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The main reason for this study was to find out the quality of the cus-
tomer service in restaurant Olteri located in Mansikkapaikka in
Imatra. The student has been working in the restaurant and that is
why the place and the customers were quite familiar to him. No earli-
er research has been done about the topic.

The research took place in March 2010 and the answers were ana-
lyzed in April 2010. The research method was quantitive based on a
two-page questionnaire made by the researcher. The questionnaires,
all together one hundred in number were delivered to the customers.
They filled in the forms during their stay in the restaurant.

The theoretical part of the study was based on the literature dealing
with the characteristics and the quality of the service.

A typical customer was from 18 to 39 years old and he visited the
restaurant weekly or daily.

According to the results the quality of the customer service in the res-
taurant Olteri was fairly good. The customers were satisfied with the
service in the restaurant.

The customers were of the opinion that they were served well by
both the doorkeepers and the waiters. However, a little attention
should be paid to the programme and the loudness of the music.

Key words:
a restaurant, service, the quality of the customer service



SISALTO

I @ 1 7 A 0 T 6
2 PALVELU. ...ttt e e e e e e e e e e e aaane s 7
2.1 Palvelun maaritelmia. ... .. ... 7
2.2 Palvelujen ryhmittelya. ... ..o 8
2.2.1 Inhimillisyytta korostavat ja tekniikkaa korostavat palvelut............ 9

2.2.2 Jatkuvasti tarjottavat palvelut ja ajoittaiset palvelut.................... 9

2.3 Palvelujen peruspiirteita. ..........ocoiieiiiii e 9
2.3.1 AINEETIOMUUS. ...ttt e ne e 9

2.3.2 HEtErOgEENISUUS. .....uititee et et e e e 10

2.3.3 Tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus....................cceeevenne. 10

2.3.4 Palvelujen peruspiirteet Gronroosin mukaan............................. 11

2.4 Hyvan palvelun osatekijat........ ..o 11
2.4.1 Palvelujen tuotanto............ccooiiiiiiii e, 12

2.4.2 Asiakaskeskeisyys ja palvelukulttuuri................cooiiinin. 12

2.4.3 Asiakaspalveluhenkiléston merkitys ja vaatimukset................... 13

S PALVELUN LAATU. .. e e 13
3.1 Palvelun laadun ulottuvuudet. ..., 15
3.1 1 Tekninen laatu........coovii 15

3.1.2 Toiminnallinen laatu..............coooiiiii e, 16

G Tt I 3 |1 1 - T [ P 17
3.1.4 Palvelun laadun lisdulottuvuudet...................oooiiiiii 17

3.2 Palvelun laadun Kriteerit. ..........cooieiii 18
3.2.1 Palvelun laadun kriteerit Ylikosken mukaan............................. 18
3.2.2 Palvelun laadun kriteerit Gronroosin mukaan........................... 19

3.3 Asiakkaan laatuodotukset............coooiiii i, 20
3.4 Palvelun laadun Kuiluanalyysi..........cocoiiiiiiiii e 22
3.4.1Johdon ndkemyksen Kuilu............ccoooiiiiiiiii e, 23
3.4.2 Laatuvaatimusten KUilu............c.ooviiiiiiiii e 23
3.4.3 Palvelun toimituksen Kuilu.............ccoooiiiiiiii e, 23
3.4.4 Markkinointiviestinnan Kuilu...............c.oooiii i, 24
3.4.5 Koetun palvelun laadun Kuilu................ocooiiiiii 24

4 TUTKIMUKSE ST A o e e e 24
4.1 Tutkimusongelmat....... ..o 24
4.2 Tutkimusmenetelmat....... ... 25
4.3 Tutkimuksen validiteetti...............ooiiii i 26
4.4 Tutkimuksen reliabiliteetti.............ooooiii 26
S TUTKIMUSTULOKSET ...t e 27
5.1 Ravintolan palveluilmapiiriin liittyvat vaittamat...................ooeiinnnn. 29
5.2 Ovimiesten palvelutaitoon liittyvat vaittamat.........................ooe. 38
5.3 Baarityontekijoiden palveluun liittyvat vaittamat................................. 42
B P OHDDINT A . e 53
KUV IO T e e 55

LA HT EE T ..ottt 57



LITTEET
Liite 1 Kyselylomake



1 JOHDANTO

Hyva palvelu on jalkiteollisessa yhteiskunnassa keskeinen osa koko yhteiskun-
nan toimintaa. Kansantalouden lisdarvosta ja liiketoiminnan tuotosta tuotetaan
palveluilla valtaosa. Palveluiden tutkimista, kehittamista ja analysointia vaikeuttaa

se, etta ne ovat aineettomia.

Palvelujen kysyntd on viime vuosikymmenina kasvanut ja niiden merkitys esi-
merkiksi tyollistdjana on tullut huomattavaksi, ja siten myos palvelujen laatuun on
alettu kiinnittdd yha suurempaa huomiota. Suomen kansantaloudessa on puhuttu
teollisesta yhteiskunnasta jalkiteolliseen yhteiskuntaan siirtymisesta. Palveluja on

esiintynyt niin kauan kuin jarjestaytynyt yhteiskunta on ollut olemassa.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tutkia ravintola Olterin asiakaspalvelun laa-
tua. Tutkija on tydskennellyt Ravintola Olterissa opintojensa aikana usean vuo-
den ajan, joten kiinnostus aiheeseen herasi sita kautta. Ravintolayritys on asia-
kaspalveluyritys, joten yrityksen menestymisen kannalta sen palvelun laatu on
yksi tarkeimmista kilpailussa menestymisen edellytyksista. Asiakkaalla on jo en-
nen palvelutapahtumaa mielikuva yrityksesta ja sen palvelun laadusta. Ravintola
Olterissa ei ole aiemmin tehty palvelun laatua koskevia tutkimuksia.

Opinnaytetydssa keskitytdan ravintola Olterin palveluymparistoon seka henkilo-
kunnan toimintaan asiakaspalvelussa. Opinnaytetyon tutkimusosassa kaytetaan
kyselylomaketta, jossa selvitetddn ensin ravintolan yleiseen viihtyvyyteen liittyvia
tekijoitd ja sen jalkeen ovimiesten ja baarihenkilokunnan asiakaspalvelun laatua.
Teoriaosuudessa kaydaan lapi palveluun ja sen laatuun vaikuttavia keskeisia te-
kijoita, kuvaillaan palvelun ominaispiirteita, palvelun laadun kriteereita ja laadun

osatekijoita.

Tutkimuksen analyysiosassa selvitetdan tutkimustuloksia ja havainnollistetaan

tutkimuksessa kaytettyjen kyselylomakkeiden vastauksia diagrammien avulla.



2 PALVELU

Palvelu on hotelli- ja ravintola-alalla tarkeéa kilpailukeino. Asiakaskohtainen toi-
minta on menestymisen edellytys. Palvelu on monimutkainen ilmié. Sanalla on
monia merkityksia henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena tai tarjoo-
mana. Melkein kaikista tuotteista voidaan tehda palvelu, jos myyja pyrkii toimi-
maan asiakkaan yksityiskohtaisimpienkin vaatimusten mukaan. Esimerkiksi kone
on fyysinen tavara, mutta toimitustapa asiakkaalle hyvin suoritettuna tekee siita
palvelun. Vuosikymmenien aikana palvelusta on annettu monenlaisia maaritel-
mia. Gronroos on teoksessaan "Nyt kilpaillaan palveluilla” (2000, 48), siteerannut
mm. Regania, Bloisia, Lehtistd sekd Kotler ja Bloomia.

2.1 Palvelun méaaritelmia

Reganin mukaan palvelut edustavat joko aineettomia asioita, jotka tuottavat tyy-
dytysta itsessaan (kuljetus, majoitus), tai aineettomia asioita, jotka tuottavat tyy-
dytystda, kun ne ostetaan yhdessa hytdykkeiden tai muiden palvelujen kanssa
(luotto, toimitus). (Grénroos 2000, 48.)

Blois totesi, etta palvelu on myytavaksi tarjottava teko, joka tuottaa hyotya ja tyy-
dytysta johtamatta fyysiseen, tavaran muodossa ilmenevaan muutokseen. (Gron-
roos 2000, 48.)

Kotler ja Bloom maarittelevat palvelun niin, ettd se on mika tahansa olennaisilta
osiltaan aineeton teko tai hyoty, jonka yksi osapuoli voi tarjota toiselle ja joka ei
johda minkaan omistukseen. Sen tuotanto voi olla sidoksissa fyysiseen tuottee-
seen. (Grénroos 2000, 48.)

Lehtinen (1983, 21) maarittelee palvelun teoksi tai tekojen sarjaksi, joka tapahtuu
vuorovaikutuksessa kontaktihenkilon tai fyysisen laitteen kanssa ja joka tuottaa
kuluttajalle tyydytysta.

Gronroosin (2003, 78) mukaan palvelu voi olla nakyvaa (ravintola) tai ndkymaton-

ta (laskutus tai valitusten kasittely). Gronroosin maaritelma palvelusta on mukail-

tu Lehtisen, Kotlerin ja Bloomin (1984) maarittelyistd. Sen mukaan palvelu on ai-
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nakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa
toiminnat tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, mutta
ei valttamatta asiakkaan, palvelutyéntekijoiden ja/ tai fyysisten resurssien tai tuot-
teiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien vélisessa vuorovaikutuksessa. (Gron-
roos 2003, 79.) Tutkijan mielesta seka ravintolan etté opinnaytetydon kannalta on
tama Gronroosin Lehtisen, Kotlerin ja Bloomin pohjalta mukailtu maaritelméa sopi-

vin.

Palvelu voidaan siis méaaritella usealla eri tavalla. Ylikoski (1999, 17) on mukaillut
(Gummessonia 1987, 22), jonka mukaan palvelu on jotain, jota voidaan ostaa ja
myyda, mutta jota ei voida pudottaa varpailleen. Hanen maarittelyssaan on yksi
nakokohta palveluihin. Ne ovat aineettomia. Palveluihin liittyy usein jokin tavara,
esimerkiksi ravintolapalveluissa ruoka ja juoma. (Ylikoski1l999, 17.) Itse palvelu-

tapahtuma on kuitenkin aineeton.

Ylikoski (1999, 20) méaarittelee palvelun myods markkinoijan nakékulmasta. Hanen
mukaansa palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain
aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiak-
kaalle lisdarvoa, ajansaastoa, helppoutta, mukavuutta, viihdetta tai terveytta.

Lamsé ja Uusitalo (2002, 19) puolestaan maarittdd palvelun tapahtumaksi, jonka
tuottamiseen osallistuu useita ihmisia. Jokainen palvelu on ainutkertainen. Ta-
man takia palvelut ovat heterogeenisia eli vaihtelevia. Henkilokunnan lisdksi

asiakas itse on osallisena tapahtumassa.
2.2 Palvelujen ryhmittelya

Gronroos (2009) ryhmittelee palvelut inhimillisyytta korostaviin ja tekniikkaa ko-

rostaviin palveluihin seka ajoittain ja jatkuvasti tarjottaviin palveluihin.
2.2.1 Inhimillisyytta korostavat ja tekniikkaa korostavat palvelut

Inhimillisyyttd korostavat palvelut ovat riippuvaisia palveluprosessiin liittyvista ih-
misista. Tekniset palvelut perustuvat jarjestelmiin, tietotekniikkaan ja muunlaisiin

fyysisiin resursseihin. Gronroos (2009, 84) kuitenkin tahdentaa, etta inhimillisyyt-
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ta korostaviin palveluihin voi sisaltya fyysisia resursseja. Tekniikkaan perustuviin
jarjestelmiin tulee puolestaan yhdistad asiakaslahtdisyys. Teleliikenne ja netti-
kauppa ovat tekniikkapohjaisia, mutta hairididen selvittelyssa henkiloston palve-

lualttius ja asiakaskeskeisyys tulevat todellisiksi totuudenhetkiksi.
2.2.2 Jatkuvasti tarjottavat palvelut ja ajoittaiset palvelut

Asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla on jatkuvaa vuorovaikutusta, kun kyseessa
on esimerkiksi teollisuussiivous, vartiointi, pankkitoiminta tai tavarantoimitukset.
Yrityksella on tuolloin jatkuva mahdollisuus kehittd& asiakkaiden kanssa néiden
arvostamia suhteita. Niilla ei kuitenkaan ole varaa menettaa asiakkaitaan, koska

uusien asiakkaiden saaminen saattaa tulla hyvinkin kalliiksi.

Kampaamot, korjauspalvelut ja monet matkailupalvelut ovat ajoittain kaytettavia
palveluita. Naiden on paljon vaikeampaa solmia suhde, jota asiakkaat arvostavat.
Yritykset voivat kuitenkin kehittaa liiketoimintaansa kannattavaksi myos kerta-
myyntistrategian mukaisesti. (Gronroos 2009, 85.)

2.3 Palvelujen peruspiirteita

Palveluille maaritelladn useimmiten kolme peruspiirrettd: aineettomuus, hetero-

geenisyys ja tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus.
2.3.1 Aineettomuus

Teollisuus tuottaa konkreettisia tuotteita, jotka ovat selvasti havaittavissa ja k&sin
kosketeltavissa. Palvelu sen sijaan on aineetonta. Sitd ei voi k&asin koskea, nah-
da, maistaa tai kokeilla ennen ostopaatdsta. Esimerkiksi lomapakettia on mahdo-
tonta kokeilla ennen sen ostamista. Useissa palveluissa on kuitenkin mukana
konkreettisia aineksia, kuten ravintolassa tarjottava ruoka. Teollinen yritys voi
valmistaa tuotteitaan lapi vuorokausien ja viikkojen tasaista tahtia. Kulutus ei ta-
pahdu yhta tasaisesti, mutta siita ei tule ongelmaa, koska teollisia tuotteita voi-

daan pitaa varastossa tulevaa kysyntaa varten.

Palvelua ei voida varastoida. Se tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Jos

lentokone lahtee kentalta puolityhjana, tyhjia paikkoja ei voi myyda seuraavaksi
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paivaksi. Kapasiteetin suunnittelu on tuolloin avainasemassa. Ravintolassa tosin
voi asiakkaita yrittaa pitdd varastossa pyytamalla asiakasta odottamaan poydan
vapautumista. Monilla palvelualoilla kysynta vaihtelee paivan mittaan. Henkilos-
toa tarvitaan silloin, kun asiakkaat tarvitsevat palvelua. (Ayvari, Suvanto & Viti-
kainen 1995, 50.) Lamsén ja Uusitalon (2002, 17 - 18) mukaan palvelua ei myos-
kadan voida patentoida. Palvelukonsepti on siten helposti kopioitavissa. Koska

palvelu on siis hyvin abstrakti kasite, sita on hyvin vaikeaa arvioida.
2.3.2 Heterogeenisyys

Teollisilla tuotteilla on selkeat standardit. Tuotteiden tulee olla tietyn kokoisia, pi-
tuisia ja painoisia. Palveluissa nain ei ole. Heterogeenisyys tarkoittaa palveluiden
vaihtelevuutta. Palvelut ovat erilaisia eri kerroilla. Koska palvelun tuotantoproses-
siin vaikuttavat ihmiset, joko henkilokunta tai asiakkaat tai molemmat, prosessin
on vaikeaa sailyttd& johdonmukaisuutta. Yhden asiakkaan saama palvelu ei ole
koskaan samanlaista kuin jonkun toisen saama palvelu (Gronroos 2009, 81).
Esimerkkind voidaan mainita ravintola. Siella tarjoilijat vaihtuvat tai sama tarjoilija
kayttaytyy eri kayntikerroilla eri tavalla. (Ylikoski 1999, 23 - 25.) Palvelutapahtu-
massa ovat mukana seké asiakaspalvelijat ettd asiakkaat. Osallistujien vaikutus-
ta on etukateen vaikeaa arvioida tai kontrolloida. Tasta johtuu palvelutapahtuman

ainutkertaisuus. (Lamsa & Uusitalo 2002, 18.)
2.3.3 Tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus

Palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Asiakas ostaa palvelun ja kulut-
taa sen samanaikaisesti. Han osallistuu usein keskeisesti palvelun tuottamiseen.
Ravintolapalvelu syntyy, kun asiakas saapuu ravintolaan, tilaa ruuan/juoman ja
nauttii tilaamansa (Lamsa & Uusitalo 2002,19). Samanaikaisuuden takia palvelut
on tuotettava yksilollisesti. Palveluissa esimerkiksi aikatekija on tarkea ottaa
huomioon, koska asiakas tulee tyytyméattémaksi joutuessaan odottamaan palve-
lua. (Ylikoski 1999, 24.)
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2.3.4 Palvelujen peruspiirteet Gronroosin mukaan

Gronroos (2009) jakaa palvelut kolmeen melko yleisluonteiseen peruspiirtee-
seen. Hanen mukaansa palvelut ovat toiminnoista tai joukosta toimintoja koostu-
via prosesseja. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Asiakas ei ole
pelkka palvelun vastaanottaja, vaan han osallistuu palvelun tuotantoprosessiin
kanssatuottajana. Gronroosin mukaan tarkeintd on ymmartad palvelujen proses-
siluonne. Palvelut koostuvat prosesseista, joissa kaytetddn resursseina ihmisia,
tietoa, jarjestelmia ja infrastruktuuria usein suorassa vuorovaikutuksessa asiak-
kaan kanssa. Palvelut eivat ole konkreettisia asioita, vaan prosesseja. Talloin ei
voi myoskaan olla laatua, jota voitaisiin ennakolta valvoa, ennen kuin palvelu on
myyty ja kulutettu. (Gronroos 2009, 79 - 80.)

2.4 Hyvan palvelun osatekijat (palvelujarjestelma)

Lahtinen & Isoviita (1998, 17) maarittelevat hyvan palvelun muodostuvan neljasta
osatekijasta. Palvelujarjestelmén osa-alueet ovat palvelusten tuotantojarjestelma,

palvelupaketti, palvelukulttuuri ja palvelun laatu (Kuvio 1).

N

Palveluilmapiiri Palvelupaketti
Hyva
palvelu

Palveluiden

\/ tuotanto

Kuvio 1 Hyvan palvelun osatekijat (Lahtinen & Isoviita 1998, 54)

Palvelun laatu

Kuviosta 1 voidaan ndhdéa, mita hyva palvelu sisaltda ja ettd se on osatekijois-

tdan syntyva kokonaisuus.
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2.4.1 Palvelujen tuotanto

Palvelujen tuotanto on vaiheittainen tapahtumasarja. Asiakkaan ollessa vuoro-
vaikutuksessa palvelutuotantoprosessin muiden osien kanssa, syntyy palvelu.
Tuotantoprosessissa on tarkeaa ottaa huomioon palveluymparisto. Varit, kalus-
teet ja valot vaikuttavat viihtyvyyteen. Fyysiset puitteet ovat todistusaineisto, jon-
ka asiakkaat havaitsevat palveluyrityksen tarjonnassa. Asiakkaalle muodostuu
palvelutilan perusteella kokonaisvaikutelma palvelusta. Tamén perusteella asia-

kas odottaa, kuinka laadukasta palvelu on. (LAmsa & Uusitalo 2002,121.)
2.4.2 Asiakaskeskeisyys ja palvelukulttuuri

Ylikosken (1999, 41) mukaan asiakaskeskeisyys tarkoittaa sita, ettd organisaati-
on toiminnan lahtokohtana on asiakkaan tarpeiden tyydyttaminen. Asiakaskes-
keisyyden tulisi nakya myos asiakkaalle. Hanen tulisi tuntea, ettéd organisaatio on
kiinnostunut hanen tarpeistaan ja toiveistaan. Jos palveluorganisaatiosta puuttuu

asiakaskeskeisyys, asiakas havaitsee sen helposti.

Palveluorganisaatiossa asiakaskeskeisyytta nimitetdan palvelukulttuuriksi. Johto
seka henkildstd ovat kiinnostuneita hyvasta palvelusta ja haluavat tyéskennella
asiakkaan parhaaksi. (Ylikoski 1999, 43.)

Palvelukulttuurin eli palveluilmapiirin pitda Lahtinen ja Isoviidan (1998, 17) mu-
kaan olla palveluhenkistéa ja asiakassuuntautuneista. Jokaisen ty6tekijan vastuul-
la on se, ettéd asiakasta palvellaan mahdollisimman hyvin. Ravintolassa vaativinta
tyota organisaatiossa tekevat ne, jotka hoitavat asiakaskontakteja. Asiakaspalve-
lijan ja asiakkaan kohtaaminen on ainutlaatuinen kokemus. Sama tilanne ei kos-
kaan toistu. Tasta syysta puhutaan totuuden hetkesta. (Hemmi & Lahdenkauppi
2002, 34 - 35.) Totuuden hetki on harkataistelutermi. Se merkitsee héaran ja har-
kataistelijan kohtaamista silmasta silmaan. Liike-elamaan termin toi 1980-luvulla
SAS - lentoyhtion johtaja Jan Carlsson. Han huomasi, ettd menestys riippuu asi-
akkaiden reaktioista eika teknisesta osaamisesta. (Lecklin 2006, 92.) Asiakkaan
ja yrityksen kohtaamiset voivat olla hyvin erilaisia. Lentoyhtidssa matkustaja koh-

taa lentoeméannan, vahittdiskaupassa asiakas kohtaa myyjan, ravintolassa asia-
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kas kohtaa vahtimestarin ja tarjoilijan. Asiakaskohtaaminen on toimialakohtaista.
Suurinta asiakaskohtaaminen on palvelualoilla, koska koko palvelu tapahtuu
asiakaskontaktissa. (Lecklin 2006, 93.)

2.4.3 Asiakaspalveluhenkiléstdon merkitys ja vaatimukset

Hemmi ja Lahdenkaupin (2002, 36 - 37) mukaan asiakaspalvelijalta vaaditaan
yhteisty6taitoa, sopeutumiskykyd, kielitaitoa ja teknistéd osaamista. Naiden lisaksi
hanella tulisi olla laaja-alainen ammattitaito, tuotetuntemusta ja palvelu- ja mark-
kinointiosaamista. Oma-aloitteisuus on tarked ominaisuus. (Hemmi & Lahden-
kauppi 2002, 36 - 37.) MyOnteisia ominaisuuksia ovat myds ystavallisyys, tuntei-
den hallinta ja luonnollinen kommunikointitapa. Taito kuunnella asiakasta seka ti-
lanteiden ennakointikyky ongelmien ehkaisemiseksi ennen niiden syntymista ovat
myos tarkeitd. Monissa asiakaspalvelutehtavissa asiakkaiden antama palaute on
useimmiten negatiivista. Palvelunantajan on tuolloin hallittava hermonsa, yritetta-

va ratkaista ongelma ja kadantéaa tilanne positiiviseksi. (Lecklin 2006, 118.)

Yrityksen tulisi panostaa henkilostén koulutukseen, taitojen kasvattamiseen ja
hyvaan tyoilmapiiriin. Koulutettu ja motivoitunut henkilékunta tuottaa parempaa
palvelua ja tuo siten kilpailuetua yritykselle. (Pulkkinen, 2003, 40.) Jokaisen pal-
velualalla toimivan yrityksen pitaisi maaritella arvonsa ja pitdd huolta siita, etta
yrityksen tyontekijat sisaistavat ja toteuttavat niita. (Pulkkinen 2003, 64.)

3 PALVELUN LAATU

Anniskelun ja ruuan liséksi ravintola-alalla on tarkedad myés palvelu. Kun palvelu
on laadukasta, asiakas viihtyy ravintolassa. Jos asiakas saa huonoa palvelua,
han pettyy. Hyvaa palvelua saanut asiakas kehuu ravintolaa tuttavilleen ja saat-
taa tuoda potentiaalisia asiakkaita lisda. Pettynyt asiakas antaa herkésti negatii-
vista palautetta eteenpdin, ja ravintola saattaa menettad asiakkaita. Palvelun tuli-
si siis olla laadukasta. Ylikosken (1999, 118) mukaan palvelun laatu tarkoittaa si-

td, miten hyvin tuote (tavara tai palvelu) vastaa asiakkaan odotuksia tai vaati-
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muksia; miten hyvin asiakkaan toiveet ja tarpeet tyydyttyvat. (Ylikoski1999,118.)
Laatu on asiakkaan muodostama nékemys siitéa, miten palvelu tai tuote on onnis-
tunut. Ainoastaan asiakas pystyy sanomaan, onko laatu hyvaa vai huonoa.
Gronroosin (2000, 53 - 54) mukaan palvelujen laadunvalvonta ei perinteisin me-
netelmin onnistu, koska palvelu on sarja tekoja ja prosesseja, jotka tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti. Laatu on selvilla palvelun myynnin ja kulutuksen jal-
keen. Ennakkoon valvominen on miltei mahdotonta, koska sen tulisi tapahtua

samanaikaisesti tuottamisen ja kuluttamisen kanssa.

Kun asiakas arvioi palvelutuotantoa, han arvioi seka ydintuotteen etta litannais-
palvelut. Han arvioi palvelun laatua asiakaskontaktin jokaisessa vaiheessa. Se,
mika on hyvaa tai huonoa tavaraa, on helppoa arvioida. Sen sijaan se, mik& on
hyvaa tai huonoa palvelua, on vaikeampaa arvioitavaa. Koska asiakas ei pysty
arvioimaan palvelun laatua, hdan muodostaa itselleen laatumielikuvan. Laatumie-
likuva perustuu enemman tunneseikkoihin kuin todellisiin tietoihin ja omiin koke-
muksiin. Siihen vaikuttavat etukateisodotukset ja yrityksen imago. (Lahtinen &
Isoviita 1998, 61.)

Lamsé (Lamsa & Uusitalo 2002, 22) on todennut palvelujen laadun maarittami-
sen vaikeuden ja siteerannut kirjassaan Palvelujen markkinointi esimiestyon
haasteena Robert Pirsicia, joka on todennut, etté laatu on sellainen ajattelun ja
ilmaisun ominaisuus, jota ei tunnisteta ajattelun avulla. Koska maaritelmat ovat

jaykan ja muodollisen ajattelun tulos, laatua ei voida maaritella.

Laatua voidaan tarkastella eri nakokulmista. Yksi tapa tarkastella laatua on kol-
miosainen: palvelun laatu, kokonaislaadun kehittaminen seka laatustandardit.
(Rope & Pollanen 1998, 158.) Tassa tutkimuksessa keskityn ensimmaiseen eli

palvelun laatuun.
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3.1 Palvelun laadun ulottuvuudet

Ylikoski (1999, 118) on pyrkinyt maarittelemaan tekijat, joiden perusteella asiak-
kaan mielipide palvelun laadusta muodostuu (Kuvio 2).

Tekninen laatu

Toiminnallinen

laatu

Kuvio 2 Palvelun laadun ulottuvuudet (Ylikoski 1999, 118)

Kuviosta 2 ndhdaan Ylikosken maaritelman mukaisesti ne tekijat, joista palvelun
laatu muodostuu. Ylikosken mukaan asiakkaan mielipide palvelun laadusta muo-
dostuu kolmesta tekijasta: teknisestd laadusta, toiminnallisesta laadusta seka

mielikuvasta.
3.1.1 Tekninen laatu

Tekninen laatu kasittdd sen, mitd asiakas saa lopputuloksena. Siina korostuu
palveluprosessin lopputulos ja palvelun tekninen toteuttaminen. Palvelujen tekni-
seen laatuun vaikuttavat palvelujen maaréa, palvelutuotannossa kaytettyjen lait-
teiden taso seka henkilokunnan ammattitaito. Esimerkiksi lounasravintolassa
tekninen laatu merkitsee sita, etta tilattu pihvi on murea ja sopivasti maustettu.
Tekninen laatu on palvelun kokonaislaadulle perusedellytys, mutta se riittda har-
voin asiakkaan kokeman hyvan kokonaislaadun perustaksi. (Ayvari ym.1995,
188.)
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Teknistd laatua pidetdan Gronroosin (1998, 66) mukaan lilan usein suurimpana
laatutekijand. Nykyaan yha useampi yritys pystyy suurin piirtein samanlaiseen
tekniseen laatuun. Teknisen edun saavuttaminen on vaikeaa, koska Kilpailijat
pystyvat monilla aloilla tuomaan markkinoille samanlaisia ratkaisuja. Vaikka lois-
tava tekninen ratkaisu l0ytyisikin, yritys saattaa epaonnistua, jos huonosti johde-
tut ja hoidetut vuorovaikutustaidot ovat vastapainona; jos siis prosessin toiminnal-
linen laatu on epatyydyttavaa. (Gronroos 1998, 66.) Teknisena palveluna voi-
daan pitaa esimerkiksi kalusteita, automaatteja, aukioloaikoja ja opasteita. (Joki-
nen, Heindmaa, Heikkinen 2000, 226.)

Asiakkaan laatukokemuksen vaikuttaa myds se, miten tekninen laatu tai proses-
sin lopputulos toimitetaan hanelle. Esimerkkind voidaan mainita ravintolan saavu-
tettavuus, tarjoilijoiden ulkoinen olemus ja kayttaytyminen seka heidan tapansa
hoitaa tehtavansa vaikuttavat asiakkaan palvelusta muodostamaan kasitykseen.
Myos toisten asiakkaiden vaikutus saattaa tulla esille asiakaskokemuksena.
(Gronroos 2009, 101.)

3.1.2 Toiminnallinen laatu

Toiminnallinen laatu kuvaa sitéa, miten asiakas on palvelun saanut eli miten yh-
teistyd palvelua tarjoavan henkildkunnan ja asiakkaan valilla on sujunut. Toimin-
nalliseen laatuun vaikuttavat mm. palvelun nopeus ja joustavuus, palveluhaluk-
kuus ja kyky ottaa huomioon kunkin asiakkaan yksilélliset odotukset. (Ayvari ym.
1995, 188.) Toiminnallisessa eli prosessilaadussa on asiakkaan ja henkiloston
valinen vuorovaikutus tarkedssa asemassa. Asiakkaan mielestad toiminnallinen
laatu saattaa olla palvelun lopputulosta tarkeampi. (Ylikoski 1999, 118.) Toimin-
nallinen palvelu on esimerkiksi henkilokunnan ammattitaitoa, henkilokunnan ys-
tavallisyytta, palvelun nopeutta ja palvelun joustavuutta (Jokinen ym. 2000, 226).
Toiminallista laatua ei voida arvioida yhta objektiivisesti kuin teknista laatua
(Gronroos 2009, 101).
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3.1.3 Imago

Palvelun laadun kolmas tekija on asiakkaan mielikuva eli imago yrityksesta.
Asiakas nakee teknisen ja toiminnallisen laadun taman suodattimen lapi. Hyva
imago auttaa asiakasta sietimaan pienia palvelun virheitd. Huono imago puoles-
taan vahvistaa entisestaan negatiivisia kokemuksia. Imagoa voidaan pitaa laa-
dun kokemisen suodattimena. (Ylikoski 2000, 118.)

Imago syntyy monesta osatekijastd. Naistd voidaan mainita mm. organisaation
identiteetti (nimi, logo, ominaisuudet, hinnat, mainonta), organisaation maine,
konkreettiset vihjeet palvelusta, palvelun taso ja asiakaspalveluhenkilosto. (Yli-
koski 1999, 138 - 139.)

Mielikuvat vaikuttavat asiakkaan ajatteluun. Jos hanella on matalat ennakko-
odotukset yrityksen toiminnasta, on vaarana se, etta tuotteista ei saa hyvaa hin-
taa. Jos mielikuva on heikko, yritykselle tulee paineita asiakashankintaan. Toi-
saalta asiakkaan odotustason ollessa matala ei yrityksen toiminnalle aiheudu
paineita. Korkea imagotaso puolestaan saattaa aiheuttaa yliodotustilanteen vaa-
ran sekéa asiakassegmentin kaventumisen mahdollisen korkean hintatason takia.

Tuotteen houkuttelevuusaste on kuitenkin hyva. (Rope & Pollanen 1998, 34.)

Se, mita yritys tekee tai jattda tekemattd, vaikuttaa asiakkaiden kasityksiin ja mie-
likuviin joko myonteisesti tai kielteisesti. Talla on puolestaan vaikutusta yrityksen
menestymiseen. Viime aikoina on imagon sijaan ryhdytty puhumaan maineesta.
Se on enemman kuin tunnettuus tai julkisuuskuva. Se on enemman kuin yritys-
kuva tai imago. Maine perustuu kokemukseen yrityksen todellisesta toiminnasta.
Maine on sita tarkedmpad, mitd monimutkaisemmasta palvelusta tai tuotteesta
on kyse. (Pulkkinen 2003, 55.)

3.1.4 Palvelun laadun lisaulottuvuudet

Edellisten ulottuvuuksien lisdksi Gronroos (2009) mainitsee missé - ulottuvuuden,
jota voidaan kutsua myds palvelumaiseman laaduksi. Grénroosin koetun palve-

lun laadun mallissa palveluprosessit sisdltavat myos fyysisen ympariston, joka
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vaikuttaa toiminnalliseen laatuun. Jos ravintolassa on nuhruinen ilmapiiri, se vai-
kuttaa asiakkaan laatukokemukseen. Laajennetussa palvelumaisemamallissa
fyysinen ymparistd otetaan huomioon sosiaalisena kohtauspaikkana. Laajennet-
tuun palvelumaisemamalliin kuuluvat seka asiakkaat etta palvelutyontekijat. Hei-
dan ja fyysisen ympariston valilla vallitsee kaksisuuntainen vaikutussuhde. Fyysi-
sen ymparistdn ja vuorovaikutustilanteiden tulisi olla sellaisia, etta palvelun laatu
koetaan hyvaksi. Tahan malliin sisaltyvat myds ihmisten vuorovaikutussuhteet.
(Grénroos 2009, 103.)

3.2 Palvelun laadun kriteerit

Monissa maissa on tehty palvelun laatua koskevia tutkimuksia. Naista voi kerata
luetteloita hyvan laadun osatekijoiksi.

3.2.1 Palvelun laadun kriteerit Ylikosken mukaan

Ylikoski (1999) kayttda kirjassaan Parasumaran ym. vuonna 1985 julkaisemaa
tutkimusta. Siina maaritellaan kymmenen tekijaa, jotka vaikuttavat koettuun ko-
konaislaatuun. Namé& kokonaislaadun ulottuvuudet ovat luotettavuus, reagointialt-
tius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinté, uskottavuus, turvallisuus,
asiakkaan ymmartaminen ja palveluymparistd. Luettelossa korostuvat palvelun

tuottamiseen eli palveluprosessiin liittyvat tekijat. (Ylikoski 1999, 127 - 129.)

Patevyys merkitsee palveluntuottajan ammattitaitoa palvelun ydinalueella. Palve-
lun tuottamisen tulisi olla virheetontd. Taman tuloksena asiakkaassa syntyy luot-
tamus palvelun tuottajaan. Tata ulottuvuutta voidaan kutsua luotettavuudeksi.
Myds uskottavuus on asiakkaan kannalta tdrkea ominaisuus. Asiakas saavuttaa
luottamuksen siihen, etta palveluntuottaja toimii asiakkaan vaatimalla tavalla.
Asiakkaan tulisi myos saavuttaa palvelu kohtuullisella vaivalla. Kyse on silloin
palvelun saavutettavuudesta. TAman vastakohtana on esimerkiksi tunnin puhe-
linjono, syrjainen sijainti tai hankala osoite. ( Rissanen 2005, 215.) Saavutetta-
vuus koostuu fyysisesta saavutettavuudesta ja sosiaalisesta ja henkilokohtaises-
ta saavutettavuudesta. Fyysisen ymparistoon vaikuttavat liiketilat, sijainti, au-

kioloajat, esitteet, kotisivut jne. Sosiaalinen ja henkilokohtainen saavutettavuus
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on sidoksissa yritykseen ja sen henkilokuntaan. Turvallisuuden tunne syntyy
asiakkaissa edella mainittujen ulottuvuuksien toteutuessa. Vastakohtana on esi-
merkiksi matkailu Irakissa tai hotellipalvelujen salakuuntelu eréaissa maissa. (Ris-
sanen 2005, 215.)

Asiakaspalvelijan kohteliaisuus, ulkoinen olemus ja persoonallisuus viestivat
asiakkaalle arvostuksesta ja kunnioituksesta. Puhuttujen ja lahetettyjen viestien
tulee olla ymmarrettavia ja avoimia eivatkd ne saisi olla liian pitkia. Viestinnan tu-
lee olla niin selkeaa, etta asiakas sen ymmartaa. Palveluntuottajan ammattitai-
toon kuuluu myds asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen. Palvelu-
ymparistolla tarkoitetaan palveluympariston viihtyvyytta, ilmapiirid, visuaalisuutta
ja siisteytta. (Ylikoski 1999, 127 - 129.) Monissa palveluissa myds ekologiset na-
kokohdat ovat tulleet merkittaviksi (Rissanen 2005, 216).

3.2.2 Palvelun laadun kriteerit Gronroosin mukaan

Gronroos (2009, 121) vahensi palvelun laatuun vaikuttavien tekijoiden luetteloa
seitsemaan. Hanen luettelonsa ei ole empiirisen tutkimukseen perustuvaa, vaan

kaytettavissa olevien tutkimusten yhdistelma ja teoreettisen pohdiskelun tulosta.

Ensimmaisend Gronroos mainitsee ammattimaisuuden ja taidot. Palveluntarjo-
ajalla ja sen tyontekijdilla tulee olla sellaiset tiedot ja taidot seka resurssit, joita
tarvitaan, jotta asiakkaiden ongelmat saataisiin ammattitaitoisesti ratkaistuiksi.
Toiseksi Gronroos mainitsee asenteet ja kayttaytymisen. Asiakkaiden pitaa tun-
tea, ettd asiakaspalvelijat kiinnittavat heihin huomiota ja ettd he haluavat ratkais-
ta heidan ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti. Lahestyttavyys ja joustavuus
tarkoittavat sita, ettd palveluntarjoajan sijainti, aukioloajat, tyontekijat ja operatii-
viset jarjestelmat ovat sellaisia, etta palvelu on helppo saada. Yrityksen tulee
my6s sopeutua asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti. Asiakkaan on
myo6s voitava luottaa siihen, etta palveluntarjoaja ja sen tyontekijat toimivat asi-

akkaan etujen mukaisesti kaikissa olosuhteissa.

Palvelun normalisointi tarkoittaa sita, etta palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpitei-

siin tilanteen hallinnassa pitamiseksi, jos jotain odottamatonta tapahtuu. Grén-
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roosin (2009, 122) mukaan myos fyysisen ympariston ja palvelutapahtumien pi-
taa olla sellaisia, ettéd ne tukevat asiakkaan myonteisia kokemuksia. Tata kutsu-
taan palvelumaisemaksi. Viimeisena Grénroos mainitsee maineen ja uskottavuu-
den. Palveluntarjoajan pitaa antaa rahalle vastinetta, ja palveluntarjoajalla on sel-

laiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asiakas voi hyvaksya.
3.3 Asiakkaan laatuodotukset

Asiakkaan palveluun kohdistamat odotukset ovat palvelua ja sen toimittamista
koskevia uskomuksia, jotka virittyvat ennen palvelun kayttéa (Lamsé & Uusitalo
2002, 51). Kun asiakas arvio saamaansa palvelua, hanen vertailukohteenaan
ovat odotukset. Odotukset vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laatuun.
Jotta saadaan aikaisiksi laadukasta palvelua, taytyy asiakkaan odotukset tuntea

ja ymmartaa riittdvan hyvin.

Odotettu
Palvelu

Asiakkaan

+ > kokema

palvelu

Koettu
Palvelu

Kuvio 3 Asiakkaan kokema palvelu (LAmsa & Uusitalo 2002, 51)

Kuvion 3 mukaan asiakkaan mielesta palvelun laatu on hyvaa, jos hanen odotuk-
sensa ovat tayttyneet. Painvastaisessa tapauksessa laatu koetaan huonona.
Odotukset ovat keskeisia, kun arvioidaan asiakkaan laatukokemuksia. Jos odo-
tukset eivat ole realistisia, koettu kokonaislaatu on alhaista. Gronroosin
(2009,105) mukaan koettu laatu riippuu monesta tekijastd, kuten markkinointi-

viestinnasta, suullisesta viestinnasta, imagosta seka asiakkaiden tarpeista. Asi-
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akkaan tarpeet vaikuttavat hanen odotuksiinsa. Jos yritys on lupaillut liikoja vaik-
ka mainonnassa, koettu palvelun laatu saattaa muodostua heikoksi tai huonon-
tua entisestaan. Koettua palvelua eivat siis maaraa pelkastaan tekninen ja toi-

minnallinen laatu, vaan odotetun ja koetun laadun valinen kuilu.

Asiakkaan palvelutilanteessa kokema palvelun laatu on subjektiivinen asia. Pal-
velusuoristus voidaan melko pitkalle maaritella lahes "absoluuttisilla® mittareilla.
Asiakkaan kokema laatu on odotusten, tunteiden, mielikuvien ja tilannetekijoiden
tulosta. Asiakkaan palveluun kohdistuvat laatuodotukset vaihtelevat paljon. Pal-
velun ydinalueelta han odottaa vahintaan hyvaksyttavaa laadun tasoa. Lievealu-
eiden pienistd ongelmista asiakas ei murehdi herkasti. (Rissanen 2005, 21.)
Asiakas muodostaa kasityksenséa palvelun laadusta palvelun laadun ulottuvuuk-

sien pohjalta.

Asiakkaan palveluodotustyypit voidaan porrastaa kuuteen eri tasoon: Ihannepal-
velu tarkoittaa asiakkaan odotukset ylittavaa, mieleen jaavaa palvelua. Paras ko-
ettu palvelu on sellaista, mita asiakas on joskus saanut jossain tietyssa paikassa.
Odotettu palvelu on palvelus, jota asiakas odottaa saavansa. Alalle tyypillinen
palvelu tarkoittaa eri toimialoilla vakiintuneita tapoja hoitaa palvelu. Joskus asia-
kas tyytyy odottamaan oikeanmukaista, ansaittua palvelua. Alin hyvaksytty palve-

lu on myds jokaisen asiakkaan kasityksessa. (Jokinen ym. 2000, 228 - 229.)

Jos tuotteet ja palvelut vastaavat asiakkaiden tarpeita ja toiveita, ne koetaan mui-
ta laadukkaammiksi. Kyse on asiakkaiden omista l&htokohdista olevasta, subjek-
tilvisesti koetusta laadusta. Koettu laatu muodostuu todellisten ominaisuuksien
ja mielikuvien summasta. Vaikka yritys ja sen tuote olisi alansa parasta, ei auta,

jos asiakas ei ole samaa mielta. (Pulkkinen 2003, 53.)
Mitka asiat vaikuttavat laatuun kohdistuviin odotuksiin?

Laatuun kohdistuviin odotuksiin vaikuttavat Ylikosken (2000) mukaan asiakkaan
tarpeet. Tarpeet puolestaan muodostuvat asiakkaan ominaisuuksista, kuten ias-
td, sukupuolesta, koulutuksesta ja persoonallisuudesta. Palveluodotukset ovat

hyvin asiakaskohtaisia. Ylikoski mainitsee, ettéd odotukset ovat sita suurempia mi-
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ta korkeampi palvelun hinta on. Niin sanotun hyvaksyttavan palvelun alue supis-
tuu.

Ylikosken (2000, 123 - 126) mukaan laatuodotuksiin vaikuttavat asiakkaan ai-
emmat kokemukset kyseisesta organisaatiosta sekd asiakkaan kokemukset
muista vastaavista organisaatioista. Myds mainonnan antamat lupaukset, tilanne-
tekijat, muiden ihmisten suositukset tai moitteet seka asiakkaan oma panostus
palveluun vaikuttavat odotusten tasoon.

3.4 Palvelun laadun kuiluanalyysi

Parasumara, Zeithaml ja Berry ovat 1988 (Lamsa & Uusitalo 2002, 50) mukaan
kehittaneet kuiluanalyysimallin, joka kuvaa odotetun palvelun ja koetun palvelun
valistd eroa. Kuiluanalyysin laatukuilut ovat seurausta laadun johtamisprosessin

epajohdonmukaisuuksista (Kuvio 4).

PN Odotettu palvelu

Asiakas I I

Kuilu 5
Koettu palvelu |

Ulkoinen

Kuilu 1 Palvelun toimitus | viestints
EHELLETIE]
Kuilu 3 | 1
Palvelun Kuilu 4
Palvelu/Organisaatio tuotteistaminen

ja laadun erittely

Kuilu 2

Johdon kasitys
asiakkaiden
odotuksista

Kuvio 4 Palvelun laadun kuilumalli (Parasumaran ym. 1988, Lamsa & Uusitalon,
2002, 50 mukaan)
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Kuviosta 4 voidaan nahda viidesta eri syystd johtuvaa palvelun laadun kuilua:
johdon ndkemyksen, laatuvaatimusten, palvelun toimituksien, markkinointivies-

tinnan ja koetun palvelun laadun valinen kuilu.
3.4.1 Johdon nakemyksen kuilu

Johdon ndkemyksen kuilu syntyy, kun johto ndkee asiakkaan laatuodotukset
puutteellisesti. Johto ei mydskaan kayta asiakaspalautetta apunaan yrityksen
toimintaa kehitettdessa. Johdon nakemyksen laatukuiluun vaikuttavat tiedonpuu-
te, tiedonkulku tai tiedon vaara tulkinta tai organisaatiorakenne. Tuolloin organi-
saation alatasolta ei tule oikeanlaista tietoa johdolle. Kuilun parannuskeinoja ovat
mm. tutkimustoiminnan parantaminen, palvelukilpailupiirteiden parempi ymmar-
taminen seka aarimmaisessa tapauksessa johdon vaihtaminen. (Grénroos 2003,
147.)

3.4.2 Laatuvaatimusten kuilu

Laatuvaatimusten kuilu syntyy, kun palvelun laatuvaatimukset eivéat ole yhden-
mukaisia johdon laatuodotusten kanssa. Parannuskeinona voidaan kayttaa laa-
tustandardeita, jotka kehitetddn asiakkaiden odotusten perusteella. Asiakkaan
kokema laatu on ratkaiseva, joten laatuun sitoutuminen on ensiarvoisen tarkeaa.
(Groénroos 2003, 148.)

3.4.3 Palvelun toimituksen kuilu

Palvelutoimituksen kuilu syntyy silloin, kun palvelun tuotanto- ja palveluproses-
sissa ei noudateta laatuvaatimuksia. Kuilun aiheuttavat puutteellinen henkil6sto-
politikka, sisaisen markkinoinnin puute seka monimutkaiset ja jaykat vaatimuk-
set. Parannuskeinoina ovat mm. oikeanlainen henkilostd, koulutus, sisainen

markkinointi seka tyétehtavien selventaminen. (Gronroos 2003, 150.)
3.4.4 Markkinointiviestinnén kuilu

Markkinointiviestinnan kuilu tarkoittaa ylisuurien lupauksien antamista. Markki-
nointiviestintd ei ole johdonmukaista toimitetun palvelun kanssa. Kuilu voidaan

parantaa luomalla jarjestelma, joka yndenmukaistaa markkinaviestinnan ja palve-
23



lun tuotannon sekéa toimituksen suunnittelun. Asiakkaille pitéda yrittdd luoda totuu-

denmukainen kuva palvelusta. (Gronroos 2003, 151.)
3.4.5 Koetun palvelun laadun kuilu

Koetun palvelun laadun kuilu tarkoittaa sita, ettd koettu palvelu ei ole yhdenmu-
kaista odotetun palvelun laadun kanssa. Taman kuilun syntymisella eli huonolla
laadulla on vaikutusta asiakkaiden laatukokemuksiin seka yrityksen imagoon.
Syyt koetun laadun kuiluun eli lopulliseen kuiluun ovat mitkd tahansa nelja en-
simmaista kuilua tai niiden yhdistelma. Koetun palvelun laadun kuilu voi olla

my6s myonteinen, jolloin se johtaa lilan hyvaan laatuun. (Gronroos 2003, 151.)

4 TUTKIMUKSESTA

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittda ravintola Olterin asiakaspalvelun laa-
tua. Opinnaytetyoni keskittyi palveluympéristdon ja henkilokunnan palveluasen-
teen tutkimiseen. Tavoitteena oli kyselyn tuloksena pyrkia kokoamaan niitd koh-
tia, joihin Ravintola Olterin tulisi jatkossa kiinnittdd huomiota ja joita sen tulisi pyr-

kia kehittamaan.

Ravintola Olteri sijaitsee Imatralla Mansikkalan liikekeskuksessa. Ravintolassa
on 250 asiakaspaikkaa: vakituiseen henkilokuntaan kuuluu kuusi tyontekijaa. Ra-
vintolassa on A - oikeudet, ja se on auki aamu kymmenesta aamuyohon yhteen
tai kahteen. Ravintolan palveluihin kuuluu myo6s biljardinpeluumahdollisuudet.
Siella toimii Imatran dartskerho. Karaokeiltoja on viikoittain. Aivan lahiaikoina pal-

veluvalikoimaan on lisatty toto-pelit.
4.1 Tutkimusongelmat

Taman opinnaytetydn ensimmainen tutkimusongelma oli palveluymparistdn laatu,
sen varustetaso, siisteys ja viihtyvyys. Toisena tutkimusongelmana oli palvelu.
Miten ravintola Olterin asiakkaat kokivat ravintolan palvelun laadun? Palvelun

laadun tutkiminen keskittyi henkilokunnan palveluasenteen "mittaamiseen”.
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4.2 Tutkimusmenetelmat

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetel-
maa. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma on helppo toteuttaa mitattaessa palve-
lun laatua. Siind ei myodskaan paase esille, kuten kvalitatiivisessa tutkimuksessa
esimerkiksi tutkijan omat mielipiteet ja &&dnenpainot. Kvantitatiivisessa menetel-
massa ratkaisut ovat yksiselitteisid, jopa vakiintuneita. (Eskola & Suoranta 1998,
73.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan selvittdd lukumaariin ja prosenttiosuuk-
siin liittyvia kysymyksia. Maarallinen tutkimus edellyttaa riittavan suuren otannan.

Tuloksia voidaan havainnollistaa taulukoiden ja kuvioiden avulla.

Tassa opinnaytetydssa kaytetaan kyselylomaketta, joka on perinteinen tapa kera-
ta tutkimusaineistoa. Sita on pidetty aineistonkeruumenetelména 1930-luvulta al-
kaen. Menetelmassa kysymysten muotoilussa tulee olla erityisen huolellinen,
koska kysymysten muodon on havaittu aiheuttaneen erilaisia virheita tutkimustu-
loksiin. Vastaajan ja tutkijan tulisi ajatella asioista samalla tavalla, muutoin tutki-
mustulokset vaaristyvat. Kysymysten tulisikin olla yksiselitteissa eika johdattele-
via. (Aaltola & Valli 2007, 102 - 103.)

Kyselylomake aloitetaan ns. taustakysymyksilla kysymalla ikda ja sukupuolta.
Taustakysymysten jalkeen on sijoitettu helpommat, palveluympéaristdd koskevat

vaittamat. Vaikeimmat eli henkilokuntaa koskevat vaittamat ovat vimeisena.

Aaltola ja Vallin (2007, 115) mukaan asenteiden tai mielipiteiden mittaamisessa
yksi kaytetyimmista ja sopivimmista vaihtoehdoista on Likertin asteikko (Gall, Gall
& Borg 2003, 228 - 229). Nykyisessa mittaamisessa kaytetaan viisi- ja yhdeksan-
portaista asteikkoa. Parittomuuden idea takaa vastaajalle mahdollisuuden olla ot-
tamatta kantaa. (Aaltola & Valli 2007,115.) Tassa tutkimuksessa kaytettiin viisi-
portaista asteikkoa, jonka aaripaind ovat taysin samaa mielta ja taysin eri mielta.
Kyselylomakkeessa esitettiin kaksikymmentékaksi vaittamaa. Aaltola ja Vallin

(2007, 104) mukaan liian pitka lomake saa vastaajan luopumaan vastaamisesta.
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Liian pitk&dn lomakkeen ollessa kyseessa myoskaan viimeisimpiin kysymyksiin ei

jakseta enaé paneutua, joten tutkimuksen luotettavuus voi karsia.
4.3 Tutkimuksen validiteetti

Tutkimuksen validiteetti merkitsee sita, etta tutkimus mittaa niité asioita, joita tut-
kimuksen halutaankin mitata. Validiteettiin vaikuttaa mm. tutkimuskysymysten
muotoilu, kysymyksiin valitut vaihtoehdot esimerkiksi asteikot ja kysymysten si-
joittaminen tutkimuslomakkeeseen. Jos esimerkiksi asiakastyytyvaisyydesta teh-
taisiin haastattelututkimus, se saattaisi heikentaa validiteettia. Haastattelijalla
saattaa olla johdatteleva vaikutus. (Rope & P6lldnen1998, 83.)

Tassa opinnaytetydssa kysymykset pyrittiin muotoilemaan seka sijoittamaan niin,
etta validiteetti olisi mahdollisimman korkea. Haastatteluosuutta tutkimuksessa ei

ollut.
4.4 Tutkimuksen reliabiliteetti

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyytta ja luotettavuutta. Reliabiliteet-
tia saattaa heikentda pieni otanta, suuri vastaamattomien vaittamien maara, ky-
symysten epéselva muotoilu sekd vaara ajoitus. (Rope & Pollanen 1998, 83.)
Tassa tutkimuksessa kaytettiin tarpeeksi suurta otantaa, vastaamattomia vaitta-
mia ei ollut ja vaittamat pyrittiin muotoilemaan yksinkertaisiksi ja yksiselitteisiksi.
Ajoitus jarjestettiin niin, ettd asiakas sai kyselylomakkeen vastattavakseen heti
ravintolaan tulon jalkeen, joten esimerkiksi hanen keskittymiskykynsa ei ollut hei-
kentynyt.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Vastaajien ikdjakauma

Tutkimus aloitettiin asiakkaiden ikdjakauman selvittamisella, jota havainnollistaa

kuvio 5.

OLTERIN ASIAKKAIDEN IKAJAKAUMA
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Kuvio 5 Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma

Tutkimuksessa kysyttiin vastaajien ikda. Kuviosta 5 voidaan havaita, etta vastaa-
jista 37 asiakasta kuului ikadluokkaan 18 - 29-vuotiaat, 23 asiakasta 30 - 39-
vuotiaisiin, 40 - 49-vuotiaisiin 13 asiakasta, 50 - 59-vuotiaisiin 18 ja yli 60-

vuotiaisiin 9 asiakasta.
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Asiointi Ravintola Olterissa

Toisena haluttiin selvittaa asiointikerrat. Kuvioista 6 selviaa, kuinka useain asiak-

kaat kayttavat ravintolan palveluita.

KAYNTIKERRAT OLTERISSA

o harvemmin
kuukausittain 2%

9% = T~ - —

l&hes péivittain
24 % DOlahes paivittain

Bviikoittain
Okuukausittain

Oharvemmin

viikoittain
65 %

Kuvio 6 Asiointi Ravintola Olterissa

Kun kysyttiin, kuinka usein asiakas kavi Ravintola Olterissa, niin kuviosta 6 nah-
daan, ettd 24 asiakasta kavi l[ahes paivittain, 65 viikoittain, 9 kuukausittain ja kak-

si (2) harvemmin.
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5.1 Ravintolan palveluilmapiiriin liittyvat vaittamat

Ravintolan palveluilmapiiri muodostuu mm. sen yleisesta viihtyvyydesta, valais-
tuksesta, ohjelmatarjonnasta, musiikista ja sopivista aukioloajoista. Seuraavista

kuvioista 7 ja 8 ndhdaan, miten asiakkaat kokevat ndma asiat.

Ravintolan viihtyisyys

Ravintolan viihtyisyys muodostuu muun muassa sen sisustuksesta, vareista ja
yleisesta ilmapiiristd. Seuraavana olevassa kuviossa 7 kuvataan asiakkaiden

mielipiteita ravintolan yleisesta viihtyisyydesta.
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Kuvio 7 Ravintolan viihtyisyys

Kuvio 7 osoittaa, etta vaitteeseen "Ravintola on viihtyisa” vastasi 78 asiakasta
olevansa taysin tai osittain samaa mieltd; ei samaa eika eri mieltd oli kymmenen

(10) asiakasta. Osittain eri mielta tai taysin eri mielta vaitteen kanssa oli 12 asia-
kasta.
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Ravintolan valaistus

Ravintolan valaistuksella on merkityksensa ravintolan tunnelmaan ja ilmapiiriin.
Kuviossa 8 nakyy asiakkaiden mielipiteet valaistuksesta.
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Kuvio 8 Ravintolan valaistus

Kuten kuviosta 8 nakyy, ravintolan valaistuksen sopivuudesta oli 77 asiakasta
taysin samaa mielta tai osittain samaa mielta, ei samaa eika eri mielta yhdeksan

(9), osittain eri mielta tai taysin eri mielta oli 14 asiakasta.
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Ravintolan tunnelma

Kuviosta 9 nahdaan, minkalaiseksi asiakkaat kokevat ravintolan yleisen tunnel-

man.
RAVINTOLAN TUNNELMA
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Kuvio 9 Ravintolan tunnelma.

Kuvion 9 mukaan ravintolan tunnelmailmapiiria tutkittaessa vaitteeseen "Ravinto-
lassa on mukava tunnelma” vastasi 78 olevansa taysin samaa mielta tai jokseen-
kin samaa mieltd. Ei samaa eikd eri mielta oli 14 asiakasta. Osittain eri mielta

vastasi olevansa kahdeksan (8) ja taysin eri mielta ei ollut yksikdan asiakas.
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Ravintolan ohjelmatarjonta

Ravintolan ohjelmatarjontaan kuuluu muun muassa biljardin pelaamista ja
dartskisoja, karaokeiltoja seka totopeleja. Seuraavana olevassa kuviossa 10
pyritdan selvittamaan naiden riittavyytta .
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Kuvio 10 Ravintolan ohjelmatarjonnan sopivuus

Kuten kuviosta 10 n&kyy, ravintolan ohjelmatarjontaan oli taysin tyytyvaisia ja
jokseenkin tyytyvaisia 53 asiakasta. Asiakkaista 21 ei osannut sanoa mielipidet-

tdan. Ohjelmatarjontaan jokseenkin tai taysin tyytymattomia oli 26 vastaajaa.
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Musiikin voimakkuus ravintolassa

"Ravintolan musiikin voimakkuus on sopivaa”-vaitteella haluttiin saada selville 1a-
hinn& se, oliko musiikki joidenkin asiakkaiden mielesta hairitsevan voimakasta.

Kuviosta 11 nahdaan asiakkaiden mielipiteet musiikin voimakkuudesta.
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Kuvio 11 Ravintolan musiikin voimakkuus

Kuviosta 11 voidaan havaita, ettd vastaajista 34 ei néahnyt asiaa ongelmallisena,
30: a asiakasta musiikin voimakkuus hairitsi jossain maarin. Asiasta ei ollut mieli-

pidettd 15 asiakkaalla ja 21: n mielesta musiikki oli hairitsevan kovalla tasolla.
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Ravintolan aukioloajat

Ravintola on avoinna kello 10.00 — 01.30 tai 02.00. Asiakkaat ovat aika ajoin eh-
dottaneet pidempid aukioloaikoja etenkin viikonlopuiksi, joten aukioloaikojen ky-

syminen tuli siten aiheelliseksi. Mielipiteet aukioloajoista ndhdaan kuviossa 12.
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Kuvio 12 Ravintolan aukioloajat

Kuvion 12 mukaan aukioloaikoihin oli taysin tyytyvaisia tai melko tyytyvaisia 88
asiakasta. Ei samaa eika eri mielta oli nelja (4) vastaajaa. Eri mielta aukioloajois-

ta oli kahdeksan (8) vastaajaa.
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Mahdollisuus biljardin pelaamiseen

Ravintola on tarjonnut mahdollisuuden harrastaa biljardia tiloissaan. Talla hetkel-
& siella on kaksi pelipdytdd. Kuviosta 13 selvidd vastaajien mielipiteet tahan
mahdollisuuteen.
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Kuvio 13 Mahdollisuus biljardin pelaamiseen

Kuviosta 13 nakyy, etta biljardin pelaamismahdollisuutta hyvana asiana piti 76
vastaajaa. Melko samaa mielté oltiin 14 vastauksessa. Mielipidettaéan ei ilmaissut

kahdeksan (8) asiakasta. Osittain tai taysin eri mielta oli kaksi (2) asiakasta.
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Mahdollisuus dartsin pelaamiseen

Ravintola on jarjestanyt dartsin eli erdanlaisen tikkapelin harrastajille mahdolli-
suuden kokoontumiseen ja kisojen saannolliseen pitdmiseen. Seuraavana oleva

kuvio 14 havainnollistaa vastaajien mielipiteitd asiaan.
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Kuvio 14 Mahdollisuus dartsin pelaamiseen

Kuvion 14 mukaan vaittamaan "Mahdollisuus dartsin pelaamiseen on hyva asia”
vastaajista taysin samaa tai melko samaa mielta oli 90. Mielipidetta ei ilmaissut

kahdeksan (8) ja melko tai taysin eri mieltd oli kaksi (2) asiakasta.
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Ravintolan yleinen ilmapiiri

"Ravintolassa kaynnista jaa positiivinen vaikutelma”-vaitteella haluttiin tarkemmin

selvittaa ravintolan yleista ilmapiirid. Mielipiteet vaitteeseen nakyvat kuviosta 15.
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Kuvio 15 Ravintolan yleinen ilmapiiri

Kuviosta 15 voidaan ndhd&, etta tdysin samaa mieltéa tai melko samaa mielta
vaitteen kanssa oli 84 asiakasta. Ei samaa mielta eika eri mielta oli vastaajista

16. Taysin tai osittain eri mielta ei ollut yhtaan vastaajaa.
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5.2 Ovimiesten palvelutaitoon liittyvat vaittamat
Tunnen itseni tervetulleeksi.

Vaittdman "Tunnen itseni tervetulleeksi” avulla haluttiin selvittda, miten ovimiehet

ottavat vastaan asiakkaita. Vastaajien mielipiteet vaittamaan nakyvat kuviosta 16.
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Kuvio 16 Asiakkaan itsensa tervetulleeksi tunteminen

Kuviosta 16 voidaan havaita, etté vastaajista 58 tunsi itsensa tervetulleeksi. Osit-
tain samaa mielta asiasta oli 28 asiakasta. Mielipidettaén ei ilmaissut 11 asiakas-

ta. Osittain tai taysin eri mielta oli kolme (3) asiakasta.
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Ovimiesten palvelun kohteliaisuus

Kun asiakas saapuu ravintolaan, han kohtaa ensimmaisena ovimiehen. Se, mi-

ten kohteliaiksi asiakkaat kokevat ravintolan ovimiehet, nahd&an kuviosta 17.
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Kuvio 17 Ovimiesten palvelun kohteliaisuus

Kuviosta 17 voidaan havaita, ettéd ovimiesten kohteliaisuudesta oli taysin tai mel-
ko samaa mielta 90 vastaajaa. Puolestaan osittain tai taysin eri mielta oli kaksi
(2) vastaajaa. Kahdeksan vastaajaa (8) ei ilmaissut mielipidettdan; eli eivat olleet
samaa eivatka eri mielta.
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Tyoskentelyn sujuvuus

Kuviossa 18 olevalla "Tydskentely on sujuvaa” vaitteella haluttiin selvittad ovi-

miesten tydskentelyn joustavuutta ja sujuvuutta.
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Kuvio 18 Tydskentelyn sujuvuus

Kuten kuvio 18 osoittaa, ovimiesten tyoskentely oli sujuvaa 46 vastaajasta, 38 oli
asiasta melko samaa mieltd. Ei samaa eika eri mielta oli 13 vastaajista. Osittain

eri mielta vaittaman kanssa oli kolme (3) vastaajaa.
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Palvelusta jai positiivinen kuva

On tarkead, ettd ovimiehet palvelevat asiakkaita niin, ettd palvelusta jaa miellyt-
tava mielikuva. Kuviosta 19 nakyy, miten vastaajat kokevat ovimiesten yleisen
palveluasenteen.
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Kuvio 19 Ovimiesten palvelusta positiivinen kuva

Ovimiesten palvelusta jai positiivinen kuva 52 vastaajan mielesta. Melko samaa
mielta oli 32 ja osittain tai taysin eri mielta kaksi (2) vastaajaa. Perati 15 ei ollut

eri eikd samaa mieltd. Asiakkaiden mielipiteet havainnollistetaan kuviossa 19.
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5.3 Baarityontekijoiden palveluun liittyvat vaittamat

Kuvion 20 "Tunnen itseni tervetulleeksi’-vaitteella pyrittiin selvittaméaéan, miten
asiakas vastaanotettiin palvelutiskill.
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Kuvio 20 Asiakkaan itsensa tervetulleeksi tunteminen palvelutiskilla

Kuten kuvio 20 osoittaa, itsensa tervetulleeksi koki 96 asiakasta ollen vaittdman
kanssa taysin tai melko samaa mielta. Ei eri eika samaa mielta oli kaksi (2) asia-
kasta. Osittain tai eri mielta vastasi olevansa myos kaksi (2) asiakasta. Taysin eri

mielta ei ollut yhtdén asiakasta.
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Henkilokunnan palvelualttius

Vaittamalla ” Henkildokunnan palvelualttius” haluttiin saada selville henkilokunnan
halua palvella asiakkaita. Mielipiteet ndkyvat kuviosta 21.
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Kuvio 21 Henkilékunnan palvelualttius

Henkilokunnan palvelualttiudesta taysin samaa tai melko samaa mielta oli 96
asiakasta. Vastaavasti osittain eri tai taysin eri mielta oli kaksi (2) asiakasta. Kak-

si (2) ei ilmaissut kantaansa. Taysin eri mielta ei ollut yksikaan asiakas.
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Palvelun ystavallisyys

Palvelun ystavallisyydesta vastaavat ensisijassa kulloinkin palvelutilanteessa
olevat tyontekijat. Mielipiteet ravintola Olterin palveluystavallisyydesta nahdaan
kuviosta 22.
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Kuvio 22 Palvelun ystavallisyys

Kuvio 22 osoittaa, etta palvelun ystavallisyydesta palvelutiskilla asiakkaista 96 oli
taysin tai osittain samaa mielta. Osittain eri mielta oli kaksi (2) ja taysin eri mielta
myos kaksi (2) asiakasta.
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Palvelun sujuvuus jaripeys

"Palvelu on sujuvaa ja ripeda’- vaittdamalla haluttiin selvittdd, kuinka nopeasti

asiakasta palvellaan. Asiakkaiden mielipiteet ndkyvat kuviosta 23.

PALVELUN SUJUVUUS JA RIPEYS
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taysin samaa osittain samaa ei samaa eika eri  osittain eri mieltd  taysin eri mielta
mielta mielta mielté
Vastanneiden mielipiteet

Kuvio 23 Palvelun sujuvuus ja ripeys

Kuvion 23 perusteella voidaan todeta, etta taysin samaa mielta tai melko samaa
mieltd palvelun sujuvuudesta ja ripeydesta oli 96 vastaajista. Puolestaan melko
eri mielta tai taysin eri mielta palvelun sujuvuudesta oli kaksi (2) vastaajaa. Kan-

taansa ei ilmoittanut kaksi (2) vastaajaa.
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Henkil6kunnan vaatetus
Ravintolan henkilokunnalla ei ole yhtendista tybasua.

Tasta syysta haluttiin selvittdad asiakkaiden mielipiteitd henkilokunnan pukeutumi-

sesta. Asiakkaiden mielipiteet esitetd&n kuviossa 24.

HENKILOKUNNAN VAATETUKSEN ASIALLISUUS
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Kuvio 24 Henkilokunnan vaatetus

Kuvion 24 mukaan asiakkaista 86 oli sita mielta, etta henkildkunnan vaatetus oli
asiallista. Eri mielta vaittaman kanssa oli kolme (3) vastaajaa. Ei samaa eika eri

mieltd oli 11 vastaajaa.

46



Henkilokunnan viestinnén selkeys

"Henkilokunnan viestinta on selkedd”- vaittamalla haluttiin selvittda henkilokun-

nan puheen selkeytta ja ymmarrettavyytta. Kuvio 25 havainnollistaa véitteeseen
saatuja mielipiteita.

HENKILOKUNNAN VIESTINNAN SELKEYS
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Kuvio 25 Henkilokunnan viestinta

Kuten kuvio 25 osoittaa henkilokunnan viestintdén tyytyvaisia oli 94 vastaajaa.

Viestintdan tyytymattomia oli kolme (3) asiakasta, ja vastaajista kolmella (3) ei ol-
lut asiaan mielipidetta.
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Henkilokunnan ammattitaitoisuus

"Henkilokunta on ammattitaitoista’- vaittdmalla haluttiin selvittdd, miten asiakkaat
kokevat henkilokunnan ammattiosaamisen. Asiakkaiden mielipiteet henkilékun-
nan ammattitaidosta nakyvat kuviosta 26.

HENKILOKUNNAN AMMATTITAITOISUUS
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Kuvio 26 Henkilokunnan ammattitaitoisuus

Kuten kuvio 26 osoittaa henkilokuntaa piti ammattitaitoisena 92 vastaajaa. Osit-
tain tai taysin eri mielta vaitteen kanssa oli kolme (3) vastaajista. Mielipidettaan ei
ilmaissut viisi (5) asiakasta.
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Henkilokunnan tuotetuntemus

Ravintolassa on tarjolla runsaasti erilaisia tuotteita. Tuotevalikoiman tunteminen
on yksi tarke& osa ravintolahenkildkunnan tyota. "Henkildkunnalla on hyva tuote-
tuntemus”- vaitteelld haluttiin saada selville asiakkaiden mielipiteet asiasta. Vas-

taukset nakyvat kuviosta 27.

HENKILOKUNNAN TUOTETUNTEMUS
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Kuvio 27 Henkilokunnan tuotetuntemus

Henkilokunnan tuotetuntemus-vaitteesta oli kuvion 27 mukaan taysin samaa
mieltd 58, osittain samaa mielta 32 ja osittain tai taysin eri mieltd kaksi (2) vas-

taajaa. Vastaajista kahdeksan (8) ei ollut samaa eika eri mielta.
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Henkilokunnan tyoskentelyn positiivisuus

"Henkilokunnan tyoskentelysta jaa positiivinen kuva’- vaitetta havainnollistaa ku-
vio 28.

HENKILOKUNNAN TYOSKENTELYN POSITIIVISUUS
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Kuvio 28 Henkilokunnan tydskentelyn positiivisuus

Kuvio 28 osoittaa, ettd vastaajista 92 oli taysin samaa mieltd tai melko samaa
mielta vaitteen kanssa. Ei samaa eika eri mieltd oli kuusi (6) vastaajaa. Osittain
tai taysin eri mieltd oli kaksi (2) vastaajaa.
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Yleisarvosana palvelusta Ravintola Olterille

"Yleisarvosanaksi Ravintola Olterin palvelusta antaisin 4 — 10”- vaitteen vastauk-
set nahdaan kuviosta 29. Yleisarvosana annettiin kouluarvosanana, jotta yleisar-

vosanan maarittdmisperuste olisi mahdollisimman helppo ymmartaa.

YLEISARVOSANA RAVINTOLA OLTERISTA
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OArvosana 5
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Kuvio 29 Yleisarvosana Ravintola Olterin palvelulle kouluarvosanoilla 4 — 10

Kuviosta 29 huomataan, ettd yleisarvosanoista suurin osa annettiin numeroille
kahdeksan ja yhdeksédn (89 vastaajaa). Yleisarvosanaksi numeroa kymmenen
ehdotti kuusi (6) vastaajaa. Tyydyttavid kuuden ja seitseman arvosanoja oli viisi

(5) kappaletta. Vastauksissa ei ilmennyt yhtéaéan nelosta tai viitosta.
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Voin suositella Ravintola Olterissa kayntia.

Viimeisena kysyttiin, suosittelisivatko asiakkaat ravintolaa muille henkil6ille. N&-
ma olisivat mahdollisia uusia asiakkaita. Vastaukset nakyvat kuviosta 30.

SUOSITTELEN RAVINTOLA OLTERIA

todennakoisesti €N

11% 0%
okylla
Btodennakoisesti
Oen
kylla
89 %

Kuvio 30 Ravintola Olterin suositteleminen

Ravintola Olterissa kayntia voi suositella vastaajista 89. Todennakaisia suositteli-
joita oli 11 kappaletta. Ei -vastauksia ei annettu.
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6 POHDINTA

Tama opinnaytetyo kasitteli Imatralla sijaitsevan ravintola Olterin asiakaspalvelun
laatua. Ennen varsinaista tutkimusta opinnaytetydssa kasiteltiin asiakaspalveluun
kuuluvaa teoriaa lahtien liikkeelle palvelun erityisominaisuuksista. Sen jalkeen
kasiteltiin hyvan palvelun osatekijoita seké palvelun laadun ulottuvuuksia. Seu-
raavaksi keskityttiin palvelun laadun kriteereihin ja asiakkaan laatuodotuksiin.

Teoriaosuuden lopussa selvitettiin palvelun ladun kuiluanalyysia.

Kvantitatiivisena aineistonkeruumenetelmana oli lomakekysely, jonka tuloksia
kuvattiin diagrammien avulla. Kyselyyn vastanneista 30 % oli naisia ja 70 % mie-
hid. Kaikkiaan vastaajia oli sata. Suurin osa asiakkaista, eli 70 kuului 18 - 39 -
vuotiaisiin. Ikaryhmiin 40 - 49- ja 50 - 59-vuotiaisiin kuului 31 asiakasta, ja yhdek-

san oli vanhimmasta eli yli 60-vuotiaiden ryhmasta.
Ravintolan palveluilmapiiri

Asiakkaiden mielesta ravintola on viihtyisa. Kuitenkin téaysin samaa mielta oli vain
26 vastaajaa ja osittain samaa mieltd 52 vastaajaa. Taméan perusteella tutkija
katso, ettd ns. yleisiin viihtyvyystekijoihin tulisi jatkossa kiinnittdd huomiota. Sama
suuntaus nakyy myds ravintolan tunnelman ja ohjelmatarjonnan kohdalla. Ohjel-
matarjontaa tulisi tutkimustulosten mukaan monipuolistaa, koska 26 vastaajaa oli

vaittdman kanssa osittain tai taysin eri mielta.

Ravintolan musiikin voimakkuuteen olisi myds tulosten valossa kiinnitettava
huomiota. Avoimissa kysymyksissa tuli ilmi karaokeiltojen musiikin lilan suuri vo-

lyymi, joka vaikeuttaa normaalia keskustelua.

Biljardin ja dartsin pelaaminen on osalle asiakkaista saannéllinen sosiaalinen ta-
pahtuma. Pelaamismahdollisuus onkin poikkeuksetta asiakkaiden mieleen. Tay-
sin samaa mieltd vaittaman kanssa oli biljardin osalta 76 ja dartsin osalta 68
asiakasta. Ravintolan aukioloaikoihin oltiin tyytyvaisia. Kuusi asiakasta haluaisi
viikonloppuisin pidemmat aukioloajat, mutta puolestaan taysin tai osittain samaa

mielta siitd, etta ravintolan aukioloajat olisivat sopivat, oli 88 asiakasta. Yleisesti
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ravintolassa kaynnista jai asiakkaille positiivinen kuva, koska yhtaan taysin tai

osittain eri mielta olevaa vastausta ei saatu.
Ovimiesten palvelutaito

Tutkimustulosten mukaan voidaan todeta, etta ovimiesten palvelutaitoon oltiin
tyytyvaisia. Asiakkaiden mielesté he tuntevat itsensa tervetulleiksi seka saavansa
kohteliasta palvelua. Palvelusta jaa heille positiivinen mielikuva. Taysin eri mielta
vaittaman kanssa ei ollut yhtdan vastaajaa. Tosin mielipidettaan vaitteisiin ei il-
maissut 10 - 14 asiakasta. TA&mé&n perusteella voitaisiin sanoa, etta asiaa ei mah-
dollisesti pohdittu tarkemmin.

Baarityontekijoiden palvelutaito

Tutkimuksesta selvida, etta baarityontekijoihin ollaan paasaantdisesti tyytyvaisia.
Ravintola Olteri sai parhaita arvioita henkilokunnan palvelualttiudesta ja ystavalli-
syydesta. Muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta kaikki kyselyyn vastanneet oli-
vat véitteen kanssa osittain tai tdysin samaa mieltd. Naissa kohdin ei mydskaan
ollut ei samaa eika eri mielta olevia vastauksia kuin nelja (4) kappaletta. Se puo-
lestaan kertoi, etta asiakkailla on ollut mielipide vaitteeseen. Asiakkaat olivat tyy-
tyvaisia myods henkilokunnan palvelun sujuvuuteen. Kaksi (2) vastaajista oli osit-

tain tai taysin eri mielta.

Henkilokunnan ammattitaito ja tuotetuntemus katsottiin myds hyvaksi. Naissa
kohdin tosin mielipidettaan ei ilmaissut 8 - 10 asiakasta. Suurimmalle osalle asi-
akkaista jai henkildkunnan tyoskentelysta positiivinen kuva.
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LIITE 1
1(2)
Teen opiskeluuni liittyvaa lopputyota ravintola Olterin asiakaspalvelun laadusta.

Pyydan teita ystavallisesti tayttamaan alla olevat henkilétiedot seka sen jalkeen
rastittamaan mielipiteenne pariinkymmeneen vaittdmaan. Kun palautatte kysely-
lomakkeen, saatte samalla tarjoilijalta kupillisen kahvia kiitokseksi vaivannaéstan-
ne.

Sukupuoli nainen [ | mies [ ]

Ik& 18-29[ ] 30-39[] 40-49[] 50-59[] yli 60 []
Kayn Olterissa

lahes paivittain [_]  viikoittain [] kuukausittain ] harvemmin []

Mitd mieltd olet alla olevista ravintola Olterin asiakaspalvelun laadusta tehtyihin

vaittamiin? Rastita sopivaksi katsomasi vaihtoehto.

1 = taysin samaa mielta 2 = osittain samaa mielta
3 = ei samaa eika eri mielta 4 = osittain eri mielta

5 = taysin eri mielta

RAVINTOLAN PALVELUILMAPIIRI

Ravintola on viihtyisa

Ravintolan valaistus on sopiva

Ravintolassa on mukava tunnelma

Ravintolan ohjelmatarjonta on sopiva

Ravintolan musiikin voimakkuus on sopivaa
Ravintolassa on sopivat aukioloajat
Mahdollisuus biljardin pelaamiseen on hyva asia

Mahdollisuus dartsin pelaamiseen on hyva asia.
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Ravintolassa kaynnista jaa positiivinen vaikutelma

Muita mielipiteita




OVIMIESTEN PALVELUTAITO
Tunnen itseni tervetulleeksi
Palvelu on kohteliasta
Tyo6skentely on sujuvaa

Palvelusta jaa positiivinen kuva

Muita mielipiteita

2 (2)

BAARITYONTEKIJOIDEN PALVELU
Tunnen itseni tervetulleeksi
Henkildkunta on palvelualtista

Palvelu on ystavallista

Palvelu on sujuvaa ja ripeda
Henkilokunnan vaatetus on asiallista
Henkilokunnan viestinta on selkeéaa
Henkilbkunta on ammattitaitoista
Henkildkunnalla on hyva tuotetuntemus
Henkilokunnan tyoskentelysta jaa
positiivinen kuva

Muita mielipiteita

1 2 3 4 5
I I A B A
I I A B A
I I A B A
I I A B A
1 2 3 4 5
I I A B A
I I A B A
I I A B A
I I A B A
I I A B A
I I A B A
I I A B A
I I A B A
I I A B A

Yleisarvosanaksi Olterin palveluille antaisin (4 -10)

Voin suositella muillekin Olterissa kdyntia Kylla [ ] Todennékdisesti [ ] En []

KITOS VAIVANNAOSTASI



