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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvaisyys on palveluyrityksissa liikketoiminnan kannalta ehdottoman tirkedd. Jotta
asiakkaat olisivat tyytyviisid, tulee yrityksen tuotteiden, palvelun sekid puitteiden tdyttad asi-
akkaiden tarpeet sekd ylittdd odotukset. Asiakastyytyviisyystutkimuksen avulla yrityksen on
helpoin selvittid, mihin asioihin asiakkaat juuri heidin yrityksessaian ovat tyytyviisid ja missa

taas olisi parantamisen varaa.

Kun asiakkaat ovat tyytyviisid saamaansa palveluun, he kiyttivit sitd helposti uudestaan ja
heista voi tulla kanta-asiakkaita. Tyytyviiset asiakkaat my6s kertovat hyvistd kokemuksistaan
eteenpdin, ja ndin yritys saa lisdd uusia asiakkaita. Tyytymittomat asiakkaat taas lakkaavat
kayttimastd yrityksen palveluita, ja yleensd huonoista kokemuksista kerrotaan tutuille hel-

pommin kuin hyvistd kokemuksista.

Tidssd opinndytetyossa tutkitaan, minki tasoista asiakkaiden tyytyviisyys on Runnin Kylpylin
ravintola Mamsellissa. Ravintola Mamselli on ollut toiminnassa vuodesta 1980 asti, eiki sielld
ole ailemmin tutkittu asiakastyytyviisyyttd. Ravintola Mamsellin asiakastyytyvaisyyden selvit-
taminen oli Runnin Kylpyldn puolesta ajankohtaista, silld sielld oli samaan aikaan meneilldan
yrityksen oma asiakastyytyviisyyskysely, joka tutki asiakkaiden tyytyviisyyttd majoituksesta,

hoidoista, ravintolasta, vithtyvyydestd ja niin edelleen.

Tutkimuksen tatrkoituksena oli selvittad, mitd mieltd asiakkaat ovat ravintola Mamsellin asia-
kaspalvelusta, ruoasta seki ravintolasta yleisesti. Niiden tietojen perusteella ravintola pystyy
muuttamaan toimintaansa niin, ettd asiakkaat olisivat ravintolaan ja sen toimintaan entistd

tyytyviisempid. Muutosten myo6ta ravintolan toiminnasta tulisi entistd kannattavampaa.

Asiakastyytyviisyystutkimuksen voi suorittaa eri tavoin, mutta tissa tutkimuksessa se tehtiin
kvantitatiivisen eli maarillisen tutkimuksen kautta kyselylomakkeella. Kyselylomake muodos-
tuu padasiassa monivalintakysymyksistd, mutta siind on annettu vastaajalle mahdollisuus an-

taa myOs sanallista palautetta.

Teoriaosuudessa tutustutaan muun muassa asiakastyytyvaisyyteen (Mikd sithen vaikuttaa?
Miten sitd tutkitaan?), palvelun laatuun (Miten se mairitellidn? Mistd se koostuur) seki tut-
kimustyon toteutukseen (kyselylomakkeen laatiminen, kvantitatiivinen tutkimus tutkimus-

menetelmind ja niin edelleen).



2 RUNNIN KYLPYLA JA RAVINTOLA MAMSELLI

Runnin kylpyla sijaitsee Iisalmessa Runnin kyldssa, noin 20 kilometria keskustasta Kiuruve-
delle pain Kiurujoen varrella. Runnin Kylpylin historia alkoi jo 1750—luvulla, kun Runnilta
16ydettiin ehtymaton lihde. Vasta yli vuosisata myohemmin paikalle perustettiin kylpyld, joka

toimii edelleen. Runnin historia on yhi osana kylpylin toimintaa.

2.1 Runnin historia

Runnilta 16ydettiin ehtymiton lihde 1700—luvun puolivilissd. Vuosina 1759—1765 lisalmessa
Haapajarven kyldssa asui everstiluutnantti nimeltd Gregori Aminoff. Hin kavi paivittdin 10y-
taimallddn terveyslihteelld, joka saikin tilléin nimen hidnen mukaansa: Gregorii killa (kélla =
lihde). Ajan my6td nimi muuntui Gregorii Brunniksi (brunni = lihde), ja tistd edelleen rah-
vaalle helpommin lausuttavaksi Runniksi, jolla nimelld ldhde yhd tind piivind tunnetaan.
Ennen Runnin lihdettd Suomessa tiedettiin olevan jo ainakin 25 kiytdssd ollutta terveysldh-

dettd. (Rantapai 1998, 13—14; Hattula & Seppild 2004, 13.)

Kuopion piirilddkarind vuosina 1778-1782 toiminut Emanuel Elfvenberg sai kuulla Runnin
lihteestd, ja hinen my6tidn lihteen vesi todettiin todella rautapitoiseksi ja silld sanottiin ole-
van terveyttd edistivid vaikutuksia. Jostain syystid Elfvenbergistd tuli Runnin lihteen viralli-
nen 16ytdjd, ja hin sai asessorin arvonimen. Veden parantavista vaikutuksista litkkui paljon
tarinoita. Hsimerkiksi kuuromykin paimenen kerrotaan juoneen lihteen vettd, vaipuneen
kahdeksi vuorokaudeksi syviin uneen ja herinneen jilleen kykenevini puhumaan ja kuule-

maan. (Rantapaa 1998, 15; Hattula & Seppald 2004, 11.)

Aluksi ldhteelld kdyvit vedenjuojat joutuivat majoittumaan ympiristossa asuneiden koteihin.
Viimeistddn 1790-luvulla veden kiyttéjiltd alettiin perid vapaachtoista maksua. 1800—-luvun
alussa vapaaherra Wilhelm Carpelan rakennutti alueelle kartanon seki aloitti uudisviljelys-
toiminnan. Parantuneiden olosuhteiden myo6tid yhi enemman viked kulki ldhteelle: kun ai-
emmin kulkijoita oli kesdssd kymmenid, nyt heitd oli jo satoja. Vuosi 1858 oli huippuvuosi,
jolloin juojia oli jopa 1 000. 1850— ja 1860-luvuilla ldhteen kéyttijit olivat padasiassa lihi-

paikkakunnilta, Iisalmesta, Pielavedeltd ja Pyhdjirveltd. (Rantapad 1998, 16-20.)



1903—vuoden marraskuussa Runnin lihteen sekd sen ymparilli olevan maan osti apteekkari
Viin6 Ignatius. Hinen johdollaan perustettiin seuraavana vuonna lisalmen Runnilihde Osa-
keyhti6. YhtiGjirjestyksen mukaan tarkoituksena oli vesiparantolan perustaminen ja yllipito
sekd kaupan harjoittaminen lihteen vedelld. Alueella tehtiin pienempié ja suurempia raken-
nus- ja remonttitoitd, esimerkiksi Wanha Hotelli rakennettiin silloin. Iisalmen Runnilihde
Osakeyhtion my6ta alkoi virallinen kylpyldtoiminta, ja Runnista voitiin tilléin puhua jo pa-
rantolana. Runnilla sai tuolloin jo useita erilaisia hoitoja, esimerkiksi erilaisia kylpyja ja suih-

kuja, hierontaa ja sairasvoimistelua. (Rantapda 1998, 30-31, 35; Hattula & Seppild 2004, 21.)

Runnin taloutta tukemaan valtio myonsi vuoden 1908 alusta 40 000 markan kuoletuslainan
uusia rakennuksia varten, 3 000 markan valtionavun sekd 3 000 markan vuotuisen kanna-
tusavun seuraavan viiden vuoden ajalle. Nama tuet edellyttivit yhtiolta mm. sitd, ettd vuosit-
tain annettaisiin viidelletoista kdyhille ilmainen vesiparannus ja ettd valtionapu kiytetdin sille
madrittyihin tarkoituksiin. Valtionapu evattiin kaikilta kylpyloiltd vuonna 1920. (Rantapai

1998, 38-39, 49.)

Runnille on pddasiassa aina tultu lomailemaan parantavan veden seki hoitojen takia. Kuiten-
kin sielld on jo 1900—luvun alusta saakka ollut paljon my6s viihdetté ja huvituksia, esimerkik-
si laulu- ja musiikkikonsertteja, teatteriesityksia sekd voimistelundytoksia. Vuonna 1932 kiel-
tolain péittyessd huvituksiin alettiin panostaa yhi vain enemmain, ja niilld pyrittiin korvaa-

maan kylpylahoitojen tappiot. (Rantapia 1998, 40—42, 57.)

Vuonna 1938 W. K. ja Alli Latvala lahjoittivat Runnin Vapaussodan Invalidien Liitolle. Liitto
hy6édynsi Runnia voittoa tavoittelematta: se otti hoitaakseen sotien invalideja maksuttomasti.
Esimerkiksi kesilli 1940 sotainvalideja hoidettiin yhteensd 339 ja seuraavana kesini 170.
Vuoden 1940 menestys oli ihme, silldi Runnilla riehui 19.6. tulipalo, joka levisi juomahalliin,
kahvilarakennukseen, 1ddkirin vastaanottorakennukseen sekd heindlatoon. Kaikki nimi ra-

kennukset irtaimistoineen tuhoutuivat tiysin. (Rantapaa 1998, 59-64.)

Vuonna 1951 Runni sai taas uuden omistajan (Maaseudun Lomaliitto), jonka myotd se sai
my6s uuden aatteen: Runnista tuli ’maaseudun vihivaraisten ja virkistyksen tarpeessa olevan
vien lomakoti”. Vuonna 1967 Maaseudun Lomaliitto muutti nimensd Lomayhtyma ry:ksi,
joka on Runnin omistaja edelleen. 1960— ja 1970-luvuilla suunniteltiin alueelle suurta raken-
nusurakkaa. Rakentaminen tapahtui kahdessa vaiheessa, joista ensimmaiinen valmistui 1973 ja

toinen 1980. Rakennusurakka koostui kokonaan uudesta rakennuksesta, johon tuli esimer-



kiksi hotellihuoneet, ravintola, allasosasto, saunat, hoito-osasto, toimistotilat jne.. (Hattula &

Seppili 2004, 60, 66-69.)

Runnin asiakaskunta koostui vield 1800—luvulla pddasiassa rahvaasta. Varakkaita ja saityldisia
alkoi tulla enemmain vasta 1800—luvun lopulla, jota ennen heiti oli ndkynyt Runnin asiakkai-
na lahinnd muutama kymmen kesdssi. Sadtyldiset ja varakkaat majoittuivat hotellissa, kun
taas rahvas majoittui ldhialueen maataloissa. Tiéllaisesta jakaumasta huolimatta hotellthuonei-
ta oli usein liian vihdn kysyntddn nihden. Runni onkin oman menestyksensi lisidksi tuonut
rahallista menestystd my6s ympariston maataloille, joista osaan tilalliset jopa rakensivat uusia

aittarakennuksia juuri Runnin asiakkaita varten. (Rantapda 1998, 68—69.)

Runnin ongelmana olivat etenkin alussa syrjiinen sijainti ja huonot kulkuyhteydet. Hoyrylai-
valitkenne Runnille saatiin 1870—luvulla, ja se oli tirkein kulkuyhteys 1920—luvun alkuun asti.
Vuonna 1923 junalitkenne alkoi kulkea Runnin kautta, ja autoliikenne alkoi vakinaistua alu-
eella samalla vuosikymmenelld. Runnia ei kuitenkaan sovi vahitelld korpimaisen ja melko
pohjoisen sijaintinsa takia, silldi kuten taulukosta 1 nikyy, se parjdsi aina hyvin suomalaisten

kylpyloiden vilisessa kilpailussa. (Rantapai 1998, 23, 70.)

Taulukko 1. Suomen kylpyl6iden kivijamairid 1880-90 (Rantapidi 1998, 23).

Kylpyvieraita
Kylpyla Paras kesi Huonoin kesa
Lappeenranta | 300 n. 100
Loviisa 292 104
Hanko 444 98
Naantali 275 n. 200
Runni 700 n. 300

Hangon ja Lappeenrannan kylpylit olivat riippuvaisia venalaisistd asiakkaista, mutta Naanta-
lin ja Loviisan asiakkaat olivat 1dhinnd suomalaisia. Runnia lukuun ottamatta kaikissa taulu-

kon kylpyloissi saityldiset muodostivat suurimman vierasryhman. (Rantapad 1998, 23.)

Eriina Runnin hyvini puolena on aina toiminut sen luonnonliheisyys, joka on saanut myo6s
korkeampiarvoisia ihmisid kiilnnostumaan paikasta Eteli-Suomen kylpyléiden kilpailijana.
Erditd kuuluisuuksia, joita Runnilla on vuosien saatossa niakynyt, ovat C.G. Mannerheim,
Juhani Aho, Akseli Gallen-Kallela, Mauno Koivisto, Martti Ahtisaari, Oskar Merikanto, Eino
Leino ja Aino Ackté. (Hattula & Seppila 2004, 57, 74.)



2.2 Runnin Kylpyli tindin

Runni on yksi Suomen vanhimmista kylpyloista. Yrityksen omistaa edelleen sen vuonna 1951
ostanut Lomayhtyma ry. Runnin Kylpylissi on peruspalveluiden lisiksi saatavilla my6s pal-
jon muuta. Palveluita kylpyldssd ovat majoitus, hoitopalvelut, ravintola, ohjelmapalvelut, juh-
la- ja kokouspalvelut, vapaa-aika seki tilaus- ja savusaunan vuokraus. (Runni 2012a; Face-

book 2012.)

Runnilla on nykyiin kaksi hotellirakennusta: vuonna 1980 rakennettu uusi kylpylirakennus,
joka tunnetaan nimelld Kylpyldhotelli, sekd vanha hotellirakennus, joka tunnetaan nimelld
Kartanohotelli. Kartanohotelli oli kdyttdmittd lihes 20 vuotta, kunnes se pédtettiin restauroi-
da. Se saatiin uudestaan kdytt6on vuonna 2001. Nyt huoneita on yhteensi 73 ja majoitus-
paikkoja 155. Kartanohotellin huoneet on nimetty merkittivien vieraiden seka tyontekijéiden
nimilld: sieltd 16ytyy esimerkiksi Carl Gustaf—huone (kuva 1) sotamarsalkka Mannerheimin
mukaan, Eino—huone runoilija Eino Leinon mukaan, Helene—huone pitkaaikaisen johtajan
Helene Olsonin mukaan sekd Sofia-huone entisen hierojan Sofia Lappalaisen mukaan. Huo-
neet on myds sisustettu nimiensd mukaiseen tyyliin. (Runni 2012b; Runni 2012¢; Hattula &

Seppili 2004, 71.)
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Kuva 1. Carl Gustaf—huone (Runni 2012d.)



Runnin Kylpylissi on saatavilla paljon erilaisia hoitoja. Niihin siséltyy

e hieronnat (esim. kuppaus, hermoratahieronta)

e vartalohoidot (esim. savilimpohoito, kokovartalon mutahoito, suolakylpy)

e kylvyt (porekylvyt, esim. mintykylpy ja prinsessakylpy, sekd luonnonyrttikylvyt, esim.
Yrtin taika ja Kesdinen henkays)

e kosmeettiset hoidot (kasvohoidot, erikoiskasvohoidot, jalkahoidot, kisihoidot, ehos-
tus)

e crikoishoidot (esim. japanilainen jalkahieronta, shiatsu, aromaterapia)

e tutkimukset (esim. lihaskuntotesti, kdvelytesti)

sekd kampaamopalvelut. (Runni 2012e.)

Runnin Kylpyldssd on kaksi ravintolaa, Ravintola Mamselli ja Ravintola Wesipehtoori (kuva
2), seki kahvio, Aulakahvio Pumpputytté. Mamselli ja Pumpputytté ovat Kylpylahotellissa ja
Wesipehtoori on Kartanohotellissa. Pumpputytté on paivittdin auki 7—22 ja Ravintola Mam-

selli palvelee my6s piivittdin. Wesipehtoori on tilausravintola, jonne voi tehda tilauksia ym-

péri vuoden. (Runni 2012f.)

1
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Kuva 2. Ravintola Wempehtoon (Runni 2012d.)



Runnin Kylpyld jirjestid paljon erilaisia ohjelmapalveluita, jotka ovat erikseen tilattavia ja
suunnattu lomaryhmille ja yrityksille. Sielli on mahdollista pddstd erilaisille retkille, esimer-
kiksi Neulatammen ja Saarikosken puukanavan retki, jolla tutustutaan Neulatammen luon-
nonhierontapisteisiin sekd Saarikosken historialliseen puukanavaan. On my6s paljon erilaisia
jumppavaihtoehtoja, kuten allasjumppa, kuntojumppa ja halkojumppa, seki luontoaktiviteet-
teja, kuten lumikenkisafari, kanoottisafari ja jousiammunta. Litkunnan ja luonnon lisdksi on
my6s mahdollista paidstd luennolle, aiheina esimerkiksi ikd ja terveys, rentoutuminen eliman-

tapana seka ystavin tarkeys. (Runni 2012g.)

Runnilla on mahdollista jirjestdd erilaisia juhlia, niin sukujuhlia kuin yritystilaisuuksiakin. Juh-
lat voi jarjestda jommassakummassa ravintolassa paikkamairien ja mielenkiinnon mukaan, ja
pienemmalld osallistujamairalld voi juhlapaikaksi valita vaikka toisen kabineteista. Hadjuhlat
ovat todella suosittuja Runnilla, ja niihin 16ytyy erittdin hyvit palvelut aina suunnittelusta ja
leipomisista siivoamiseen ja tietenkin majoitukseen. Runnilla pystyy my0s pitimain erilaisia

kokoustilaisuuksia. Kokouksen voi jirjestdd henkilomédristd riippuen ravintoloissa, ka-

bineteissa,

Kuva 3. Runni—kabinetti (Runni 2012d.) Kuva 4. Piispa—kabinetti (Runni 2012d.)

kirjastossa tai Marskin salongissa, seki kesdaitkaan myos Vilpolassa. Kaikissa tiloissa on saa-
tavilla kattava kokousvarustus AV-laitteineen. Jotta ei tarvitse itse suunnitella muuta ohjel-
maa kokouspiiville, voi ostaa my0s valmiin kokouspaketin, johon sisiltyy pdivin pituudesta
riippuen ruokailut (LIITE 1) sekd mukavaa aktiviteettia, useamman piivin tilaisuudessa saa

my0s kiyttéonsi kylpylapalvelut ja niin edelleen. (Runni 2012h; Runni 2012i; Runni 2012j.)

Kylpyldn ja hoitojen lisdksi Runnilla pystyy nauttimaan vapaa-ajastaan muutenkin monipuoli-

sesti. Runnin Kylpylin alue (kuva 5) sekd ympir6ivi luonto mahdollistavat monipuolisen



ulkoilemisen vuoden ympiri. Luonnossa paisee lilkkumaan esimerkiksi hiithtiden, pyoriillen
tai kanootilla meloen, sisilld viithtyvit voivat kayda vaikka kuntosalilla. Litkunnan lisdksi ul-
kona voi viettad aikaa esimerkiksi grillikatoksessa makkaraa tai lettuja paistaen, ja tarpeen tul-
len ldhistolld palvelevat my6s kauppa ja posti. Asiakkailla on vapaassa kédytdssi joitain vapaa-
ajanvieton vilineitd, esimerkiksi vesijuoksuvyot, kivelysauvat ja onget, mutta jotkut vilineet,
esimerkiksi polkupyorit, saa kiyttéonsa pientd maksua vastaan. Arkipdivisin Runnilla jirjes-
tetddn pitkin viikkoa erilaista ohjelmaa. Esimerkki viikko-ohjelmasta 16ytyy liitteistd (LIITE

2), jossa on syksyn 2011 viikko-ohjelmaa. Viikko-ohjelmaan osallistuminen on vapaachtoista,

ja jotkut sen aktiviteetit maksavat erikseen. (Runni 2012k; Runni 2012l; Runni 2012m.)

2.3 Ravintola Mamselli

Ravintola Mamsellin toiminta alkoi vuonna 1980, kun uusi Kylpylahotelli rakennettiin. Ra-
vintolassa on 265 asiakaspaikkaa, joihin siséiltyvit myos kaksi kabinettia, Runni ja Piispa, jois-

sa molemmissa on 40 asiakaspaikkaa. Kabinetit soveltuvat kokouskiytt66n, mutta ne on



my6s mahdollista ottaa osaksi ruokasalia. Ravintola Mamsellissa on myés terassi, joka on
avoinna kesidkauden (kuva 6). Ravintolan henkilokunta koostuu seitsemista vakituisesta ja
yhdesta osa-aikaisesta. Ndiden lisaksi on tarvittaessa neljd ylimaaraistd tyontekijaa kiireapulai-
sena. Runnin Kylpyldssa asuu viikossa noin 500 asiakasta, jotka samalla asioivat myds ravin-
tola Mamsellissa. Lisiksi erityisesti viikonloppuisin kiy kymmenid ulkopuolisia 4 la carte—

sekd lounasruokailijoita (Runni 2012n; Repo 2011; Repo 2012).

Kuva 6. Ravintola Mamsellin terassi (Runni 2012d.)

Ravintolassa tarjoillaan aamiainen joka aamu klo 7.30-10.00. Noutopoyta on paivittiinen ja
katettuna klo 12—17. Tarjolla on my6s a la carte-lista (LIITE 3), edullisempi paivin annos
sekd pizzoja (LIITE 4). Sunnuntaina ravintola aukeaa aamulla kahdeksalta, muina piivind
puoli kahdeksalta. Sunnuntaista tiistathin ravintola on avoinna viiteen asti, torstaisin iltayh-
deksddn, perjantaisin yhteentoista ja keskiviikkoisin sekd lauantaisin puoleenyohon. Keski-
viikkoisin ja lauantaisin ravintolassa on eldvai musiikkia, ja orkesterin tahdissa on mahdollis-
ta tanssia parketilla. Muina iltoina jirjestetidn usein myo6s erilaisia illanviettomahdollisuuksia,

esimerkiksi karaokea. (Runni 2012n; Runni 20120.)
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Runnilla jirjestetddn vuosittain esimerkiksi perinteiset juhannus—juhlat, joissa Ravintola
Mamselli (kuvat 7 ja 8) on ravintolana luonnollisesti suuressa roolissa. Ravintola Mamsellissa
jarjestetddn yleisten tapahtumien lisiksi myo6s erilaisia perhejuhlia, esimerkiksi ristidisia, lak-
sidisid, syntymapaivid ja hditd. Juhliin varataan usein my&s koko ravintolan sijaan jompikumpi
kabineteista, Runni tai Piispa. (Runni 2012p.) My6s erilaiset juhlapdivit ja pyhit ovat suosit-

tuja ravintolassa, suurimman suosion on saanut iitienpiivi, jota juhlistetaan lounaalla. Eri

juhliin saa itse valita mieleisensd ateriakokonaisuuden hdimenusta tai juhlamenusta. Menut

16ytyvit liitteistd (LIITE 5 ja LIITE 6).

Kuva 7. Ravintola Mamselli (Runni 2012d.)

i l .

Kuva 8. Ravintola Mamselli (Runni 2012d.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Kaytettyddn jotain palvelua asiakas on sithen joko tyytyviinen tai tyytymaton. Asiakastyyty-
viisyys ja laatu tarkoittavat usein arkikielessd samaa asiaa. Asiakastyytyvaisyys on kuitenkin
laajempi kisite, ja se koostuu muustakin kuin siitd, onko asiakkaan mielestd palvelu tai tuote
laadukas. Tyytyviiset asiakkaat ovat menestyvan yrityksen tirked kulmakivi: yrityksen toimin-
ta vol jatkua vain, jos asiakkaat ovat valmiita maksamaan riittivin hinnan yrityksen tuotteista.

(Lecklin 2006, 105; Ylikoski 1999, 149.)

3.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoitd on todella paljon. Niitd tekijoitd ovat niin asiak-
kaan henkil6kohtainen tausta, ulkoiset tekijat, tilannetekijat kuin my6s syyt ja seuraukset pal-
velua ostettaessa. Kuviossa 1 on mairitelty erilaisia osatekijoita, jotka vaikuttavat kuluttajan

ostopaatokseen ja sen kautta my6s asiakkaan tyytyviisyyteen.

\ V \//

Vatkutukset kuluttajan piitdeprozessin

7/

AN\

Demﬂugfraﬁ set yms. telajit Peykologiset teldjat qu”};jf:r::;iaalis'“ relajdt| Infa ddnointimix
- : : - tucte

; . - MOonTaano - sostaaliluoklka .

- gﬂuulum=_. armmate - havaiteminen i 1:?.11:&:" T i - hinta

- tulot _ — rhemi - S3atavius

- elimineyrli ) mm - peche - markkinointi-

- perheen eliminvaihe . Tiestinti

- persoonallizuus

Tarpeen
Tunnistaminen

Informaation
ETIEFMiTIEH

Vaihtoehtojen

arvicdnti

Orstopainds

Arviointi

Kuvio 1. Kuluttajan ostokdyttdytymisen viitekehys (Ylikoski 1999, 80).

Yksi asiakkaan tyytyviisyyteen vaikuttava osa on demografiset ja muut kuluttajakohtaiset te-

kijat. Demografiset tekijit voivat vaikuttaa kuluttajan kayttaytymiseen ja paatoksiin joko suo-
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raan tai epdsuorasti. Epdsuorasti vaikuttaviin sisaltyvat esimerkiksi kuluttajan ikéd, koulutus
ja/tal ammatti ja tulot. Ikd vaikuttaa muun muassa harrastuksiin, sithen, kuinka paljon kulut-
taja seuraa erilaista mainontaa ja markkinointia ja suhtautumiseen erilaisiin palvelupaikkoihin
ja niin edelleen. Samalla tavalla vaikuttaa myos kuluttajan sosioekonominen asema, eli koulu-
tus, ammatti ja tulot. Sen sijaan kuluttajan eliminvaihe (asuuko yksin, onko perhetti jne.),

elimantyyli ja persoonallisuus voivat vaikuttaa kuluttajan kiyttiytymiseen hyvinkin suoraan.

(Ylikoski 1999, 81-82.)

Sosiaaliset tekijit, eli kulttuuri, sosiaaliluokka, viiteryhmit ja perhe, ovat kuluttajan kayttay-
tymiseen vaikuttavia ulkopuolisia tekijoitd. Kulttuurin myo6td kuluttaja on oppinut tietynlaista
kayttdytymistd, tapoja ja normeja, joiden mukaan hin yleensi tekee asiat. Samaan sosiaali-
luokkaan kuuluvilla ihmisilld on yleensi samanlaiset arvot ja elimintyyli ja niiden myotd sa-
manlaiset kulutustottumukset. Viiteryhmid ovat ryhmit, joihin kuluttaja kuuluu tai haluaisi
kuulua. Yleensd kuluttaja samaistuu viiteryhmiin. Yksi viiteryhmé on perhe, jolla on todella

suuri vaikutus kuluttajaan ja hinen kayttiytymiseensa. (Ylikoski 1999, 82—83.)

Kuluttajalla on aina psykologisia tekijoitd hinen pohtiessaan kulutettavaa tuotetta. Hanelld
tulee olla motivaatiota, jonka pohjalla on jokin tietty tarve, esimerkiksi nilkd. Hin on oppi-
nut kokemuksen kautta, mitd kannattaa syoda ja mitd ei, ja myOs havaitsemalla (ndkemalld,
haistamalla) hin voi kokea kaipaavansa juuri tiettyd ruokalajia tai tietdd, mita ei halua. My6s
hinen asenteensa vaikuttaa ostopiitoksen tekoon, esimerkiksi se, milld pailld hin on silld
hetkelld. My6s muut erilaiset tilannetekijit vaikuttavat ostopaitokseen. Tillaisia voivat olla
esimerkiksi ruuhka: Ostanko jotain valmista mukaan vai tilaanko ja syonko paikan paalla?

(Ylikoski 1999, 77-78.)

Markkinointimix on yrityksen keino saada kuluttaja kiinnostumaan juuri kyseisen yrityksen
tarjoamista palveluista. Neljan P:n, eli tuotteen (product), hinnan (price), saatavuuden (place)
ja markkinointiviestinndn (promotion), avulla yritys voi saada kuluttajan ostamaan kyseisen
yrityksen tuotteita muiden kilpailevien yritysten sijaan. Kaikki edelld mainitut tekijit vaikutta-
vat kuluttajan ostopditokseen. Varsinaisen ostoprosessin kulkuvaiheet ovat tarpeen tunnis-
taminen, informaation etsiminen, vaihtoehtojen arviointi, ostopaitos ja arviointi. Vasta kaik-
kien nididen vaiheiden ja taustatekijéiden myotd asiakas on joko tyytyviinen tai tyytyméton

tuotteeseen. (Joensuu 2012.)
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Kuluttajalla on yleensi aina jokin tarve, joka hinen tiytyy tyydyttid. Usein palvelujen kiyt-
tomotiivit ovat kuitenkin tiedostamattomia, esimerkiksi itsearvostuksen tarpeen tyydyttimi-
nen. Tillaista tiedostamatonta tarvetta tyydyttdessad kuluttajan tyytyvaisyys muodostuukin
useimmiten siitd, minkalaisen palvelun “hy6tykimpun” hin saa palvelun ostaessaan. Kuten

kuviosta 2 nikee, tyytyvaisyyttd aiheuttavat palvelun ominaisuudet ja palvelun kayton seura-

ukset. (Ylikoski 1999, 151.)

Palvelun cminaizuudet Trrtrviisyr:
(abstraktit ja konkreettizet)

!

FPalvelun kividn senraukset Trvtyviisyy:

(touminnallizet ja pevkologizet) seurauksiin

!

Tavoitelty tarpeentyrdveys

Ry

ominaisuulksiin

W
M
E
]

Kuvio 2. Palvelun ominaisuudet, kdyton seuraukset ja asiakkaan tyytyviisyys (Ylikoski 1999, 151).

Kuviossa 2 mainitut palvelun abstraktit ominaisuudet voivat olla esimerkiksi korkeatasoises-
sa hotellissa palvelun loistava taso ja konkreettinen ominaisuus huoneen korkea varustetaso.
Toiminnallisilla palvelun kayton seurauksilla tarkoitetaan kaytinnon seurauksia. Keskeiselld
paikalla sijaitsevalla hotellilla hyvid toiminnallisia seurauksia voivat olla esimerkiksi lyhyet va-
limatkat ostoskeskuksiin tai kulttuurikohteisiin. Esimerkkind psykologisesta palvelun kayton

seurauksesta korkeatasoisessa hotellissa on statuksenkasvatus. (Ylikoski 1999, 151-152.)

Luotettavuus Tilanne.
Palvelun | teldjie
laatu

Reagoinnalmius ‘1/

Tavaroiden |_ | Acialkas-

Palveluvarmuus laata R eryeyeaisyys

Empatia 'T‘

Hinta |——
- Ylhsild-

Palveluympéristd telajdt

(1a muur

konkreettiset

asiat)

Kuvio 3. Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 1999, 152).



14

Kuviosta 3 kiy ilmi kaikki asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat osatekijit. Palvelun laatu on to-
della iso osa asiakaspalvelutilannetta, ja se vaikuttaa luonnollisesti asiakkaan tyytyviisyyteen
hyvin paljon. Hyvia asiakaspalvelijaa ja asiakaspalvelutilannetta on kisitelty enemmin myo-
hemmin palvelun laatua kisittelevissa kappaleessa (4.2 ja 4.3). My6s palveluun liittyvin tava-
ran tai tuotteen laatu merkitsee. Esimerkiksi ravintolassa hyvin onnistuneen ruoka-annoksen
saava asiakas on helpommin koko asiointiin tyytyvainen kuin asiakas, jonka annoksesta osa
on palanut. My6s hinta-laatu -suhteen tulee olla oikea. Kuten jo kuvassa 2 kévi ilmi, palvelu-
kokemukseen vaikuttavat myo6s tilannetekijit ja yksilotekijit, jotka eivit ole joskus lainkaan

yrityksesta kiinni. (Ylikoski 1999, 153.)

3.2 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimus on sama asia kuin markkinointitutkimus, jossa tutkitaan yrityk-
sen asiakaskontaktipintaa. Asiakastyytyviisyystutkimusten avulla yritys pyrkii parantamaan
asiakastyytyviisyyttd ja seuraamaan, miten yrityksen tekemait muutokset ja toimenpiteet vai-

kuttavat tyytyviisyyteen. Asiakastyytyviisyystutkimuksilla on neljd padtavoitetta, jotka ovat

1. Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittiminen (Mitki tekijdt

yrityksen toiminnassa tuottavat asiakastyytyvaisyyttar)

2. Timinhetkisen asiakastyytyviisyyden tason mittaaminen (Kuinka hyvin yritys onnis-

tuu tuottamaan tyytyviisia asiakkaita?)

3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen (Asiakastyytyvaisyyden mittauksen jilkeen,

minkdlaiset toimenpiteet parantaisivat asiakkaiden tyytyviisyytti?)

4. Asiakastyytyviisyyden kehittymisen seuranta (Asiakastyytyviisyysmittauksia tietyin
viliajoin, jotta nihdddn kehityksen suunta.) (Rope & Poéllinen 1998, 83; Ylikoski
1999, 156.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulee olla mahdollisimman helppo toteuttaa, siina tulee esiin-
tyd kattavasti erilaisia tirkeitd kysymyksid, sen tulee olla taloudellinen ja tietojenkisittelyyn
soveltuva seki asiakkaalle mukava vastata. Erilaisia kyselytapoja ovat esimerkiksi henkil6koh-

tainen tai puhelinhaastattelu seké kirjeitse ldhetettdva kysely. Niissd tapauksissa vastaajan
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sa ravintolat, on luonnollisin tapa keritd asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastauksia palvelu-
tapahtuman yhteydessd esimerkiksi poytiin jaetuilla lomakkeilla. (Rope & Péllinen 1998, 85—
806.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella saatuja tietoja voidaan hy6dyntidd melko laajasti. Tyytyvii-

syystiedon kayttoalueet niakyvit kuviossa 4.

1. Asiakastyytyviisyysmittauksen
kiyttékohteiden selvittiminen

*kohteiden yksiléinti

* toimintamenetelmat
asiakastyytyviisyysmittaustietojen
hy6dyntimisessid

2. Mittaustavan suunnittelu

* mittaustiheys

*kohdehenkiléiden
valintasystematiikka/otanta

* mittauskohteet

* mittaustarkkuus

y . ..
/ * mittaustekniikka

\/
3. Mittareiden rakentaminen

*kysymysten muotoilu ja testaus

e mittarikokonaisuuden
rakentaminen

{ 4. Mittaus systematiikan
toteutus

*mittaaminen
e tulostus
e koulutus

* mittarien hyédyntiminen

WV
5. Mittaamisesta
johtamisjirjestelmiin ja
markkinointijirjestelmdin
*kehitysseuranta

* kehitystoimenpiteet

» markkinointitoimenpiteet

Kuvio 4. Asiakastyytyviisyysmittausprosessi (Lecklin 2006, 108).

Mittausprosessin ensimmadisessid vaitheessa tulee pohtia sitd, mihin tuloksia tullaan kaytté-
médn. Tami on tirkedd, silld kdyttokohteet tulee tiedostaa ennen seuraavaa vaihetta, mittaus-
tavan suunnittelua. Toisessa vaitheessa, eli mittaustapaa suunnitellessa paitetidn muun muas-

sa, kuinka usein mittaus suoritetaan (vain kerran, tietyin viliajoin?), ketkd ovat mittauksen
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kohteita (kaikki, minkélainen otanta?) sekd milld tekniikalla mittaus suoritetaan (avoimet ky-
symykset, yhdistelmédmittarit?). Kaikki nima vaikuttavat sithen, kuinka tarkka tieto tulee ole-
maan, minkalainen sisalté tiedossa on ja kuinka kattavasti tyytyvaisyystaso saadaan mitattua.
Kolmannessa vaiheessa mittareita rakentaessa tulee panostaa kysymysten muotoiluun, jotta
ne ovat toimivia, sekd mittarikokonaisuuteen. Neljainnessa vaiheessa toteutetaan mittaus. Sen
jalkeen tulokset kisitellddn ja niitd pyritadn hyodyntimain mahdollisimman kattavasti. Vii-
meisessa eli vildennessa vaiheessa mittaustuloksien myoti tehdddn tarvittavat muutokset niin
johtamis- kuin my6s markkinointijirjestelmain ja muutosten myota tarvittavat toimenpiteet

asiakastyytyviisyyden parantamiseksi. (Rope & Péllinen 1998, 60—63.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tulee tutkia kaikkia niitd asioita, jotka vaikuttavat asiakkaan
tyytyviisyyteen ja sen muodostumiseen. Tutkittavat asiat voi jakaa kolmeen ryhmain seuraa-

vasti:

1. Ennakko-odotusten taso
2. Kokemustaso

3. Toimintojen ominaisuuksien merkitys.

Ennakko-odotuksia tulee mitata sekd yleistden kokonaisuutena etté erilaisin kriteerein, kuten
palvelu, laatu ja niin edelleen. My6s kokemustasoa tulee mitata sekd kokonaisuutena etta pie-
nemmissa kriteereissd. Kokemustaso yhdessa ennakko-odotusten tason kanssa kertoo, onko
kokemus ollut odotusten mukainen tai onko se ylittinyt tai alittanut odotukset. Kokemusta-
so ja ennakko-odotusten taso mitataan yleensid samoilla mitta-asteikoilla, jotta ne on hel-
pompi yhdistdd ja vertailla. Ominaisuuksien merkitys kertoo, milld palvelulla tms. on enem-
min merkitystd asiakkaan tyytyviisyyden muodostuessa ja milli on vihemmin merkitysta.
(Rope & Pollinen 1998, 88.) Lisdi asiakastyytyvaisyystutkimuksesta 16ytyy kohdasta 5.2 Tut-

kimusmenetelmai ja tutkimuksen toteutus sekd kohdasta 5.3 Tutkimuksen luotettavuus.

3.3 Asiakaskeskeisyys yrityksen toimintatapana

Asiakaskeskeisyys on yrityksen toimintaa ohjaava ajattelutapa ja timan ajattelutavan mukaista
markkinoinnin toteuttamista. Asiakaskeskeisen yrityksen toiminnan ldhtékohtana ovat asiak-
kaat ja heiddn tarpeidensa tyydyttiminen. Yrityksilld, jotka eivit ole asiakaskeskeisid, on

yleensa jokin muu liahtokohta, esimerkiksi tuotantokeskeisyys (tirkeintd alentaa yrityksen
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kustannuksia) tai myyntikeskeisyys (tirkeintd myyda juuri yrityksen haluamaa tuotetta asiak-
kaiden kiinnostuksista valittamattd). MyOs asiakaskeskeinen organisaatio on aina olemassa
toteuttaakseen perimmdistd toiminta-ajatustaan eiki sitd ole suoraan luotu ainoastaan asiak-

kaiden takia. (Ylikoski 1999, 34.)

Markkinoinnin tehtavinid on aikaansaada kysyntad. Asiakaskeskeisen markkinoinnin voi méa-
ritelld seuraavasti: "Menestyvd organisaatio on sellainen, joka parhaiten pystyy maarittele-
midn asiakkaidensa kisitykset, tarpeet ja toiveet ja tyydyttdd ne elinkelpoisella ja kilpailuky-
kyisella tavalla, suunnittelemalla tarjouksensa, viestimalla siitd, hinnoittelemalla sen ja saatta-
malla sen asiakkaiden ulottuville.” Kuvio 5 kuvaa asiakaskeskeisen ja myyntikeskeisen mark-

kinoinnin eroja. (Ylikoski 1999, 35, 36.)

Lihttkohta Mielenldinnon Eeinot Tavoitteet
kohde

Asiakeastyriyril-
Fohde- Arxiakleaan Koordinoitu =7FE -7 voitto mus
rrhmi tarpeet markkinoint pitkin aikavilin

tavoite

Asiakaskeskeinen markldnoint

Myratityd ja muu
Tehdas Tuottest markkinointi-
Tiestintd

Mywvntikeskeinen markldnoint

Kuvio 5. Asiakaskeskeinen vs. myyntikeskeinen markkinointi (Ylikoski 1999, 36).

Asiakaskeskeiselld yritykselld lahtokohtana on aina kohderyhma, kun taas myyntikeskeiselld
se on joku muu kuin se, esimerkiksi tehdas. Asiakaskeskeisen yrityksen mielenkiinnon kohde
on asiakkaan tarpeet, kun taas myyntikeskeiselld yritykselld itse tuotteet. Asiakaskeskeisen
yrityksen toiminnallisena keinona toimii koordinoitu markkinointi, eli nimenomaan asiakkail-
le suunnattu markkinointi. Myyntikeskeisessa yrityksessd keinona toimii pddasiassa varsinai-
nen myyntityo. Asiakaskeskeisen yrityksen tirkeimpinid tavoitteena on asiakastyytyvaisyys,

jonka lisaksi tavoitteena on yleensi voitto tai jokin muu pitemman aikavilin tavoite. Myynti-
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keskeisen yrityksen tavoitteena on aina mahdollisimman suuri myynti ja sen kautta voitto.

(Ylikoski 1999, 34-37.)

Asiakaskeskeisten yritysten markkinoinnissa huomioidaan usein jopa muita yrityksid parem-
min kaikki asiakastyypit. Asiakastyyppejd ovat viliton ja vilillinen asiakas, ulkoinen ja sisii-
nen asiakas, potentiaalinen asiakas sekd menetetty asiakas, joka usein unohtuu asiakastyypeis-

td. (Lecklin 2006, 80-82.)

Viliton asiakas on suorassa yhteydessd palveluntarjoajaan, hin itse tilaa, vastaanottaa, maksaa
ja kiyttad tuotteen. Vilillinen asiakas toimii vahintdan yhden vilikiden kautta, esimerkiksi
perheenjisen, jolle toinen perheenjisen kustantaa hinen haluamansa ruoan. Ulkoinen asiakas
on yrityksen ulkopuolelta tuleva asiakas, joko valiton tai vilillinen. Sisdinen asiakas on yrityk-
sen oma tyontekija. Palvelukokonaisuus muodostuu valmistusprosessista, jossa on mukana
monta tyontekijdd tekemissid osaansa. Aina kun yksi tyontekijd siirtdd tuotteen seuraavan
prosessin jasenen haltuun, on antava osapuoli toimittaja ja saava osapuoli asiakas. Esimerkik-
si kun kokki (=toimittaja) on valmistanut annoksen, se menee tarjoilijalle (=asiakas). Kaikissa
yrityksissa sisiisia asiakkaita ei ole, esimerkiksi parturi leikkaa hiukset ilman mitdan prosessi-
ketjua. Potentiaalinen asiakas on asiakas, joka ei kdyta vield palveluntarjoajaa tai sitten kayttaa
kilpailevaa yritysta. He ovat hyvin tirked ryhmi, joihin asiakaskeskeiset yritykset yleensa pa-
nostavatkin paljon. (Lecklin 2006, 80—82.)

Usein yritys, joka on pyrkinyt muuttumaan asiakaskeskeiseksi, jittdd pian leikin sikseen ja
palautuu entiselleen unohtaen asiakaskeskeisyyden. Syy tdhidn 16ytyy yleensd puutteellisesta
sitoutumisesta, yrityksen johdon taustasta, muutoksen vastustamisesta tai vadrinlaisesta, via-
rinymmirretystd markkinoinnista. Asiakaskeskeiseen yrityksen ajattelutapaan on tiettyja edel-
lytyksid, joiden tdytyy tdyttya jotta asiakaskeskeisyys voi onnistua. Edellytyksid ovat seuraavat

asiat:

1. Sisiinen ja ulkoinen informaatio
Yrityksen tulee ymmartid asiakkaidensa tarpeet ja ostopditoksiin vaikuttavat tekijit.

Tieto nykyisisti tarpeista el riitd, vaan tulee tietdd myos tulevat tarpeet.

2. Koko yrityksen vastuunotto asiakkaiden tarpeista ja reagointi tarpeita koskevaan in-

formaatioon
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Tillainen yritys on responsiivinen, joka on byrokraattisuuden vastakohta. Responsii-
vinen yritys sopeuttaa palveluntarjontansa ja toimintatapansa asiakkaiden tarpeisiin

yrityksen siséisten ja ulkoisten tekijoiden puitteissa.

3. Toimintojen ja osastojen viliset koordinoidut pditokset ja sitoutuminen paatoksiin
Kun koko henkil6kunta ottaa vastuun asiakkaan tyytyvaisyydestd, asiakaskeskeisyys
ilmenee yrityksen kaikissa prosesseissa eikd vain yksittdisind toimenpiteind. Tyonteki-
joiden sitoutuminen kasvaa, jos toteuttajat ovat saaneet osallistua myOs suunnitte-

luun.

4. Ainutlaatuisen osaamisen ja resurssien hyodyntiminen
Yrityksen tulee osata valita ja hyodyntda juuri niitd keinoja, jotka ovat heidian vah-
vimmat. Yrityksen tulee myo6s tietdd kustannukset ja osata rajata ne. Naiden tietojen

my6td voidaan alkaa suunnitella tuotteita.

5. Kilpailun merkityksen ymmartiminen ja kilpailijoiden aliarvioimattomuus
Yrityksen tulee tiedostaa kuluttajien suhtautuminen kilpailijoihin sekd omiin palve-
luihinsa. Yrityksen tulee tarkkailla jatkuvasti kuluttajien tarpeita, kilpailijoiden kehi-
tystd, tekniikan kehitystd ja markkinointiymparistod. Kilpailijoiden jatkuva tarkkailu
on todella tirkedd. (Ylikoski 1999, 38—40.)

Niin yritys itse kuin my0s asiakkaat voivat huomata, onko yrityksen toiminta asiakaskeskeista
vai ei. Asiakaskeskeisessi yrityksessd asioidessaan asiakkaan pitéisi tuntea yrityksen olevan
kiinnostunut hinen tarpeistaan ja toiveistaan ja ettd hintd palvellaan hyvin. Jos taas yritys

huomaa, ettd esimerkiksi

e asiakastutkimuksiin ei panosteta,

e cri asiakasryhmien eri tarpeita ei tunnisteta eikd osata lihestyi,
e yritys pitdd tuotteitaan ilmiselvisti asiakkaita kiinnostavina,

e cpaonnistumisista syytetdan asiakkaita tai

e markkinointiin ei panosteta,

on asiakaskeskeisyys selkedsti toiminnasta unohtunut. Asiakaskeskeisyytté tai sen puuttumis-
ta yrityksen toiminnasta voidaan arvioida my6s pohtimalla, toteutuvatko aiemmin mainitut

viisi edellytysté yrityksen toiminnassa. (Ylikoski 1999, 40—41.)
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4 PALVELUN LAATU

Palvelun laatu on hyvin monisiikeinen asia. Sithen voivat vaikuttaa itse asiakkaan luonne,
asiakkaan odotukset, hanen ennakkokisityksensa palvelua tarjoavasta yrityksestd, hinen odo-
tuksensa tuotetta kohtaan, asiakaspalvelija ja niin edelleen. Laatu voi joskus ylittad tai alittaa
odotukset, joskus se on juuri mitd on toivottu ja se voi olla my6s ylilaatua”, jolloin asiakas

usein kokee maksaneensa turhaan liian hyvisti laadusta.

4.1 Laadun midrittely

Laatu on laaja kisite, joten sitd on vaikea mairitelld yksiselitteisesti. Yleensa laadun voi sanoa
tarkoittavan asiakkaan tarpeiden tiyttimistd yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla
ja kannattavalla tavalla. Asiakkaan nikokulmasta tuote on laadukas, kunhan asiakas on tyyty-
viinen. Yrityksen nikokulmasta taas tihan taytyy lisita my0s yrityksen hyGtyminen tuotteen

laadukkuudesta, eli sen tulee olla my6s jirkevi ja kannattava. (Lecklin 2000, 18.)

Juran ja Godfrey mairittelevit sanan “laatu” kahdella tavalla. Ensimmaisen mairitelmin mu-
kaan laatu tarkoittaa niitd tuotteen ominaisuuksia, jotka kohtaavat asiakkaan tarpeet ja teke-
vit asiakkaasta tyytyviisen. Toisen maaritelman mukaan laatu tarkoittaa yksinkertaisesti tuot-
teen “vapautta puutteista”, puutteettomuutta. Laadun voi sanoa olevan asiakkaan muodos-
tama yleinen nikemys tuotteen onnistuneisuudesta. Yrityksen tulisikin tuotetta tehdessd osa-

ta astua asiakkaan kenkiin, jotta tuotteesta tulisi asiakkaan mielestd mahdollisimman laadu-

kas. (Juran & Godfrey 1998, 2.1-2.2; Ylikoski 1999, 118.)

4.2 Ravintolan ulkoinen olemus ja sen vaikutus asiakkaaseen

Palveluympairistd on osa asiakkaan ostamaa palvelutuotetta. Palveluympiristd on erityisen
tarked silloin, kun asiakkaat oleskelevat palvelutiloissa, esimerkiksi syévit ravintolassa. Palve-
luympiristo vaikuttaa merkittavasti asiakkaan lopulliseen tyytyviisyyteen tuotteesta, ja se voi

atheuttaa esimerkiksi mielihyvia, jinnitystd tai rentoutumista. Jos palveluympiristo, esimer-
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kiksi ravintola, on hyvinkin viihtyisa, asiakas suosittelee sitd helposti my6s muille ja kayttda

sitd myOs itse todennakoisesti uudestaan. (Ylikoski 1999, 235.)

Palveluympariston merkitys kasvaa sitd suuremmaksi mitd kauemmin asiakas palveluorgani-
saatiossa viipyy. Esimerkiksi jos kyseessd on hotelli, josta asiakas on varannut huoneen vii-
koksi, tulee huoneen olla mahdollisimman viihtyisa. Kun taas kyseessd on esimerkiksi pesula,
ei vithtyvyydelld juuri ole vilid, silld asiakas ei ole sielldi kauaa. Palveluympariston merkitys
vaihtelee myOs sen mukaan, missdi médrin palvelun kdyttéon liittyy mielihyvin tavoittelu.
Esimerkiksi kun asiakas menee pitkastd aikaa hemmottelemaan itseddn kalliiseen ravintolaan,

odottaa hin puitteiden olevan hintansa vairti. (Ylikoski 1999, 235.)

Kun asiakas astuu sisille toimipaikkaan, hinelle muodostuu ensivaikutelma paikasta jopa 3—
10 sekunnissa. Eriitd ensivaikutelmaan vaikuttavia asioita ovat toimipaikan visuaalinen ilme
ja sen siisteys. Visuaalinen ilme muodostuu muun muassa paikan kalustuksesta, vareistd seka
palvelupisteistd. Asiakkaan ensivaikutelma on aina parempi, jos hin huomaa heti sisille tul-
lessaan, mihin suuntaan hinen pitdd menni saadakseen haluamaansa palvelua, esimerkiksi
kylpyld-hotelliin tullessaan hin nikee, missd pdin on ravintola ja missa vastaanotto. Sisddntu-
lon tarkoitus onkin ohjata asiakas sisdan ja houkutella hinet peremmille. (Heikkonen, Hei-

nimaa & Jokinen 2000, 102.)

Ravintolan palveluympiristé muodostuu pitkaaikaisista ja lyhytaikaisista tekijoistd. Poydit,
tuolit, buffet-tiski ja muut kalusteet ovat pitkéaikaisia tekijoitd, ja ne luovat pohjan viihtyisille
ympiristolle. Toimivat kalusteet myos tehostavat asiakaspalvelua (esimerkiksi looginen nou-
topOytd). Somistus ja mainokset taas ovat lyhytaikaisia tekijoitd. Niiden vaihtuvuus luo asiak-
kaalle mielikuvan aktiivisesta toiminnasta. Vaihtuvuutta lisaa ruokalistan péivittiminen aina-

kin vuodenaikojen mukaan sopiviksi. (Heikkonen ym. 2000, 103—-105.)

Tilaratkaisut ovat ravintolassa tirkeitd vithtyvyyden osatekijoitd. Tilaa poydissi tulee olla riit-
tavasti, jotta asiakkaat eivit tunne oloaan ahtaaksi, mutta ei myoskain liikaa, jotta asiakkailla
on mukava olla. Tilaratkaisuissa tulee myOs ottaa huomioon litkuntaesteiset: Poydissad (edes
osassa) tulee olla mahdollisuus istua pyorituolissa, niithin ei saa olla liian vaikea tai ahdas ki-
velld kepin kanssa ja noutopoytien lihelld tulisi olla poytia, jotta litkuntaesteisten ei tarvitsisi

kulkea koko tilan ldpi, silld se voi aiheuttaa kipua. (Heikkonen ym. 2000, 104-105.)

Ravintolan virimaailma ja valaistus ovat suuri osa sisustusta. Virien tulee olla miellyttivia ja

niiden tulee luoda yhteniinen kokonaisuus eikd vain eri virien sekamelskaa. Valaistuksella
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pystytdan korostamaan haluttuja kohteita, esimerkiksi yrityksen logoa tai opasteita. Valaistuk-
sella pystytain myos luomaan haluttu tunnelma. Ravintolan tulisi olla mahdollisimman selked
ja siisti. Selkeys helpottaa asiakkaita eikd heiddn tarvitse tuhlata turhaan aikaansa esimerkiksi
ihmetellessd misté tilataan. Siisteys on todella tirkedd asiakkaan viihtymisen kannalta: kukaan

ei esimerkiksi halua menna likaisen poydin adreen. (Heikkonen ym. 2000, 107-108.)

4.3 Hyvi asiakaspalvelija

Laatu ei synny pelkistdian toimivista prosesseista, hyvastd johtamisesta ja hienosta tekniikas-
ta, vaan suuri osa sitd ovat palvelun inhimilliset tekijit, asiakaspalvelijat. Asiakaspalvelijan
vuorovaikutustaidot ovat todella tirkedt: hinen tulee osata myyda itsensd heti alussa asiak-
kaalle eli luoda omalla olemuksellaan myonteinen ilmapiiri (Lecklin 2006, 213; Heikkonen
ym. 2000, 237). Asiakaspalvelijan ulkoinen olemus on todella tirked, silld sen asiakas nikee
ensimmidisend. Asiakaspalvelijan, esimerkiksi tarjoilijan, kaikki piirteet ovat merkitsevid. Esi-

merkki ravintolan asiakaspalvelijan ulkoisen olemuksen vaatimuksista:

e Tyd6vaatteiden ja esiliinojen tulee olla puhtaat ja huolellisesti silitetyt.

e Hameen kanssa kiytetddn thon virisia sukkahousuja, housujen kanssa mustia sukkia.
e Kenkien tulee olla mustat, umpinaiset, matalakantaiset, luistamattomat, siistit ja ehyjit.
e Olkapiille ulottuvat hiukset pidetdin kiinni.

e Parran tulee olla ajettu tai muotoiltu.

e Kynsilakan kaytté on kielletty.

e Sallittuja koruja ovat vihki- ja kihlasormukset seki rannekello.

e Riippuvien korvakorujen kiyttd on kielletty.

e Kasvojen ja suun alueella ei saa olla lavistyksia.

e Henkil6kohtaisesta hygieniasta tulee huolehtia tarkasti.

e Liian raskaan meikin ja hajuvesien kaytto ei ole suotavaa.

e [Kiytoksen tulee olla luontevaa, ystivillistd ja kohteliasta. (Hemmi, Hakkinen & Lah-
denkauppi 2008, 119.)

Edelld oleva lista on vain esimerkki ravintolan asiakaspalvelijan vaatimuksista. Joillakin ravin-
toloilla ei ole niin tarkkoja vaatimuksia, esimerkiksi useissa paikoissa kasvoissa saa olla lavis-

tyksid, kunhan ne eivit ole hyvin maun vastaisia. Tarjoilijan tulee osata puhua ymmarretta-
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vistl ja ystavallisesti, mutta sen lisdksi erittdin tirkedd on hdnen sanaton viestintinsi: ilmeet,
eleet sekd muu kehonkieli ja puheessa ddnenpaino. Niami vaikuttavat yleensi jopa sanoja
enemmin asiakkaan kokemukseen, silli ne ovat luotettavampia ja kertovat varmemmin min-

kilainen asiakaspalvelija on kyseessa. (Hemmi ym. 2008, 50.)

Yksi hyvin asiakaspalvelijan tirkeimmistd ominaisuuksista on usko omiin kykyihinsa ja mah-
dollisuuksiin. Hyvin tirkedd on myés, ettd hin pitdd tyOstddn, silld se vilittyy asiakkaalle ha-
nen asenteestaan ja vaikuttaa vilittomisti asiakkaan kokemukseen. Aito palvelunhalu
edesauttaa saamaan asiakkaan tyytyviiseksi, ja asiakas itse kokee helposti kokemuksen onnis-
tuneeksi mukavan ja auttavaisen asiakaspalvelijan myo6td. Itsestddn ja kyvyistidn epdvarma
asiakaspalvelija saa usein asiakkaan tuntemaan olonsa epiamukavaksi ja mahdollisesti jopa
vaihtamaan seuraavalla kerralla kilpailevaan yritykseen. Kuvio 6 havainnoi, kuinka tarkeaa
asiakaspalvelijan asenne ja asiakkaiden huomioiminen oikeasti on. (Heikkonen ym. 2000,

235-236.)

m 68 % lopettaa kiynnit, koska he kokevat tyontekijan asenteen vilinpitimattomana
palvelutilanteessa

B 14 % lopettaa asioinnin, koska on tyytymitdn tuotteeseen

B 9 % vaihtaa kilpailutekijéiden vaikuttamana

B 5 % vaihtaa kdyntipaikkaa, koska ldhes ystivyyssuhteen kaltainen palvelusuhde piittyy ja
oma myyji ei ole endd kyseisen yrityksen palveluksessa

W 3 % asiakkaista muuttaa pois palveluntatjoajan liheisyydesti

m 1 % asiakkaista kuolee

Kuvio 6. Miksi asiakas lopettaa tai vaihtaa palveluntarjoajaa? (Valvio 2010, 53).
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Kuvio 6 kertoo, miksi asiakkaat lakkaavat kdyttimastd tuttua palveluntarjoajaa. Tilastojen
mukaan alueellisesti ihmisid kuolee vuosittain noin yksi prosentti, jolloin luonnollisesti he
jadvat asiakaskunnasta pois. Kolme prosenttia muuttaa toiselle paikkakunnalle. Viisi prosent-
tia on ehtinyt muodostaa lihes ystivyyssuhteen kaltaisen suhteen asiakaspalvelijaan. Kun
asiakaspalvelija vaihtaa tyopaikkaa, vaihtaa asiakas paikkaa hanen mukanaan. Yhdeksin pro-
senttia vaihtaa palveluntarjoajaa kilpailusyistid, esimerkiksi hintojen takia. 14 prosenttia vaih-
taa palveluntarjoajaa, koska tuote ei ole ollut tyydyttiva. Jopa 68 prosenttia vaihtaa palvelun-
tarjoajaa sen takia, ettd kokee asiakaspalvelijan olleen valinpitimaton tai muuten hinen kayt-
tiytyneen epamiellyttivasti. Tdstd huomaa, kuinka tirked asiakaspalvelijan rooli on. (Valvio

2010, 53-54.)

Hyvi asiakaspalvelija osaa my6s mukautua tilanteeseen. Jos jokin menee pieleen, hin ei ha-
tidnny vaan selvittdd asiat ja saa ndin my0s asiakkaan pysymaidn rauhallisena. Hyvi asiakas-
palvelija ottaa selvii asiakkaan tarpeista ja osaa kuunnella asiakasta. Asiakaspalvelijan ei tar-
vitse olla kaikkitietdva: hinkin on vain ihminen. Jos hin ei tiedd jotain asiaa, tulee hinen koh-
teliaasti ilmoittaa asiakkaalle ottavansa siitd selvdd sekd ottaa asiasta oikeasti selvdda mahdolli-
simman pian. Hyvalld asiakaspalvelijalla tuleekin olla ongelmanratkaisukykya, luovuutta, ti-

lannetajua sekd oma-aloitteisuutta. (Hemmi ym. 2008, 50-51.)

Asiakaspalvelijan tuotetietous on ddrimmaisen tirkeda ja viestii hyvisti ja asiaan perehtynees-
ta asiantuntijasta. Asiakaspalvelijaan, joka tuntee myytivit tuotteet hyvin ja osaa ne esitella,
on helppo luottaa. My6s asiakaspalvelijan yritystuntemus on tiarkeda: Jos esimerkiksi ravinto-
lassa kysytddn mahdollisista kanta-asiakas tai muista sellaisista eduista, osaa hyvi tarjoilija
kertoa edut ja my6s tarpeen tullen kaupata kanta-asiakaskorttia, jos asiakas vaikuttaa siitd
kiinnostuneelta. Hyvi asiakaspalvelija tuntee my0s asiakkaansa, hin esimerkiksi osaa suosi-
tella tietylle asiakastyypille jotain heille sopivaa ruokaa. Tillainen asiakaspalvelu saa asiakkaan
tuntemaan itsensa ymmirretyksi ja hyvin palvelluksi, ja hin tulee varmemmin uudestaan

kaymaiin. (Heikkonen ym. 2000, 236.)

Ainoastaan yhden asiakaspalvelijan hyvi asenne ja palveluinto eivit riitd luomaan asiakkaalle
hyviai asiakaspalvelukokemusta. Tahin tarvitaan koko henkilokunnan yhteistyotad. Henkil6-
kunnan keskeinen yhteisty6 vilittyy asiakkaalle muun muassa ilmapiiristd, joka yrityksessa
vallitsee. Vaikka asiakas usein voi kokea ainoastaan yhden asiakaspalvelijan palvelevan hinti,

muodostuu palvelukokonaisuus monen tyontekijin tyopanoksesta. Esimerkiksi ravintolassa



25

asiakas voi kokea saavansa palvelua ainoastaan tarjoilijalta, mutta todellisuudessa hintd pal-

velevat vahintdin my6s keittion puolella olevat kokit. (Hemmi ym. 2008, 51.)

4.4 Asiakaspalvelutapahtuman kulku ja merkitys

Asiakaspalvelutapahtuma ravintolassa koostuu paljon muustakin kuin vain tarjoilijan asiakas-
palvelusta ja ruoan onnistumisesta. Palvelukokonaisuus alkaa siitd hetkesti, kun asiakas astuu
ovesta sisddn, vaikka hintd ei olisikaan vastassa esimerkiksi narikkapalvelu. Jo ravintolan

yleinen siisteys ja ilmapiiri ovat osa palvelukokonaisuutta. (Hemmi ym. 2008, 48.)

Asiointivaihe ja myyntikeskustelu

. . a 7
Asiakkaan tarvetdsmennys . .
saapuminen * tuote-esittely ja ratkaisun myyminen

e asiakkaan vastaviitteiden kisittely

e sisaantulo o o o
elisimyynti ja kaupan paittiminen

* palvelun péittiminen

¢ odottaminen

l

Poistuminen

Jalkihoito eli
jalkimarkkinointi

Kuvio 7. Palvelutapahtuman vaiheet (Heikkonen ym. 2000, 243).

Kuvio 7 kuvaa asiakkaan kdyntia palveluntarjoajalla. Kun asiakas saapuu uuteen palvelupaik-
kaan, on heti sisille astuessa selvad, onko paikka viithtyisd vai ei. Taman takia siisteys ja pie-
netkin yksityiskohdat merkitsevit paljon uutta asiakasta vakuuttaessa. Seuraava hyvin tirked
vaithe on ensimmaiisen asiakaspalvelijan kohtaaminen. Asiakaspalvelijan sanat eivit ole niin
tarkeitd asiakkaalle (noin 10 % viestinnastd), mutta sanaton viestintd on darimmaisen tirkead
(noin 90 %). Hyvin ensivaikutelman tekeekin asiakaspalvelija, joka huomaa ja huomioi asi-
akkaan, vaikkei valttimattd ehdi/pysty tille mitidn sanomaan. Joskus palvelupaikoissa on
niin ruuhkaista, ettd asiakas joutuu odottamaan ennen kuin saa palvelua. Till6in on todella
tarkedd, ettd asiakaspalvelija pysyy itse rauhallisena ja hoitaa asiakkaat oikeassa jirjestyksessi

mahdollisimman nopeasti mutta hyvin. Nain odottavat asiakkaatkin pysyvit rauhallisina.
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Odottavien asiakkaiden varalla olisi aina pidettivd vahintddn istuimia, mahdollisesti my0s

esimerkiksi lehtid tai virvokkeita. (Heikkonen ym. 2000, 243—244.)

Saapumisen jilkeen tulee asiointivaihe ja myyntikeskustelu, johon liittyy monta osavaihetta.
Aluksi asiakaspalvelija kartoittaa asiakkaan tarpeen kysymailld avoimia kysymyksid. Seuraa-
malla asiakkaan reaktioita ja kuuntelemalla vastauksia asiakaspalvelija voi ehdotella mieles-
tadn asiakkaalle sopivia tuotteita ja esitelld niitd asiakkaalle. Loydettyddn hyvin ratkaisun asia-
kaspalvelija voi vield joutua kumoamaan asiakkaan epdilyt tuotteesta ja vahvistaa tuotteen
osuvuutta asiakkaan tarpeeseen. Jotkut vastaviitteet voivat tietenkin olla sellaisia, joita ei voi
vain selittelemalld kumota, vaan silloin asiakaspalvelijan on 16ydettivi tilalle toinen, parempi
vaihtoehto. Esimerkiksi ravintolassa ruokaa tilaava haluaa jotain lihaisaa, mutta hinelle ehdo-
tettu sianliha ei kiy, koska hin on muslimi. Téllin tulee 16ytda toinen vaihtoehto. (Heikko-

nen ym. 2000, 244-246.)

Varsinaisen tarvittavan tuotteen 10ydyttyd pyritadn vield tarjoamaan asiakkaalle lisimyyntia.
Esimerkiksi ravintolassa pairuuan jilkeen tarjotaan vield mahdollisuutta tilata jilkiruokaa.
Kun asiakas on saanut kaiken tarvittavan, kauppa paitetiin yleensi maksamalla. Palvelun
péattyessi ja asiakkaan poistuessa tulee asiakaspalvelijan vield tuoda persoonallisella ja muka-
valla tavalla esille, ettd asiakas oli tirked ja ettd hidn on tervetullut uudelleen. Tavoitteena on
hyvintuulisena lihteva asiakas, joka todennakoéisesti palaa uudelleen. (Heikkonen ym. 2000,

246-248.)

Jalkimarkkinointi on yksi yrityksen keino saada asiakas tulemaan uudestaan sekid mahdollises-
ti varmistaa, ettd palvelu on ollut onnistunutta ja asiakas tyytyvainen. Jalkimarkkinointi voi
alkaa jo ennen kuin asiakas poistuu palvelupaikasta, esimerkiksi asiakaspalvelijan kutsuessa
asiakas tulemaan uudelleen viitaten esimerkiksi tulevaan tapahtumaan. My6s jo se, ettd asiak-
kaalla on myonteinen olo hinen lidhtiessadn palvelupaikasta, on omalla tavallaan jalkimarkki-
nointia, silld hin tulee silloin todennikoisemmin uudestaan asioimaan kuin pettyneena lihte-
nyt asiakas. Yksi hyvin yleinen ja muun muassa ravintolalle sopiva tapa hoitaa jalkimarkki-
nointia ovat erilaiset kanta-asiakasohjelmat, esimerkiksi S-ryhmin S-etukortti ja Keskon
Plussa-kortti. (Heikkonen ym. 2000, 248—249.) Hyva tapa jalkimarkkinointiin néille ryhmille
on esimerkiksi mainostaa eri paikoissa kyseisilld korteilla saatavista hyvistd eduista, esimer-

kiksi pdivan pizza -15 % ja niin edelleen.
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4.5 Kokonaislaadun muodostuminen

Kokonaislaadun muodostumiseen vaikuttavat todella monet asiat. Niitd ovat esimerkiksi
asiakkaan ennakko-odotukset, tarpeet, muiden ja omat aiemmat kokemukset, kilpailijat, pal-
veluympiristd, vuorovaikutus ja niin edelleen. Asiakkaan kokemus ja mielipide laadusta
muodostuvat sekd itse tuotteesta ettd sen palveluprosessista. Parasurama, Zeithaml ja Berry

tekivit vuonna 1985 tutkimuksen, jonka mukaan asiakas arvioi laadun kymmenen eri ulottu-

vuuden kautta. (Ylikoski 1999, 126.)

Ensimmiinen naistd ulottuvuuksista on /uotettavuns. Tami tarkoittaa, etta asiakaspalvelija suo-
rittaa palvelun heti kerralla oikein ja niin pitdd lupauksensa, esimerkiksi laskuttaa oikein.
Toinen ulottuvuus on reagointialttins, eli henkilokunta on valmiina ja halukas palvelemaan
asiakasta. Kolmas ulottuvuus on pdteryys, eli henkilokunnan tulee osata ja tietid miti tekee.
Neljds ulottuvuus on saavutettavuus, eli yritykseen on helppo ottaa yhteyttd. Puhelimessa odo-
tusajat eivit ole pitkid, aukioloajat ovat jiarkevia ja palvelut ovat helposti saatavilla esimerkiksi
netissa. Viides ulottuvuus on kobteliaisuus. Asiakasta tulisi aina kohdella arvostavasti, ei arvos-
televasti. Kuudes ulottuvuus on wzestintd, eli asiakkaan kanssa tulisi viestid ymmarrettivasti ja
asiakaskohtaisesti. Seitsemis ulottuvuus on #skotfavuns. Asiakkaan tulee voida luottaa sithen,
ettd yritys ajaa rehellisesti asiakkaan etua. Kahdeksas ulottuvuus on furvallisnus, eli palveluun
ei liity fyysisid tai taloudellisia riskejd. Yhdeksds ulottuvuus on asiakkaan ymmdrtimi-
nen/ tunteminen. Asiakas tulee aina huomioida yksilond, ja hinen tarpeensa tulee selvittdd hy-
vin. Kymmenes ja viimeinen ulottuvuus on palveluympdristi, joka sisiltad kaiken konkreettisen

ja nikyvan palvelupaikassa. (Ylikoski 1999, 127-129.)

Palrelusn tulas
(telninen laati) -\.\3
Imago: — Koetha
kokemusten suodatin kokonaizlaatu
Palvreluprozez=i | AT
(toiminnallinen laatn)

Kuvio 8. Palvelun laadun osatekijit (Ylikoski 1999, 119).

Kuviosta 8 nikyy kuinka palveluprosessi kokonaisuutena muodostaa koetun kokonaislaadun.
Palvelun tulosta kutsutaan tekniseksi eli lopputuloslaaduksi (Mitd asiakas saa?) ja palvelupro-

sessia toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi (Miten asiakasta palvellaan?). Jos palveluprosessi
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on todella hyvin onnistunut, voi tuotteen heikompi laatu kompensoitua ja asiakas voi pitdd
laatua jopa hyvini. Teknisen ja toiminnallisen laadun lisidksi kolmas laadun osatekijia on asi-
akkaan mielikuva yrityksestd, yrityksen imago. Tekninen ja toiminnallinen laatu ikdin kuin
suodattuvat yrityksen imagon kautta, jolloin asiakas muodostaa kokonaismielipiteensd koe-

tusta laadusta. (Ylikoski 1999, 118-119.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimus toteutettiin talvella 2011-2012 kirjallisella kyselylomakkeella. Kyselylomakkeita oli
jaossa sata kappaletta, mutta niistd tdytettiin ja palautettiin vain 63 kpl. Lomakkeet jitettiin
ravintola Mamselliin 28.11.2011, ja niiden uskottiin tdyttyvin jo ennen vuoden loppua. Lo-
makkeita tdytettiin kuitenkin niin hitaasti, ettd kyselya jatkettiin helmikuun 2012 alkuun saak-

ka.

5.1 Tutkimusongelma — Mitd halutaan tutkia?

Tutkimusongelman tulee tuoda mahdollisimman tarkasti esille, mitd tutkimuksella halutaan
selvittad. Tutkimusongelma koostuu usein padongelmasta ja useista pienemmistid osaongel-
mista, joiden avulla pyritdin saamaan vastaus padongelmaan. Tutkimusongelma /-ongelmat
madridvit, kuinka tutkimusta lahdetddn toteuttamaan ja mikd tutkimusmenetelmi on juuri
kyseisessa tutkimuksessa paras. Tutkimusongelma maaria myos, minkilaista aineistoa kasitel-
lidn ja minkilaista aineistoa tutkimuksessa tuotetaan. (Holopainen & Pulkkinen 1995, 10;

Cs.Hut 2012; Kajak 2012.)

Tutkimusongelman maarittely alkaa aihepiirin rajaamisesta ja atheeseen perehtymisestd. Vas-
ta, kun on perehdytty teoriaan ja aihepiiri on tullut tutuksi, on aika tismentdd tutkimuson-
gelmaa. Tutkimusongelman on tarkoitus tutkimuksen aikana ohjata tutkijaa keskittymiin
oikeisiin asioihin seki kertoa lukijalle, mitd tutkimuksessa on tutkittu. (Hirsjarvi, Remes &

Sajavaara 1997, 58; Cs.Hut 2012.)

Hyvin tutkimusongelman kriteerejd ovat

- Todellinen tarve tutkimukselle

- Opiskelijan hallitsemien tutkimusmenetelmien kaytto6n soveltuvuus

- Jarkeva aikaraja, ei liian pitkédaikaista prosessia

- Ongelman soveltuvuus opiskelijan kykyihin, kapasiteettiin ja kiinnostukseen (aina pa-
rempi tulevaisuutta ajatellen)

- Riittdvin tarkan tutkimusongelman pystyy esittimédan kysymyksend, johon tutkimus

vastaa. (Uta 2012.)
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Tutkimusongelma opinndytetyossd oli asiakkaiden tyytyviisyys Runnin Kylpylin ravintola
Mamsellissa (kysymysmuotoon laitettuna: Kuinka tyytyviisida ravintola Mamsellin asiakkaat
ovat ravintolaan?). Tutkimuksella selvitettiin asiakkaiden tyytyviisyyttd muun muassa ravin-
tolan palveluun, ruokaan ja yleiseen ilmapiiriin. Tutkimuksessa haluttiin my0s selvittdd, miten
asiakkaiden taustat, kuten asuinpaikkakunta ja aiemmat vierailut, vaikuttavat mielipiteisiin ja
onko sukupuolten vililld eroja. Tutkimuksen my6td ravintolan tulisi pystyd kehittimain toi-

mintaansa asiakasystivallisempddn suuntaan.

5.2 Tutkimusmenetelma — Kvantitatiivinen tutkimus

Opinndytetyon tutkimusmenetelmind kaytettiin kvantitatiivista eli maarallistd tutkimusta.
Kvantitatiivista tutkimusta voidaan kayttad ainoastaan silloin, kun tiedetddn tarkasti, mitd te-
kijoitd tutkitaan. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuksen tarkoituksena on yleensi en-
nustaminen seki yleistiminen ja syy-seuraussuhteiden tutkiminen. Tutkimus vastaa kysymyk-

sitn Mika? Missa? Paljonko? Kuinka usein? (Kananen 2011, 12, 15; Heikkild 2008, 17.)

Kvantitatiivisia tutkimuksia voidaan suorittaa esimerkiksi puhelin- tai kdyntihaastattelulla,
www-kyselylld, survey- tai havainnointitutkimuksella ja kokeellisilla tutkimuksilla. Tutkimuk-
sen avulla selvitetddn yleensd prosenttiosuuksiin tai lukumaariin liittyvid kysymyksia. Tutki-
mus edellyttad riittdvin suurta otosta, joka midrdytyy tutkimuksen kohteen ja sen koon myo-
ta. Kisitys tiedosta on objektiivinen ja aineistoa kisitellidn numeroina, tarvittaessa tuloksia
voidaan havainnollistaa taulukoin ja kuvioin. Aineiston voi tarvittaessa muuttaa numeroiksi
esimerkiksi seuraavasti: Monivalintatehtdvissid on viisi vastausvaihtoehtoa, jotka muokataan
numeroiksi, erittdin hyvd = 5, hyvd = 4, ei hyvi/ei huono = 3, huono = 2 ja erittiin huono

= 1. (Heikkilda 2008, 16—21; Kananen 2011, 18.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskeisia ovat

- johtopiitokset aiempien tutkimusten pohjalta

- aiemmin kehitetyt teoriat

- hypoteesien eli olettamusten esittiminen

- aineiston keruun suunnittelu, havaintoaineiston soveltuvuus miirilliseen mittauk-
seen

- perusjoukon mairittely ja siitd otettava otos
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- aineiston muokkaaminen tilastollisesti kasiteltavaan muotoon

- tilastollinen analysointi. (Hirsjarvi ym. 1995, 137.)

Kivalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus tdydentavit usein toisiaan. Esimerkiksi jos tutki-
mus suoritetaan kyselylomakkeella jossa on pidasiassa monivalintakysymyksia, voi tieto jos-
kus olla lilankin mairallistd ja yksiselitteistd. Kun monivalintakysymysten lisaksi laittaa lo-
makkeeseen mahdollisuuden perustella vastauksiaan sanallisesti (=kvalitatiivinen osuus), saa-
daan paljon tarkempaa tietoa ja vastaajat voivat auttaa tutkimuksessa enemmain. (Hirsjdrvi

ym. 1995, 133))

5.3 Kyselylomakkeen laatiminen ja haasteet

Ennen kyselylomakkeen suunnittelua ja laatimista tulee ehdottomasti olla selvilld tutkimuk-
sen tavoite ja tutkimusongelma. Jos nima eivit ole selvilld, ei tutkija tiedd, mihin hinen tulisi
etsid vastauksia. Aina kun suunnitellaan kyselyd, tulee kysymykset suunnitella hyvin huolella,
silli huonosti suunnitellut kysymykset aiheuttavat eniten virheitd tuloksiin. Kyselylomakkeen
alkuun on aina hyva kirjoittaa jonkin verran siitd, mistd kyselystad on kyse ja mihin tarkoituk-

seen sitd toteutetaan. (Heikkild 2008, 47; Hirsjarvi ym. 1997, 200.)

Ennen kuin lomaketta aletaan tyOstai, tulee muun muassa tutustua kirjallisuuteen, pohtia
tutkimusongelmaa ja tarkentaa se sekd maaritelld tirkeita kasitteitd. Lomaketta suunniteltaes-
sa tulee aina ottaa huomioon se, miten tuloksia tullaan kisittelemain. Jos tulokset syotetddn
tilastointi-ohjelmaan, tulee ne olla muokattavissa numeerisiksi tiedoiksi (elleivit ne ole jo
valmiiksi numeerisia). Kun suunnitellaan kysymyksid ja vastausvaihtoehtoja, tiytyy jo tietaa,
kuinka tarkkoja vastauksia tietyistd asioista halutaan. Jos jostain asiasta tuntuu, ettd sen voi
kysymyksend ymmartdd viddrin, on mahdollista kysyd myOs sama asia kahdella eri tavalla.

(Heikkili 2008, 47.)

Kyselylomakkeessa, kuten kaikissa muissakin tutkimusmuodoissa, on hyvit ja huonot puo-
lensa. Kyselytutkimuksen suurimpana etuna on se, etti silli voidaan keritd paljon tietoa mo-
nilta ihmisiltd monilla kysymyksilld. Kyselymenetelma saéstdd tutkijan aikaa, ja jos lomake on
hyvin suunniteltu, saa tiedot nopeasti ja helposti siirrettya tilasto-ohjelmaan. Kyselylomak-
keen heikkouksina pidetddn usein sitd, ettd kerityt tiedot ovat helposti pinnallisia tai teoreet-

tisesti vaatimattomia. Heikkouksia ovat my6s esimerkiksi se, ettei voida tietdd, kuinka tosis-
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saan vastaaja on kyselyn ottanut tai kuinka hyvid vastausvaihtoehdot ovat olleet, onko tullut
vaarinymmarryksia. Hyvin lomakkeen laatiminen vie tutkijalta runsaasti aikaa ja vaatii tietoa

ja taitoa. (Hirsjarvi ym. 1997, 191.)

Kyselylomakkeen laadinnassa kannattaa aina ottaa huomioon seuraavat kahdeksan kohtaa:

1. Selvyys on tirkeintid. Viltd epamaariisyyttd ja tee kysymyksista sellaisia, ettd ne tar-
koittavat samaa kaikille vastaajille.

2. Tarkat kysymykset ovat parempia kuin yleiset kysymykset.

Esimerkiksi yleinen kysymys: Mitd ruokia soit eilen ravintolan noutopoydisti? Vas-
taava tarkka kysymys: Mitd seuraavista ruoista sOit eilen ravintolan noutopdydistd
(lista noutopoydissa olleista ruoista)?

3. Suosi lyhyitd kysymyksia mieluummin kuin pitkid. Lyhyet kysymykset on helpompi
ymmirtdd ja ne myos lukee mieluummin loppuun saakka.

4. Valtd kysymyksia, joihin sisiltyy kaksoismerkityksid. Kysy ainoastaan yhti asiaa ker-
rallaan, alaka yritd ahtaa kahta kysymystd samaa lauseeseen.

5. Laita yhdeksi vastausvaihtoehdoksi ”ei mielipidettd”. Usein vaikka vastaajalla ei olisi
mielipidetti jostain asiasta, hin silti laittaa rastin johonkin ruutuun. Jopa 12-30 % va-
litsee vathtoehdokseen “ei mielipidettd”, jos sellainen vaihtoehto on annettu.

6. Kiytd mieluummin useita vastausvaihtoehtoja kuin ”samaa mielta” ja “eri mieltd”.
Edelld mainitut vastausvaihtoehdot siséltivit vastaustaipumuksen, josta kiytetdin
nimitystd sosiaalinen suotavuus. Tall6in ihminen valitsee helposti sen vaihtoehdon,
jonka kuvittelee olevan haluttu vastaus.

7. Harkitse kysymysten mairai ja jirjestystd lomakkeessa. Yleisimmat kysymykset kan-
nattaa laittaa lomakkeen alkuun ja tarkemmat kysymykset loppuun. Helpoimmin vas-
tattavat kysymykset tulisi my6s olla lomakkeen alussa, esimerkiksi taustatiedot kuten
sukupuoli ja ikd. Pidd my6s huoli, ettei kysymyksia tule litkaa.

8. Kiytd ihmisldheisid sanoja ja huomioi sanamuodot. Yksittaisilli sanavalinnoilla voi
olla hyvinkin merkittivi vaikutus. Ali kiyti ammattitermeji, 4liki tee lauseista joh-

dattelevia. (Hirsjrvi ym. 1997, 198-199.)

Seuraavissa listoissa on monivalintakysymysten ja avointen kysymysten hyvid puolia. Se,
kumpaa kysymystyylid lomakkeessa kdyttdd, madraytyy muun muassa sen mukaan, kuinka
tarkkaa ja minkalaista tietoa tutkimuksella halutaan saavuttaa, sekd kyselylomakkeen taytto-

ajan mukaan (onko tdyttdmiseen varattu paljon aikaa vai pitddko se tehdé kiireessa).
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Avoimet kysymykset
- Sallii vastaajien ilmaista itseddn omin sanoin.
- Ei ehdota valmiita vastauksia:
O osoittaa vastaajien aidon tietimyksen aiheesta.

O osoittaa, mikd on vastaajien mielesté tirkead ja mika ei.

Antaa mahdollisuuden tunnistaa motivaatioon liittyvid seikkoja.

- Auttaa monivalintatehtiviin annettujen erikoisten vastauksien tulkinnassa.

Monivalintakysymykset
- Sallii vastaajien vastata samaan kysymykseen niin, etti vastauksia on hyvi verrata
keskenaan.
- Tuottaa vihemmin kirjavia vastauksia.
- Auttaa vastaajia tunnistamaan asian sen sijaan, ettd hinen tulisi muistaa se. Tamin
takia vastaaminen on helpompaa.
- Tuottaa vastauksia, joita on helppo kisitelld ja tutkia tietokoneella. (Hirsjarvi ym.

1997, 197.)

5.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimus voidaan luokitella onnistuneeksi, jos sen avulla saadaan riittivisti luotettavia vasta-
uksia tutkimuksen kysymyksiin. Jotta tutkimus olisi luotettava, on se tehtidvi puolueettomasti

ja rehellisesti. (Heikkild 2008, 29.)

Tutkimuksen tulee mitata selkedsti sitd, mitd silli on tarkoitus selvittdd, silloin se on hel-
pommin ymmarrettivd myoOs itse tutkijalle. Validius tarkoittaa systemaattisen virheen puut-
tumista. Jos mitattavat kisitteet ja muuttujat on maaritelty tutkimuksen alussa riittdvin tar-
kasti, mittaustulokset ovat keskimadrin valideja eli oikeita. Validin tutkimuksen toteutumista
edesauttavat myo6s tarkka perusjoukon mdarittely ja korkea vastausprosentti. Validiteetin ta-
son arviointi on haastavaa, silld siind on paljon erilaisia alalajeja, esimerkiksi sisdinen validi-
teetti, joka tarkoittaa syy-seuraus-suhdetta, sekd ulkoinen validiteetti, joka liittyy yleistettavyy-

teen. (Heikkild 2008, 29-30; Kananen 2011, 121.)

Reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tulosten pysyvyyttd. Tutkimustulokset eivit ole sat-

tumanvaraisia, vaan toistettaessa tutkimus saadaan samat tulokset. Reliabiliteetti ei takaa vali-
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diteettia. Tuloksia ei pidd yleistda niiden pitevyysalueen ulkopuolelle. Reliabiliteetissa on kak-
si osatekijad: stabiliteetti ja konsistenssi. Stabiliteetti mittaa tutkimuksen pysyvyyttd ajassa
mukana. Stabiliteettia voi nostaa tekemalldi useamman tutkimuskerran esimerkiksi puolen
vuoden tai vuoden sisddn. OpinndytetyOssd tdimi ei kuitenkaan onnistu ajanpuutteen takia.
Konsistenssi tarkoittaa yhtildisyytta eli sitd, mittaavatko tutkimuksen osat samaa asiaa. Kéy-
tinnossi kyselytutkimuksessa kysyttdessa jotain asiaa (esim. Oliko ruoka hyvidar) mittauksen
tuloksen tulisi olla sama, jos kysymys esitettdisiin kddnteisesti (Oliko ruoka pahaa?). (Heikkild

2008, 30; Kananen 2011, 119-120.)

Tutkimuksen objektiivisuus eli puolueettomuus on ddrimmadisen tirkedd sen luotettavuuden
ja onnistumisen kannalta. Tutkija voi kayttad subjektiivisuutta tutkimuskysymyksid muotoil-
lessaan, tutkimusmenetelmia valitessaan ja raportointitavassaan, mutta tutkimustulokset ei-
vit saa riippua tutkijasta. Tutkijan moraalisen tai poliittisen taustan ei saa antaa vaikuttaa,
péinvastoin tutkimuksen tulosten tulee olla samat vaikka tutkijaa vaihdettaisiin. Etenkin
haastattelututkimuksissa haastattelijan tulee olla huolellinen siitd, ettei hin esitd kysymyksid
johdattelevasti. Tutkimuksissa on aina huolehdittava myés siitd, ettd tietosuoja on hyvi ei-
vitkd vastanneiden tiedot piddse vuotamaan lainkaan enempidi kuin on sovittu. (Heikkild

2008, 31-32.)

Hyvi tutkimus on tehokas ja taloudellinen, taloudellisuus on tirked etenkin markkinointitut-
kimuksissa. Markkinointitutkimuksen voi sanoa olevan taloudellinen, kun sen avulla paran-
netaan asiakaspalvelua niin, ettd kannattavuus nousee. Tutkimuksen tulee tuoda jotain uutta
tarpeellista tietoa esille, jotta se olisi hyodyllinen. Kyselylomakkeessa kysymysten tulee olla

jarkevia ja tarpeellisia, eika sithen tule laittaa turhia kysymyksia. (Heikkila 2008, 31-32.)

5.5 Tutkimuksen toteutus

Opinnidytetyon tutkimuksen aineisto kerittiin kyselylomakkeella, jossa oli padasiassa vakioi-
tuja kysymyksid eli monivalintakysymyksid, joissa piti useammasta vastausvaihtoehdosta vali-
ta sopivin. Kyselylomakkeessa kiytettiin my6s hieman kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa,
silld siind oli muutama avoin kysymys sekd monivalintakysymyksissd oli my6s mahdollisuudet
perustella mielipiteitadn. Tutkimuksen tuloksia ei verrata vanhempaan tutkimukseen, vaan

sita kasitellaan ainoastaan sellaisenaan.
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Kyselylomakkeet vietiin ravintola Mamselliin 28.11.2011. Tavoitteena oli saada 100 vastausta
noin kuukaudessa, mutta lomakkeita taytettiin huomattavasti arveltua hitaammin. Lopulta
kyselylomakkeet olivat ravintolassa asiakkaiden saatavilla yli kaksi kuukautta: ne haettiin pois
vasta 0.2.2012. Vastauksia ei kertynyt niin paljon kuin oli tavoite, vain 63 tiytettyd lomaketta
palautettiin. Suuri osa palautetuista lomakkeista tdytettiin vasta kun lomakkeita mentiin ha-
kemaan pois ja niitd ojennettiin suoraan asiakkaille. Jos lomakkeita olisi jacttu enemman ndin

kadesta kiteen, olisi vastaukset saatu nopeammin ja niitd olisi saatu enemman.

Asiakkaiden vihiiseen kiinnostukseen ravintolan asiakastyytyviisyyden selvittimisestd vai-
kutti my0s se, ettd rakennuksessa oli samaan aikaan tdytettivinad myos toinen kyselylomake.
Toisen kyselyn jarjesti itse yritys. Siind kyseltiin asiakkailta heiddn tyytyvaisyyttain yleisesti
ottaen koko kylpylin toimintaan ja palveluihin. Kysymyksid oli esimerkiksi majoituksesta,

hoidoista, ravintolasta, orkestereista, palvelusta ja vithtyvyydestd. (Repo 2012.)

Kyselyn edetessd ja sen jalkeen huomattiin, ettd kyselylomake olisi voinut olla muutamalla
keinolla kattavampi ja parempi. Tutkimus olisi myos ollut onnistuneempi, jos tuloksia olisi
saatu kerdttyd enemman, nyt otosmédri oli asiakasmairdin nihden todella pieni. Naitd asioi-

ta on kasitelty lisda kappaleessa 7 (Pohdinta).
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6 TUTKIMUSTULOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Vastausvaihtoehto “ei hyvi/ei huono” on hieman ristiriitainen, silld sen voi tulkita eri tavoin.
Jotkut vastaajista ovat valinneet sen, jos heilld ei ole jostain asiasta kokemusta, jotkut taas
ovat valinneet sen, jos he eivit ole pitineet kysyttivaa asiaa hyvana eivitkd huonona. Taman
takia vastauksen tulkinta on hieman epavarmaa. Kyselylomaketta laatiessa timi pyrittiin ot-
tamaan huomioon, jotta vastausvaihtoehdot olisivat mahdollisimman selkedt, mutta kaikissa
mahdollisissa vaihtoehdoissa timin tilalle oli aivan sama ongelma. Vastausvaihtoehtona olisi
ollut hyvi olla my6s “ei mielipidettd”, mutta se jatettiin pois, koska alkutekstissd ohjeistettiin

jattimain sellaiset kohdat tyhjiksi, joista ei ollut mielipidettd/kokemusta.

6.1 Tutkimukseen vastanneiden taustatiedot

Vastauksia asiakastyytyviisyyskyselyyn kertyi yhteensa 63 kappaletta. Vastaajista miehid oli 27
% ja naisia 71 %, kaksi prosenttia vastaajista ei ilmoittanut sukupuoltaan. Se, ettd naisia oli
selvisti enemman, oli odotettua, silli Runnilla kiy paljon hieman idkkaimpid naisia yhdessd

virkistaytymassa.

Vastaajista 59 ilmoitti ikdnsd. Vastaajia oli kahdeksanvuotiaasta 85—vuotiaaseen asti. Koska
eri-ikdisid oli niin paljon, it jaoteltiin kolmeen eri ryhmiin tulosten kasittelyn helpottamisek-
si. Ryhmit ovat alle 31—vuotiaat, 31-60-vuotiaat ja yli 60—vuotiaat. Kuten kuviossa 9 nikyy,
selkedsti eniten oli yli 60—vuotiaita (68 %0). Toiseksi eniten eli 19 % oli 31-60-vuotiaita. Alle
31—vuotiaita oli 14 %. Eniten oli 70—vuotiaita, joita oli vastaajista 12 %. Ravintola Mamsellin
asiakkaiden keski-ikd on timin tutkimuksen mukaan 62 vuotta. Avoimista vastauksista pdi-
tellen ravintola onkin suunniteltu varttuneemmalle vielle, silld yli 60—vuotiaat olivat selvisti
tyytyviisempid ravintolaan kokonaisuudessaan kuin alle 60—vuotiaat. Vastaajien idt ja madrit

16ytyy tarkemmin liitteend olevasta frekvenssitaulukosta (LIITE 8).

Tavallisten tulosten tutkimisen lisdksi haluttiin selvittdd, mitd mieltd eti ikdluokat olivat tie-
tyista asioista. Sisustuksella on suuri merkitys asiakkaan viihtyvyyteen, joten oli mielenkiin-
toista tutkia, mitd eri ikdluokat pitivit ravintola Mamsellin sisustuksesta. Sisustuksen lisdksi
vertailtiin eri ikdluokkien antamia arvosanoja ravintolalle ja sitd, kuinka moni eri ikaluokista

uskoo kéyttivinsa ravintola Mamsellin palveluita uudelleen.
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Kuvio 9. Vastaajien idt (n=59)

Vastaajista 60 ilmoitti asuinpaikkakuntansa. Eniten asiakkaita oli Siilinjarveltd (10 % vastaa-
jista). Seuraavana perassi tulivat Kuusamo (8 %), Kalajoki (8 %) ja Kempele (8 %). Muilta
paikkakunnilta oli 2-5 % vastaajista. Taydellinen lista on liitteend olevassa frekvenssitaulu-

kossa (LIITE 8), liitteistd 16ytyvat myos avoimet vastaukset (LIITE 9).

Sukupuolen, iin ja asuinpaikkakunnan lisiksi taustatietona haluttiin tietdd, kuinka monesti
vastaaja on ailemmin asioinut ravintola Mamsellissa, vai onko hidn kidynyt sielld ennen ollen-
kaan. Kysymykseen vastasi 60 kyselyn vastaajaa. Aiemmin ravintola Mamsellissa kertoi vas-
taajista vierailleensa 67 %, joista 23 % oli kaynyt ravintolassa usein ja 43 % harvemmin. 33 %

vastaajista kertoi olevansa ravintolassa ensimmdisti kertaa (kuvio 10).
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Kuvio 10. Oletko aiemmin kédynyt ravintola Mamsellissa? (n=60)
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Viimeisend taustatietona selvitettiin, mistd vastaaja on saanut tietdd ravintola Mamsellista.
Kysymykseen vastasi 59 asiakasta. 41 % vastaajista kertoi kuulleensa ravintolasta tutulta, 29
% lukeneensa lehdesti, 7 % nihneensd netissd ja 24 % muualta. Kyseinen jakauma l6ytyy
kuviosta 11. ”Muualta” —vastauksen valinneet saivat kirjoittaa, mistd he olivat ravintolasta
kuulleet. Vastauksina oli esimerkiksi Kela, Elikeliitto, jarjesté ja siahképosti. Kysymyksen
tuloksista huomaa, ettd ’puskaradio” on suurin ja tirkein markkinointikeino, seuraavana pe-
rissd tulevat lehdet ja niiden mainokset. Hyva markkinointikeino ovat my6s erilaiset jarjestot

ja liitot, joiden kautta thmiset tulevat ylipaatiadn Runnille ja sitd kautta ravintola Mamselliin.
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Kuvio 11. Mistd saitte tietdd ravintola Mamsellista? (n=59)

6.2 Mielipiteet ravintola Mamsellista yleisesti

Taustatietojen selvittimisen jilkeen otettiin selvai yleisista tyytyvaisyystekijoistd. Ensimmai-
send kysyttiin ravintola Mamsellin ensivaikutelmaa, kysymykseen vastasivat kaikki kyselyyn
vastanneet. Kuviossa 12 nikyy, ettd 27 % sanoi ensivaikutelman olevan erittdin hyvi, 59 %
vastasi hyvi, 13 % vastasi ei hyvi/ei huono ja 2 % vastasi huono. Erittdin huonona ensivai-
kutelmaa ei pitinyt kukaan. Kaikkiaan ravintola Mamsellin ensivaikutelman voisi sanoa ole-

van hyvi, silld hyvin harva piti siti huonona tai ei hyvina tai huonona.
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Kuvio 12. Ravintola Mamsellin ensivaikutelma (n=63)

Kuviossa 13 nikyy, mitd mieltd vastaajat olivat ravintola Mamsellin sisustuksesta, siisteydestad
ja tunnelmasta. Yli puolet vastasi kaikkiin kohtiin hyvi. Sisustukseen 20 % vastasi erittdin
hyvi, 20 % ei hyvi/ei huono ja 3 % huono. Siisteyteen 36 % vastasi erittdin hyvi, 3 % ei hy-
vi/ei huono ja 2 % huono. Tunnelmaa reilu kolmannes (37 %) piti erittdin hyvina, ei hyvina

tai huonona 10 % ja huonona 2 %. Kukaan ei vastannut niihin kohtiin “erittiin huono”.

® Erittiin huono ®Huono ™ Eihyvi/ei huono ®™Hyvi m Erittdin hyva

Ravintola Mamsellin tunnelma (n=060)

Ravintola Mamsellin siisteys (n=61)

Ravintola Mamsellin sisustus (n=60)
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Kuvio 13. Ravintola Mamsellin sisustus, siisteys ja tunnelma

Kuten kuviosta 14 nikyy, yli 60—vuotiaat olivat selkedsti tyytyviisimpia sisustukseen. 24 %
heista piti sisustusta erittiin hyvina, jopa 63 % piti sitd hyvina ja 13 % ei hyvina tai huono-
na. Kukaan heista ei pitinyt sisustusta huonona tai erittdin huonona. Vihiten sisustus miel-

Iytti 31-60-vuotiaita. Heisté erittdin hyvini sisustusta piti 18 %, hyvind 27 %, ei hyvini tai
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huonona jopa 36 % ja huonona sisustusta piti 18 %. Erittdin huonona sisustusta ei pidetty.
Myos alle 31—vuotiaista sisustusta ei pitinyt hyvana tai huonona 38 %. Heista kuitenkin puo-
let piti sita hyvina ja 13 % erittidin hyvind. Heistd kukaan ei pitinyt sisustusta huonona tai
erittdiin huonona. Tdmin vertailun perusteella ravintola Mamselli vaikuttaa selkedsti siltd, ettd

se olisi tarkoitettu padasiassa idkkdammille ihmisille.

® Erittiin huono M Huono ® Eihyvi/ei huono ™ Hyvi ® Erittdin hyva

Yli 60-vuotiaat (n=38)

31-60-vuotiaat (n=11)

Alle 31-vuotiaat (n=8)
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Kuvio 14. Eri ikiryhmien mielipiteet ravintola Mamsellin sisustuksesta

Kuviossa 15 nikyy vastaajien mielipide ravintola Mamsellin ulkoisesta nikyvyydestd. Kysy-
mykseen vastasi 58 kyselyyn vastanneista. 22 % sanoi ulkoisen nikyvyyden olevan erittiin
hyvi, yli puolet (53 %) sanoi se olevan hyvi, 21 % ei hyvi/ei huono ja 3 % huono. Kukaan

vastaajista ei pitinyt ulkoista nikyvyytta erittdin huonona.
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Kuvio 15. Ravintola Mamsellin ulkoinen nikyvyys (n=58)
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6.3 Mielipiteet ravintola Mamsellin asiakaspalvelusta

Yleisten asioiden jilkeen vastaajilta kysyttiin ravintola Mamsellin asiakaspalvelusta. Ensim-
miisena kysyttiin, mitd mieltd he olivat palvelun nopeudesta, johon vastasi 58 kyselyyn vas-
tanneista. Kuviossa 16 nikyy vastausten jakaumat. 29 % vastasi palvelun nopeuden olevan
erittdin hyvi, 69 % sanoi sen olevan hyvi ja 2 % ei hyvi/ei huono. Kukaan vastaajista ei pi-
tinyt palvelun nopeutta huonona. Tissd kysymyksessé olisi olettanut olevan vihemmin vas-
taajia tai enemmin “ei hyvi/ei huono”—vastauksia, silld useat heistd, jotka soivit noutopdy-

dastd, eivat kokeneet saavansa tai tarvitsevansa lainkaan palvelua.
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Kuvio 16. Ravintola Mamsellin palvelun nopeus (n=>58)

Kuviossa 17 nikyy, mitd mieltd vastaajat olivat tarjoilijoiden kohteliaisuudesta, tuotetietou-
desta ja ulkoisesta olemuksesta. Noin puolet (51 %) vastaajista piti tarjoilijoiden kohteliai-
suutta erittdin hyvini, lihes puolet (47 %) piti sitd hyvana ja 2 % el pitdnyt sitd hyvina eikd
huonona. Tarjoilijoiden tuotetietoutta erittiin hyvinad piti 39 % vastaajista, hyvind 54 % ja ei
hyvina tai huonona 8 % vastaajista. Tarjoilijoiden ulkoista olemusta erittiin hyvina piti 32 %
vastaajista, hyvana sitd piti 61 % vastaajista ja el hyvina tai huonona 7 %. Kukaan vastaajista
el pitinyt mitdin tarjoilijoiden ominaisuutta huonona tai erittdin huonona. Palvelua ja henki-
l6kuntaa kehuttiin paljon my6s avoimissa vastauksissa ja heille annettiin paljon kiitosta. T4a-

min kyselyn perusteella henkilékunta onkin yksi ravintolan pidetyimmista asioista.
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B Erittdin huono ®Huono mEihyvi/ei huono ®mHyvid m Erittdin hyvi

Tarjoilijan ulkoinen olemus (n=56)

Tarjoilijan tuotetietous (n=52)
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Kuvio 17. Tarjoilijan kohteliaisuus, tuotetietous ja ulkoinen olemus

Lasten huomioiminen —kysymykseen vastasi ainoastaan 36 vastaajaa. 19 % heisté sanoi lasten
huomioimisen olevan erittiin hyvai, 42 % hyvii ja 39 % ei hyvii/ei huonoa, jakauma 16ytyy
kuviosta 18. Vastaajakatoon ja sithen, etti niin moni vastasi ei hyvi/ei huono vaikutti kyse-
lyssa selvisti se, ettd moni oli ruokailemassa ilman lapsia, joten he eivit voineet nihda, kuin-
ka lapset huomioitiin. Toisaalta jotkut saattoivat nihdd ruokalistalla lapsille tarkoitetut vaih-
tochdot ja sen mukaan midritelld, kuinka hyvin lapset huomioidaan. Kaksi vastaajista oli itse
lapsia (8 ja 11 vuotta), ja he kumpikin vastasivat kysymykseen ”hyva”. Kukaan vastaajista ei

valinnut vastausvaihtoehtoja ”huono” tai ”erittiin huono”.
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Kuvio 18. Lasten huomioiminen (n=30)
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Kuviossa 19 nikyy vastaajien mielipiteet asiakaspalvelusta kokonaisuutena. Vastaajia kysy-
myksessa oli 54. 26 % vastaajista sanoi asiakaspalvelun olevan erittdin hyvaa, huomattava osa
(72 %) piti sitd hyvini ja ei hyvini tai huonona sita piti 2 %. Moni vastaajista jatti vastaamat-
ta tihdn kysymykseen, silld he séivit noutopOydasti eivitki talléin juuri tarvinneet asiakas-

palvelua. Kukaan vastaajista ei pitinyt asiakaspalvelua huonona tai erittiin huonona.
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Kuvio 19. Yleisarvosana asiakaspalvelusta (n=54)

6.4 Mielipiteet ravintola Mamsellin ruoasta ja juomasta

Kuvio 20 kuvaa asiakkaiden mielipiteitd ravintola Mamsellin ruokalistan monipuolisuudesta
sekd juomavalikoimasta. 33 % vastaajista piti ruokalistan monipuolisuutta erittiin hyvinai ja
juomavalikoimaa erittdin hyvana piti 21 % vastaajista. Yli puolet vastaajista piti sekd ruokalis-
tan monipuolisuutta (54 %) ettd juomavalikoimaa (56 %) hyvini. Ei hyvi/ei huono vastasi
ruokalistan monipuolisuudesta 12 % ja juomavalikoimasta 21 %. Kukaan ei pitinyt ruokalis-
tan monipuolisuutta huonona tai erittiin huonona ja juomavalikoimaa huonona piti 2 % vas-
taajista, erittiin huonona sitd ei pitinyt kukaan. Ruokalistan monipuolisuuden voisi timin
kysymyksen perusteella sanoa olevan parempi kuin juomavalikoiman. Toisaalta taas ei tiede-
ta, tilasiko vastaaja jotain listalta vai s6iké hin noutopdydastd, samoin kuin tilasiko hin juo-

masta listalta vai joiko noutopdydasta.
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B Erittdin huono ®Huono mEihyvi/ei huono ®mHyvid m Erittdin hyvi

Juomavalikoima (n=52)

Ruokalistan monipuolisuus (n=>57)
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Kuvio 20. Ruokalistan monipuolisuus ja juomavalikoima

Erityisruokavalioiden huomioiminen —kysymykseen vastasi 50 asiakasta. Kuten kuviosta 21
nikee, 14 % vastasi sen olevan erittdin hyvi, 58 % hyvi ja 28 % ei hyvi/ei huono. ”Ei hy-
vi/ei huono” —vastauksen valinneista osa saattoi pitaa erityisruokavalioiden huomioimista ei
hyvini eikd huonona, mutta osa saattoi valita sen vastauksekseen, jos hanelld ei ollut itsellddn
kokemusta asiasta. Kukaan vastaajista ei pitinyt erityisruokavalioiden huomioimista huonona

tai erittain huonona.
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Kuvio 21. Erityisruokavalioiden huomioiminen (n=50)

Kuviossa 22 nikyy, mitd mieltd vastaajat olivat heiddn annoksiensa koosta, ulkonid6sti ja
mausta. Ruoan maku kerisi eniten ’erittdin hyvd” —kommentteja (47 %), annoksen kokoa
erittdin hyvinid piti 40 % ja ulkonikéd 26 %. Annoksen koko oli hyvi 48 % mielestd, ulko-
ndké 64 % mielestd ja maku 39 % mielestd. Ei hyvina tai huonona kokoa piti 13 %, ulkona-

kod 10 % ja makua 14 %. Kyselyssd el mairitelty, soivitko asiakkaat noutopdydisti vai tila-
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sivatko he annoksensa, joten ei hyvi/ei huono” —vastausvaihtoehdon valinneilla ei viltti-
mittd ollut esimerkiksi koosta tilléin mielipidettd. NoutopOydistd syovit eivit myoskddn
voineet arvioida tilatun annoksen ulkonikod, ainoastaan itse ruoan ulkonakod. Kukaan vas-

taajista ei pitinyt annoksen kokoa, ulkonakoa tai makua huonona tai erittiin huonona.
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Annoksen koko (n=48)
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Annoksen maku (n=51)
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Kuvio 22. Annoksen koko, ulkoniké ja maku

Hinta-laatu-suhde —kysymykseen vastasi 49 asiakasta. Kuten kuviosta 23 nikee, 29 % vastaa-
jista piti hinta-laatu-suhdetta erittdin hyvind, 63 % piti sitd hyvina ja 8 % ei hyvina eika
huonona. Kukaan ei pitinyt suhdetta huonona tai erittiin huonona, eli hintojen ei voi sanoa

olevan lilan korkeita vaan laatunsa arvoisia.
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Kuvio 23. Hinta-laatu-suhde (n=49)
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Kuvio 24 kuvaa vastaajien mielipiteitd siitd, miten salaattipdytd vastasi heidin odotuksiaan.
Kysymykseen vastasi 58 asiakasta. Suurin osa vastaajista, eli 66 %, sanoi salaattipéydian vas-
tanneen heididn odotuksiaan tdysin, 31 % sanoi sen vastanneen odotuksia osittain ja 3 % sa-
noi, ettei se vastannut odotuksia. Sanallisena kommenttina salaattipéydin siisteydestd tuli
kritiikkid ja sen monipuolisuutta my6Ss pidettiin huonona. Toisaalta taas moni kehui salaatti-
péydin monipuolisuutta. Avoimien vastauksien ristiriitaisuudesta (monipuolinen vs. ei mo-
nipuolinen) voisi padtelld, ettd salaattipOytda el vilttimattd tdytetd pdivin aikana niin paljon

kuin pitdisi tai sitten salaattivalikoima vaihtelee paljon paivien mukaan.
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Kuvio 24. Vastasiko salaattip6ytd odotuksia? (n=>58)

Niiltd, jotka olivat osallistuneet lounasruokailuun, kysyttiin, vastasiko lounasruoka heidin
odotuksiaan. Kysymykseen vastasi 47 asiakasta. Kuten kuviosta 25 nikee, selkedsti suurin
osa, jopa 81 %, vastasi lounasruoan vastanneen heidin odotuksiaan tiysin. 19 % sanoi sen
vastanneen heidin odotuksiaan osittain, yksikdin vastaaja ei sanonut, ettei se olisi vastannut
heidin odotuksiaan. Lounasruokailusta ainoa kritiikki oli, ettd lounas-aika on liian pitkd. Tar-

kempaa selitysti tille mielipiteelle ei ollut.
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Kuvio 25. Vastasiko lounasruoka odotuksia? (n=47)

6.5 Viimeistelevit kysymykset

Kuviossa 26 on vastaajien yleisarvosanat ravintola Mamsellista asteikolla 1-5, jossa 5 on kor-
kein arvosana. Vastaajia kysymykseen oli 60. 2 % antoi arvosanan 1, eli kahden prosentin
mielesta ravintola on huono. 17 % vastaajista piti ravintolaa keskitasoisena ja antoi arvosanan
3. Yli puolet vastaajista (62 %) piti ravintolaa hyvini, he antoivat arvosanan 4. Erittiin hyva-
né eli 5 arvoisena ravintolaa piti 20 %. Osa vastaajista oli antanut vastaukseksi desimaalilu-
vun (esimerkiksi 3,5), jotka pyéristettiin ldahimpiné olevaan kokonaislukuun. Kaiken kaikki-

aan arvosanat olivat hyvii ja keskiarvoksi tuli 3,954, joka py0ristetidn neloseen (4).
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Kuvio 206. Yleisarvosana ravintolalle asteikolla 1-5 (n=60)

Kuviossa 27 nikyy eri ikdryhmien antamat arvosanat ravintola Mamsellille. Yli 60—vuotiaat
pitivit ravintolasta kokonaisuutena eniten. Heistd jopa 26 % antoi kokonaisarvosanaksi 5, 61
% antol arvosanaksi 4 ja vain 13 % antoi arvosanaksi 3. 31-60-vuotiaat eivit olleet yhta tyy-
tyviisid, joskin jopa 64 % heistd antoi arvosanaksi 4. 9 % antoi arvosanaksi 5, 18 % antoi
arvosanaksi 3 ja 9 % antoi arvosanaksi 1. Alle 31—vuotiaat olivat ravintolaan kokonaisuutena

my6s melko tyytyviisia. 13 % heista antoi arvosanaksi 5, 63 % 4 ja 25 % 3.
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Kuvio 27. Eri ikdryhmien antamat yleisarvosanat

Kuviosta 28 nikee, kuinka moni vastaajista uskoo kiyttavansa ravintola Mamsellin palveluita
uudelleen. Kysymykseen vastasi 60 asiakasta. Yli puolet (57 %) vastanneista sanoi aikovansa
kayttdd palveluita uudelleen, 40 % saattaa kayttia palveluita uudelleen ja 3 % ei kiytd palve-

luita uudelleen. ”Ehkd” —vastanneista moni sanoi kdyvinsi ravintola Mamsellissa uudestaan,
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jos heilld on kiyntid silld suunnalla. Moni vastaaja olikin kotoisin Eteld-Suomesta tai muualta
hieman kauempaa, joten vastaus on ymmarrettava. “En” —vastanneet eivit olleet aisid
paa, | y

ravintolan kokonaisuuteen vaan, pitivit sita tylsana.
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Kuvio 28. Aiotteko kiyttdd ravintola Mamsellin palveluita uudelleen? (n=60)

Kuvio 29 kertoo, kuinka moni eri ikdluokkien vastaaja uskoo tulevansa ravintola Mamselliin
vield uudelleen. Yli 60—vuotiaat olivat tissikin kohdassa positiivisimpia, jopa 67 % heista
uskoo tulevansa kiyttimdin ravintolan palveluita uudelleen. 33 % heisti tulee mahdollisesti
kayttimain palveluita uudelleen. 31-60-vuotiaat olivat tissad kysymyksessd taas negatiivi-
semmalla linjalla. 9 % heisté ei usko palaavansa, 27 % saattaa palata ja 64 % uskoo palaavan-
sa. Alle 31—vuotiaista jopa 86 % ei tiedd, tuleecko kdyttimain palveluita uudelleen ja 14 %

sanoo tulevansa uudelleen.
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Kuvio 29. Eri ikiryhmien uudelleentulo—aikeet
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6.6 Kehitysideoita ravintola Mamselliin

Taman tutkimuksen mukaan tyytyvaisimpid ravintolaan ovat yli 60—vuotiaat, jotka ovat Run-
nin Kylpylin paiasiallinen kohderyhma. Jos yritys haluaisi saada myos nuoremmat asiakkaat
tyytyviisemmiksi ravintolaan, tulisi sisustusta uudistaa. 31-60-vuotiaista jopa 18 % sanoi si-
sustuksen olevan heiddn mielestain huono. Ainoa vastaaja, joka antoi ravintolalle arvosanak-
si 1, oli alle 40—vuotias, jonka mielipiteeseen vaikutti selvasti my0s sisustus ja tunnelma, joille

hin oli my6s antanut huonot arvosanat.

Sisustus vaikuttaa paljon ravintolan tunnelmaan seké luonnollisesti my6s asiakkaan viihtyvyy-
teen. Sisustuksen uusimisenkaan ei tarvitse valttdmittd olla suuri projekti. Jos kalusteita ei
halua alkaa vaihtaa, kannattaisi harkita esimerkiksi tekstiileiden tai muiden pintojen, virien tai
jarjestyksen vaihtamista. Tama uudistaa ilmettd jo paljon ja voi helposti antaa raikkaamman,
uudistuneen ilmeen. Sisustus kerisi kyselyssd eniten negatiivisia avoimia vastauksia. Ravinto-
lan sanottiin esimerkiksi olevan siisti, mutta pahasti vanhentunut, toisessa kommentissa kon-
septia kehotettiin péivittimddn. Toisaalta taas kohderyhmi eli yli 60—vuotiaat pitivit sisus-

tuksesta osittain hyvinkin paljon.

Toiseksi eniten kehitystd vastaajien mielestd kaipasi salaattipoyta. Se sai paljon kehuja siit,
ettd salaatit ovat monipuolisia, mutta toisaalta muutama vastaaja kommentoi salaattipéydin
valikoiman olevan suppea, tai ettd osa salaateista oli kerinnyt loppua. Vastausten ristiriitai-
suus vaikuttaa siltd, ettd salaattipOytd on ainakin yleensid monipuolinen, mutta sithen tulisi
pystyd panostamaan aina, eikd vain silloin tallin. Salaattipdydédn sanottiin my&s olevan sot-

kuinen, joten sen siisteydesta tulisi myos huolehtia.

Yksi asiakas kommentoi, ettd aamiaisella ei ollut ainakaan yhtend aamuna saatavilla vihilak-
toosista maitoa. Tami asia pitdisi olla helppo kotjata, eikd ongelma todennikdisesti ole tois-
tunut usein, silld erityisruokavalioista ei tullut juurikaan negatiivista palautetta. Toinen asia,
mikd ravintolan on suhteellisen helppo toteuttaa, on toive saada tuoreita hedelmii jilkiruo-

aksi.

Erds tirked asiakkaan antama kommentti, johon yrityksen kannattaisi kiinnittdd huomiota,
oli, ettd jos asiakkaan litkkuminen on huonoa, péydit ovat kaukana noutopdydisti. Kun ot-
taa huomioon asiakaskunnan, joka koostuu paljolti idkkddmmistd ihmisistd, olisi viisasta pa-

nostaa jarkeviin kalusteiden asetteluun. Huonosti litkkuva henkil6é voi helposti tuntea olonsa
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vaivautuneeksi joutuessaan kulkemaan pitkid vilimatkoja. Péytien uudelleensijoittamista ra-
vintola Mamsellissa hankaloittaa keskelld ruokasalia oleva tanssilattia. Jotta pOytid saataisiin
lihemmiksi noutopdytaa ja tiskid niin, ettd ravintola olisi yha viihtyisa, tulisi asiaan paneutua

kunnolla ja mahdollisesti muokata tilaa paljonkin.

Hyvin harva vastaajista (7 %) kertoi kuulleensa ravintola Mamsellista netissd. Tahin vaikuttaa
osaltaan suuresti se, ettd jopa 67 % vastaajista kertoi kiyneensa ravintolassa aiemminkin, jol-
loin hin on todennikéisesti kuullut ravintolasta jo ennen Internetin laajan hyédyntimisen
aikaa, ja ettd suuri osa vastaajista oli idkkdampid thmisid, jotka kayttivat nettid vihemmin.
Runnin Kylpylilld on nettisivujen lisiksi omat sivut Facebookissa, mutta ravintola Mamselli
ei jalkimmaisessa erityisemmin ndy. Runnin Kylpylin kattavat mainokset netissd lisaisivat

my0s ravintola Mamsellin nakyvyytta.
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7 POHDINTA

Asiakastyytyvaisyys on palveluyrityksen toiminnalle valttimatonti ja usein juuri se asia, johon
yrityksen litkeidea perustuu. Asiakastyytyviisyys voi muodostua eri ihmisille hyvin erilaisista
asioista, ja kaikki asiakkaat (toivottu asiakaskunta) pitdisi pystyd huomioimaan. Jotta yritys
tietdisi, mitd asioita asiakkaat juuri heiltd toivovat ja odottavat, ja kuinka tyytyvaisid asiakkaat

ovat yrityksen timanhetkiseen toimintaan, tulee yrityksen kysya sitd itse asiakkailta.

Tidssd tyOssd asiakkaidensa tyytyviisyydestd halusi ottaa selvdd Runnin Kylpylin ravintola
Mamselli. Tutkimus olisi ollut onnistuneempi ja luotettavampi, jos vastauksia olisi saatu
enemmin. Ravintolan asiakasmairiin nihden 63 kertynyttd vastausta on todella vihin, joten
tutkimuksen perusteella ei voida paitelld paljoa. Vihiisen vastausmairin selittdd osaltaan se,
ettd samaan aikaan oli meneillidn toinen kysely, seki se, ettd asiakkaiden tuli padasiassa itse

l6ytad lomakkeet ravintolasta sen sijaan, ettd joku olisi ollut niitd heille ojentamassa.

Kyselylomakkeesta jai puuttumaan yksi hyvin tirked kysymys: Asiakkaalta olisi pitinyt selvit-
tad, onko kyseessa etukiteen tilattu ateria esimerkiksi juhlaan tai kokoukseen, vai onko ateria
tilattu vasta paikanpailld. Toisin sanoen, onko asiakas tullut yksityisasiakkaana, yritysasiak-
kaana vai jonkin tapahtuman/tilaisuuden takia. Tami olisi ollut erittdin tirkedd yrityksen

kannalta, silld he tietdisivit mistd osa-alueesta vastauksessa tarkalleen ottaen puhutaan.

Tulosten kasittelyn my6td huomattiin, kuinka kyselylomaketta olisi vield pitinyt parannella.
Siind olisi ollut erittdin hyvé kysya vastaajalta onko hin syonyt noutopdydista vai onko hin
tilannut annoksensa. Tamin kysymyksen avulla olisi voitu ohjata vastaajia vastaamaan tiet-
tyihin, heille tarkoitettuihin kysymyksiin. Asiakaspalvelusta, ruokalistan monipuolisuudesta
sekd juomavalikoimasta ei varmastikaan suurella osalla buffetpdydistd syoneelld ollut mitddn

kidsitystd tai mielipidetta.

Yksi parannus lomakkeeseen olisi ollut my6s laittaa jokaiseen monivalintakysymykseen vas-
tausvaihtoehdoksi “ei mielipidettd”, ”ei kokemusta” tai muu vastaava. Kyselylomakkeen
alussa oli annettu ohjeet, joiden mukaan kohdan sai jittda tyhjiksi, jos siitd ei ollut kokemus-
ta. Tuloksista kuitenkin huomasi, ettd hyvin harva oli lukenut ohjeita, tai ainakaan noudatta-

nut niita.
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Lomake vaikutti kokonaisuutena suhteellisen onnistuneelta. Siind oli riittivdsti monivalinta-
kysymyksia, jotta se ei olisi asiakasta luotaantyontiva. Lomakkeessa oli kuitenkin my6s mah-
dollisuus kertoa sanallisina kommentteina mielipiteitidn seka perustella vastauksiaan. Loma-

ke oli ymmirretty hyvin ja avoimiakin vastauksia kertyi kiitettdvd madra.

Ravintola Mamsellin henkilokuntaa kehuttiin kyselyssa paljon, ja se oli tutkimuksen perus-
teella ravintolan paras puoli. Tuotteita el my6skdan haukuttu, vaan ruoka ja juoma olivat ylei-
sesti ottaen maistuneet hyvin kaikille. Eniten asiakkaat haluaisivat yrityksen panostavan sisus-
tuksen uusimiseen, joka oli monen vastaajan mielestd tylsi ja vanhanaikainen. Toisaalta taas
jotkut (Iahinnd vanhemmat asiakkaat) pitivit kovasti sisustuksesta. Tdssd onkin juuri asiakas-

kunnan tyydyttimisen haaste: jotkut rakastavat ja jotkut vihaavat.

Yrityksen ei timan tutkimuksen perusteella kannata alkaa tekemadin suuria muutoksia, vaan
kannattaisi pikemminkin laatia uusi kysely, jotta tuloksista saataisiin luotettavampia. Muuten
olisi hyva idea panostaa ja tehda yrityksen nettisivuille helppo palautejirjestelma jossa asiak-
kaat voivat yksinkertaisella tavalla antaa palautetta halutessaan, mutta koska asiakkaiden kes-
ki-ika on yli 60, voisi nettipalautetta olettaa kertyvin hyvinkin vihan. Tutkimuksen tulosten
perusteella ravintola Mamselliin ollaan kokonaisuudessaan tyytyviisia, silld se sai kokonaisar-

vosanaksi 4 (asteikolla 1-5).
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LIITE 1

Kokousmenut

Menu I
Graavilohialkupala

e Piparjuurikermaa
o Katkarapuja

Barbecue-possua

o Porsaan ulkofilettd

o BBQ-kastiketta

e Ristikkoperunoita

e Sipuli-kasvispaistosta

Kabhvi ja talon leivos

Kylpyldhotellissa 28 €
Kartanohotellissa 30 € + tilavuokra

Menu II

Kasvis-tuorejuustokeitto
e Maalaispatonkia

Aurajuustokanaa

e Aurajuustolla tiytettyd broileria
e Yrttikastiketta
e  Villiriisid, ratatouillea

Marjasalaattia

¢ Kinuskikastiketta

Kylpylihotellissa 27 €
Kartanohotellissa 29 € + tilavuokra
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LIITE 2
Vapaa-aika Runnin Kylpylissd,
ohjelma voimassa 1.9.- 23.12.2011

Maanantai
8.00 Allasjumppa
10.00 Talonesittely ja tutustumistuokio
10.45 Hoitojen hurmaa, tietoa kylpyldhoidoista, piispassa
12.00 Lounasptydén esittely
12.30 Sauvakévelylle Neulatammelle sekd Saarikosken kanavalle
14.30 Retkaata rennoks-rentoutuminen
19.00 Opetellaan ja tanssitaan senioritansseja innostavan Annelin opastamana
ravintola Mamsellissa - vapaa paasy-

Tiistai
8.00 Allasjumppa
10.00 Aamuinen hetki, aiheena henkisen hyvinvoinnin teemat
12.00 Kuntosaliin tutustuminen
15.00 Zumba, 6 €
14.00 Rakkaudesta ruokaan - ravintoluento
19.00 Lauluilta ravintola Mamsellissa - vapaa pdasy-

Keskiviikko

9-13 Kaupunkiretki lisalmeen. Evakkokeskus, ostosaikaa, kiertoajelu. Hinta 12 €.
14.00 Opastus vesijuoksuun
16.00 Savusauna lampidd Kiurujoen rannalla, 5€/hlo
16.30 Pelituokio, iloinen kisailu molkyn /botsan herruudesta!
19 -24 Kylpylitanssit ravintola Mamsellissa- Katso orkesterilista!-, liput 6 €

Torstai
8.00 Allasjumppa
11.30 Pallojumppa
13.00 RunniBingo/hauskat kisailut/laavuretki
15.00 Aquazumba, 3 €
17.00 Kylpyldhartaus. Jarjestdd lisalmen ev.lut.srk
19.00 Ohjelmallinen ilta. Katso tapahtumalista!

Perjantai

19.00 Levytanssit ravintola Mamsellissa - vapaa pddsy-
7.10 alkaen klo 19 -23 Runnin Karaoketanssit, liput 3 €

Lauantai
20-01 Kylpylitanssit ravintola Mamsellissa - Katso orkesterilista!

- Oikeudet muutoksiin pidatetddn, ohjelma vaihtelee hieman viikoittain -
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LIITE 3

»Onpa hyuvi viivihdell
Runnin hmeliifitehelli,
Hiwwjeen nantamilla,
mesimarjan mantenilla.”

L.Onewa

W OM alkuun 8,60 € pidruokana 10,50 €

Perinteisen vihersalaatin kanssa kananmunaa, sipulia ja paprikaa.

f/)eﬁtawu'n anaa«tti alkuun 9,50 € pidruokana 12,90 €

Rapean vihersalaatin lisiksi tarjotaan broileria, parmesanjuustoa ja leipdkuutioita.
Kokonaisuus verhotaan caesar-salaatinkastikkeella ja yrttioljylla.

Saphien fevnainen Rantarellifeitto atiuun 7,50 € paaruokana 10,80 €

Ihana herkku tarjotaan paahdettujen leipikolmioiden kera.

Felenen vuchenjuusto-tomaattiffeitto i 6,90 € paarokana 9,50 €

Hurmaavan keiton pddlld rapeita leipdkrutonkeja.
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Mal’u'n ’(«eﬁti Weitta alkuun 7,80 € pddruokana 77,50 €

Kermainen lohikeitto paahdettujen leipikolmioiden kera.

Tilaa alkuun raikas vihersalaatti talon leivin kera, joita voit nauttia odotellessasi
pddruokaa. Alkunautinnon hinta on 3 €.

HKasviswoat
Mamsellin mieleinen 10,90 €

Tuorepasta saa seurakseen yrtteji ja kantarelli-kasvismuhennoksen.

Puwntahuwin vaviasheu 12,90 €

Herkullinen kasvisvarras maalaislohkoperunoilla, lisind bataattitikkuja ja lempedd
aurajuustokastiketta.

g = gluteiiniton vl = vihdilaktoosinen m = maidoton

Valmistamme pyynnostisi annoksen myos gluteiinittomana sekd maidottomana.
Annoksen sisdlto ei tialloin vilttdmdttd ole sama kuin listassa mainittu.

HKalawaat
Mestarin etanabenfifou 12,80 €

Valkosipulikermassa valkoviinin kera haudutetut etanat tarjotaan talon leivin kera.

Halastajan unelma 17,90 €

Lohta kermaisessa katkarapu-valkoviinikastikkeessa, lisdnd tilliperunoita sekdi
paahdettuja kasviksia.

Hanavanvartijan kuba-sipulivavas 19,20 €

Herkullinen Haapajirven saalis kietoutuu sipulin kera vartaaseen. Lisdnd tarjotaan
pinaatti-perunamuusia ja kantarellikastiketta.

Liharwuwoat
Broileria Mamsellin tapaan 14,90 €

Broilerinfileen seurana maistuva kastike ja herkulliset bataattiranskalaiset.

Piifit biutivicin B 15.90 €

Valkosipuli-yrttitiytteinen broilerin rintafilee tummalla mustaherukkakastikkeella
ja yrttiriisilld.
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Onnellisen Oskarin passunbeife 15,50 €

Murea porsaan ulkofileepihvi (200g) aurajuustokastikkeella ja maalaislohkoperunoilla.

Leevin leife 16,50 €

Paneroitu iso porsaanleike, kermaista paprikakastiketta ja ranskalaisia perunoita.

Marstin pippurinen pifii 19,90 €
Pippuroitu naudanfileepihvi (150g) kruunataan konjakilla ja haudutetaan pippurikermassa.

Lisdksi tarjotaan kermaperunoita. Naudan filee paistetaan toivomasi kypsyysasteen
mukaisesti.

Fuibepalat
Pumpputytin buuschetta 1090 €

Paahdetulla leivilld kinkkua, basilikaa ja mozzarella-juustoa.
Lisdnd tarjotaan tuoresalaattia.

Brunnin Gelal 11,90 €

Perinteinen kebab-annos ranskalaisilla perunoilla tuoresalaatin kera.

HKantanon kanaleipd 13,00 €

Leivilld maukas kanafile ja runsaasti juustoa. Raikkaan sdviyksen antaa marjaisa hillo.
Lisdnd rapeaa salaattia.

Metsdistijan leipa 13,50 €

Herkullista sienikastiketta vaalean leivin ja mehevdn porsaan pihvin pddlla.

Raitilla fRulkijan pannu 15,00 €

Maalaislohkoperunoita, grillimakkaraa, pekonia, porsaan pihvid maustevoilla seki
kananmunaa valurautapannusta tarjoiltuna. Sopii isoon ndlkddn!

L2 »

Saaritastien sarbiet 6,40 €

-Annoksen kruunaa raikas marjakastike.

Wankian fartanon jidteliannas 6,50 €

-Viiled viettelys aterian pddtteeksi



Riiiskileet a la Mamselli

-Perinteiset ohukaiset hoystetdidn marjakimaralla ja kermavaahdolla.

Onewan leivos

-Suklainen tai marjaisa herkku valintasi mukaan.

Jadtarpalaita ja kinuskia

-Lumoava yhdistelmd jiadkarpaloita ja kuumaa kinuskikastiketta.

Viinilista

Huchuwiinit 12cl

Veuve du Vernay piccolo 0,2 1

- kuiva, notkea, tdayteldinen

Gran Baron Cava Brut 0,75 1

- hedelmdiinen, kuivahko, runsasarominen

Gancia Asti 0,75 1

- makea, hieman hapokas, raikas ja miellyttivin hedelmdinen.

(Uboliclittamalt viinit
St.Regis Cabernet Sauvignon/ Chardonnay 3,50 €

Elysee Arena

Vallaviinit

Gato Sauvignon Blanc
- chileldinen, kuiva, raikas, voimakasarominen, pirteihappoinen

Devils Rock Riesling

- saksalainen, puolikuiva, hennon sitruksinen

Santa Helena TALON VIINI 4,50 €

16¢l

4,50 €

6,00 €

- chileldinen, kuiva, raikkaan hapokas, trooppisen hedelmdinen, kevyen tamminen

Luna Negra Chardonnay

- chileldinen, kuiva, hapokas ja hedelmdinen

LIITE 3 4(6)

6,50 €

7,90 €

7,90 €

1/1 plo
7,60 €

24,00 €

28,00 €

15,00 €

15,00 €

24,00 €
25,00 €
25,00 €

25,00 €
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Di Giovanna Gerbino Chardonnay Luomu 26,00 €
- italialainen, herkullinen luomuviini

Punaviinit
Santa Helena Merlot TALON VIINT 450 € 6,00 € 25,00 €

- Chileldiinen, keskitiyteliinen, pehmed, makean marjainen, mansikkahilloinen, vaniljainen.

Luna Negra Cabernet Sauvignon 26,00 €

- Chileldinen, keskitdyteldinen, runsas ja hedelmdinen.

Di Giovanna Gerbino Rocco Luomu 26,00 €
- Italialainen, Sisiliasta tuleva herkullinen luomuviini.

Bellingham Shiraz Cabernet Sauvignon 28,00 €

- Eteld-Afrikkalainen, tiyteldinen, pitkd, mehevd.

Muut juomat
Olut 0,331 450 €

0,51 6,00 €
Siideti 0,331 5,00 €
0,51 7,00 €

Jéidivesi 1,00 €
Maite 1,50 €

Juoremehu 3,00 €

Viwaitus juema 3,00 €

- Coca cola, sprite, jaffa

Kahwi 1,50 €

Jee 1,00 €
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Hei, Nimeni on Siromilda-keiju!

Asustelen Runnin Seikkailumetsdssi toverieni Latja-Rosvon ja
Ruoste -Reetin kanssa.Voit nihdd hahmoni vilahtavan kylpyldssa-
kin, jos olet oikein tarkkana...

Pienen Seikbailijan Menut
Naavabuusen vataat 6,50 €

Nakkeja ja lihapullia vartaassa, ranskalaisia perunoita

Sinamildan kanalieri 6,50 €

Friteerattua broilerin fileetd, ranskalaisia perunoita

Ruaste-Reetin pizza 6,50 €

Jauhelihaa, tomaattia ja juustoa

Kaikki Seikkailijoiden annokset saavat seurakseen tomaattia ja tuorekurkkua.
Ruokajuomana maitolasi tai jddvesi.
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Pizzalista

1. Margareta 6,20 €

o Tomaattikastike, lisdjuusto
2. Onervan Vegetariana 7,20 €

o Tomaattikastike, juusto, paprika, oliivi, herkkusieni, tuore tomaatti, ananas
3. Ainon Ooppera 7,70 €

o Tomaattikastike, juusto, kinkku, tonnikala, salami
4. Akselin Jauhelihapizza 7,70 €

o Tomaattikastike, juusto, jauheliha, tuore tomaatti
5. Leevin Tropicana 7,70 €

o Tomaattikastike, juusto, kinkku, ananas, aurajuusto
6. Einon Runopizza 7,70 €

o Tomaattikastike, juusto, tonnikala, katkarapu, oliivi
7. Oskarin Kananpoika 7,70 €

o Tomaattikastike, juusto, pariloitua broileria, ananas, aurajuusto
8. Juhan Erikoinen 8,10 €

o Tomaattikastike, juusto, kinkku, salami, aurajuusto, paprika
9. Juhanin Lohipizza 8,10 €

o Tomaattikastike, juusto, kylmésavulohi, sipuli, herkkusieni, tilli
10. Marskin Spesiaali 8,60 €

o Tomaattikastike, juusto, pekoni, kananmuna, kinkku, salami
11. Sophien Fantasia kahdella / neljalla taytteella 8,10 /9,00 €

o Tomaattikastike, juusto ja kaksi/nelja taytettd valinnan mukaan
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Take away -hinnat edullisemmat, kysy tilatessa.

Lisétaytteet a 1,40 €
Juusto, tonnikala, kinkku, salami, pariloitu broileri, herkkusieni, oliivi, sipuli, ananas, katkarapu,

tuore tomaatti, jauheliha, kananmuna, pekoni, paprika, aurajuusto, kylmésavulohi, valkosipuli,
mozzarellajuusto, persikka, feta

Salaatti 1,90 €, sen saat halutessasi myds mukaasi

Nauti paikan paalla tai ota mukaan!

Pizzatilaukset puh. (017) 768 7529

Ma, ti, to ja su klo 12-20.30, Ke, pe ja la klo 12-21.30
Pizzapassilla joka 10. pizza veloituksetta!
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LIITE 5
Hddmenu 1

Kiurujoen Ruha-Rylmdsavulohiterriinid
MuikRutrio; friteeratut pikkumuikut,
savumuikut &l Talon lasimestarinmuiRut
Piparjuuri-yritivaahtoa l mdtikastiketta
Marinoitua broilerin sisifileetd

Virikds salaattiseRoitus, RurkRusuikaleita
Savuporosalaattia
Kermaista metsdsieni-perunasalaattia
Tuoreyrteilld maustettua punasipuli-tomaattisalaattia
Marinoituja olitveja, fetajuustoa, Ridneypapusekoitusta
Melonikori
Basilika vinaigrette ja Talon salaatinkastiketta

%

Paahdettua porsaanfileetd
KonjakRi-kermakastiketta
Kermaperunoita
Paahdettuja juureksia
Persiljaperunoita

%

Riihiruisleipdd, moniviljaleipdd

Voi &I Talon levite

Kotikalja ja vesi

K

Hiidkakku
Kahvi, Tee ja Mehu

Hinta 35 € / hlo
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Hddmenu 2

Savustettua lohta
Sillid d [a Russe
Paahtopaistia ja cumberlandinkastiRetta
Savuporohyytelod

Viirikdstd salaattiseRoitusta, RurkRusuikaleita
Caesar -salaattia kanalla tai Ratkaravuilla
Hedelmdistd juusto-pastasalaattia
Waldorfinsalaattia
Marinoitu olitviseRoitus
Basilika vinaigrette el Talon salaatinkastiRetta

K

Haapajirven Ruhaa
KanttarelliRastiketta
Kermaperunoita
Tilliperunoita
Hoyrytettyd parsakaalia ja porRRanaa

K

Riihiruisleipdd, moniviljaleipdd
Voi &I Talon levite

Kotikalja ja vesi

K

Hiikakku
Kahvi, Tee ja Mehu

Hinta 35 € / hlo
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Hddmenu 3

Smetanasilli
Graavilohi
Tuorejuusto-mdtitiytetyt kananmunan puoliRRaat
Talon maksapatee ja RarpaloRastiRe

Viirikds salaattiseRoitus, RurkRusuikaleita
Tomaatti-mozzarellasalaattia
Broileri-bulgursalaattia
Marinoituja Rasviksia
Melonikori
Basilika vinaigrette, Talon salaattikastiketta

%

Hirkdruukkua
Kasvisgratiinia
Persiljaperunat, yritiriisi
Keitetyt perunat

%

Riihiruisleipdd, moniviljaleipdd

Voi & Talon levite

Kotikalja ja jadvesi

%

Hiidkakku
Kahvi, Tee ja Mehu

Hinta 35 € / hlo
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Juhlamenut

Mamesellin buffet |
Minimi 20 henkil6a

Fetajuustosalaatti
Perunasalaatti
Raastelajitelma
Punajuuri
Mustaherukkahillo

Paahdettua kananpojanfiletta

o Barbequekastiketta
o Villiriisia
« Ratatouillea

o Patonkia, talon levite
« Kaotikalja ja vesi
e Kahvi, tee

Kylpyhotellissa 16 €
Kartanohotellissa 19 €

Mamesellin buffet 11
Minimi 20 henkilda

Valkokaaliananasraaste
Kesakurpitsasuikaleet
Vihersalaatti
Punajuurisalaatti
Hillosipuli

Talon salaattikastiketta

Mureaa possunfiletta sienikastikkeella
« Kasvisperunapaistos

o Patonkia, talon levite
« Kotikalja ja vesi
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« Kahvi, tee

Kylpyldhotellissa 16 €
Kartanohotellissa 19 €

Mamesellin buffet 111
Minimi 20 henkilda

Valkokaali-mustaherukkaraaste
Kananpoika-pastasalaatti
Kananmunan puolikkaat
Oliivit, talon salaattikastike

Rapeat silakkapihvit tai Kuhapydrykat

o Tartar-kastike
o Tilliperunat
o Kasvisvuoka

o Patonkia, talon levite
« Kaotikalja ja vesi
e Kahvi, tee

Kylpylahotellissa 16 €
Kartanohotellissa 19 €

Mamsellin juhlapéyta
Minimi 20 henkil6a

o Sillia
e Lamminsavulohta
o Katkarapuhyytel6&

Vérikas jadvuorisalaatti
Kurkkusuikaleet
Tomaatti-sipulisalaatti
Porkkana-paprikasalaatti
Kinkkupastasalaatti, talon salaattikas-
tiketta

Pippuroitua porsaanselaketta

o Metsasienikastiketta



Hunajaiset kasvishaudukkaat
Keitetyt perunat, kermaperunat
Talon Leipékori, voi ja talon levite

Kotikalja ja vesi
Taytekakku
Kahvi, tee

Kylpylahotellissa 28 €
Kartanohotellissa 33 €

Wesipehtoorin juhlapdyta

Minimi 20 henkil®a

Graavattua siikaa, tartar-kastiketta
Muikkukukkoa
Palvattua nautaa

Wanhan ajan lehtisalaattia
Tillikurkkuja

Rosollia, rosollin kastiketta
Mustaviinimarjahilloa

Palapaistia

Keitettyjd perunoita
Porkkanalaatikkoa
Lanttuhaudukkaita

Ruisleipaa, ohrarieskaa ja ryynirieskaa
\/oi, margariini ja munavoi
Kotikalja ja jd&vesi

Mustikkakukkoa ja vaniljakastiketta
Kahvia / teetd / mehua

Kermaista taytekakkua
Kuivakakkua

Lusikkaleipia

Assid

38 €/ hlo, lapset 4 - 14 v. 19 €/ hl6

Pitopaivallinen |
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Minimi 20 henkilda

Sillia
Rommi-graavilohta
Kermaista kinkkuhyytel6a

Varikas salaattikimara
Marinoituja kasviksia
Maustekurkkuveneita
Hedelmainen kanapastasalaatti
Talon salaattikastiketta
Kurpitsapikkelsia

Sinappihunnutettua porsaan ulkofiletta

Pippuri-kermakastiketta
Kasviskiusaus

Keitetyt perunat

Talon leipékori, voi ja talon levite
Kotikalja ja vesi

Kahvi, tee
Talon kermaista mansikkakakkua

Kylpylalla Hinta 29 €
Kartanohotellissa 33 €

Pitopaivallinen 11

Minimi 20 henkilda

Sillia, punasipulia, smetanaa
Graavilohihyytel6d, savunautaleike
Kasvisraitaterriini

Varikas salaattikimara
Tomaatti-mozzarellesalaatti
Metsésienisalaatti
Fetajuusto

Oliivilajitelma

Talon salaattikastiketta

Broilerin rintafiletta

Hunaja-kermakastike
Villiriisi, tomaattinen kasvispaistos



Talon leipékori, voi ja talon levite
Kotikalja ja vesi

Taytekakku

Kahvi, tee

Kylpylahotellissa 29 €
Kartanohotellissa 33 €

Mamsellin ehtooherkut - iltapalalista
Min. 20 henkilélle
1. Pumpputyton iltanen

Raikasta vihersalaattia

o Sinappista perunasalaattia
o Lihapullia
o Ruisnappeja, patonkia, talon levitetta
o Kotikaljaa ja jadvetta
12,50 €/ hlo

2. Mamsellin piirakkailtapala
o Kinkku- tai lohipiirakkaa
o Salaatinlehtid, tomaattiviipaleita
o Kotikaljaa ja jaavetta

12,50 €/ hlo

3. Wesipehtoorin Kiusaus

Kebab-kiusausta

+ Raikasta vihersalaattia

e Riihiruisleipaa

o Kaotikaljaa ja jaavetta
13,50 €/ hlo

Poytiin tarjoiltavat juhlamenut:

Menu |
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Min. 10 henkil6a
Savuporomousse-leipa
o Paahdettu ruisleipa salaattipedillg, sa-
vuporoa ja punasipulia kerma-
smetanamoussessa
Uunipaahdettua Haapajarven kuhaa
e Suppilovahverokastiketta
o Tilliperunaa
o Kauden kasviksia
Puolukkaparfait

o Karpalokastiketta ja kermavaahtoa

Kylpyldhotellissa 32 €
Kartanohotellissa 34 € + tilavuokra

Menu 11
Min. 10 henkiléa
Kylmasavulohikeitto
o Tillikermaa
o Paahdettua ruisleipéa tuorejuuston ke-
ra
Paahdettua broilerin rintafiletta
o Barbecue-kastiketta
o Kermaperunoita
o Ratatouillea
Raikas sitruunaleivos
o Raikasta marjakastiketta ja villivadel-

mia

Kylpyldhotellissa 33 €
Kartanohotellissa 35 € + tilavuokra
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LIITE 7

Arvoisa asiakas!

Ravintola Mamselli haluaa selvittda asiakkaidensa tyytyvaisyyden ja kehittda toimintaansa. Asiakastyytyvaisyystut-
kimus toteutetaan Kajaanin ammattikorkeakoulun matkailu- ja ravitsemisalan opiskelijan toimesta. Toivomme, etta
vastaatte kaikkiin kysymyksiin.

Monivalintakysymyksissa rastita parhaiten mielipidettdsi vastaava vaihtoehto. Avoimissa kohdissa voit perustella
vastauksiasi. Jos sinulla ei ole kokemusta jostain asiasta, voit jattaa kohdan tyhjaksi.

1. Sukupuoli: (O Mies 2. Ika:
(O Nainen

3. Asuinpaikkakunta:

4. Oletko kaynyt aiemmin ravintola Mamsellissa? () Usein () Harvemmin () En koskaan

5. Mista saitte tietda ravintola Mamsellista?
(O Kuulin tutulta
(O Luin lehdesta
(O Nain netissa
(O Muualta, mista?

6. Mitd mieltd olette ravintola Mamsellista yleisesti?
Erittdin Hyva Ei hyva/ Huono Erittdin

hyva ei huono huono
Ensivaikutelma O O O O O
Sisustus O O O O O
Siisteys O O O O O
Tunnelma O O O O O

O O O O O

Ulkoinen nakyvyys

Kommentit:

7. Mita mielta olette ravintola Mamsellin asiakaspalvelusta?
Erittain Hyva Ei hyva/ Huono Erittain
hyva ei huono huono

Palvelun nopeus
Tarjoilijan kohteliaisuus
Tarjoilijan tuotetietous
Tarjoilijan ulkoinen olemus
Lasten huomioiminen

O000O0O
O000O0O
O000O0O
O000O0O
O000O0O

Yleisarvosana

Kommentit:

Jatkuu kdantépuolella >



8. Mita mielta olette ravintola Mamsellin ruoasta ja juomasta?
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Erittain Hyva Ei hyva/ Huono Erittain
hyva ei huono huono
Ruokalistan monipuolisuus O O O O O
Erityisruokavalioiden
huomioiminen O O O O O
Annoksen koko O O O O O
Annoksen ulkoniko O O O O O
Annoksen maku O O O O O
Hinta-laatu-suhde O O O O O
Juomavalikoima O O O O QO
Kommentit:
9. Vastasiko salaattip6ytd odotuksia? (O Kylla O Osittain OFEi
Perustelut:
10. Jos s6it lounasta, vastasiko lounasruoka odotuksia?  (OKyllda (O Osittain OFEi
Perustelut:
11. Yleisarvosana ravintolalle asteikolle 1-5? (korkein arvosana 5)
12. Aiotteko kayttaa ravintola Mamsellin palveluita uudelleen? (OKylla (O Ehkd (OEn

Perustelut:

13. Muuta palautetta

Kiitos vastauksestasi!
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SPSS: Frekvenssitaulukot ja ristiintaulukot

Sukupuoli
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Mies 17 27,0 27,4 27,4
Valid Nainen 45 71,4 72,6 100,0
Total 62 98,4 100,0
Missing  System 1 1,6
Total 63 100,0
Ika
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
8,00 1 1,6 1,7 1,7
11,00 1 1,6 1,7 3,4
19,00 2 3.2 34 6,8
20,00 1 1,6 1,7 8,5
22,00 1 1,6 1,7 10,2
24,00 1 1,6 1,7 11,9
26,00 1 1,6 1,7 13,6
39,00 1 1,6 1,7 15,3
49,00 1 1,6 1,7 16,9
51,00 1 1,6 1,7 18,6
52,00 1 1,6 1,7 20,3
Valid
56,00 4 6.3 6,8 27,1
58,00 1 1,6 1,7 28,8
59,00 2 3,2 34 32,2
62,00 3 4,8 51 37,3
63,00 1 1,6 1,7 39,0
64,00 1 1,6 1,7 40,7
65,00 3 4,8 51 45,8
66,00 2 3,2 34 49,2
67,00 2 3,2 34 52,5
68,00 1 1,6 1,7 54,2
70,00 7 11,1 11,9 66,1
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71,00 3 4.8 51 71,2
72,00 1 1,6 1,7 72,9
73,00 4 6,3 6,8 79,7
74,00 2 3,2 34 83,1
75,00 1 1,6 1,7 84,7
76,00 2 3,2 34 88,1
77,00 2 3,2 34 91,5
78,00 1 1,6 1,7 93,2
79,00 1 1,6 1,7 94,9
84,00 2 3.2 34 98,3
85,00 1 1,6 1,7 100,0
Total 59 93,7 100,0

Missing  System 4 6,3

Total 63 100,0

Ika
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent

Alle 31 8 12,7 13,6 13,6
31-60 11 17,5 18,6 32,2

Valid
60-> 40 63,5 67,8 100,0
Total 59 93,7 100,0

Missing  System 4 6,3

Total 63 100,0

Asuinpaikkakunta
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Viereméa 2 3,2 3,3 3,3
Tampere 1 1,6 1,7 5,0
Sotkamo 1 1,6 1,7 6,7
Joensuu 2 3,2 3,3 10,0
Virrat 1 1,6 1,7 11,7

Valid Kuusamo 5 7.9 8,3 20,0
Puolanka 1 1,6 1,7 21,7
Haapajarvi 2 3,2 3,3 25,0
Nurmes 1 1,6 1,7 26,7
Kiuruvesi 3 4,8 5,0 31,7
Kalajoki 5 7,9 8,3 40,0
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Vantaa 1 1,6 1,7 41,7
Loviisa 1 1,6 1,7 43,3
Haapavesi 2 3,2 3,3 46,7
Siilinjarvi 6 9,5 10,0 56,7
Sonkajarvi 1 1,6 1,7 58,3
Paltamo 1 1,6 1,7 60,0
Kempele 5 7,9 8,3 68,3
Kajaani 1 1,6 1,7 70,0
Helsinki 2 3.2 3,3 73,3
Oulu 2 3.2 3,3 76,7
Hyvinkaa 2 3.2 3,3 80,0
Pielavesi 2 3,2 3,3 83,3
Kauniainen 1 1,6 1,7 85,0
Aanekoski 1 1,6 1,7 86,7
Saarijarvi 1 1,6 1,7 88,3
Viitasaari 2 3,2 3,3 91,7
Pyhajarvi 3 4,8 5,0 96,7
Maaninka 1 1,6 1,7 98,3
Lapinlahti 1 1,6 1,7 100,0
Total 60 95,2 100,0
Missing  System 3 4,8
Total 63 100,0
Oletko kdynyt aiemmin ravintola Mamsellissa?
Frequency Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Usein 14 22,2 23,3 23,3
Harvemmin 26 41,3 43,3 66,7
Valid
En koskaan 20 31,7 33,3 100,0
Total 60 95,2 100,0
Missing  System 3 4,8
Total 63 100,0
Misté saitte tietdd ravintola Mamsellista?
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Kuulin tutulta 24 38,1 40,7 40,7
Luin lehdesta 17 27,0 28,8 69,5
Valid
N&in netissé 4 6,3 6,8 76,3
Muualta 14 22,2 23,7 100,0
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Total 59 93,7 100,0
Missing  System 4 6,3
Total 63 100,0
Ensivaikutelma
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Erittain hyva 17 27,0 27,0 27,0
Hyva 37 58,7 58,7 85,7
Valid Ei hyvé/ei huono 8 12,7 12,7 98,4
Huono 1 1,6 1,6 100,0
Total 63 100,0 100,0
Sisustus
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Erittdin hyva 12 19,0 20,0 20,0
Hyva 34 54,0 56,7 76,7
Valid Ei hyvé/ei huono 12 19,0 20,0 96,7
Huono 2 3,2 3,3 100,0
Total 60 95,2 100,0
Missing  System 3 4,8
Total 63 100,0
Ik& * Sisustus Crosstabulation
Sisustus Total
Erittéin hyva Hyvéa Ei hyvé/ei Huono
huono
Count 1 4 3 0 8
Alle 30
% within k& 12,5% 50,0% 37,5% 0,0% 100,0%
Count 2 3 4 2 11
k& 31-60
% within k& 18,2% 27,3% 36,4% 18,2% 100,0%
Count 9 24 5 0 38
60->
% within k& 23,7% 63,2% 13,2% 0,0% 100,0%
Count 12 31 12 2 57
Total
% within k& 21,1% 54,4% 21,1% 3,5% 100,0%
Siisteys
Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent
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Erittéin hyva 22 34,9 36,1 36,1
Hyva 36 57,1 59,0 95,1
Valid Ei hyvé/ei huono 2 3,2 3,3 98,4
Huono 1 1,6 1,6 100,0
Total 61 96,8 100,0
Missing  System 2 3,2
Total 63 100,0
Tunnelma
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Erittdin hyva 22 34,9 36,7 36,7
Hyva 31 49,2 51,7 88,3
Valid Ei hyva/ei huono 6 9,5 10,0 98,3
Huono 1 1,6 1,7 100,0
Total 60 95,2 100,0
Missing  System 3 4,8
Total 63 100,0
Ulkoinen nakyvyys
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Erittéin hyva 13 20,6 224 22,4
Hyva 31 49,2 53,4 75,9
Valid Ei hyvé/ei huono 12 19,0 20,7 96,6
Huono 2 3,2 34 100,0
Total 58 92,1 100,0
Missing  System 5 7,9
Total 63 100,0
Palvelun nopeus
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Erittéin hyva 17 27,0 29,3 29,3
Hyva 40 63,5 69,0 98,3
Valid
Ei hyvé/ei huono 1 1,6 1,7 100,0
Total 58 92,1 100,0
Missing  System 5 7,9
Total 63 100,0




Tarjoilijan kohteliaisuus
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Erittéin hyva 27 42,9 50,9 50,9
Hyva 25 39,7 47,2 98,1
Valid
Ei hyvé/ei huono 1 1,6 1,9 100,0
Total 53 84,1 100,0
Missing  System 10 15,9
Total 63 100,0
Tarjoilijan tuotetietous
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Erittdin hyva 20 31,7 38,5 38,5
Hyva 28 44.4 53,8 92,3
Valid
Ei hyvé/ei huono 4 6,3 7,7 100,0
Total 52 82,5 100,0
Missing  System 11 17,5
Total 63 100,0
Tarjoilijan ulkoinen olemus
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Erittéin hyva 18 28,6 32,1 32,1
Hyva 34 54,0 60,7 92,9
Valid
Ei hyvé/eihuono 4 6,3 7,1 100,0
Total 56 88,9 100,0
Missing  System 7 11,1
Total 63 100,0
Lasten huomioiminen
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Erittéin hyva 7 11,1 19,4 19,4
Hyva 15 23,8 41,7 61,1
Valid
Ei hyvé/ei huono 14 22,2 38,9 100,0
Total 36 57,1 100,0
Missing  System 27 429
Total 63 100,0




Yleisarvosana

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Erittéin hyva 14 22,2 25,9 25,9
Hyva 39 61,9 72,2 98,1
Valid
Ei hyvé/ei huono 1 1,6 1,9 100,0
Total 54 85,7 100,0
Missing  System 9 14,3
Total 63 100,0
Ruokalistan monipuolisuus
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Erittdin hyva 19 30,2 33,3 33,3
Hyva 31 49,2 54,4 87,7
Valid
Ei hyvé/ei huono 7 11,1 12,3 100,0
Total 57 90,5 100,0
Missing  System 6 9,5
Total 63 100,0
Erityisruokavalioiden huomioiminen
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Erittéin hyva 7 11,1 14,0 14,0
Hyva 29 46,0 58,0 72,0
Valid
Ei hyvé/ei huono 14 22,2 28,0 100,0
Total 50 79,4 100,0
Missing ~ System 13 20,6
Total 63 100,0
Annoksen koko
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Erittéin hyva 19 30,2 39,6 39,6
Hyva 23 36,5 47,9 87,5
Valid
Ei hyvé/ei huono 6 9,5 12,5 100,0
Total 48 76,2 100,0
Missing  System 15 23,8
Total 63 100,0
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Annoksen ulkonako

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Erittéin hyva 13 20,6 26,0 26,0
Hyva 32 50,8 64,0 90,0
Valid
Ei hyvé/ei huono 5 7,9 10,0 100,0
Total 50 79,4 100,0
Missing  System 13 20,6
Total 63 100,0
Annoksen maku
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Erittdin hyva 24 38,1 47,1 47,1
Hyva 20 31,7 39,2 86,3
Valid
Ei hyvé/ei huono 7 11,1 13,7 100,0
Total 51 81,0 100,0
Missing  System 12 19,0
Total 63 100,0
Hinta-laatu-suhde
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Erittéin hyva 14 22,2 28,6 28,6
Hyva 31 49,2 63,3 91,8
Valid
Ei hyvé/ei huono 4 6,3 8,2 100,0
Total 49 77,8 100,0
Missing  System 14 22,2
Total 63 100,0
Juomavalikoima
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Erittéin hyva 11 17,5 21,2 21,2
Hyva 29 46,0 55,8 76,9
Valid Ei hyvé/ei huono 11 17,5 21,2 98,1
Huono 1 1,6 1,9 100,0
Total 52 82,5 100,0
Missing  System 11 17,5
Total 63 100,0
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Kylla 38 60,3 65,5 65,5
Osittain 18 28,6 31,0 96,6
Valid
Ei 2 3,2 3,4 100,0
Total 58 92,1 100,0
Missing  System 5 7.9
Total 63 100,0
Jos soit lounasta, vastasiko lounasruoka odotuksia?
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Kylla 38 60,3 80,9 80,9
Valid Osittain 9 14,3 19,1 100,0
Total 47 74,6 100,0
Missing  System 16 25,4
Total 63 100,0
Yleisarvosana ravintolalle asteikolla 1-5?
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
1,00 1 1,6 1,7 1,7
3,00 10 15,9 16,7 18,3
3,50 2 3,2 3,3 21,7
3,75 1 1,6 1,7 23,3
Valid 4,00 34 54,0 56,7 80,0
4,50 1 1,6 1,7 81,7
4,99 1 1,6 1,7 83,3
5,00 10 15,9 16,7 100,0
Total 60 95,2 100,0
Missing  System 3 4,8
Total 63 100,0
Ik& * Yleisarvosana ravintolalle asteikolla 1-5? Crosstabulation
Yleisarvosana ravintolalle asteikolla 1-5? Total
1,00 3,00 3,50 3,75 4,00 4,50 4,99 5,00
Count 0 2 1 0 4 1 0 0
Ikd  Alle 31 9% within
K 0,0% 25,0% 12,5% 0,0% 50,0% 12,5% 0,0% 0,0% | 100,0%
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Count 1 2 0 0 7 0 0 1 11
31-60 9% within
» 9,1% 18,2% 0,0% 0,0% 63,6% 0,0% 0,0% 9,1% | 100,0%
a
Count 0 5 1 1 21 0 1 9 38
60-> % within
» 0,0% 13,2% 2,6% 2,6% 55,3% 0,0% 2,6% 23,7% | 100,0%
a
Count 1 9 2 1 32 1 1 10 57
Total % within
» 1,8% 15,8% 3,5% 1,8% 56,1% 1,8% 1,8% 17,5% | 100,0%
a

Aiotteko kayttaa ravintola Mamsellin palveluita uudelleen?

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Per-
cent
Kylla 34 54,0 56,7 56,7
Ehka 24 38,1 40,0 96,7
Valid
En 2 3,2 3,3 100,0
Total 60 95,2 100,0
Missing System 3 4,8
Total 63 100,0
Ik& * Aiotteko kayttda ravintola Mamsellin palveluita uudelleen? Crosstabulation
Aiotteko kayttda ravintola Mamsellin palveluita Total
uudelleen?
Kylla Ehkéa En
Count 1 6 0 7
Alle 31
% within k& 14,3% 85,7% 0,0% 100,0%
Count 7 3 1 11
k& 31-60
% within k& 63,6% 27,3% 9,1% 100,0%
Count 26 13 0 39
60->
% within k& 66,7% 33,3% 0,0% 100,0%
Count 34 22 1 57
Total
% within k& 59,6% 38,6% 1,8% 100,0%
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LIITE 9

Kyselyn avoimet vastaukset

5. Misti saitte tietdi ravintola Mamsellista? = Muualta, misti?

Kelalta

Olen tiennyt kauan

Kylpyldan tullessa

Kun tultiin kylpylain

Jarjesto

Psorias lomien kautta

En muista, on kauan eka kerrasta, 8 tai 9:s kerta
Sahkoposti

Aiti oli liittyny johonki kerhoon ©
Ryhmi matka, esitteesti
Elikeliiton Oulun yhd.

Tulee asiakaspostia

Ainoa paikka syoda taalla

Netisté

Kysyin lomayhtymalta

6. Mitd mielti olette ravintola Mamsellista yleisesti?
Viihtyisa
Kivaa ohjelmaa ym.
Hyvia ruokaa
Siisti, thana vanhanajan tyyli
Viihtyvyyteen voi kiinnittdid huomiota, sisustus uusiksi
Empi keksi
Sisustus on aika tylsa
Erittin viithtyisa
Tosi moderni vanha paikka, pidin siitd
Siisti mutta pahasti vanhentunut

Sisustus tylsd

7. Mitd mieltd olette ravintola Mamsellin asiakaspalvelusta?

Ei ole tarjoilijaa ndhnyt, itsepalvelu poydit suhteellisen hyvin

Ei ole tarjoilijaa nakynyt, en osaa palveluista sanoa koska en ole sita tarvinnut
Kivoja immeisia kaikki, kiitos!

Paisisi vain vield useimmin

Kaytin “noutopoytaa”, el kontaktia henkil6kuntaan
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Enpi keksi ©

Ulkolaista syntyperia oleva tarjoilija aivan huippukohtelias ja muutenkin huomioiva 10 +
Aina on ollut hyvia

Buffet -> vaikea arvioida ylld olevaa

Palvelu erinomainen

Erittdin hyva

Mukavaa henkil6kuntaa

8. Mitd mielti olette ravintola Mamsellin ruoasta ja juomasta?

Ruoka ollut erittdin hyvid

En osaa annoksista sanoa, kun olen vain syénnyt ja juonnut noutopoydasta
Laksitomia vahin beseli puuttuu

Ruoka erittdin hyvai, “kotiruoanmakua”
Maittava

Ei oo kommentoitavvaa

Ruokatarjoilu buffetpéydista ko. vastaajalla
Vaihteleva ja maukas

Ruoka on erittdin hyvaa kiitos kokeille!
Kevyt

Tulin juuri, ei ole vield kokemusta

Gluteenittomia enemman

9. Vastasiko salaattip6ytid odotuksia?

Monipuolinen

Monipuolinen, tuore, virikis, paljon raakasalaatteja
Hyvi salaatit

Episiisti poyti, ruoat nakattu vain

Monipuolinen

Monipuolinen

Tarpeeksi monipuolista

Kun ruokailu jatkuu klo 16.00 jilkeen (osa) salaateista oli loppunut (6.2.12 tilanne)
Monipuolisempi salaattivalikoima

Ei kokemusta

Kaikki hyvaal

Tuoresalaattivaihtoehtoja ei riittavasti

Aina monipuolinen

Suppea

Tuoreet ja terveet

Ei vaihtoehtoja

Ei kokemusta

Ei kiytetty

Sotkuinen
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10. Jos so6it lounasta, vastasiko lounasruoka odotuksia?

Vatsa tayttyi yli odotusten

Maukas

Joka aterialla my6s kalaa, kiva yllitys. Kevytti ja terveellistd ruokaa. Lahiruoka + luomu hyva.
Vatsa tuli tiyteen

Lounasaika litan pitka

Arki on arkea, silld ajatuksella riittdd
Ei kokemusta

Kauniisti esilld

Ruokavaihtoehtoja oli riittavasti
Monipuolinen

Aivan liian paljon lajeja
Monipuolinen

Monipuolinen

12. Aiotteko kiyttdd ravintola Mamsellin palveluita uudelleen?

Jos tulen Runnille toiste

Jos tulen toisten Runnilla kaymain

Jos tulen tinne, niin ehdottomasti kylla

Tanne on hyva tulla

Jos kiymme taillapdin

Jos lomalle vain paisisi? Ken ties ohikulkiessa

Asun kuitenkin niin kaukana, litkkuminen tinnepiin hyvin satunnaista
Ensi kokemuksella mahtava

Hyvi palvelu

Jos on taallipain kayntia

Olen tyytyviinen

Hyvi palvelu ja lahelld kotikuntaa

Runnin maine/mielikuva ja nykytila ei vastaa odotuksia
Palvelu erinomainen

Kiyn harvoin ravintolassa

Jos tulee tilaisuus

13. Muuta palautetta

Ruoka on vastannut odotukseni noutopSydassa

Kiitos.

7.12.12 Aamiaisella puuro ei vastannut odotuksia. Maitoa ei ollut Hyla vaihtoehtoa. Filista jalki-
ruokaa. Muutakin kalaa vois olla. Ps. Huoneesta puuttui jadkaappi vaikka netissd mainostetaan.
Televisiot tuntu reistaavan vihan sield sun taalld. Ei iso investointi jos ostais uusia televisioita.
Henkil6kunta oikein miellyttivaa.

Mikali liikkuminen olisi heikkoa poydit ovat liian kaukana noutopdydista

Ystavillinen henkilokunta
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Kaikki hyvin!

Ruoka oli hyvia ja sitd oli riittavasti!

Asiakaspalvelu aivan thanan hyval

Joskus kaipaa hedelmii (tuoreita) jlkiruuaksi, kerman tilalle.

Olen erittdin tyytyvainen ruoan, kuin muunkin meitd palvelleiden suhteen. SUURI KIITOS!
Olen ollut monesti ja palajaisin uudestaankin.

Hieno paikka, kannattaisi paivittia konseptial

Than hyva paikka, kohtelias, palvelu hyvad. Hyvi fiilis jai ndin ensikertalaisena.

Ruoka hyvii, asiakaspalvelu tosi hyvia, sisustus tylsihkod






