalikoima on todella suppea. Paivalla inmiset tulevat kahville ja kahvilei-
pavalikoima on mitaton. Otan kahvin kanssa aina jaavetta, tosin sita ei saa sil-
loin kuin vain hyvalla tuurilla, jos eras tietty myyjatar on myymassa (ei vaihda
vetta raikkaaseen tarpeeksi usein eli tarjolla lammint&, seisonutta vetta).

Ei ole huonoja kokemuksia henkilékunta on erittain ystavallista ja osaavaa po-

rukkaal!

Aamulla ja paivalla kiireetdn tunnelma, illalla musiikki-iltoina jonot kasvavat kas-

salla ja vessoihin.
Huonoa en ole saanut ja henkilokunta tekee parhaansa tallaisessa "luukkuravin-
tolassa” palvelun nopeudun suhteen. Pdytien tyhjennys voisi olla nopeampaa,

vaan kiireaikaan sekaan ei aina onnistu.

En ole saanut huonoa palvelua. Henkilokunta tervehtii aina ystavallisesti ja asiat

hoituu nopeasti.

Palvelu on aina hyvaa. Huonoa en muista olleen.
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Musiikki hyvaa, vessajonot pitkat ja olutta sai jonottaa, istumapaikat vahissa.

Nopea palvelu.

Aina on ollut ystavallinen palvelu.

Hyvaa on ollut reipas ja ystavallinen palvelu. Huonosta ei kokemuksia.

Tuulaaki on ravintolana Joensuun keidas, jonne on kiva ja "turvallista” menna.

Tietaa etta saa hyvaa.

Henkilokunta ystavallista ja avuliasta.

Kiireesta huolimatta palvelu pelaa ja wc:tkin toimii :)

+ Ihana sijainti; kaunis ymparisto ja rauhallinen — 25.8 karjalanpiirakat loppuivat

kesken ja valilla "krapulaiset” asiakkaat

Vaikka ravintolassa on bandi-iltoina paljon porukkaa, saa juomansa melko no-

peasti kun on useampi myyntitiski ja riittavasti henkilokuntaa.

Tanaan sanottiin ettd naytan freesilta, vaikka on hirvee darra.

Palvelu on ollut sujuvaa ja ystavallistd. Huonoja kokemuksia ei ole ollut.

Palvelu tasaisen hyvaa oikeastaan aina. Plussaa, etta tarjoilija kaataa kahvin

(pieni ele, mutta harvinaisuus palvelussa).

Asianmukainen portsari!

Hymyileva henkilbkunta.
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Joskus on joutunut jonottamaan (paivalla).

Kiva kun oli huopia tarjolla kylmalla saalla.

lloinen ja ystavallinen tarjoilija tiskilla! :)

Ihan asiallinen ja kiva paikka kaikin tavoin.

Ystavallisyys, asiakaspalvelu hyva.

Aina ystavallinen henkilokunta. Hyvat esiintyjat. Istumapaikkaa ei saa, jos ei tule

ajoissa (suosittu paikka).

llImaiset soodat lenkkireissulla :)

Myyjan toiminta kiitettavaa.

Murueskimoita skidina.

Toinen kerta ikind kayda, hankala sanoa.

Saan juomani nopeasti aina!

Palvelu aina iloista.

Aina hauskaa.

Ei paha sijainti joen rannassa. Loistava sijainti.

Omistajan keittaman kahvintaso.

Tiskilla meinaa saada sydankohtauksen kun on niin nopeaa toimintaa, eivat

seurustelu lupsakasti asiakkaiden kanssa!
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Hyvaa palvelua kuvastaa mm. innokkuus suositella juotavia, jos ei osaa paattaa

)

Tuulaakissa viihtyy aina!

Asiakaspalvelu erinomaista. Hyvat kylmat juomat. Palvelu sujuvaa ja nopeaa.

Joskus jonot ovat pitkia, vessoja liian vahan. Asiakaspalvelu erittain ystavallista.

Tyt6t on huippuja. Tero ei oo hetero.

Hyva palvelu.

Ei moittimista, palvelu hyvaa :)

Palvelu on ollut kautta vuosien yksinkertaisen hyvaa. Kiireettomaan aikaan voi-
daan vaihtaa jokunen sana esim. sdasta ja illan bandista. Asiakas huomioidaan.

Aina hyva palvelu.

Palvelu on ollut ystavallista ja asiantuntevaa.

Masa mainds oli parasta!

Masa mainds oli ykkénen koko vuonna.

lloista palvelua oli juu.

Olen saanut vain hyvaa palvelua.



50

Liite 3 6(10)

Olen vuosia kaynyt Tuulaakissa ja kevaalla oikein odotan kun se avaa ovensa.
Arvostan esteettOmyytta eli ei ole portaita tms. asiakastiloissa tai wc-tiloihin
mennessa. Koskaan en ole saanut siella huonoa palvelua, painvastoin!! Tiskilla
jos ei ole pahin ruuhkailta, saa mukavia kommentteja tai vastauksia takaisin,

huopapeittoa on tarjottu lammittamaan, koiravieraille vetta jne.

Ruusuja, risuja & kehittamisideoita

Vessat ovat paskoja ja joskus myds aika paskaisia :D

Terassia voisi laajentaa.

Ruuhkaisina iltoina tiskien méaaréa vahan riittamaton.

Lounas palvelu ?

Ostakaa se pakkahuone pois ja siihen laajennusta

Muistakaa Masa Mainds taas ensi llovaari jatkoklubilla

Paivalla ei soi musiikkia ikiné. Voisi vaikka edes radion aukaista hiljaisella voly-

mella taustalle. Olisi hienoa, jos Tuulaaki olisi edellakavija ja laittaisi myos te-

rassipuolen savuttomaksi.

Ruusuja pelkastaan ei tule mieleen mitaan risuja!

Laittakaa vaikka ylim&arainen kalja-siideri-lonkero-myyntipiste kiireisina iltoina,

tai kateismyyntipiste ettei tarvitse seisoa ikuisuuksiin jonossa.

Tassa kohtaa kiitos kesan ilmaisesta livemusasta. Monia uusia kuunneltavia
"tuttavuuksia” on tata kautta tullut tietoisuuteen. Harmi, etté illan musa on pakko
lopettaa niin aikaisin, kun se vaistamatta saa porukan valumaan sit muualle...

vaan talle ei kai mahda mitaan.
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Mainio paikka, valttelen suuria "ketjukahviloita”, tAma on tarkein syy miksi kayn

siella.

Tuulaakissa, kuin muissakin Jetsetin ravintoloissa on ollut sama meno vuosi-
kausia. Bandeihin ja ohjelmaan, seka markkinointiin tulisi panostaa huomatta-
vasti enemman.Valilla bandit soittavat vahan liian kovalla.

Ei joka vuosi samat bandit samana paivané, mukava ois tulla llosaarirokin ai-
kaan mutta ei jaksa sitd Masa&Maindsii vuosi vuodesta kuunnella, he kun on
soittanu niitd samoja biisejakin yli kakskyt vuotta. Vaihtelua ohjelmistoajankoh-
tiin niin mielenkiinto sailyy ja muillekin mahdollisuus. Voispa hyvinkin olla pari
bandii illassa, tulijoita varmaan riittda ihan pilkkahinnalla tai ilmaseks, kylla
kumpikin kerkeis yhen setin vetaa.

Lisda vessoja

Suolaisia kahvin kanssa enemman, ei rasvaisia.

Erikoiskahvit puuttuvat = TRENDI

Toivon edelleen, ettéd sunnuntaisin paivalla auki ja etta terassi pysyisi ennallaan.
Huovat ovat ihanat ja lammittavat suloisesti.

Aukioloaikojen sdanndéllisyys ehdottomasti hyva, voi luottaa etta kahville paasee
vaikka aurinko ei tdydelta taivaalta paistaisikaan. Ulkoista habitusta voisi mo-
dernisoida/selkeyttaa.

Pienet ruoka-annokset valikoimaan.

Mahdottoman ihania ihmisi&, aina tervetullut olo.
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Enemman autokauppoja :), lampimampi saa voisi olla :)

Aurinkovarjoja voisi olla enemman. Sijainti loistava, helppo tulla :) Paivasaikaan

voisi olla enemmaéan henkilokuntaa.

Maalaus kohta ajankohtainen, penkin paallysteet uusittava heti! lhanat kukat :)

Viltit ja istuinpehmusteet ehdottomasti plussaa!

Syotava vois olla kivempaa, esim. tanskalaisia voileipia.

Kaikki hyvin kun vaan ehtisi ajoissa ja saisi istumapaikan.

Palvelulinjaston voisi uusia.

Pienta remppaa voisi tehda, uudistaa sisusta. Kivat livemusat (sopii liikeideaan).
Ok hinnat.

Uudet kalusteet tekisivat varsinkin ravintolasalista paljon viihtyisamman.

Karaoke illat olisivat mielenkiintoisia :)

Istumapaikkojen vahyys.

Enemman perjantai-iltojen bandeja, mutta hyvin naitd on nytkin.

Jatkakaa samaan malliin

Oiskohan né&a eput plays peput yms. jo nahty! Voisko se olla niin?!

Toisinaan tuotteita ei oikein née, eika esittelyja kuulu vaihtoehdoista juuri! Harmi

kun tiskille ei mahdu isompaa lasivitriinia.
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Tosi kiva ettei ole lipunhintaa, jos olisi vaikka 5€ monikin jaisi ulos kuuntele-

maan, mutta tuovat nyt sen teille moninkertaisena.

Enemman naposteltavaa, pienta syomista jota kannipaissaan voisi nautiskella :)

Salaatit listalle? Ostaisin!
Wec-tiloja lisaa varsinkin viikonloppuisin.

Terolle hame.

Bandit voisi soittaa pitemp&an. Huonommat bandit kesalla 2013 kuin 2012. Eli
toivoisin parempia béndeja ( joku paikallainen bandi). Ale tuotteita!!! enempi

naisten vessoja. Katos ja viltit ovat kivoja.

Sanomalehtivalikoima hyva! Hyva kun ei ole s-paikka. Tanne kaipaan enemman

suolaisia ruokia eli joensu rannasta puuttuu talta puolen ruokaravintola. s-laivala

on suppeavalikoima siellakin. Ruokalistan ei tarvitse olla pitka. tai sitten voisi

lisata suolaisia pikkulampimia.

[lmainen viina/naiset.
Sama linja paikallista elavaa musiikkia ja joskus ehha "julkku”.

Kyselyn laatijalle : kysymys nro 8, olisin valinnut monta vaihtoehtoa: saan tiedot
lehdesta, somesta, netista ja ystaviltda. Ravintola Tuulaaki : KIITOS ! Arvostan
kaikkea toimintaanne, teilla ei tarvitse varoa jyrkkia portaita eika kysyta "onko
sulla s-korttia" :P Pitékaa pintanne tdman kaupungin syovereissa, juuri tuollaista
paikkaa tarvitaan : helppo tulla milloin vaan eika paikka ole leimautunut vain
tietynlaisen porukan paikaksi (vs. jetSet). Aina on ollut oikein hyvaa palvelua ja
kesan kohokohtia Tuulaakin keikat - tosin kesalla 2013 harmitti kun ei wild willy
& big deal keikkaa ollut (Tsuguilla muuttunut kokoonpano), ehka ensi kesana
Kaukolasipartio olisi hyva? Kahvilla kaydessa kaipaan suolaista, siihen voisi

vahan lisda panostaa ja siihen nuo kyselyn kysymykset tuotevalikoimaan liittyen
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ja vastaus "eri mieltd" - vaikka lampimia teeleipia, ei tarvitse olla mitd&n ihmeel-

lista suolaiseksi kahvileivaksi.



