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Tana paivana on yha vaikeampaa erottua Kilpailijoista tuotteiden avulla, siksi yritysten menestyminen riippuu
enemmaén asiakaspalvelun laadusta. Palvelun laadun kehittdmiselld voidaan turvata yrityksen olemassaoloa ja
tulevaisuutta.

Tutkintotydn tarkoituksena oli tutkia Ravintola Tiiliholvin palvelun laatua. Tutkintotyd koostuu kahdesta eri
osa-alueesta: teoriaosuudesta ja tutkimusraportista. Tyon teoriaosuus keskittyy késittelemaén palvelua, laatua ja
selvittdd, mista tekijoistd palvelun laatu muodostuu. Teorialdhteind on kaytetty sek& kauppa-alan ettd ravintola-
alan kirjallisuutta.

Palvelut ovat tavaroihin verrattuna nakymattémia. Palvelujentuotanto ja kulutus tapahtuvat samanaikaisesti, eika
niitd voi varastoida. Palvelut ovat myds heterogeenisia, joka tarkoittaa, ettd palvelun laatu vaihtelee tilanteesta
riippuen. Palvelun laatu koostuu teknisestd ja toiminnallisesta laadusta. Tekninen laatu vastaa kysymykseen
"mitd” ja toiminnallinen laatu vastaa kysymykseen “miten”. Yrityksen imago toimii laatukokemuksen
suodattimena.

Empiirinen tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena lomakekyselynd. Kyselylomake ldhetettiin 98 yritykseen,
joista saatiin 49 vastausta. Tutkimuksen vastausprosentti oli 50 %. Tutkimustulokset ja niiden analysointi on
késitelty omina lukuina. Tulokset analysoitiin SPSS- tilasto-ohjelman avulla. Tutkimustulosten tarkoituksena ei
ollut antaa suoria ehdotuksia kehitystoimenpiteiksi vaan selvittdd ravintolan palvelun laatua ja osoittaa, mitka
osa-alueet ravintolan toiminnassa kaipaavat erityishuomiota.

Tutkimuksen perusteella Ravintola Tiiliholvin palvelun laatu on hyvéa. Ravintolan henkilékunta osoittautui
ystavalliseksi ja ammattitaitoiseksi. Henkil6kunta tuntee tuotteensa hyvin.

Avainsanat: palvelu laatu palvelun laatu asiakaspalvelu ravintola-ala
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1. Johdanto

Olen vuodesta 1998 tyoskennellyt ravintola-alalla
asiakaspalvelutehtavissa. Ammateiltani olen kokki ja tarjoilija, ja olen
aina ollut kiinnostunut palvelusta ja sen laadusta. Haluan palvella
asiakastani parhaalla mahdollisella tavalla ja haluan tietdd, miten se
onnistuu parhaiten. Vuonna 1998 aloitin ty6t ravintola Tiiliholvissa, ja
siksi otan tdman yrityksen tutkintoty6honi mukaan.

Tutkintotyoni tarkoituksena on tutkia ravintola Tiiliholvin palvelun
laatua. Ty0 ravintola-alalla on tuotteiden valmistusta ja asiakaspalvelua.
Tuotteita ja toimintaymparist6jd voidaan muokata, mutta yrityksen
menestymisen ratkaisee palvelun laatu. Asiakkaalla on aina tietty
mielikuva yrityksestd ja sen palvelun laadusta jo ennen todellista
palvelutapahtumaa.

Keskityn tutkintotytssani keskeisimpiin kasitteisiin, kuten palvelu, laatu,
asiakaspalvelu. Kayn lapi palvelujen ominaispiirteitd, palvelun laadun
ulottuvuuksia, palvelun laadun osatekijoité.

Tutkintotyon tutkimuksen suoritin  postikyselynd lokakuussa ja
marraskuussa 2005. Tutkimuksesta pyrin l16ytdmaan kehittdmiskohteita,
hyodyntdmadn asiakkaiden avoimien kommenttien ehdotuksia ja
valittdmaan ne eteenpdin.



5/57

2. Aleksin Ravintolat Oy ja ravintola Tiiliholvi

Ravintola Tiiliholvi sijaitsee Kauppakadulla vuonna 1901 pankiksi
rakennetun jugendtalon kellarissa. Talon suunnitteli professori Gustaf
Nystrém, joka on Suomen viimeinen uus-renessanssin edustaja. Gustaf
Nystrom opiskeli Wienissd, missa han omaksui paikallisia vivahteita
Jugend — tyyliin. N&in syntyi wienildis-vaikutteineen pankkirakennus,
jolle ovat ominaisia jugendin kaariholvit. Yli sata vuotta sitten hiljaiset
holvistot toimivat kassaholveina Suomen Yhdyspankin eli nykyisen
Nordean aloittaessa toimintansa Tampereella. (Aleksin Ravintolat 1978)

Jugend-talon  kaariholvit  olivat kuin luodut ravintolatiloiksi.
Ylioppilassaatio anoi vuonna 1967 A-oikeuksia Civiskellari — nimiselle
ravintolalle. Sen nimin kuitenkin muutettiin Tiiliholviksi viel& ennen
ravintolatilojen valmistumista 1968. (Aleksin Ravintolat 1978)

Muutos- ja nykyaikaistamistoissa ravintola Tiiliholvin lattia purettiin ja
sitd alennettiin, kalkitut ja rapatut seindt puhdistettiin ja esille tulleet
tilliseinat lakattiin. Tiiliholvin eteisessd eli entisesséd kassaholvissa on
vielakin alkuperdinen katto sekd mosaiikkilattia. Talon ensimmaisessa,
"Porssi” -kabinetissa on alkuperdisen kassakaapin ovi. Muutostoiden
yhteydessé sisddnkaynti ravintolaan tehtiin suoraan holvin lapi. (Aleksin
Ravintolat 1978)

Ajan hengen myo6td ylioppilaskunnat vahensivat liiketaloudellista
toimintaansa, ja Tampereen Yliopiston Ylioppilaskunta luopui
Tiiliholvista. Aleksin Ravintolat Oy:st4 tuli ravintolan uusi omistaja.
Ravintoloitsija Saara Sinivuori sai silloin emannéitdvakseen neljannen
ruokaravintolansa Tammerkosken rantamilla Laternan, Katupojan ja
Henriksin lisdksi. (Aleksin Ravintolat 1978)

Tana péivana Aleksin Ravintolat Oy:hyn kuuluvat ravintola Tiiliholvi,
Laterna, Doris, Katupoika, Henriks, Norimaru ja kaksi Kahvila Valoa.

Vuodesta 1968 punatiilisten seinien sisalla toimivan ravintola Tiiliholvin
ruoka on ranskalaiseen keittioon pohjautuvaa, trendeilld hoystettya ja
késityond tehtyd. Ravintolassa kiinnitetddn erityistd huomiota
tyylikkaaseen miljodseen, erikoisiin ja monipuolisiin raaka-aineisiin,
kauniiseen esillelaittoon ja monipuoliseen viinivalikoimaan.

Punatiilisten holvien alla on 168 ruokailijapaikkaa. Ravintolan nelja
erikokoista kabinettia ovat aktiivisessa kayt0ssa.

Aamulehden lukijat &&nestivat vuonna 2005 ravintola Tiiliholvin
Tampereen seudun parhaaksi ravintolaksi. Adnestajat arvostivat
erikoisesti Tiiliholvia hyvasta palvelusta ja tunnelmallisesta ympéristosta.
Kiitosta saivat myos Tiiliholvin ruoka- ja viinivalikoima.



Ravintola Tiiliholvi (Aleksin Ravintolat, kotisivut 2005) mainostaa
itseddn omilla Internet-sivuilla seuraavasti: ”Jos haluat tunnelmoida ja
syoda todella hyvin, niin aito punatiiliholvinen kellariravintola on juuri
Sinua ja ystaviesi varten. Tiiliholvin ruoat ovat maineensa veroisia eiké
keittiota ole turhaan palkittu monin eri tavoin erinomaisesta ruoastaan.
Tiiliholvissa voit nauttia suomalaisista ja kansainvalisistd ruoista ja
herkutella ~ vuodenaikojen  erikoisannoksilla.  Kaupungin  paras
viinivalikoima!”
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3. Palvelu ravintolassa

Asiakaspalvelu on majoitus- ja ravitsemisalan yrityksen térkein
Kilpailukeino, ja tallin asiakaskohtainen toiminta on ravintolan
menestymisen edellytys. (Hemmi & Lahdenkauppi 1998: 3)

Astuessaan ravintolaovesta sisadn asiakas odottaa saavansa rahoilleen
vastinetta: ~ ravintolatyyliin ~ sopivaa  palveluilmapiirid,  hénen
perustarpeensa tyydyttdvda ruokaa ja juomaa, ja liséksi hyvaa ja
laadukasta palvelua. Lahtisen ja Isoviidan (1998: 48) mukaan asiakkaat
haluavat palvelutilanteissa tulla kohdelluiksi yksiloing, joiden tarpeita,
ideoita, tuntemuksia ja persoonaa kunnioitetaan. Palvelulla ravintola voi
erottua kilpailijoistaan ja omilla valinnoillaan tehdd tarjonnasta asiakkaan
kannalta houkuttelevamman. (Ylikoski 1999: 18) Ravintolassa palvelun
keskeinen hyoty asiakkaalle on se, ettd joku tekee jotakin hanen puolesta
eli valmistaa ruoan ja tarjoilee sité.

3.1 Palvelun kasite

Mité on palvelu?

Kirjallisuudessa voi tavata monenlaisia madritelmida palvelusta, koska
sanalla on useita merkityksid henkilokohtaisesta palvelusta palveluun
tuotteena. (Gronroos 2003: 78). Palvelu voi olla nédkyvaa, esim.
asiakaspalvelua ravintolassa tai ”"nakymatonta palvelua”, esim. laskutusta
ja valitusten kasittelyd niiden passiivisen kasittelytavan takia. (Grénroos
2003: 79). Vuonna 1990 Christian Gronroos esitti seuraavan méaaritelman
palvelusta: ”Palvelu on ainakin jossain madrin aineettomien toimintojen
sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina
asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensd, muttei valttamatta,
asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden
jaf/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.”
(Gronroos 2003: 79.)

Palvelun voi maaritelld konkreettisimminkin: "Palvelu on teko, toiminta
tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa;
ajansadstod, mukavuutta, viihdetts tai terveyttd”(Ylikoski 1999: 20)®.

! Alkuperainen lahde: Zeithaml, V. & Bitner, M. (1996), Services marketing. New York: McGraw-Hill, 5.



Palvelusta on esitetty myds seuraavia maaritelmia:

”Kuluttajan kannalta palvelut ovat myytdvaksi tarjottavia tekoja,
jotka tarjoavat arvokkaita hyotyja tai tuottavat tyydytystd; ne ovat
tekoja, joita han ei voi tai ei halua tehda itse” (Gronroos 2000:
50)2.

“Palvelu on teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu
vuorovaikutuksessa kontaktihenkiloston tai  fyysisen laitteen
kanssa ja joka tuottaa kuluttajille tyydytystd” (Gronroos 2000:
51)°,

”Palvelu on mik& tahansa olennaisilta osiltaan aineeton teko tai
hyoty, jonka yksi osapuoli voi tarjota toiselle ja joka ei johda
minkaan omistukseen. Sen tuotanto voi olla sidoksissa fyysiseen
tuotteeseen” (Gronroos 2000: 51)*.

3.2 Palvelujen ominaispiirteet

Aineettomuus

Heterogeenisyys

Palvelun ominaispiirteiden ymmartdminen on l&htokohta laadukkaan
palvelun tuottamiselle ja markkinoinnin varmistumiselle. Seuraavassa
esitetddn keskeiset palvelun ominaispiirteet, jotka asettavat erityisi
vaatimuksia palvelun tuottamiselle.

Yksi merkittdvin ero tavaran ja palvelun valilla on palvelun
aineettomuus. Palvelua on mahdotonta n&hdd, maistaa, koskettaa tai
kokeilla ennen ostoa. Aineetonta palvelua ei voida varastoida, ja siksi se
on myo6s katoava, koska itse palvelutapahtuman ulkopuolella sita ei ole
olemassa. Palveluja ei voida myoskadn patentoida, ja palvelukonsepti on
silloin helposti kopioitavissa. (Lamsd & Uusitalo 2002: 17-18, Ylikoski
1999: 26)

Palvelut ovat luonteeltaan heterogeenisia eli vaihtelevia. Tamé tarkoittaa
sité, ettd samakin palvelu voi seuraavalla kerralla olla erilainen. (Y likoski
1999: 25) Palvelutapahtumaan vaikuttavat sekda henkil6kunta ja asiakas
ettd samanaikaisesti  l&sndolevat  toiset asiakkaat tai  toiset
asiakaspalvelijat. Koska eri osallistujien vaikutusta on vaikea ennakoida
ja myos vaikea kontrolloida, jokainen palvelu on ainutkertainen. (Lamsé&
& Uusitalo 2002: 18.) Tahan liittyy myos se, ettd palvelu katoaa
kuluttamisen jalkeen eika sitd voi sdilyttdd, varastoida, myyda edelleen

2 Alkuperdinen lahde: Bessom, R.M. (1973): Unique Aspects of Marketing of Services. Arizona Business

Bulletin, November.

® Alkuperiinen lahde: Lehtinen J. (1983): Asiakasohjautuva palveluyritys. Espoo: Weilin+Goos.
* Alkuperdinen ldhde: Kotler, P. (1988): Marketing Management. 6th edition. Englewood Cliffs, N.J.: Prentice-

Hall.
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tai palauttaa. Ruokailupbyta ravintolassa on kaytettava juuri silla hetkella
kun se on tarjolla. (Lamséd & Uusitalo 2002: 19)

Ylikosken (1999: 25) mukaan palvelun heterogeenisuudesta ei
valttamatta synty asiakkaalle ongelma. Monissa palveluissa asiakas jopa
odottaa, ettd hdnen saamansa palvelu on asiakaskohtaista. Silloin palvelu
raataloidaan juuri hanen tarpeisiinsa ja tilanteeseensa sopivaksi. Monissa
palveluissa asiakkaan erityistarpeiden huomioiminen on tarkeéa, koska se
parantaa asiakkaan palvelukokemusta ja lisd4 asiakkaan tyytyvaisyytta
palveluun. Ravintolassa erityistarpeiden huomioiminen tapahtuu
esimerkiksi silloin, kun asiakas noudattaa tiettyd ruokavaliota ja hanen
ruokansa valmistetaan hénen toiveidensa mukaan.

Tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus

Teko tai prosessi

Palvelu tuotetaan samanaikaisesti kuin se kulutetaan. Palvelu tuotetaan
silloin, kun asiakas ostaa palvelun ja on paikalla kuluttamassa sita.
Ravintolapalvelu syntyy, kun asiakas tulee ravintolaan, tilaa ruoan ja
ruokailee. (Lamsd & Uusitalo 2002: 19) Palvelua kayttdessaan asiakas
osallistuu palvelun tuottamiseen ja néin olleen itse vaikuttaa
lopputulokseen. Usein asiakas tulee itse palveluyrityksen tiloihin ja
kertoo tarpeistaan ja toiveistaan. Han kertoo, minkélaista palvelua hén
haluaa tai tarvitsee ja antaa tietoja itsestdan, jos palvelun tuottaminen sita
edellyttdd. Tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuudesta johtuu, ettd
palvelut on tuotettava yksilollisesti. (Ylikoski 1999: 24.) Useimmat
palvelut toteutetaan reaaliajassa, ja siksi aikatekija on palveluissa
tarkedmpi kuin tavaroissa. Asiakas voi tyytya odottamaan uutta autoaan
nelja viikkoa, mutta on tyytymaton joutuessaan jonottamaan ravintolassa.
(Ylikoski 1999: 24.)

Palvelut ovat tapahtumia, toimintoja, tekoja tai ndiden sarjoja,
palveluprosesseja. Ndaméa tapahtumat yleensa edellyttavat, ettd asiakkaan
ja palvelun tarjoajan vélilld on vuorovaikutus. Monissa palveluissa
onnistunut asiakkaan ja palvelun tuottajan valinen vuorovaikutus on
edellytys pitkdaikaisen asiakassuhteen syntymiselle. (Ylikoski 1999: 24—
25.)
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Taulukossa 1 on yhteenveto useimmiten mainituista palvelujen ja
fyysisten tavaroiden piirteista.

Taulukko 1 Palvelujen ja fyysisten tavaroiden véliset erot. (Grénroos 2003: 81.)
Fyysiset tavarat Palvelut
Konkreettisia Aineettomia

Homogeenisia

Heterogeenisia

Tuotanto ja jakelu erilladn kulutuksesta

Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat
samanaikaisia prosesseja

Asia

Toiminto tai prosessi

Ydinarvo tuotetaan tehtaassa

Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjéan
valisessé vuorovaikutuksessa

Asiakkaat eivat (tavallisesti) osallistu
tuotantoprosessiin

Asiakkaat osallistuvat tuotantoon

Voidaan varastoida

Ei voi varastoida

Omistajuus siirtyy

Omistajuus ei siirry

3.3 Palvelun kolme peruspiirrettd Grénroosin mukaan

Gronroosin  (2001: 81) mukaan useimmilla palveluilla on kolme
peruspiirrettd. Ensimmainen piirre on, ettd palvelut ovat prosesseja, jotka
koostuvat toiminnoista tai toimintojen sarjoista eivatkd asioista.
Ravintolassa ndma palvelun prosessit ilmenevat heti, kun asiakas astuu
ovesta sisddn. Asiakaspalvelija tervehtii ja ohjaa asiakasta eteenpdin
kohti seuraavaa vaihetta sujuvasti ja joustavasti. Toinen peruspiirre on,
ettd palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maéarin
samanaikaisesti. Ravintolassa nautitaan palveluilmapiiristd eli kaikesta,
mitd asiakas itse nakee, kokee, aistii ja tuntee. Kolmas piirre on, ettd
asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin.
Ravintola-asiakas on osa palvelu-tuotantoa, ja han itse osallistuu palvelun
tuottamiseen ja lopputulokseen.  (Grénroos 2003: 81, Hemmi &
Lahdenkauppi 1998: 38-39.)

Gronroos (2003: 81) toteaa, ettd palvelujen térkein piirre on palvelujen
prosessiluonne. “Palvelut ovat toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa
kaytetddn monenlaisia resursseja - niin ihmisid kuin muitakin resursseja —
usein suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, jotta asiakkaan
ongelmaan |6ydetdén ratkaisu” (Gronroos 2001: 81). Ravintolassa
asiakas kertoo asiakaspalvelijalle, mitda han haluaa. Taman pohjalta
asiakas saa parhaan mahdollisen ratkaisun, jonka tuottajana toimii
yrityksen koko henkildsto.

Gronroos toteaa myds, ettd tuotteita toimitettaessa asiakas kokee ja
kuluttaa vain osan tuotantoprosessista. Suurin osa tuotantoprosessista on
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nakyméatontd ja tulisi muistaa, ettd asiakas mieltdd nimenomaan
tuotantoprosessin nakyvan osan. Muista tuotantoprosessin osista asiakas
voi kokea vain tuloksen, mutta nakyvéat toimenpiteet asiakas kokee ja
arvioi pienintékin yksityiskohtaa myo6ten. (Grénroos 2001: 82.)
Ravintolassa asiakas tilaa ruoan ja kokki valmistaa sen. Asiakas ei née
ruoan valmistusprosessia, mutta arvioi ruoan tuoksua, nakoa ja makua,
eli arvioi tuloksen. Se, milla tavalla asiakkaalle tuodaan annos eteen, ja
muu asiakaspalvelijan oheistoiminta vaikuttavat lopputulokseen. Ruoka-
annos voi olla erittdin herkullinen ja loistava, mutta asiakaspalvelijan
pienikin virhe voisi pilata palvelun kokonaisuuden.

Y114 mainittu palvelujen kolmas piirre korostaa Gronroosin (2001: 82)
mukaan sitd, etti asiakas ei ole ainoastaan palvelun vastaanottaja, vaan
osallistuu  palveluprosessiin  myds tuotantoresurssina. Ravintolan
asiakkaana hén tekee ruokaan ja viiniin liittyvia kysymyksia, neuvottelee
ruoalle sopivasta viinistd ja myds omalla kéyttdytymiselladn vaikuttaa
prosessin lopputulokseen. Tdman ja edelld mainittujen piirteiden takia
palveluja ei voi varastoida samalla tavoin kuin konkreettisia tuotteita.
“Vaikka palveluja ei voikaan varastoida, asiakkaita voi yrittdd pitda
varastossa. Jos ravintola on tdynnd, voi aina pyytéé asiakasta odottamaan
baarissa pdydan vapautumista.” (Gronroos 2003: 82.)

3.4 Palvelujen ryhmittely

Gronroosin (2003: 84) mukaan palvelut voidaan jakaa inhimillisyytta tai
kayttajaystavéllisyyttad korostaviin (high-touch) ja tekniikkaa korostaviin
(high-tech) palveluihin. Inhimillisyytta korostavat palvelut ovat
riippuvaisia etupéassa palveluprosessiin osallistuvista ihmisisté, kun taas
huipputekniset palvelut perustuvat automatisoituihin jarjestelmiin,
tietotekniikkaan ja muunlaisiin fyysisiin resursseihin. Tdma on n&iden
olennainen ero, mutta tulee muistaa, ettd myos inhimillisyytta korostaviin
palveluihin voi sisdltyd fyysisid resursseja ja tekniikkaan perustuvia
jarjestelmid, joita tulee hallita ja jotka tulee yhdistaa palveluprosessiin
asiakaslahtoisesti. (Gronroos 2003: 84.)

Palvelut voidaan ryhmitelld Gronroosin (2003: 85) mukaan myds
asiakassuhteen luonteen mukaan jatkuvasti tarjottaviin palveluihin ja
ajoittaisiin palveluihin. Teollisuussiivous, vartiointi, tavarantoimitukset
ja pankkitoiminta ovat esimerkkeja jatkuvasti tarjottavista palveluista,
joissa asiakkaan ja palvelutarjoajan vélill& on jatkuvasti vuorovaikutusta.
Talldin yrityksella on runsaasti mahdollisuuksia kehittdd asiakkaidensa
kanssa naiden arvostamia suhteita. Ajoittain kaytetyissa palveluissa,
kuten kampaamopalveluissa, monissa matkailupalveluissa ja laitteiden
rikkoutumisesta johtuvissa korjauksissa, on paljon vaikeampaa solmia
suhde, jota asiakkaat arvostavat. Monet kampaamot, hotellit, ravintolat ja
muut ajoittaisia palveluja tarjoavat palveluyritykset onnistuvat kuitenkin
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solmimaan arvokkaita ja kannattavia asiakassuhteita. (Grénroos 2003:
85.)

3.5 Palvelujarjestelméan osatekijat

Palvelukulttuuri

Palvelupaketti

Lahtisen ja Isoviidan (1998: 54) mukaan hyvéan palveluun kuuluu nelja
osaa: palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelutuotanto ja palvelun laatu.
Tassd osiossa kasitellddn  palvelukulttuuria, palvelupakettia ja
palvelutuotantoa. Palvelun laatuun keskitytadan luvussa 4.1.

Lahtinen ja Isoviita (1998: 55) madrittelevét, ettd palvelukulttuuria on
kaikki se, mit4 asiakas itse kokee, nédkee ja aistii palveluyhteisosséa.
Palvelukulttuuri on palveluyhteison palveluilmapiiri, joka heijastaa
yhteison arvoja ja vaikuttaa palvelujarjestelman muiden osien toimintaan.
Ravintolassa  palvelukulttuuriin  vaikuttavat sisdiset suhteet ja
tyontekijoiden sitoumus yrityksen toimintaan. Kaikkien vastuulla on se,
ettd jokaista asiakasta palvellaan parhaalla mahdollisella tavalla. (Hemmi
& Lahdenkauppi 1998: 38). Lahtinen ja Isoviita (1998: 56) vaittavat etta,
parhaimmillaan yhteisdn palvelukulttuuri on silloin, kun jokainen tietéa,
kuinka asiakkaita palvellaan eri tilanteissa eli mikd on yhteison kanta
kuhunkin asiaan. Todellinen ravintola-alan ammattilainen pystyy
siirtymaan joustavasti erilaisiin tehtdviin ja osaa tehdd itsendisia
ratkaisuja ~ vaikeissakin  asiakaspalvelutilanteissa.  (Hemmi &
Lahdenkauppi 1998: 42)

Silloin kuin palveluyritys markkinoi useiden palvelujen muodostamia
kokonaisuuksia, jotka tyydyttédvat sen asiakkaiden tarpeita, kysymys on
palvelupaketista. Palvelupaketit kootaan jonkin ydinpalvelun ympdrille.
Ydinpalvelu vastaa kysymykseen, mité palveluyhteisd kdytdnnossa tekee.
(Lahtinen & Isoviita 1998: 57.) Ravintolassa ydinpalvelua on esimerkiksi
ruokailu. Todellisuudessa asiakas hyotyy ja kiinnostuu ydinpalvelusta
usein vasta, kun sen ympdrille on suunniteltu joukko liitdnnéispalveluja.
Palvelupaketit kannattaa rakentaa niin, ettd asiakas kokee mydnteisia
elamyksia. (Lahtinen & Isoviita 1998: 57.)

Palvelujen tuottaminen

Lahtisen ja Isoviidan (1998: 59) mukaan palvelujen tuottaminen on
vaiheittainen tapahtumasarja. Palvelu syntyy silloin, kun asiakas on
kontaktissa palvelutuotantoprosessin muiden osien kanssa. Palvelualoilla
tulee kiinnittdd huomiota palveluympéristoon. Siitd voi tehda varien,
kalusteiden, valojen ja somistuksen avulla mahdollisimman toimiva ja
viihtyisd. Ravintola-alalla tdm& on yksi ratkaisevan tarkeistd
menestystekijoistd. Nykypdivand ihmiset Kiinnittdvat enemmaén ja
enemman  huomiota sisustukseen ja tastd kertoo lukuisten
sisustusohjelmien suosio. Ratkaisevinta palvelujen tuottamisessa on
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kuitenkin henkilokunnan ammattitaito ja halu palvella asiakasta.
Asiakkaat ovat erilaisia, ja siksi henkilokunnalta vaaditaan joustavuutta,
tilanneherkkyyttd ja kykya palvella. Sujuvalla, joustavalla palvelulla,
hyvilla tavoilla ja kéayttdytymisellda saadaan haluttuja tuloksia yritykselle
ja miellyttavia tunteita asiakkaalle. Taman liséksi henkilokunnan pitda
huolehtia siitd, ettd palveluympéristd ja muut asiakkaat vahvistavat
halutun mielikuvatavoitteen saavuttamista. (Lahtinen & Isoviita 1998:
59.) Esimerkiksi tyhja ravintola tai tdynna oleva ravintola luovat hyvin
erilaiset mielikuvat.
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4. Palvelun laatu

Laadun kasite

Tuotteen laatu

Silénin (2001: 15) mukaan laadun kdasite on muuttunut alkuperdisesta
tuotteen  virheettdmyydestd  kokonaisvaltaiseksi  liikkeenjohdon
késitteeksi. Han véittad, ettd nykyisin laatu ké&sitetddn yha useammin
yrityksen laaja-alaiseksi kehittdmiseksi ja johtamiseksi, jonka tavoitteena
on asiakkaiden tyytyvdisyys, kannattava liiketoiminta ja pitkalla
aikavalilla myos kilpailukyvyn sdilyttdminen ja kasvattaminen. Samalla
laadun ké&site on muuttunut tarkoittamaan kaikkea yrityksen toimintaa
tuotteen laadusta aina toimintaprosessien ja asiakasyhteyksien
kehittdmiseen asti. Yleisesti laatu maaritelldadn kyvyksi tayttad asiakkaan
tarpeet ja vaatimukset. Alan asiantuntijoiden mukaan laatu tarkoittaa
= sopivuutta kayttoon tai tarkoitukseen (Joseph Juran)
= asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden téyttdmistd laadun
avulla (Edwards Deming)
= tuotteen tai palvelun markkinoinnin, insinddriosaamisen,
tuotannon ja huollon kautta madrittyvid piirteitd, joiden avulla
pystytaén tayttamaan asiakkaan tarpeet (Armand Feigenbaum)
= vastaavuutta vaatimuksiin (Philip Crosby)
= toiminnan laadun avulla jatkuvasti Kilpailukykyisend pysymisté
muuttuvissa olosuhteissa (Timo Silén) (Silén 2001: 15.)

Bergstromin ja Leppédsen (2003: 201) mukaan tuotteen laatu on hyvin
moniséikeinen kaésite, ja se mielletdan eri tuotteiden kohdalla hyvin eri
tavoin. He tdsmentévat, ettd laatu tarkoittaa kaikkia niit4d ominaisuuksia,
joita asiakkaat arvostavat tuotteessa. Tama kyseinen méaérittely soveltuu
niin tuotanto- kuin kulutushyodykkeisiin, samoin kuin tavaroihin ja
palveluihin. Tuotteen tuottaja pyrkii aina mahdollisimman objektiiviseen
laatuun.

Bergstrom ja Leppdnen (2003: 201) toteavat, ettd asiakkaan kannalta
laatu on aina subjektiivinen késite. Asiakas peilaa kokemuksiaan
saamaansa informaatioon ja ennakkokasityksiin, maksamaansa hintaan,
tuttaviensa kokemuksiin ja yrityksen antamiin mielikuviin. Yhdelle
ihmiselle laatu on kestdvyyttd, jollekin toiselle makua, turvallisuutta,
kotimaisuutta, ulkon&kéd, palvelun ystavallisyytta tai teknistd osaamista.

Lahtokohtana tuotteen laadulle pidetd&n toimivaa tuoteydintd. Tuotteen
hinta on térked laadun mittari, koska tuotteen hinta-laatusuhteen on
oltava kohdallaan. Myyntipaikka ja sen miljo6 viestittdvat omalta
osaltaan laatua, samoin merkki, pakkaus ja muotoilu. (Bergstrom &
Leppénen 2003: 202)°.

> Alkuperainen lahde: Lehtinen, Jarmo, R. (1986): Palvelujen laatupainotteinen markkinointi, Espoo,

Weilin+Goos.
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Laatu vai luotettavuus

Silénin (2001: 16) mukaan laatu ja luotettavuus ovat toisilleen laheisié
késitteitd, jotka sekoitetaan usein keskenddn. Laatu kuitenkin tarkoittaa
yrityksen kykyé tayttad asiakkaansa tarpeet, ja luotettavuus on puolestaan
ominaisuus, jonka avulla ndma tarpeet pystytaan tayttdmaan jatkuvasti ja
pitk&aikaisesti tuotteiden ja toiminnan kautta. Laatu on siis osa asiakkaan
ja tuotteen vélistd suhdetta, koska asiakas ostaa ennen kaikkea
tarpeentyydytystd ja ratkaisua omille tarpeilleen.

4.1 Palvelun laatu — mita se on?

Palvelun merkitys on viime vuosina voimakkaasti kasvanut ja samalla
palvelun laadusta on tullut merkittdva kilpailukeino. Laadukkaalla
palvelulla voidaan pyrki& erottumaan kilpailijoistaan ja houkuttelemaan
yritykseen uusia  asiakkaita. Nykyisenkin asiakaskunnan
tyytyvaisyyden séilyttdmisessa palvelun laadulla on olennainen
merkitys. (Ylikoski 1999: 117)

Asiakas arvioi palvelun laatua palveluntuotantoprosessin jokaisessa
vaiheessa. Arvioinnin kohteena ovat seka ydintuote ettd kaikki
liitanndispalvelut.  Asiakkaille muodostuu nopeasti luotettavalta
vaikuttava kuva siitd, mika on hyvaa ja mika on huonoa tavaraa. Sen
sijaan asiakkaan ei ole yhtd helppo arvioida palvelun laatua, joten
silloin hédn muodostaa itselleen laatumielikuvan. (Lahtinen & Isoviita
1998: 61)

Lahtisen ja Isoviidan (1998: 61) mukaan palvelun laatu on hyvén
palvelun osatekijoiden joukossa viimeisend kohtana, koska palvelun
laatutaso on seurausta palvelukulttuurista, palvelupaketeista ja palvelun
tuotantoprosessista. Tamd merkitsee, ettd palvelun laadun
parantamiseksi joudutaan selvittamaan kolme muuta
palvelujarjestelman osaa.

Asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatumielikuva perustuvat Lahtisen ja
Isoviidan (1998: 62) mukaan kunkin asiakkaan henkil6kohtaisiin
kasityksiin. Asiakas on tyytyvdinen, kun hénen kokemuksensa
vastaavat odotuksia tai ylittdvat ne. Jos palvelukokemus alittaa
asiakkaan odotukset, on asiakas tyytymaton.

”Lehtinen tahdentdd, ettd palvelun laatu on aina asiakkaan tekema
subjektiivinen arvio: se riippuu tilanteesta ja yksilosta ja perustuu usein
palvelupaketin pieniin yksityiskohtiin” (Blomgvist & Dahl & Haeger
1993: 49).
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4.2  Palvelun laadun ulottuvuudet

Lamsan ja Uusitalon (2002: 59) mukaan asiakkaat arvioivat
kuluttamiensa palvelujen laatua sen perusteella, millaisena he kokevat
palvelun lopputuloksen. Tata nimitetdan palvelun tekniseksi laaduksi, ja
se vastaa kysymykseen, mitd asiakas saa. Toisaalta palvelun laatua
arvioidaan sen perusteella, miten tdmé palvelukokonaisuus toimitettiin.
Tassd on kyse prosessilaadusta, ja se vastaa kysymykseen, miten
palvelu tuotettiin. Prosessilaatua kutsutaan myds nimelld toiminnallinen
laatu.

Ruokaravintolassa asiakas arvioi tarjoiltavaa ruokaa (tekninen laatu).
(Ldmsd & Uusitalo 2002: 59). Palvelutilanteessa hdn voi arvioida
esimerkiksi pihvin mureutta tai pihvin kypsyyttd. Tdman liséksi asiakas
arvioi sitd, miten ravintolan henkilékunta toimii ja kéyttaytyy palvelua
tuottaessaan seké millaista asiakaspalvelu on ravintolassa (prosessilaatu).
(Lamséd & Uusitalo 2002: 59). Talléin asiakas voi arvioida miten pihvi
hénelle tarjoillaan ja miten hénet yksilond huomioidaan. Lamséan ja
Uusitalon (2002: 59) mukaan asiakkaat ovat monesti taipuvaisia
arvioimaan ennen kaikkea palvelun prosessilaatua. Prosessilaatua
ilmentdd palvelua suorittavan henkiloston osaaminen, motivaatio ja
sitoutuminen. Prosessilaatu ilmenee myds esimerkiksi kykyna perehtya
asiakkaan ongelmiin tai osoittaa kunnioitusta ja huolenpitoa asiakasta
kohtaan.

Kolmas laadun osatekijoistd on asiakkaan mielikuva organisaatiosta eli
imago, joka toimii laatukokemuksen suodattimena. Asiakas nékee
teknisen ja toiminnallisen laadun tdman suodattimen lapi. (Ylikoski
1999: 118)°. ”Hyva imago suodattaa satunnaisia pieniad ja joskus
isompiakin virheita niin, ettd virheistd huolimatta asiakas kokee palvelun
tyydyttavéksi. Huono imago sen sijaan vahvistaa asiakkaan huonoja
kokemuksia entisestaan.” (Ylikoski 1999: 118.)

® Alkuperiinen lahde: Gronroos, C. (1990), Nyt kilpaillaan palveluilla. Jyvéskyla: Weilin+Goos, 205-206.
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Kuviosta 1 kdy ilmi, miten asiakas kokee kokonaislaadun.

Koettu kokonaislaatu

Imago: kokemusten suodatin

Palvelun tulos Palveluprosessi
(tekninen laatu): (toiminnallinen laatu):
Mité asiakas saa? Miten asiakasta
palvellaan?
Kuvio 1 Palvelun laadun ulottuvuudet (Y likoski 1999: 119)".

Kirjallisuudessa on esitetty muitakin laatu-ulottuvuuksia. Rust ja Oliver
ovat todenneet, ettd palvelutapaamisen fyysinen ymparistd pitéisi ottaa
huomioon. Talléin ”mitd-" ja "miten-"ulottuvuuksien rinnalle tulisi lisata
"missa-"ulottuvuus  (Grénroos 2001: 102)%, jota voi nimittaa
palvelumaiseman laaduksi. Ravintolan nuhruinen ilmapiiri vaikuttaa
siihen, millaiseksi ravintolan palvelu koetaan.

” Alkuperdinen lahde: Gronroos, C. (1990), Nyt kilpaillaan palveluilla. Jyvéskyla: Weilin+Goos, 38.

® Alkuperainen lahde: Rust, R. T. & Oliver, R.L., Service Quality: Insights and Managerial Implications From
the Frontier. Teoksessa Rust, R. T. & Oliver, R. L. (toim.), Service Quality: New Directions in Theory and
Practice. Thousand Oaks, CA: Sage Publications, 1994.



18/57

4.3

Palvelun laatundkodkulmat

Lamsan ja Uusitalon (2002: 24) mukaan laatua on mahdollista tarkastella
eri lahtokohdista, jotka voidaan jakaa kuuteen ndkdkulmaan (Kuvio 2).

Tuote-
keskeinen

Asiakas-
keskeinen

Tuotanto-
keskeinen

sellinen

Kustannus-

hyoty-
keskeinen

Kuvio 2 Palvelun laatunédkdkulmat.
(Lamsé & Uusitalo 2002: 24)

Palvelun laatu elamyksellisen ndkdkulman mukaan on mahdollista
madritelld vain intuitiivisesti. Sitd ei voida kokonaan analysoida tai
mitata, vaan laadun voi kasittdd omakohtaisesti kokemalla. Palvelun laatu
on jonkun ihmisen kokemus, joka on aina enemman kuin mit& sanoin on
mahdollista kertoa. Laatu on erinomaisuutta, jonka kasittdminen sisaltaa
sekd tieto- ettd tunneperéisid elementtejd. Hyvan laadun kokemus on
kiinni itse kokijan, esimerkiksi asiakkaan aistimasta tunnelmasta.
Eldmyksellinen ndkdkulma nostaa esille tarkeind hyvén palvelun laadun
tekijoind sellaisia asioita kuin asiakkaan ja asiakaspalvelijan
vuorovaikutuksen henki”, tydyhteison hyvé ilmapiiri, palveluympariston
esteettisyys, palvelun synnyttdmé tunnekokemus ja tarina, johon asiakas
ottaa osaa. (Lamsé & Uusitalo 2002: 24-25).

Ladmsdn ja Uusitalon (2002: 25) mukaan asiakaskeskeisyys laadun
nakokulmana korostaa asiakkaan tarpeita ja toiveita, jotka yritys omalla
toiminnallaan pyrkii tyydyttdméan. Tassd ndkokulmassa laatu on
asiakkaan tarpeisiin sidottu ja ndin ollen aina muuttuva asiakkaan
henkil6kohtainen kokemus. Jotta saadaan aikaan hyvan laadun, tuotteen
ja palvelun ominaisuudet on suhteutettava asiakkaan mieltymyksiin ja
odotuksiin. Tallgin yrityksen on tunnistettava ja ymmarrettdvd nuo
mieltymykset, toiveet ja tarpeet, jotka voivat joskus olla asiakkaalle
itselleenkin vaikeasti ilmaistavia. Asiakaskeskeisessd nakokulmassa
hyvan laadun kriteeri on asiakkaan tyytyvéisyys. Olennaista yrityksen
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nédkokulmasta on pyrkia jatkuvaan vuoropuheluun asiakkaiden kanssa
seka selkedan tavoiteltavien asiakasryhmien maéarittelyyn. Asiakkaan
kokemaa laatua voidaan tutkia asiakaskyselyjen avulla.

Lamsd ja Uusitalo (2002: 25) toteavat, ettd tuotekeskeisessa
laatundkokulmassa korostuvat tavaran tai palvelun  mitattavat
ominaisuudet.  Talléin laatua mitataan  ominaisuuksina, jotka
ymmarretddn asiakkaan ulkopuolella, itse tuotteessa oleviksi. Tamén
mukaan  tavaroita ja  palveluita voidaan  asettaa  niiden
laatuominaisuuksien suhteen paremmuusjarjestykseen, jolloin apuna
kaytetddn yleensd laatuluokituksia. Palvelujen osalta on tapana pyrkié
madrittelemadn standardeja ja ohjeistuksia niiden laatuominaisuuksien
osalta. Tdmad n&kokulma korostaa laadun teknisyyttd ja vakiointia.
Olennainen haaste piilee siind, millda tavoin ja millaisiksi
laatuominaisuudet madritellaan.

Tavaran ja palvelun tuotantoprosessia korostaa tuotantokeskeisyys.
Hyvé laatu on silloin tuotantoprosessin sujuvuutta ja virheettomyytta.
Huono laatu on puolestaan mitattavissa prosessista poikkeamien ja
virheiden madrén avulla. Tekninen lahestymistapa on vallitseva niin
tuotekeskeisesséd kuin my0s tuotantokeskeisessd laadun madarittelyssé.
Kun ravintolassa suunnitellaan, eritelladn ja seurataan tarkoin
asiakaspalveluprosessia ja sen vaiheita prosessin vakioimiseksi, on
kyseessa tuotantokeskeinen laadun nékokulma, joka on korostanut
perinteisesti laaduntarkkailua ja valvontaa. (L&msa & Uusitalo 2002: 25).

La&msan ja Uusitalon (2002: 25-26) mukaan kustannus-hyodtykeskeinen
nakokulma lahestyy laatua painottamalla palvelun tuottamisen
aiheuttamia kustannuksia suhteessa saatavaan taloudelliseen hyotyyn.
"Talldin hyva laatu on edullinen suhde palvelun tuottamisesta
syntyneiden kustannusten ja siitd saatavan hinnan vélilla. Kustannus-
hyotykeskeinen  nakdkulma  korjaa  tuotekeskeisen  nakdkulman
yksipuolista, tuotteen ominaisuuksista lahtevdd maéarittelytapaa
suhteuttamalla laatua hintaan ja asiakkaiden ostovoimaan.” (L&msa &
Uusitalo 2002: 25-26.)

L&msa ja Uusitalo (2002: 26) toteavat, ettd eettinen nakokulma laajentaa
perinteistd katsontakantaa laatuun. Eettisen ndkdkulman ldhtékohtana on
ajatus siitd, ettd kun puhutaan hyvéstd laadusta, hyva ei tarkoita
pelkastaan taloudellista tai aineellista hyotyd. Hyvéaan laatuun kuuluu
velvollisuus edistdd laatua ja asiakkaan oikeus hyvaan laatuun.
Velvollisuus pitaé lupaukset, toisten ihmisten hyvinvoinnin edistaminen,
oman ammattitaidon kehittdminen tai toiminta, joka ei vahingoita toisia
ihmisia ja luontoa, kuuluvat myds hyvéan laatuun. Eettinen nakdkulma
korostaa hyvan laadun aikaansaamista ja huonon valttamista yrityksen
toimintana seka lyhyella ettd pitkalla tahtaimella.
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Johtop&éatds on se, ettd hyvaa laatua ja palvelua voidaan siis tarkastella
monesta nakokulmasta. Samalla on mahdotonta antaa hyville laadulle
yksiselitteistda mééritelméa. Lamsan ja Uusitalon mukaan hyvé laatu on
kaiken toiminnan kattavaa erinomaisuutta.

4.4  Palvelun laadun osatekijat

1980-luvun puolivélissé Berry, Parasuraman ja Zeithaml alkoivat tutkia
koetun palvelun laadun kasitteen pohjalta palvelun laadun osatekijoita ja
sitd, miten asiakkaat arvioivat palvelun laatua. (Groénroos 2001: 115)°.
Heidan ensimmaisen tutkimuksensa tuloksena oli kymmenen palvelun
laatuun vaikuttavaa tekijaa.

”Luotettavuus  merkitsee  suorituksen  johdonmukaisuutta  ja
luotettavuutta: yritys tekee palvelun oikein ensimmaiselld kerralla,
laskutus on tasméllistd, arkistointi moitteetonta, palvelu toimitetaan
sovittuun aikaan.

Reagointialttius koskee tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella:
palvelu tapahtuu ajallaan, tarpeelliset asiakirjat lahetetadn heti,
asiakkaaseen otetaan yhteytté viivytyksettd, palvelu on nopeaa.

Patevyys merkitsee tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa:
kontaktihenkildiden tiedot ja taidot, tukihenkildston tiedot ja taidot,
organisaation tutkimuskyky.

Saavutettavuus merkitsee yhteydenoton mahdollisuutta ja helppoutta:
palvelu on helposti saatavissa puhelimitse, palvelun odotusaika ei ole
lilan pitka, sopivat aukioloajat, palvelupisteen sijainti on sopiva.

Kohteliaisuus merkitsee kontaktihenkilGiden kaytostapoja, kunnioittavaa
asennetta, huomavaisuutta ja ystavallisyyttd: kunnioitus asiakkaan
omaisuutta kohtaan, asiakaspalvelijat ulkonaiselta olemukseltaan
moitteettomia ja siisteja.

Viestinta merkitsee, ettd asiakkaalle puhutaan kieltd, jota he ymmartavat,
ja ettd heitd kuunnellaan: palvelun selostaminen, palvelun hinnan
kertominen, palvelun ja kustannusten valisten suhteiden selvittdminen,
kuluttajien vakuuttaminen siitd, ettd ongelma hoidetaan.

Uskottavuus merkitsee luotettavuutta, rehellisyytté ja asiakkaiden etujen
ajamista:  yrityksen nimi, yrityksen maine, kontaktihenkiléston
persoonallisuus, kovan myyntitydn osuus vuorovaikutuksessa.

® Alkuperdinen lahde: Berry, L.L. & Parasuraman, A., Marketing Services. Competing Through Quality. New
York: Free Press, 1992, ja Zeithaml, V.A. & Bitner, M. J., Services Marketing. 2" edition. New York: McGraw-
Hill, 2000.
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Turvallisuus merkitsee sitd, ettd vaaroja, riskeja tai epailyksia ei ole:
fyysinen turvallisuus, taloudellinen turvallisuus, luottamuksellisuus.

Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen merkitsee aitoa pyrkimysta
ymmartaa asiakkaan tarpeita: asiakkaan erityisvaatimusten selvittdminen,
asiakasta kohdellaan yksildllisesti, vakioasiakas tunnetaan.

Fyysinen ymparistd siséltdd palvelun fyysiset tekijat: fyysiset tilat,
henkildston ulkoinen olemus, palvelussa kaytettavat apuvélineet tai
koneet, palvelun fyysiset merkit (kortit jne.), muut palvelutiloissa olevat
asiakkaat.” (Gronroos 2001: 116)™.

Y114 esitetyn kymmenen tekijan havaittiin kuvaavan asiakkaiden palvelun
kokemista. Patevyys-tekija liittyy lopputuloksen tekniseen laatuun ja
uskottavuus-tekija liittyy selvasti koetun laadun imagonakdkohtaan.
Kaikki muut tekijat liittyvat koetun laadun prosessiulottuvuuteen.
(Gronroos 2001: 115)

Gronroosin (2001: 117)* mukaan mydhemmin tehdyssé tutkimuksessa
palvelun laadun kymmenen osatekijaa karsittiin viiteen osa-alueeseen:

= Konkreettinen ymparistd. Taméa tekija liittyy palveluyrityksen
kayttamien toimitilojen, laitteiden ja materiaalien
miellyttavyyteen seké asiakaspalvelijoiden ulkoiseen olemukseen.

= Luotettavuus. Tama tarkoittaa, ettd palveluyritys tarjoaa
asiakkailleen heti ensimmaisella kerralla tdsmallista ja virheetdnta
palvelua ja tekee sovitussa ajassa sen, mita on luvannut.

= Reagointialttius. Tama tarkoittaa, ettd palveluyrityksen
tyontekijat ovat halukkaita auttamaan asiakkaita, vastaamaan
heidan pyyntdihinsd, kertomaan asiakkaille, milloin palvelu
annetaan, ja palvelemaan heitd viipymaétta.

» Vakuuttavuus. Tama  tarkoittaa, ettd  tydntekijoiden
kayttdytyminen saa asiakkaat luottamaan yritykseen ja tuntemaan
olonsa turvalliseksi. Lisaksi tyontekijat ovat aina kohteliaita ja he
osaavat vastata asiakkaiden kysymyksiin.

= Empatia. Tama tarkoittaa, ettd yritys ymmartdd asiakkaiden
ongelmia, toimii heidan etujensa mukaisesti ja kohtele heitd
yksiloind. Myos yrityksen aukioloajat ovat sopivat.

Gronroos (2001: 123) kerasi yhteen hyvén laadun osatekijoitd, jolloin
syntyi hyvéksi koetun palvelun seitseman kriteerid, jotka ovat yhdistelma
tehdyista tutkimuksista ja teoreettisista pohdinnoista.

19 Alkuperainen lahde: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L.L. (1985): A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, (American Marketing Association, Fall):

S. 47.

11 Alkuperainen lahde: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L., SERVQUAL: A Multiple-Item Scale
for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64, Spring 1988, ss. 12-40.
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Yksi seitsemasta kriteeristd, ammattimaisuus ja taidot, liittyy
lopputulokseen ja on siten teknisen laadun ulottuvuus. Asiakkaat
ymmartévat, ettd palveluntarjoajalla ja sen tyontekijoilld on sellaiset
tiedot ja taidot, operatiiviset jarjestelmat ja fyysiset resurssit, joita
tarvitaan heidan ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun.

Toinen Kriteeri, maine ja uskottavuus, liittyy imagoon ja tayttaa siten
suodatustehtavan. Asiakkaat uskovat, ettd palveluntarjoajan toimiin voi
luottaa, ettd palveluntarjoaja antaa rahalle vastineen ja ettd silla on
sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voi hyvaksya.

Kolmas kriteeri, asenteet ja kayttaytyminen, liittyy prosessiin ja
edustaa toiminnallisen laadun ulottuvuutta. Asiakkaat tuntevat, ettd
asiakaspalvelijat (kontaktihenkilot) kiinnittdvat heihin huomiota ja
haluavat ratkaista heidédn ongelmansa ystévéllisesti ja spontaanisti.

Neljas kriteeri, saavutettavuus ja joustavuus, liittyy prosessiin ja
edustaa toiminnallisen laadun ulottuvuutta. Asiakkaat tuntevat, ettd
palveluntarjoaja, tdméan sijainti, aukioloajat, tyontekijat ja operatiiviset
jarjestelmat on suunniteltu ja toimivat siten, ettd palvelu on helppo saada
ja ettd yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin
joustavasti.

Viides kriteeri, luotettavuus, liittyy prosessiin ja edustaa toiminnallisen
laadun ulottuvuutta. Asiakkaat tietdvat, ettd mitd tahansa tapahtuu tai
mistd tahansa on sovittu, he voivat luottaa palvelutarjoajan ja sen
tyontekijoiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan.

Kuudes kriteeri, palvelun normalisointi, liittyy prosessiin ja edustaa
toiminnallisen laadun ulottuvuutta. Asiakkaat ymmartavat, ettd aina kun
jotain  menee pieleen tai kun tapahtuu jotain odottamatonta,
palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitddkseen tilanteen
hallinnassa ja I0ytadkseen uuden, hyvéksyttavan ratkaisun.

Seitsemdnneksi kriteeriksi on otettu Bitnerin, Rustin ja Oliverin
ehdottama palvelumaisema, joka liittyy prosessiin ja on toiminnallista
laatua kuvaava. Asiakkaat tuntevat, ettd fyysinen ympaéristd ja muut
palvelutapaamisen ymparistoon liittyvat tekijat tukevat mydnteistd
kokemusta. (Gronroos 2001: 123-124)

Gronroosin  (2001: 123) mukaan hyvéksi koetun palvelun laadun
seitsemad kriteeria voidaan pitdd ohjenuorina, jotka perustuvat
vankkoihin empiirisiin ja teoreettisiin tutkimuksiin seka kaytannon
kokemuksiin. Han myds tahdentdd, ettd kriteerien luettelo ei ole
taydellinen, koska kriteerien tarkeys vaihtelee alan ja asiakkaan mukaan.
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4.5 Palvelun laadun mittaaminen

SERVQUAL-menetelma

Kun halutaan mitata, miten asiakkaat kokevat yrityksen palvelun laadun,
voidaan ottaa avuksi SERVQUAL-menetelman. Tam& menetelma
perustuu edelld mainittuihin palvelun laadun viiteen osa-alueeseen ja
asiakkaiden palvelua koskevien odotusten ja heiddn siitd saamiensa
kokemusten vertailuun. Viittd osa-aluetta kuvataan yleensd 22
attribuutilla, ja vastaajia pyydetdan ilmoittamaan, mitd he odottivat
palvelulta ja millaiseksi he kokivat sen. Asteikkona kaytetdan seitseman
kohdan asteikkoa, jonka &aripdind ovat “tadysin samaa mieltd” ja "tdysin
eri mieltd”. Attribuutteja koskevien odotusten ja kokemusten valisten
poikkeamien perusteella voidaan laskea kokonaislaatua kuvaava tulos.
Mitd selvemmin tulos osoittaa kokemusten j&&neen odotuksia
heikommaksi, sita heikompi koettu laatu on. (Grénroos 2001: 117)*2.

SERVQUAL-mittarin asteikkoa tulisi soveltaa harkitusti ja sen osa-
alueita ja attribuutteja tulisi aina miettia etukéteen ennen mittarin kayttoa,
koska palvelut ovat keskenddn erilaisia. Alkuperdiseen osatekija- ja
attribuuttijoukkoon on joskus tarpeen lisétd uusia nakokohtia ja poistaa
siitd joitakin pois. Kun koettua palvelun laatua mitataan SERVQUAL-
menetelmalld, sen osa-alueet ja attribuutit tulee mukauttaa kulloiseenkin
tilanteeseen sopivaksi. (Gronroos 2001: 118).

Myo6hemmin mittausmenetelmda muutettiin  niin, ettd asiakkailta
kysyttiin, mitd he odottivat kuluttamansa kaltaiselta palvelulta, jotta se
olisi ihanteellinen tai erinomainen. (Groénroos 2001: 119).

Kriittisten tapahtumien tutkiminen

Toinen tapa selvittdd, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun, on
kayttada kriittisen tapahtuman menetelmé&d. Menetelméssad pyydetéaéan

vastaajia eli tiettyd palvelua kayttaneita asiakkaita, miettimaan tilanteita,
joissa palvelu tai mika tahansa palveluprosessin osa prosessin lopputulos
mukaan lukien poikkesi tavanomaisesti joko myonteisesti tai Kielteisesti.
N&ma ovat talléin kriittisia tapahtumia. Tadman jalkeen vastaajaa
pyydetddn kuvailemaan mahdollisimman yksityiskohtaisesti, mité
tapahtui ja miksi hén piti tapahtumaa kriittisend. Lopuksi tutkija analysoi
kriittisten tapahtumien kuvauksia ja niiden syitd, jotta voisi selvitta,
millaisia laatuongelmia esiintyy ja miksi niitd esiintyy. Myonteiset
laatukokemukset ja niiden syyt luokitellaan samalla tavalla. (Gronroos
2001: 121-122)

12 Alkuperainen lahde: Parasuraman, A., Berry, L. L. & Zeithaml, V. A., Refinement and Reassessment of the
SERVQUAL Scale. Journal of Retailing, 67 (4), 1991, ss. 420-450.
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Kriittisiin tapahtumiin perustuvasta tutkimuksesta kayvat ilmi seka
ongelma-alueet ja vahvuudet ettd se, mita yrityksen tulisi kehittaa, jotta
sen palvelujen laatu koettaisiin paremmaksi. Tutkimuksen tulokset
antavat usein suoria viitteita tarvittavista toimenpiteista. (Grénroos 2001:
122)

Koettu palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys

Koetun palvelun laadun mallin tarkoituksena on tarjota kasitteellinen
kehikko palvelun piirteiden ja lopputulosten sek& prosessi- ja
imagoulottuvuuksien ymmartamiselle. Koetun palvelun malli ei
kuitenkaan ole mittaamismalli vaan sen tulisi antaa tutkijalle ja
markkinoijalle perusta tietynlaisen palvelutarjooman kehittamiselle.
(Gronroos 2001: 122)

Fyysista tuotetta ostaessaan, asiakas kokee ensin fyysisen tuotteen
ominaisuuksien laadun ja vasta sitten paattda - ottamalla huomioon
hinnan ja muun vaaditun panostuksen — onko han tyytyvéinen
tuotteeseen.  Palvelun  kuluttajakin ~ havaitsee  ensin  palvelun
ulottuvuuksien laadun ja on vasta sitten joko tyytyvdinen tai tyytyméaton
saamansa palvelun laatuun. (Grénroos 2001: 122-123)

”Looginen analyysi osoittaa selvasti, ettd palvelun laadun kokemus
tapahtuu ensin ja tyytyvaisyys tai tyytyméattomyys laatuun syntyy sen
jalkeen” (Gronroos 2001: 123).

4.6 Palvelun laadun kehittdminen

Jokaisen yrityksen tulee paattdd, millaista laatua he brandilleen tai
tuotteelle tai palvelulle tavoittelevat. Laakso (1999: 226) tdhdentaa, etta
oli laadun tavoitteluun tahtotila mika tahansa, halutun laadun
varmistaminen edellyttdd organisaatiolta jarjestelmallistd  tyota.
Korkealaatuisia tuotteita tai palveluita tuottavilla yrityksilla on todettu
ainakin seuraavanlaisia ominaisuuksia (Laakso 1999: 226)*:

= asiakkaiden odotuksien ymmartdminen

= laatuun sitoutuminen

= [aatukulttuuri yrityksessa

= asiakaspalautteen hyddyntaminen

= konkreettiset tavoitteet ja niiden standardoitu mittaaminen

= henkildston aloitteellisuuden kannustaminen
Laakson (1999: 226) mukaan asiakkaiden odotuksien ymmartdminen on
tarkein hyvan laadun rakentamisessa tarvittava elementti.

3 Alkuperiinen lahde: Aaker, David A. Managing Brand Equity, 1991
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Laakso (1999: 228) toteaa, ettd konkreettiset tavoitteet ja niiden
standardoitu  mittaaminen  tekevdt abstraktista laatu-ké&sitteestd
konkreettisemman. Hanen mukaan myds kauniit puheet laadusta ja sen
tarkeydesta realisoituvat vasta, kun laadun saavuttamiselle on asetettu
konkreettiset tavoitteet ja tdsmaélliset mittaustavat. Kun tavoitteiden
saavuttaminen sidotaan vield yrityksen tyontekijoiden ja esimiesten
palkkiojarjestelm&an, onnistuminen korkean laadun tuottamisessa on
organisoitu. Tavoitteet kumminkaan eivat saa olla ylimalkaisia, eiké niita
tule olla liikaa.

Laakson  (1999: 228) mukaan henkiloston  aloitteellisuuden
kannustaminen on hyva vakuutus sille, ettd laatuun Kiinnitetddn
huomiota jokapdivdisessa tyossd. Koska erilaiset laatuun liittyvat
innovaatiot ~ syttyvat  todenndkdisemmin  tekijéiden paassé,
aloitejérjestelmén tehtdvané on realisoida syntyneet ajatukset.

Tarke& osa laadun hallintaa on asiakaspalautteen hyddyntaminen. Koska
asiakkaat paattdvat, onko laatu korkea vai jotain muuta, tarkka ja
ajanmukainen asiakaspalaute auttaa tdsmentdmaan tavoiteltavan laadun
kriteerit. Yrityksen keski- ja ylimmén johdon on tydskenteleva
asiakkaiden parissa sddnnonmukaisesti. Asiakkaita varten tulee luoda
helpot ja yksinkertaiset palautekanavat, jotka eivat kasvata kynnysté
antaa palautetta. Kuten asiakkaiden palautejérjestelméan, henkiléston
aloitteen tekemisenkin tulee olla vaivatonta ja yksinkertaista. (Laakso
1999: 227-228.)

Bergstromin ja Leppéasen (2003: 204) mukaan onnistunut laadun
kehittdminen vaikuttaa yrityksen menestymiseen: yritys pystyy
paremmin vastaamaan kilpailuun ja saamaan kilpailuedun. Laatu antaa
yritykselle myo6s hinnoitteluvapautta ja helpottaa asiakassuhteiden
solmimista, kun tuotteet/palvelu koetaan erilaisiksi kuin kilpailijoiden
tuotteet/kilpailu. Bergstrom ja Leppédnen (2003: 159) myds tahdentdvat,
ettd parempia palvelukokemuksia voidaan tuottaa parantamalla palvelun
maarad, palvelutapaa ja palveluymparistoa.

Lahtisen ja Isoviidan mukaan (1998: 63) jokaisella tyontekijalla on
palvelun laatuvastuu. Laatuvastuu edellytta, etta

= jokainen tietdd, mita hyva laatu hanen tydssdén merkitsee

= jokainen saa palautetta siita, kuinka hyvin hén on suoriutunut

= jokaisella on mahdollisuus vaikuttaa laadun parantumiseen.
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5. Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksen toimeksiantajana on toiminut Aleksin Ravintoloiden Oy:n
toimitusjohtaja Saara Sinivuori. Ennen tutkimuksen suunnittelua ja
toteutusta on haastateltu Ravintola Tiiliholvin ravintolapdéllikkod Merja
Orkosaloa.

Tutkimuksen tarkoituksena on ollut tutkia Ravintola Tiiliholvin
palvelulaatua. Tutkimuksen taustana on ollut se, ettd vastaavanlaista
tutkimusta kyseiseen ravintolaan ei aikaisemmin ole tehty, ja ravintola-
alalla vallitseva kilpailutilanne vaatii yritysté jatkuvaan kehitystyohon.

Kvantitatiivisen  tutkimuksen aineistokeruumenetelmand  kaytettiin
lomakekyselyd, jota lahetettiin Ravintola Tiiliholvin yritysasiakkaille
postitse. Mukana Kirjeessa lahetettiin my0s saatekirje (Liite 1 ja 2),
arvontalipuke (Liite 3) ja maksettu palautuskirjekuori. Kirje osoitettiin
henkil6lle, jonka haluttiin tayttdvdn lomakkeen. Vastauskuoria ja
kyselylomakkeita ei numeroitu, koska numeroinnin peldttiin vahentavan
palautusprosenttia. Tutkimukseen vastanneiden kesken arvottiin kahden
hengen kynttiléillallisen lahjakorttia ravintola Tiiliholviin.

Tutkimuksen kyselylomake (Liite 4) koostuu kahdesta osasta:
taustatiedoista  ja  palvelun  laatuun  liittyvistd  kysymyksista.
Tutkimuslomakkeen taustatiedot -kysymyksissa annettiin  valmiit
vastausvaihtoehdot, joista vastaaja rastitti itselleen sopivan vaihtoehdon.
Palvelun laatuun liittyvissa kysymyksissa esitettiin 30 vaittdmaa viidesta
osa-alueista seuraavilla merkityksilla:

= 1 =taysin eri mielta

= 2 = jokseenkin eri mieltd

= 3 =eierieikd samaa mielti

= 4 = jokseenkin samaa mielt4

= 5 =1tdysin samaa mielta

Liséksi vastaajan on ollut mahdollista ilmaista omaa avoin mielipide
kirjoittamalla se jokaisen aihepiirin kuuluvien kysymysten jalkeen.

Tutkimukseen vastaajiksi valittiin Ravintola Tiiliholvin yritysasiakkaat,
jotka kayvat padsaantoisesti yrityksessd viikoittain. Vastaajien
yhteystiedot ~ saatiin  Ravintola  Tiiliholvin  asiakasrekisterista.
Tutkimuskirjeitd l&hetettiin 98 kappaletta, ja vastauksia tuli 49.
Tutkimuksen vastausprosentti oli 50 %. Tutkimus toteutettiin ajalla
4.10.2005 - 9.11.2005.

Aineiston analysoinnissa kaytettiin apuna SPSS- tilasto-ohjelmaa.
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6. Ravintola Tiiliholvin palvelun laatu

6.1

Sukupuoli

Tutkimustulokset  esitetddn  kysymys  kerrallaan ja  edet&én
kyselylomakkeen kysymysten mukaisesti. Avoimien kysymyksien
kommentit esitetddn tyon lopussa liitteend (Liite 5). Taulukoissa tulokset
esitetddn sekd lukumadrina ettd prosenttilukuina. Prosenttiluku koko
aineistosta tarkoittaa, etta prosenttiluvut ovat laskettu kaikista vastaajista.
Prosenttiluku, kysymykseen vastanneet tarkoittaa puolestaan sitd, ettd
prosenttiluvun laskemisessa on huomioitu vain tdhan kysymykseen
annetut vastaukset. Mikali kaikki ovat vastanneet kysymykseen,
taulukossa esitetddn vain %-luku.

Vastaajien taustatiedot

Tutkimukseen vastanneista naisia oli 23 ja miehida 24 (Taulukko 2).
Kysymykseen ei vastannut kaksi henkil6a.

Taulukko 2
Vastaajien sukupuolijakauma
%-luku
%-luku koko kysymykseen
Vastaajia aineistosta vastanneet

Nainen 23 46,9 48,9
Mies 24 49,0 51,1

Ei vastausta 2 4,1
Yhteensa 49 100,0 100,0




Ika

Tutkimuksessa kysyttiin mihin ik&luokkaan vastaaja kuului (Kuvio 3).
Vastaajista 16 asiakasta kuului 50-59 vuotiaisten joukkoon, 14 asiakasta
30-39 vuotiaisten joukkoon, 11 asiakasta 40-49 vuotiaisten joukkoon,
seitseman asiakasta kuului yli 60-vuotiaisten joukkoon ja yksi asiakas
kuului 18-29-vuotiaisten ikdryhmaan.

Vastaajien ikgjakauma

20—

Lukuméara

18-29 30-39 40-49 50-59 60 - vuotta
vuotta vuotta vuotta vuotta

Ikaluokat

Kuvio 3 Vastaajien ikajakauma

Kuinka monta kertaa kuukaudessa kaytte ravintola Tiiliholvissa?

Kun kysyttiin kayntitiheyttd ravintola Tiiliholvissa (Taulukko 3), 39
asiakasta vastasi kdyvéansa ravintolassa harvemmin kuin Kkerran
kuukaudessa ja 10 kady 1-2 kertaa kuukaudessa.

Taulukko 3

Kuinka monta kertaa kuukaudessa kaytte ravintola

Tiiliholvissa?
Vastaajia %-luku
Harvemmin kuin kerran
kuukaudessa 39 9.6
1-2 kertaa kuukaudessa 10 20,4
Yhteensa 49 100,0

Kenen seurassa kadytte useimmiten ravintola Tiiliholvissa?

Kysymykseen vastanneista 32 kertoi edustavansa omaa yritystd, kun he
kéayvat ravintolassa syoméssa (Taulukko 4). Seitsemén kdy useimmiten
perheen/tuttavan kanssa, nelja osallistuu mukaan yrityksen vieraana ja
kuusi ei vastannut lainkaan kysymykseen.

28/57



29/57

Taulukko 4
Kenen seurassa kaytte useimmiten ravintola Tiiliholvissa?
%-luku
%-luku koko |kysymykseen
Vastaajia | aineistosta vastanneet
Yrityksen vieraana 4 8,2 9,3
Yrityksen edustajana 32 65,3 74,4
Perheen/tuttavan kanssa 7 14,3 16,3
Ei vastausta 6 12,2
Yhteenséa 49 100,0 100,0

Miten yleensa teette poytavarauksenne ravintola Tiiliholviin?

Taman kysymyksen kolmesta vastausvaihtoehdosta vastaajat valitsivat
vain kahta vaihtoehtoa: puhelimitse poytavarauksen tekee 42 asiakasta ja
Aleksin ravintoloiden-kotisivua tdhén tarkoitukseen kayttéda vain kolme
asiakasta (Taulukko 5). Kysymykseen jattivdt vastamaatta nelja

asiakasta.
Taulukko 5
Miten yleensa teette pdytavarauksenne ravintola Tiiliholviin?
%-luku
%-liku koko | kysymykseen
Vastaajia | aineistosta vastanneet
Puhelimitse 42 85,7 93,3
Aleksin
ravintoloiden-kotisivuilta 3 6.1 6,7
Ei vastausta 4 8,2
Yhteenséa 49 100,0 100,0

6.2 Palvelun laatuun liittyvat vaittamat

6.2.1 Ruokaan liittyvat vaittamat

Ruokalista on monipuolinen

Véittdman avulla pyrittiin ottamaan selvad, onko ravintolan ruokalista
monipuolinen (Taulukko 6). Kysymykseen 10 vastannutta oli vaittdman
kanssa taysin samaa mieltd, 34 oli jokseenkin samaa mieltd, kolme oli ei
eri eikd samaa mielt4 ja kaksi oli jokseenkin eri mielta.
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Taulukko 6
Ruokalista on monipuolinen
Vastaajia %-luku
Jokseenkin eri mielté 2 41
Ei eri eikd samaa mielta 3 6,1
Jokseenkin samaa mielta 34 69,4
Taysin samaa mieltd 10 20,4
Yhteensa 49 100,0

Ruoan esillelaitto on tyylikés
Tutkimuksen vastaajilta haluttiin selvittdd mielipide ruoan esillelaitosta
(Taulukko 7). 28 asiakasta oli tdysin samaa mieltd, ettd ruoan esillelaitto
on tyylikas. Véittdman kanssa jokseenkin samaa mielta oli 18 asiakasta,
ei eri eikd samaa mieltd oli kaksi ja taysin eri mielta yksi asiakas.

Taulukko 7

Ruoan esillelaitto on tyylikas

Vastaajia %-luku
Taysin eri mielta 1 2,0
Ei eri eikd samaa mielta 2 4,1
Jokseenkin samaa mielt4 18 36,7
Taysin samaa mielta 28 57,1
Yhteensa 49 100,0

Annoksen koko on riittava

Vaittamén avulla haluttiin selvittdd onko ravintolan ruoan annoskoko
asiakkaalle sopivaa (Taulukko 8). Vaittamén kanssa tdysin samaa mielta
oli 25 vastaajaa ja jokseenkin samaa mieltd oli 17 vastaajaa. YKsi
vastaaja ei pitdnyt ollenkaan annoksen kokoa riittdvand ja kuusi ei
osannut ottaa kantaa.



Taulukko 8

Annoksen koko on riittava

Vastaajia %-luku
Taysin eri mielt4 1 2,0
Ei eri eikd samaa mielta 6 12,2
Jokseenkin samaa mielta 17 34,7
Taysin samaa mieltd 25 51,0
Yhteensa 49 100,0
Ruoan laatu vastaa odotuksiani
Vaittamalla haluttiin  selvittdd, vastaako ravintolan ruoan laatu

asiakkaiden odotuksia (Taulukko 9). Yksi vastaaja oli vaittdman kanssa
taysin eri mieltd, ja kaksi asiakasta oli ei eri eikd samaa mieltd. Ruoan
laatu vastasi asiakkaiden odotuksia 27 tapauksessa ja loput 19 oli
jokseenkin samaa mieltéa.

Taulukko 9
Ruoan laatu vastaa odotuksiani
Vastaajia %-luku
Taysin eri mieltd 1 2,0
Ei eri eikd samaa mielta 2 4,1
Jokseenkin samaa mielta 19 38,8
Taysin samaa mielta 27 55,1
Yhteensa 49 100,0
Ruoan hinta/laatusuhde on sopiva
Viittaman avulla  haluttiin @ selvittdd, onko ravintolan ruoan

hinta/laatusuhde sopivaa ravintolassa kayville asiakkaille (Taulukko 10).
Suurin osa vastanneista eli 25 oli vaittdmén kanssa jokseenkin samaa
mieltd. 12 asiakasta piti hinta/laatusuhdetta sopivana eli oli taysin samaa
mieltd vaittdman kanssa. Jokseenkin eri mieltd asiasta oli yksi asiakas ja
yhdeksén oli ei eri eikd samaa mieltd. Kaksi asiakasta el antanut vastausta
ollenkaan.
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Taulukko 10

Ruoan hinta/laatusuhde on sopiva

%-luku
%-luku koko | kysymykseen
Vastaajia | aineistosta | vastanneet

Jokseenkin eri mielta 1 2,0 2,1
Ei eri eikd samaa mielta 9 18,4 19,1
Jokseenkin samaa mielta 25 51,0 53,2
Taysin samaa mielta 12 24,5 25,5
Ei vastausta 2 4,1
Yhteensa 49 100,0 100,0

6.2.2 Viiniin liittyvat vaittamat

Viinilista on kattava

Vastaajia pyydettiin ottamaan kantaa viinilistan kattavuuteen (Taulukko
11). Véittdmén kanssa jokseenkin samaa mieltd oli 25 asiakasta ja taysin
samaa mieltd 17 asiakasta. Asian kanssa jokseenkin eri mieltd oli kaksi
asiakasta ja ei eri eikd samaa mielta oli nelja asiakasta. Kysymykseen jai

vastaamatta yksi asiakas.

Taulukko 11

Viinilista on kattava

%-luku
%-luku koko |kysymykseen
Vastaajia | aineistosta | vastanneet

Jokseenkin eri mielta 2 41 4,2
Ei eri eikd samaa mielta 4 8,2 8,3
Jokseenkin samaa mielta 25 51,0 52,1
Tdysin samaa mielta 17 34,7 35,4
Ei vastausta 1 2,0
Yhteensa 49 100,0 100,0

Viinilista ja ruokalista tukevat toisiaan

Tutkimuksessa haluttiin selvittdda tukevatko viinilista ja ruokalista
toisiaan (Taulukko 12). Vdittama piti taysin paikkansa 24 asiakkaan

mielesté ja jokseenkin samaa mielta oli 21 asiakasta. Yksi asiakas oli sita

mieltd, ettd listat eivét tue toisiaan ja kaksi oli ei eri eikd samaa mielté.
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Taulukko 12

Viinilista ja ruokalista tukevat toisiaan

%-luku
%-luku koko | kysymykseen
Vastaajia aineistosta vastanneet

Taysin eri mielta 1 2,0 2,1

Ei eri eikd samaa mielta 2 4,1 4,2

Jokseenkin samaa mielta 21 42,9 43,8

Taysin samaa mielta 24 49,0 50,0
Ei vastausta 1 2,0

Yhteensa 49 100,0 100,0

Viinilista vastaa odotuksiani

Tutkimuksessa haluttiin selvittad, vastaako ravintolan viinilista asiakkaan
odotuksia (Taulukko 13). Yksi vastaaja oli vaittdman kanssa taysin eri
mieltd. Suurin osa eli 22 asiakasta oli asian kanssa tdysin samaa mielté ja
19 asiakasta oli jokseenkin samaa mielta.

Taulukko 13

Viinilista vastaa odotuksiani

%-luku %-luku
koko kysymykseen
Vastaajia aineistosta vastanneet

Taysin eri mielta 1 2,0 2,1

Ei eri eikd samaa mielta 6 12,2 12,5

Jokseenkin samaa mielt4 19 38,8 39,6

Taysin samaa mielta 22 44,9 45,8
Ei vastausta 1 2,0

Yhteensa 49 100,0 100,0

Viinin hinta/laatusuhde on sopiva

Tutkimuksessa yhtena véittdmana oli viinin hinta/laatusuhteen sopivuus
keskendan (Taulukko 14). Kahdeksan vastaajaa oli vdittdman kanssa
taysin samaa mieltd ja 22 oli jokseenkin samaa mielta. 13 vastaajaa oli ei
eri eikd samaa mielta ja kaksi jokseenkin eri mieltd. Vastausta vaittamaan

ei saatu neljalta asiakkaalta.
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Taulukko 14

Viinin hinta/laatusuhde on sopiva

%-luku %-luku
koko kysymykseen
Vastaajia | aineistosta vastanneet

Jokseenkin eri mielta 2 4,1 4.4

Ei eri eikd samaa mieltd 13 26,5 28,9

Jokseenkin samaa mielta 22 449 48,9

Taysin samaa mielta 8 16,3 17,8
Ei vastausta 4 8,2

Yhteensa 49 100,0 100,0

6.2.3 Palveluun liittyvat vaittamat

Palvelu on nopeaa

Palvelu on sujuvaa

Tutkimuksessa kysyttiin mielipidettd palvelun nopeudesta (Taulukko 15).
Vastaajista 10 piti palvelua nopeana ja 24 oli vaittamén kanssa
jokseenkin samaa mieltd. Muut kahdeksan vastaaja oli ei eri eikd samaa
mieltd ja kuusi oli jokseenkin eri mieltd. Yksi asiakas jatti kokonaan
vastaamatta vaittamaan.

Taulukko 15

Palvelu on nopeaa

%-luku %-luku
koko kysymykseen
Vastaajia | aineistosta vastanneet

Jokseenkin eri mielta 6 12,2 12,5

Ei eri eikd samaa mielta 8 16,3 16,7

Jokseenkin samaa mielta 24 49,0 50,0

Taysin samaa mielta 10 20,4 20,8
Ei vastausta 1 2,0

Yhteensa 49 100,0 100,0

Kysyttyd palvelun sujuvuudesta vastaajien mielipiteet jakaantuivat
seuraavasti: 20 oli vaittaman kanssa tdysin samaa mieltd, jokseenkin
samaa mieltd oli 21, ei eri eikd samaa mieltd oli seitsemén ja yksi oli

jokseenkin eri mieltd (Taulukko 16).



Taulukko 16

Palvelu on sujuvaa

Vastaajia %-luku
Jokseenkin eri mielta 1 2,0
Ei eri eikd samaa mielta 7 14,3
Jokseenkin samaa mielta 21 42,9
Taysin samaa mielta 20 40,8
Yhteensa 49 100,0

Palvelu on ystavallista

Palvelun ystavallisyydesta saatiin seuraavat vastaukset: tdysin samaa
mielta oli 28 vastaajaa, jokseenkin samaa mieltd oli 18, ei eri eikd samaa
mieltd oli kaksi ja taysin eri mieltd oli yksi asiakas (Taulukko 17).

Taulukko 17
Palvelu on ystavallista
Vastaajia %-luku
Taysin eri mielta 1 2,0
Ei eri eikd samaa mielta 2 41
Jokseenkin samaa mielta 18 36,7
Taysin samaa mielta 28 57,1
Yhteensa 49 100,0
Palvelu on ammattitaitoista
Tutkimuksessa  haluttiin @ selvittdd onko  ravintolan

ammattitaitoista (Taulukko 18). Vastauksien mukaan 27:ssa tapauksessa
vaittdma piti taysin paikkansa. Jokseenkin samaa mieltd oli 20 vastaajaa,
mutta 16ytyi yksi taysin eridvd mielipide ja yksi vastaajista oli ei eri eiké
samaa mielta.

Taulukko 18
Palvelu on ammattitaitoista
Vastaajia %-luku
Taysin eri mielta 1 2,0
Ei eri eikd samaa mielta 1 2,0
Jokseenkin samaa mielta 20 40,8
Taysin samaa mielta 27 55,1
Yhteensa 49 100,0
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Palvelu on joustavaa

Véittdmaan, onko palvelu joustavaa, I0ytyi vastaus jokaiselle
vastausvaihtoehdolle, ja vastaukset jakaantuivat seuraavasti: 21 vastaajaa
oli taysin samaa mieltd vaittdmén kanssa, 22 vastaajaa oli jokseenkin
samaa mieltd, neljé vastaajaa oli ei eri eikd samaa mieltd, yksi vastaaja oli
jokseenkin eri mielté ja yksi vastaaja taysin eri mieltd (Taulukko 19).

Taulukko 19
Palvelu on joustavaa
Vastaajia %-luku
Taysin eri mielta 1 2,0
Jokseenkin eri mielta 1 2,0
Ei eri eikd samaa mielta 4 8,2
Jokseenkin samaa mielta 22 449
Taysin samaa mieltd 21 42,9
Yhteensa 49 100,0

Palvelu on helposti saatavilla

Tutkimuksessa haluttiin selvittdd, onko ravintolan palvelu helposti
saatavilla (Taulukko 20). Suurin osa vastaajista eli 23 oli véittdman
kanssa jokseenkin samaa mielta ja tdysin samaa mieltd oli 14 vastaajaa.
Seitsemén vastaajaa oli ei eri eik&d samaa mielt, ja kaksi vastaajaa oli
jokseenkin eri mieltd. Kolme henkil6d ei vastannut lainkaan

kysymykseen.
Taulukko 20
Palvelu on helposti saatavilla
%-luku %-luku
koko kysymykseen
Vastaajia aineistosta vastanneet
Jokseenkin eri mielta 2 4,1 4,3
Ei eri eikda samaa mielta 7 14,3 15,2
Jokseenkin samaa mielt4 23 46,9 50,0
Taysin samaa mielta 14 28,6 30,4
Ei vastausta 3 6,1
Yhteensa 49 100,0 100,0
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6.2.4 Ravintolan tunnelmaan/palveluilmapiiriin liittyvat vaittamat

Ravintolan yleisilme on siisti

Tutkimuksessa haluttiin  selvittdd onko
(Taulukko 21). Vastauksien perusteella 32 vastaajaa oli taysin samaa
mieltd vaittdman kanssa ja 15 vastaajaa oli jokseenkin samaa mieltd. Yksi
asiakas vastasi, etta hén oli ei eri eikd samaa mieltd asian kanssa, ja yksi
vastasi, ettd hdn on jokseenkin eri mielta asiasta.

Taulukko 21

Ravintolan yleisilme on siisti

ravintolan yleisilme siisti

Vastaajia %-luku
Jokseenkin eri mielta 1 2,0
Ei eri eikd samaa mielta 1 2,0
Jokseenkin samaa mieltd 15 30,6
Taysin samaa mielta 32 65,3
Yhteensa 49 100,0

Ravintolan miljéo on viihtyisa

Vaittamaan, onko ravintolan miljoo viihtyisd, vastasivat kaikki asiakkaat
ja heidan mielipiteet jakaantuivat seuraavasti: tdysin samaa mielt4 oli 33
vastaajaa, jokseenkin samaa mieltd 14 vastaajaa, yksi oli jokseenkin eri
mieltd ja yksi oli taysin eri mieltd (Taulukko 22).

Taulukko 22

Ravintolan miljo6 on viihtyisa

Vastaajia %-luku
Taysin eri mielta 1 2,0
Jokseenkin eri mielta 1 2,0
Jokseenkin samaa mielta 14 28,6
Taysin samaa mielta 33 67,3
Yhteensa 49 100,0
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Ravintolan valaistus luo hyvén tunnelman

Tutkimuksessa haluttiin selvittad, luoko ravintolan valaistus hyvén
tunnelman (Taulukko 23). Vaittaméan kantaa ottaneista 25 oli vaittaman
kanssa tdysin samaa mieltd ja 20 jokseenkin samaa mieltd, kolme
vastaajaa oli ei eri eikd samaa mielté ja yksi vastaaja oli tdysin eri mielta.

Taulukko 23
Ravintolan valaistus luo hyvan tunnelman
Vastaajia %-luku
Taysin eri mielta 1 2,0
Ei eri eik& samaa mieltd 3 6,1
Jokseenkin samaa mielté 20 40,8
Taysin samaa mielta 25 51,0
Yhteensa 49 100,0
Ravintolan musiikin voimakkuus on sopivaa
Mielenkiintoisen mielipidejakauman saatiin, kun Kkysyttiin, onko

ravintolan musiikin voimakkuus sopivaa (Taulukko 24). Vain 15
vastaajaa piti musiikkiin voimakkuutta taysin sopivana, 18 vastaajaa oli
jokseenkin samaa mieltd vaittdman kanssa ja perati 14 olivat asiasta ei eri
eikd samaa mieltd. Taman liséksi yksi vastaaja oli jokseenkin eri mielta
asian kanssa ja yksi vastaaja ei vastannut mitaan.

Taulukko 24
Ravintolan musiikin voimakkuus on sopivaa
%-luku %-luku
koko kysymykseen
Vastaajia aineistosta vastanneet

Jokseenkin eri mieltd 1 2,0 2,1
Ei eri eikd samaa mielta 14 28,6 29,2
Jokseenkin samaa mieltd 18 36,7 37,5
Taysin samaa mielta 15 30,6 31,3

Ei vastausta 1 2,0
Yhteensa 49 100,0 100,0
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Musiikki sopii ravintolan tyyliin

Tutkimuksessa haluttiin selvittdd, sopiiko ravintolassa soivaa musiikki
ravintolan tyyliin (Taulukko 25). Kaikkiin vastausvaihtoehtoihin saatiin
vastauksia, ja ne jakaantuivat seuraavasti: tdysin samaa mieltd vaittdméan
kanssa oli 12 vastaajaa, 17 oli jokseenkin samaa mieltd, 15 oli ei eri eiké
samaa mielt4, kolme oli jokseenkin eri mielté ja yksi oli taysin eri mielta.

Taulukko 25
Musiikki sopii ravintolan tyyliin
%-luku
%-luku koko | kysymykseen
Vastaajia aineistosta vastanneet

Taysin eri mieltd 1 2,0 2,1
Jokseenkin eri mielta 3 6,1 6,3
Ei eri eikd samaa mielta 15 30,6 31,3
Jokseenkin samaa mielta 17 34,7 35,4
Tdysin samaa mielta 12 24,5 25,0

Ei vastausta 1 2,0
Yhteensa 49 100,0 100,0

6.2.5 Henkilokuntaan liittyvat vaittamat

Henkilokunta on ammattitaitoista

Tutkimuksessa vastaajia pyydettiin antamaan mielipidettd vaittaméaan
onko henkil6kunta ammattitaitoista (Taulukko 26). Tulokset jakaantuivat
seuraavasti: 24 vastaajaa oli tadysin samaa mieltd ja 24 vastaajaa oli
jokseenkin samaa mieltd vaittdman kanssa. Vain yksi vastaajista oli

jokseenkin eri mieltd asian kanssa.

Taulukko 26
Henkilokunta on ammattitaitoista
Vastaajia %-luku
Jokseenkin eri mielta 1 2,0
Jokseenkin samaa mielta 24 49,0
Taysin samaa mielta 24 49,0
Yhteensa 49 100,0
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Henkilokunta tydskentelee asianmukaisesti

Tutkimuksessa yksi vdittdma koski henkilokunnan asianmukaista
tyoskentelya (Taulukko 27). 25 vastaajaa oli tdysin samaa mielta ja 20 oli
jokseenkin samaa mieltd vaittdman kanssa. Kaksi vastaajaa oli asiasta ei
eri eikd samaa mieltd ja lisdksi yksi vastaaja oli jokseenkin eri mielta.
Yksi vastaaja ei ilmaissut mielipidetta ollenkaan.

Taulukko 27
Henkilokunta tydskentelee asianmukaisesti
%-luku %-luku
koko kysymykseen
Vastaajia | aineistosta vastanneet
Jokseenkin eri mielta 1 2,0 2,1
Ei eri eikd samaa mielta 2 41 4,2
Jokseenkin samaa mieltd 20 40,8 41,7
Taysin samaa mielta 25 51,0 52,1
Ei vastausta 1 2,0
Yhteensa 49 100,0 100,0

Henkil6kunnan olemus on ryhdikas

Tutkimukseen  osallistuneita  pyydettiin -~ antamaan  mielipidetta
henkil6kunnan olemuksesta. Véittdmassa todettiin, ettd henkilokunnan
olemus on ryhdikés (Taulukko 28). Vastaukset jakaantuivat seuraavasti:
22 vastaajaa oli taysin samaa mieltd ja 22 vastaajaa oli jokseenkin samaa
mieltd vaittdmén kanssa. Nelja vastaajista oli ei eri eikd samaa mielta ja
yksi vastaajista oli jokseenkin eri mielta.

Taulukko 28

Henkil6kunnan olemus on ryhdikas

Vastaajia %-luku

Jokseenkin eri mielta 1 2,0
Ei eri eikd samaa mielta 4 8,2
Jokseenkin samaa mielta 22 449
Taysin samaa mielta 22 44,9

Yhteensa 49 100,0
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Henkilokunnan vaatetus on asiallista

Véittdmaan, onko henkilékunnan vaatetus asiallista, saatiin seuraavat
vastaukset: 29 vastaajaa oli tdysin samaa mieltd, 18 vastaajaa oli
jokseenkin samaa mieltd, yksi vastaaja ei eri eikd samaa mieltd ja yksi
vastaaja oli jokseenkin eri mielta vaittdméan kanssa (Taulukko 29).

Taulukko 29
Henkilékunnan vaatetus on asiallista
Vastaajia %-luku
Jokseenkin eri mielta 1 2,0
Ei eri eikd samaa mielta 1 2,0
Jokseenkin samaa mielta 18 36,7
Taysin samaa mielta 29 59,2
Yhteensa 49 100,0

Henkilokunnan viestinta on selkeaa

Vastaajia pyydettiin  ottamaan kantaa henkilokunnan viestinnan
selkeyteen (Taulukko 30). Véittdm&an kantaa ottaneista 23 vastaajaa oli
tdysin samaa mieltd ja 23 vastaajaa oli jokseenkin samaa mieltd. Kaksi
vastaajaa oli ei eri eikd samaa mieltd ja yksi vastaaja taysin eri mieltd
véittdméaan kanssa.

Taulukko 30

Henkildkunnan viestinta on selkeaa

Vastaajia %-luku

Taysin eri mieltd 1 2,0
Ei eri eikd samaa mielta 2 4,1
Jokseenkin samaa mielt4 23 46,9
Taysin samaa mieltd 23 46,9

Yhteensa 49 100,0
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Henkilokunnalla on hyva tuotetuntemus

Tutkimuksessa haluttiin selvittad onko ravintolan henkilokunnalla hyva
tuotetuntemus (Taulukko 31). Tulokset osoittavat, ettd suurin osa eli 27
vastaajaa oli jokseenkin samaa mieltd véittdaman kanssa. Tdysin samaa
mieltd oli 27 tutkimukseen vastanneista, mutta yksi vastaaja oli taysin eri

mielta.
Taulukko 31
Henkil6kunnalla on hyva tuotetuntemus
Vastaajia %-luku

Taysin eri mieltd 1 2,0
Jokseenkin samaa mielta 27 55,1
Taysin samaa mielta 21 42,9
Yhteensa 49 100,0

Henkilokunnalla on markkinointiosaamista

Tutkimuksessa haluttiin selvittaa omaako henkilokunta
markkinointiosaamista  (Taulukko 32). Vastaukset jakaantuivat
seuraavasti: kaksi vastaajista oli jokseenkin eri mielt4, 10 vastaajaa oli ei
eri eikd samaa mieltd, 24 vastaaja oli jokseenkin samaa mieltd ja 10
taysin samaa mieltd vaittdman kanssa.

Taulukko 32
Henkilokunnalla on markkinointiosaamista
%-luku
%-luku koko | kysymykseen
Vastaajia aineistosta vastanneet
Jokseenkin eri mielta 2 4,1 4,3
Ei eri eikda samaa mielta 10 20,4 21,7
Jokseenkin samaa mielta 24 49,0 52,2
Taysin samaa mielta 10 20,4 21,7
Ei vastausta 3 6,1
Y hteensa 49 100,0 100,0
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Henkilokunnalla on hyva kielitaito

Tutkimuksessa arvioitiin  henkilokunnan kielitaitoa ja kielitaidon
vditettiin olevan hyvd (Taulukko 33). Tdysin samaa mieltd hyvan
kielitaidon puolesta oli 11 vastaajaa. 16 vastaajaa oli jokseenkin samaa
mieltd, 14 oli ei eri eikd samaa mieltd, yksi oli jokseenkin eri mielté ja
yksi taysin eri mieltd vaittdman kanssa.

Taulukko 33
Henkilokunnalla on hyva kielitaito
%-luku %-luku
koko kysymykseen
Vastaajia | aineistosta vastanneet

Taysin eri mieltd 1 2,0 2,3
Jokseenkin eri mielta 1 2,0 2,3
Ei eri eikd samaa mielta 14 28,6 32,6
Jokseenkin samaa mielta 16 32,7 37,2
Taysin samaa mielta 11 22,4 25,6

Ei vastausta 6 12,2
Yhteensa 49 100,0 100,0

Henkilokunnan tavoitettavuus puhelimitse on helppoa

Tutkimuksessa haluttiin selvittdd onko henkil6kunnan tavoitettavuus
puhelimitse helppoa (Taulukko 34). Tulokset osoittavat, ettd 17 vastaajaa
oli tdysin samaa mieltd ja 17 oli jokseenkin samaa mieltd vaittdman
kanssa. 13 vastaajaa oli ei eri eikd samaa mieltd ja yksi vastaaja oli
jokseenkin eri mielt vaittdmén kanssa.

Taulukko 34
Henkil6kunnan tavoitettavuus puhelimitse on helppoa
%-luku %-luku
koko kysymykseen
Vastaajia | aineistosta vastanneet

Jokseenkin eri mielta 1 2,0 2,1
Ei eri eikda samaa mielta 13 26,5 27,1
Jokseenkin samaa mielta 17 34,7 35,4
Taysin samaa mielta 17 34,7 35,4

Ei vastausta 1 2,0
Yhteensa 49 100,0 100,0
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Henkilokunta vastaa sahkopostin kautta tehtyyn poytavaraukseen valittomasti

Tutkimuksessa haluttiin selvittdd, vastaako henkilokuntaa sdhkdpostin
kautta tehtyyn pdytavaraukseen valittomasti (Taulukko 35). Vastaajista
17 jatti kokonaan vastaamatta tahan véittamadn. Vaittdmaan kantaa
ottaneista kuusi oli tdysin samaa mieltd, 10 jokseenkin samaa mieltd, 14
ei eri eikd samaa mielté ja kaksi jokseenkin eri mieltd vaittaman kanssa.

Taulukko 35

Henkil6kunta vastaa sahkdpostin kautta tehtyyn poytavaraukseen
valittomasti

%-luku %-luku
koko kysymykseen
Vastaajia aineistosta vastanneet

Jokseenkin eri mielta 2 4,1 6,3
Ei eri eikd samaa mielta 14 28,6 43,8
Jokseenkin samaa mielta 10 20,4 31,3
Tdysin samaa mielta 6 12,2 18,8
Ei vastausta 17 34,7

Yhteensa 49 100,0 100,0
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7. Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Taustatiedot

Ruoka

Tutkimustuloksien perusteella kyselylomakkeeseen ovat vastanneet 24
miestd ja 23 naista. 47 % vastanneista kuuluu idkkdampiin ikaryhmiin
(50-59-vuotiaat ja yli 60- vuotta). Heidén jalkeen tulee vahvasti 30-39-
vuotiaiden ikaryhma (29 %) sekd 40-49-vuotiaiden ikaryhma (22 %).
Tama voi viitata siihen, ettd tulevaisuudessa yritysasiakkaiden sukupolvi
vaihtuu, koska ihmisilla on mahdollisuus jaadé eldkkeelle ja asiakaskunta
nuortuu. Pitddkseen ndma asiakkaat yrityksen on kehitettavd palvelun
laatua koko ajan.

Vastaajista 80 % kday ravintola Tiiliholvissa harvemmin kuin kerran
kuukaudessa, ja vain 20 % kay ravintolassa 1-2 kertaa kuukaudessa.
Tutkimukseen pyrittiin  valitsemaan sellaisia yrityksid ja yritysten
edustajia, joiden nimi toistui ravintolan varauskirjassa melko usein.
Tuloksien perusteella téssa asiassa hieman epdonnistuttiin. Toki puolet
valituista henkil6ista ei vastannut kyselyyn lainkaan.

74 % vastaajista kertoi useimmiten edustavansa ravintola Tiiliholvissa
yrityksensd. Poytdvarauksen tekeminen tehdaan yleensa puhelimitse (93
%) ja seitsemdn % vastanneista tekee pOytdvarauksensa Aleksin
Ravintoloiden-  kotisivulta. ~ Puhelimen  kayttd  pdytdvarauksen
tekemisessé tuntuu olevan suosiossa, ja siksi yrityksessa taytyy huolehtia
siitd, ettd on tarpeeksi resursseja ottamaan jokainen pdytavaraus vastaan.

90 % vastaajista piti ravintola Tiiliholvin ruokalistaa monipuolisena ja 10
% oli eri mieltd. Ravintolan ruokalistalta 16ytyvat liha-, kala-, riista- ja
kasvisruokia. Yhden asiakkaan antaman ehdotuksen mukaan ruokalistalla
voisi olla enemmé&n suomalaisia ruokavaihtoehtoja ulkomaalaisille
vieraille.

Ravintolan ruoan esillelaittoa tyylikkaana piti 94 % vastaajista ja loput
kuusi % oli eri mieltd. Yhden asiakkaan kommentti oli, ettd “ruoka
tarjoillaan pyramidimaisessa muodossa, jonka ensi toiksi pitdéd hajottaa”.
Ruoan esillelaittoon pitda kiinnittdd huomiota: se, mitd nayttdd hyvalta
keittiossa kokin silmissa, ei vélttdmattd ole kaunista lautasella salissa
asiakkaan silmissa ruoan ensikosketuksen jalkeen.

Annoksen kokoa riittdvana piti 86 % vastaajista, mutta 14 % oli
epatyytyvaisia. Yksi palaute oli se, ettd “annokset ovat ehka hieman
pienet”.

Ruoan laatu vastasi asiakkaiden odotuksia 94 %, ja asiakkaan kommentti
— erinomaista — ei pety koskaan” vahvistaa asian. Kuusi % oli kuitenkin
eri mieltd. Yksi asiakas mainitsi, ettd joskus isolle seurueelle ruokaa on
ollut kylmahkad, ja tassa olisi korjaamisen paikka.

Ruoan hinta/laatusuhteeseen oli tyytyvdisia 79 % vastaajista. Asian
puolesta puhuu asiakkaan kommentti — “aina takuuvarma hyva ruoka”.
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Viini

Palvelu

21 % oli asiasta eri mieltd. Ravintola Tiiliholvin paaruokien hinnat
liikkuvat 18 ja 26 Euron valilla.

Viinilistan kattavuuteen oli tyytyvdisia 88 % vastaajista ja 12 % ei ollut.
“Glorian ruoka & viini” -lehden (2005: 96) mukaan “kellariravintola
Tiiliholvi  ylpeilee  kaupungin  parhaalla  viinilistalla”,  ja
asiakasmielipiteen mukaan viinilista on kunnossa.

94 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd ravintolan viinilista ja ruokalista
tukevat toisiaan. Yksi kommentti olikin, ettd viini sopii aina ruokaan
henkil6kunnan suositusten mukaan.

85 % vastaajista kertoi, ettd viinilista vastasi odotuksia, mutta 15 % oli
eri mieltd. Yhtena ehdotuksena tulikin, ettd “kenties joitakin hieman
halvempia, mutta hyvia vaihtoehtoja voisi olla tarjolla”.

Viinin hinta/laatusuhteeseen oli tyytyvéisia vain 67 % vastaajista.
Ravintola Tiiliholvin viinipullon hinta liikkuu 20:std 158:aan Euroon.

Ravintola Tiiliholvin palvelu sai parhaita tuloksia ystavéllisyydessa (94
%) ja ammattitaidossa (96 %). Yhden avoimen kommentin mukaan
palvelu on “erittdin ammattitaitoista — ilo olla palveltavana”. Palvelun
sujuvuus, joustavuus ja saatavuus olivat 80 %:n luokkaa. Palvelun
nopeudessa olisi korjaamisen aihetta, koska vain 71 % vastaajista oli
sithen tyytyvdisid. Palvelun nopeudella voidaan tarkoittaa monta asiaa,
esimerkiksi ruoan/juoman odotusaikaa tai kauanko asiakas on odottanut
laskunsa.

Ravintolan tunnelma/ilmapiiri

Henkilokunta

Asiakkaiden mielestd Ravintola Tiiliholvin yleisilme oli siisti ja miljoo
oli viihtyisa. Ravintolan taustalla soivasta musiikista ja sen sopivuudesta
ravintolan tyyliin tuli ristiriitaisia tuloksia: 61 % vastaajista oli
tyytyvaisid, 31 % ei kallistunut mihink&én suuntaan ja kahdeksan % piti
musiikkia epésopivana. Musiikin soittovoimakkuudesta tuli erilaisia
tuloksia: 69 % piti sitd sopivana, 29 % ei pitanyt sitd sopivana eika
epésopivana ja kaksi % pitivat sitd epasopivana. Muutamista avoimista
kommentista huomasi, etteivat asiakkaat ole edes huomanneet musiikin
soivan taustalla.

Tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd ravintola Tiiliholvin
henkil6kunta on ammattitaitoista (98 %) ja silla on hyvé tuotetuntemus
(98 %).

Henkilokunnan kielitaidoissa olisi parantamisen varaa, koska vain 63 %
piti kielitaitoa hyvand, 33 % ei ottanut kantaa paremman eiké
huonomman kielitaidon puolesta ja viisi % piti Kielitaitoa huonona.
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Henkilokunnan tavoitettavuus puhelimitse oli helppoa vain 71 %
vastaajista, silld 27 % ei ollut samaa eika eri mieltd ja kahdelle %
vastaajille se oli ollut vaikeaa. Aikaisemmin on todettu, ettd suurin osa
vastaajista tekee yleensd poytavarauksen puhelimitse, joten puhelimeen
vastaaminen puhelimen soidessa néyttdd olevan edelleen korjauksen
tarpeessa.

Vastaajista 19 % oli taysin samaa mielta siitd, ettd henkilokuntaa vastaa
sédhkopostin  kautta tehtyyn poytavaraukseen valittomasti ja 31 %
vastaajista oli jokseenkin samaa mieltd. 44 % vastaajista ei ottanut kantaa
suuntaan eika toiseen ja kuusi % oli kokonaan pettynyt. Tassé esitetyssa
véittdméssd 17 asiakasta eivat antaneet vastausta ollenkaan, koska
todenndkdisesti he eivéat kéyta séhkdpostia poytavarauksen tekoon.
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8. Yhteenveto

Olen vuodesta 1998 tyoskennellyt ravintola-alalla
asiakaspalvelutehtavissa, ja olen aina ollut kiinnostunut palvelusta ja sen
laadusta. Ravintola Tiiliholvi on ollut toiminnassa vuodesta 1968, ja
tietojeni mukaan mitddn palvelun laadun tutkimusta ei ole koskaan
kyseiseen yritykseen tehty.

Tutkintotyon tarkoituksena oli tutkia ravintola Tiiliholvin palvelun
laatua. Tutkimusta lahdettiin suunnittelemaan seka teorian pohjalta etta
kyselemallda ravintolan paallikolta, mitd halutaan tutkia tarkemmin.
Teoriaosuudessa  keskityin  Kkasitteisiin,  kuten  palvelu, laatu,
asiakaspalvelu ja kasittelin mm. palvelun laadun ulottuvuuksia, palvelun
laatunédkokulmia, palvelun laadun mittaamista.

Kvantitatiivisen  tutkimuksen aineistokeruumenetelmand kaytettiin
lomakekyselyd, jota l&hetettiin Ravintola Tiiliholvin yritysasiakkaille
postitse. Kyselylomakkeen piti olla lyhyt, jotta asiakkaat jaksaisivat
vastata siihen. Kyselylomake jouduttiin postittamaan kahteen kertaan,
koska ensimmaisen postituksen jélkeen tuli liian véhan vastauksia, jolloin
tutkija lahetti kyselyn uusille asiakkaille. Muistutuskirjeité ei lahetetty,
koska mitddn koodausnumeroita ei kaytetty ja luottamus siitd, kuka
vastasi ja kuka ei, haluttiin sdilyttdd. Tutkimuksen vastausprosentiksi tuli
50, miké on erittain hyva luku postikyselyissé.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd ravintola Tiiliholvin palvelun laatu on
hyvad. Tutkimukseen osallistuneet olivat tyytyvéaisia palvelun
ystavéllisyyteen ja ammattitaitoon. Parantamisen kohteitakin 16ytyi: mm.
kielitaitoon ja saavutettavuuteen puhelimitse voi panostaa enemman.
Henkilokuntaa koulutetaan jatkuvasti, ja ammattilaisen henkil6kunnan
avulla ravintola pyrkii olla omalla luovuudellaan ja kekselidisyydella
paras alallaan.

Kyselylomakkeessa asiakkailla oli mahdollisuus kertoa omin sanoin
kokemuksista ja ilmaista omaa mielipidettd. Vain puolet vastanneista
kayttivat mahdollisuutta hyvéksi. Suuremmaksi osaksi ndmé mielipiteet
olivat hyvaa palautetta ravintolalle, ja muutamia ehdotuksiakin tuli.
Tutkija itse olisi toivonut enemman avoimia ja rohkeita mielipiteitd. Jos
jatkossa tutkittaisiin ravintolan palvelun laatua, kyseeseen voisi tulla
kvalitatiivinen tutkimus, jossa haastateltaisiin asiakkaita ja tartuttaisiin
ongelmakonhtiin heti suoralta k&deltd. Nyt muutamaan vaittdman ylle jai
roikkumaan ”miksi” —pilvi.
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Liitteet

Liitel: Saatekirje 1

Aleksin Ravintolat Oy SAATE
Ravintola Tiiliholvi 4.10.2005
Toimitusjohtaja Saara Sinivuori

Tampereen ammattikorkeakoulu
Liiketalouden yksikkd
Julia Hrebtukova

Arvoisa vastaanottaja
Tampereen ammattikorkeakoulun Liiketalouden yksikon opiskelija Julia Hrebtukova tekee opinnéytetydkseen
tutkimuksen ravintola Tiiliholvin palvelun laadusta. Tutkimuksen toimeksiantajana on toimitusjohtaja Saara

Sinivuori. Tutkimustulosten avulla ravintola kehittaé edelleen palveluitaan ja tuotteitaan.

Toivomme, ettd suhtaudutte kyselyyn myonteisesti ja palautatte lomakkeen tdytettynd 21.10.2005 mennessa.

Palautuskuoren postimaksu on jo maksettu.

Antamanne vastaukset kasitellddn nimettdmind ja luottamuksellisina. Tulokset julkaistaan tilastollisina

tunnuslukuina, joista yksittaisen vastaajan vastausten erottaminen on mahdotonta.

Kaikkien taytetyn lomakkeen ja oheisen arvontalipukkeen palauttaneiden kesken arvotaan kahden hengen

Kynttilaillallisen ravintola Tiiliholvissa. Arvonnan tuloksesta ilmoitetaan voittajalle 28.10.2005 mennessa.

Kiitdmme jo ennakolta avustanne tutkimuksen toteuttamisessa. Mikéli haluatte saada lisétietoja tutkimukseen

liittyvistd seikoista, voitte ystavéallisesti soittaa alla olevaan numeroon.
Kunnioittavasti
Saara Sinivuori Julia Hrebtukova

toimitusjohtaja opiskelija
puh. 040 — 123 456
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Liite 2: Saatekirje 2

Aleksin Ravintolat Oy SAATE
Ravintola Tiiliholvi 27.10.2005
Toimitusjohtaja Saara Sinivuori

Tampereen ammattikorkeakoulu
Liiketalouden yksikko
Julia Hrebtukova

Arvoisa vastaanottaja
Tampereen ammattikorkeakoulun Liiketalouden yksikdn opiskelija Julia Hrebtukova tekee opinnéytetydkseen
tutkimuksen ravintola Tiiliholvin palvelun laadusta. Tutkimuksen toimeksiantajana on toimitusjohtaja Saara

Sinivuori. Tutkimustulosten avulla ravintola kehittaé edelleen palveluitaan ja tuotteitaan.

Toivomme, ettd suhtaudutte kyselyyn myodnteisesti ja palautatte lomakkeen tdytettynd 9.11.2005 mennessé.

Palautuskuoren postimaksu on jo maksettu.

Antamanne vastaukset kasitelladn nimettdmind ja luottamuksellisina. Tulokset julkaistaan tilastollisina

tunnuslukuina, joista yksittéisen vastaajan vastausten erottaminen on mahdotonta.

Kaikkien tdytetyn lomakkeen ja oheisen arvontalipukkeen palauttaneiden kesken arvotaan kahden hengen

Kynttilaillallisen ravintola Tiiliholvissa. Arvonnan tuloksesta ilmoitetaan voittajalle 30.11.2005 mennessa.

Kiitimme jo ennakolta avustanne tutkimuksen toteuttamisessa. Mikéli haluatte saada lisétietoja tutkimukseen

liittyvista seikoista, voitte ystavéllisesti soittaa alla olevaan numeroon.
Kunnioittavasti
Saara Sinivuori Julia Hrebtukova

toimitusjohtaja opiskelija
puh. 040 — 123 456
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Liite 3: Arvontalipuke

Arvontalipuke
Olen tayttanyt tutkimuslomakkeen ja osallistun ravintola Tiiliholvin kahden hengen Kynttildillallisen arvontaan:

Henkildn nimi:

Yrityksen nimi:

Katuosoite:

Postinumero ja —toimipaikka:

Puhelin:

Sahkopostiosoite:

[] Tietojani saa kédyttdd suoramainonnassa
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Liite 4: Kyselylomake

Arvoisa asiakkaamme!

Rastittakaa alla olevista vastauksista juuri Teille sopivin vaihtoehto.

Taustatiedot:
1. Sukupuoli
[ ] nainen
[ ] mies
2. lka

[ 118 -29 vuotta
[ 130 -39 vuotta
[ 140 —49 vuotta
[ 150 —59 vuotta
[160 - vuotta

Kuinka monta kertaa kuukaudessa kaytte ravintola Tiiliholvissa?
[ 1 harvemmin kuin kerran kuukaudessa

[ 11-2 kertaa kuukaudessa

[ 1 3-6 kertaa kuukaudessa

[1yli 6 kertaa kuukaudessa

Kenen seurassa kdytte useimmiten ravintola Tiiliholvissa?
[1yksin

[ ] yrityksen vieraana

[ ] yrityksen edustajana

[ 1 perheen/tuttavan kanssa

Miten yleensa teette pdytavarauksenne ravintola Tiiliholviin?
[ 1 puhelimitse

[ 1 Aleksin ravintoloiden —kotisivuilta

[ ] séhkopostin kautta

Palvelun laatuun liittyvat kysymykset:

Ottakaa kantaa seuraaviin vaittamiin ympyroimallé jokaisen véittdman kohdalla mielipidettanne lahinné vastaava
vaihtoehto asteikolla 1 = taysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mielta, 3 = ei eri eikd samaa mielta, 4 =

jokseenkin samaa mielta,, 5 = tysin samaa mielta.

6.

Ruoka

Ruokalista on monipuolinen
Ruoan esillelaitto on tyylikés
Annoksen koko on riittava

Ruoan laatu vastaa odotuksiani
Ruoan hinta/laatusuhde on sopiva
Muita mielipiteité ruoasta:

PR PR
NN NN

Wwwww

A DdD

o1 o1 o1 o1 Ol
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7. Viini

Viinilista on kattava

Viinilista ja ruokalista tukevat toisiaan
Viinilista vastaa odotuksiani

Viinin hinta/laatusuhde on sopiva
Muita mielipiteitd viinilistasta:

Rl
NN NN
wwww
O N )
[ WS W)

8. Palvelu

Palvelu on nopeaa

Palvelu on sujuvaa

Palvelu on ystavéllista
Palvelu on ammattitaitoista
Palvelu on joustavaa

Palvelu on helposti saatavilla
Muita mielipiteita palvelusta:

el
NN NNN
WwWwwwww
AR DMD
oot o oA

9. Ravintolan tunnelma/palveluilmapiiri

Ravintolan yleisilme on siisti

Ravintolan miljé6 on viihtyisa

Ravintolan valaistus luo hyvén tunnelman
Ravintolan musiikin voimakkuus on sopivaa
Musiikki sopii ravintolan tyyliin

Muita mielipiteitd ravintolan
tunnelmasta/palveluilmapiirista:

A
NN NN
wWwWwwww
RS R S S N SN AN
g1 o1 ot ool

10. Henkil6kunta

Henkilokunta on ammattitaitoista
Henkilékunta tydskentelee asianmukaisesti
Henkilékunnan olemus on ryhdikés
Henkilékunnan vaatetus on asiallista
Henkildkunnan viestintd on selkedé
Henkilokunnalla on hyva tuotetuntemus
Henkilokunnalla on markkinointiosaamista
Henkilékunnalla on hyva kielitaito
Henkilokunnan tavoitettavuus puhelimitse
on helppoa 1 2
Henkildkunta vastaa sahkopostin kautta

tehtyyn poytavaraukseen valittdmasti 1 2 3 4
Muita mielipiteita ravintolan henkilékunnasta:

PR RRRPRRER R
NN NN
WWwwWwwowww
N N N N S R S A
gl o1 o1 ol a1 ol or Al

w
S
(651

(6}

11. Muuta kommentoitavaa:

Kiitos vastauksistanne!
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Liite 5: Vastaajien avoimet kommentit

Ruoka:
[ )

Palvelu:
[ )

Joskus isolle seurueelle ollut kylmahkoa: -C.

Annokset ehké hieman pienia.

Erinomaista — ei pety koskaan.

Joskus on hieman héiritsevad, ettd ruoka tarjoillaan pyramidimaisessa muodossa, jonka ensi tyoksi pitaa
hajottaa.

Véahén liian "ravintolanomaisia”.

Kunnossa!

Jos viini on loppunut, olisi hyvé& merkita se listaan.

Sopii aina ruokaan henkilékunnan suositusten mukaan.

Kenties joitakin hieman halvempia, mutta hyvié vaihtoehtoja voisi olla tarjolla.

Tuttuja hyvia jo Timbejackin ajoilta!
Erittdin ammattitaitoista — ilo olla palveltavana.

Ravintolan tunnelma/palveluilmapiiri:

Hyval

En huomannut musiikkia...

En muista musiikkia. Tarkeinta, ettd ei hairitse keskustelua.

Musiikkia ei tarvitse lainkaan. Olisipa vihdoinkin paikka, jossa sita ei olisi!
Olen ruokaillut kabinetissa — ei musiikkia.

Henkilokunta:

En tieda Kielitaidosta: kotimaisessa seurueessa tdhén asti. En varaa itse, joten en tiedd. Loistava
henkilokunta.

Muuta kommentoitava:

En edusta en&d niin usein kuin Timberjackilla, mutta Tiiliholvi ja Henriks listan kérjessa. (Uusi Scandic
kiva paikka < vinkki).

Miellyttava paikka ruokailla kun haluaa olla suht! rauhallisessa tunnelmassa.

Tiiliholvi on Tampereen paras ravintola, aina takuuvarma hyva ruoka ja palvelu. Ruokalistalla voisi olla
enemman suomalaisia ruokavaihtoehtoja ulkomaalaisille vieraille. Kehitelkda: Tampere tai Pirkanmaa
menu ulkopaikkakuntalaisille ja ulkomaalaisille! Nyt kun on kulttuuripdékaupunkikampanjakin
menossa.

Ravintola pitényt tyylinsa ja korkean tasonsa vuodesta toiseen.

Tulen uudestaan aina kuin haluan nauttia varmasti hyvasta ja edustavasta ruoasta ja palvelusta! Kiitos
Teille!

Kéyn itse valitettavan harvoin Tiiliholvissa syoméssé. Kaytan kuitenkin paljon Holvipiika-palvelua ja
olen perustanut vastaukseni siit4 saatuihin kokemuksiin, jotka ovat yli 90 %-sesti olleet myoénteisié.
Paikat ja ruokailutilat liian ahtaat.

My®os muilta kuin omalta tarjoilijalta odottaisi hymyéa/ystavallisyytta.

Jatkakaa samaan tyyliin!

Padasiassa varaan esimiehelleni ja vierailleen pdydan ja tarjottavat. Olen ollut tyytyvainen tapaan miten
Merja Orkosalo vastaanottaa varaukset ja loihtii nopeasti ja ammattitaidolla menut vaativaankin
ryhmééan. Kiitos!

Hyvéa jatkoa!

Kiitos! Tulemme mielelldmme uudelleen!

Hyva henkildkunta!

Kiitos.
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Parhaan koskaan Tampereella saamani ravintolapalvelun illallistarjoilun yhteydessa olen saanut
Tiiliholvissa.

Korkeatasoinen asiakkaiden arvostama ravintola.

Henkilokunta osaa tyylikkaasti hoitaa tehtdvansd, joten heidét on hyvin koulutettu ja perehdytetty
tehtévaansa.

Ravintola sopii hyvin niin firman kuin yksityisiin tilaisuuksiin.
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Liite 6: Pikkuhistoriikki

1901 Jugend-talo wienildisittain

Suomen Yhdyspankki antoi professori Gustaf Nystromille, yhdelle maamme viimeisistd uus- renessanssin
edustajista, tehtdvaksi suunnitella pankille toimitalon. Nystrém oli opiskellut Wienissd, missd hdn omaksui
paikallisia vivahteita Jugend —tyyliin. N&in syntyi pankkirakennus, jolle ovat ominaisia jugendin kaariholvit
wienilais- vaikutteineen.

1912 Pohjoismaiden suurin kavallus

Nils Idman toimi pankin konttorin johtajana alusta alkaen. Vuonna 1912 paljastui ldmanin toiminnan
kyseenalainen kunnia; Kymmenen vuoden aikana han oli kavaltanut 10 miljoonaa silloista markkaa pankin
rahoja. Nykyrahaksi muutettuna summa nousee aina 23 miljoonaan euroon. Summa on edelleen suurin
maassamme koskaan kavallettu. Mihin Idman rahat kaytti jaanee ikuiseksi arvoitukseksi...

1966 Kaupunki antaa, ylioppilaskunta saa

Yhteiskunnallisen korkeakoulun nimi muutettiin 1966 Tampereen Yliopistoksi. Yliopiston saamisesta
kaupunkiin innostuttiin niin, ettd kaupungin hallitus ehdotti Kauppakatu 10:ssd olevien tilojen luovuttamista
ylioppilaskuntien yhteiseksi ylioppilastaloksi.

1968 Kellarista ravintolaksi

Jugend -talon holvit olivat kuin luodut ravintolatiloiksi. Ylioppilassaatid anoi 1967 A-oikeuksia Civiskellari —
nimiselle ravintolalle. Nimi kuitenkin muutettiin Tiiliholviksi vield ennen ravintolatilojen valmistumista 1968.
Muutos- ja nykyaikaistamistdissa Tiiliholvin lattia purettiin ja sitd alennettiin, kalkitut ja rapatut seinat
puhdistettiin ja esille tulleet tiiliseinat lakattiin. Tiiliholvin eteisessd— entisessa kassaholvissa— on vielédkin
alkuperéinen katto sekd mosaiikkilattia. Ensimmaisessd, "Porssi” -kabinetissa on alkuperdisen kassakaapin ovi.
Muutostdiden yhteydessé sisdankaynti ulkoa tehtiin suoraan holvin lapi.

1978 Opiskelijoilta yksityiselle

Ajan hengen my6té ylioppilaskunnat vahensivét liiketaloudellista toimintaansa. My6s Tampereen Yliopiston
Ylioppilaskunta luopui Tiiliholvista. Aleksin Ravintolat Oy:std tuli ravintolan uusi omistaja. Ravintoloitsija
Saara Sinivuori sai nyt emannditavakseen neljannen ruokaravintolansa Tammerkosken rantamilla Laternan,
Katupojan ja Henriksin lisaksi.

1982 Pelastettu vajoamasta

Kiivas kaupunkirakentaminen aiheutti uhan myos Tiiliholville. Puupaaluille rakennettu talo vajosi vahitellen.
Pohjavesi laski, kun pehmeélle maa-perélle rakennettiin entistd suurempia rakennuksia. Tiiliholvia kannattaneet
pohjaveden yldpuolelle ja&neet puupaalut lahosivat rakennuksen alla. Puolen vuoden aikana puuperusta
vaihdettiin betoniin ja tuhoon tuomittu arvokas rakennus pelastettiin. Tiiliholvin lattia kantaa...

2004 Tunnelmallista herkuttelua

Tiiliholvi jatkaa maukkaiden ja tunnelmallisten perinteiden vaalimista. Jugend -talo on jo yli satavuotias ja
ravintola juhlii 36-vuotista ruokamatkaansa maineeseen. Yli kolme vuosikymmentad on pitkd ikd suomalaiselle
ruokaravintolalle — mutta niinpé Tiiliholvi onkin jo késite, ei pelkdstdan tamperelaisten ja suomalaisten vaan,
herkuttelijoiden keskuudessa ympari maailman. Vaalimme perinteitd ja olemme edelldkavija ruokakulttuurin
kehityksessd. Johtoajatuksemme on rakkaus hyvaén ruokaan ja loistavaan palveluun.

Elamyksellisin ravintolaterveisin

Saara Sinivuori
ravintoloitsija
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