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TIIVISTELMA

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan Lahden ravintola Amarillon
lounasasiakkaiden tyytyvaisyyttd. Amarillo on S-ryhméan ketjuravintola,
joka tarjoaa tuhtia texmex-tyylista ruokaa ja tarjoilee lounasta arkipaivisin.
Tutkimuksen tarkoituksena on tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden
vastausten perusteella listata kehitysideoita Amarillon lounaan toiminnan
kehittdmiseksi.

Tutkimusmenetelmé& on maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus. Tyon
teoreettinen viitekehys koostuu palvelumuotoilusta, palvelun laadusta seka
saavutettavuudesta. Viitekehyksessa kaydaan lapi myos terveellisen
lounaan ominaisuuksia. Tutkimuksen toteutuksessa kaytetaan
kyselylomakkeita, joita jaetaan ravintolassa kahtena péaivana syyskuussa
2015.

Opinnaytetyd koostuu viitekehyksen kirjoittamisesta
asiakastyytyvaisyyskyselyn suunnittelusta, lomakkeiden jakamisesta seka
tulosten analysoinnista. Otantamenetelmana on satunnaisotanta.

Tyytyvaisyyskyselyn tuloksista selviaa, etta asiakkaat ovat erittain
tyytyvaisia ravintolan lounaaseen. Saadut kehitysideat ovat kaikki
mabhdollista toteuttaa, mikali ravintola niin parhaaksensa nékee. Eniten
kritiikkia vapaissa vastauksissa on valaistuksesta ja palvelun nopeudesta.

Asiasanat: asiakastyytyvaisyys, ravintola, lounas, kyselylomake
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ABSTRACT

This bachelor’s thesis is a research about restaurant Amarillo’s lunch
customers’ satisfaction. Amarillo is a part of S group and serves heavy tex
mex style dishes and lunch in working days. Purpose of this research is,
with the help of the questionnaire, to list improvement ideas to develop
Amarillo’s lunch time.

Research method is quatitative research. Theoretical frame of refence
consists of the aspects of service design, quality of service and
accessibility. The frame of refence also goes through features of healthy
lunch. In execution of this research is used customer satisfaction
questionnaire forms which were shared in the restaurant in two days in
September 2015.

This thesis comprehends writing the frame of reference, planning the
customer satisfaction questionnaire, sharing the forms and analyzing the
results. Sampling method is random sample.

The results from the questionnaire show that customers are very satisfied
with the restaurants lunch. Improvement ideas are all possible to put into
practice as far as the restaurant desides to. Most of the customers’
comments were about lighting and the quickness of the service.

Key words: customer satisfaction, restaurant, lunch, questionnaire
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1 JOHDANTO

Asiakkaat ovat kaiken liikketoiminnan avaintekija. llman asiakkaita ei tule
rahaa ja ilman rahaa ei ole yritysta. Tasta syysta asiakkaiden tyytyvaisyys
on elintarke&aa esimerkiksi ravintoloille ja tyytyvaisyyden mittaaminen aika
ajoin on kannattavaa. Toiminnan kehittaminen asiakaslahtoisesti vaikuttaa
positiivisesti asiakassuhteiden sadilymiseen seké syntymiseen, ja vaikuttaa
sitd kautta koko toiminnan kannattavuuteen. Hyva asiakaspalvelu antaa

itse tuotteelle lisdarvoa ja on tarkea kilpailuvaltti ravintoloiden valill&.

Lounasravintoloissa on joko noutopoéyta tai poytiintarjoilu. Noutopdydasta
asiakas saa otettua ruoan heti, miké tekee noutopotytalounaista lyhyiden
lounastaukojen kannalta katevia. Ravintoloissa joissa on lounasajalla
poytiintarjoilu, odotetaan ystavallisen ja ammattitaitoisen palvelun olevan

lisdksi nopeaa.

Olen tyoskennellyt suositussa lounaspaikassa yli nelja vuotta ja siita
syysta valitsin opinnaytetydaiheen, joka kasittelee ravintolan lounasta.
Omalla tydpaikallani on joka viikko vaihtuva lounaslista ja annokset
viedaan asiakkaille poytaan. Listalta |0ytyy aina yksi, nopeasti mukaan
otettava salaatti, jonka saa heti maksamisen yhteydessa kassalta. Listalta
l6ytyy myds uuniperunaa, wokkia, pastaa ja lammintéa salaattia.
Lounasannokset menevat listalta tilattavien annosten edelle ja ne ovat
esivalmisteltu rasioihin, jotta annokset saataisiin asiakkaille

mahdollisimman nopeasti.

Myo6s saavutettavuus liittyy palvelun toimivuuteen ja nopeuteen. Asiakkaan
astuessa sisdan lounasravintolaan han toivoo saavansa heti ohjeet miten
kyseisessa ravintolassa toimitaan. Monissa ravintoloissa lounaslista |0ytyy
heti ovelta, kassalta tai poydista. Kiireisilla lounastunneilla on hyva olla
tarpeeksi henkilokuntaaa, jotta he ovat asiakkaiden saavutettavissa

mahdollisimman helposti.

Lounasravintolat kilpailevat tietysti myds itse ruoalla. Lounaaseen kuuluu
lahes aina salaatti jossain muodossa. Ruokaisa salaatti on myés hyva

paaruokana ja kevympéana vaihtoehtona monet paikat tarjoilevat keittoa.



Amarillon lounaslistoilta 10ytyy salaattia, keittoja, burgereita, burritoja ja

monia muita maukkaita vaihtoehtoja.

1.1 Toimeksiantaja

Toimeksiantajani tdssa opinnaytetydssa oli Himeenmaan SOK.
Osuuskauppa Hameenmaa toimii 23 kunnassa Kanta- ja Paijat-Hameessa
ja tydllistaa yli 3 000 henkildd. Se toimii kuudella eri liketoiminta-alueella,
joita ovat majoitus- ja ravitsemistoimiala, tavaratalo-, market-, rauta-, auto-
, likennemyymala- seka polttonestekauppa. Hameenmaa on myynniltaan
alueen suurin yritys ja se antaa asiakasomistajilleen ostojen
keskittamisesta bonusta. Tulos kaytetddn verkostojen kehittdmiseen ja

asiakasomistajien palvelujen parantamiseen. (SOK 2015).

S-ryhma on suomalainen vahittaiskaupan ja palvelualan yritysverkosto,
jolla on yli 1600 toimipaikkaa kaikkialla Suomessa. S-ryhman muodostavat
alueelliset osuuskaupat ja niiden omistama Suomen Osuuskauppojen
Keskuskunta, eli SOK, ja sen tytaryhtiét. SOK on osuuskauppojen
keskusliike ja se tuottaa hankinta-, asiantuntija- seka tukipalveluita. SOK
vastaa myos S-ryhman strategisesta ohjauksesta ja ketjujen
kehittamisesta. Osuuskaupat ovat itsenaisia osuustoiminnallisia yrityksia ja
niiden omistajat ovat asiakkaita eli asiakasomistajia. S-ryhmaan kuuluu 20
alueosuuskauppaa, SOK seka kahdeksan paikallisosuuskauppaa. S-
ryhmén vahittadismyynti oli 11,4 miljardia euroa vuonna 2013 ja henkildston
maara saman vuoden lopussa oli noin 42 000. Liiketoiminta-alueista
suurin on marketkauppa ja sen liikevaihto oli vuonna 2013 noin 7,0
miljardia euroa. (SOK 2015).

Opinnaytetyoni kohdistuu Lahdessa sijaitsevaan ravintola Amarilloon.
Amarillo on S-ryhméaén kuuluva ravintolaketju, joka tarjoaa tuhtia texmex-
ruokaa. Amarillon listalta |6ytyy muun muassa hampurilaisia, fajitaksia,
wingseja seka pihveja. Lista on monipuolinen ja annokset ovat reilun
kokoisia, alusta asti itse valmistettuja. Arkipaivisin ravintoloissa on tarjolla
lounasta ja viikonloppuisin monet toimipisteista toimivat iltaravintoloina.

Juhlijoita hemmotellaan myds live-esiintyjilla kaikkina vuodenaikoina.



(SOK 2015).

1.2 Opinnaytetyon tavoitteesta

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli auttaa Lahdessa sijaitsevaa ravintola
Amarilloa selvittamaan lounasasiakkaiden tyytyvaisyytta siten, etta tietoa
voitaisiin hyddyntaé lounasajan toiminnan kehittamisessa. Tutkimus tehtiin
asiakkaan ndkodkulmasta ja sen toteuttamisessa kaytettiin kyselylomaketta,
jota jaettiin ravintolassa lounasajalla kahtena paivana, maanantaina 14.9
ja tiistaina 15.9.2015. Kyselylomakkeen avulla asiakkaat saivat antaa

ravintolalle kehitysehdotuksia ja kertoa mika on hyvaa ja mika huonoa.

Opinnaytety0 tehtiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa hyoddyntaen.
Kyselylomake sisélsi kysymyksia kolmelta alueelta, joita olivat
asiakaspalvelu, ruoka ja ravintolan tilat. Tutkimuksen tuloksia voidaan

hyodyntaa tulevaisuudessa ravintola Amarillon lounasajalla.



2 TERVEELLINEN LOUNAS

2.1 Terveellisen lounaan merkitys

Aamiainen on tunnetusti paivan tarkein ateria, jonka lilan monet jattavat
kokonaan syomatta. Myds lounaan syomatta jattdminen saattaa jopa
pilata koko loppupéivan. Aivoille tai keholle ei riité polttoainetta
loppupéivéksi, jos lounas on nauttimatta. Tyoterveyslaitoksen
tiimipaallikko, dosentti Jaana Laitinen toteaa HS:n haastattelussa,
jatkuvan vasymyksen olevan hyva halytysmerkki. Nalka myos kiristaa
pinnaa ja altistaa virheille ja nain ollen myos heikentéaé asiakaspalvelun
tasoa. Tutkimusten mukaan altistumme myds helpommin ylipainolle jos
syomme paivan aikana huonosti. Koko nalassa vietetyn tyopaivan jalkeen
syodaan kotona kaapit tyhjiksi ja sen jalkeen ei jakseta tehda mitaan

muuta kuin maata sohvalla. (Helsingin Sanomat 2013).

Lounaalle l&htiessa on hyva pitaa mielessa lautasmalli. Lautasmallin
mukaisesti kannattaa sydda siten, etta puolet lautasesta on kasviksia ja
toinen puoli proteiinia ja hiilihydraattipitoinen lisuke. Lounaalla kannattaa
valttda suuria maaria hiilinydraatteja, koska aterian suuri energiapitoisuus
vasyttaa ja taten vaikeuttaa tyonteon jatkamista. Myds runsasta rasvan
maaraa kannattaa valtella. Esimerkiksi siis pizza ja pasta ovat huonoja
lounasvaihtoehtoja. (Helsingin Sanomat 2013). Lautasmalli toteutuu
todenndkoisemmin jos valitsee lounaspaikaksi ravintola Amarillon sen

sijaan, etta suuntaisi noutoptytaruokalaan.

2.2 Annoskoko

Yle Uutisten pyynndsta Fazer Food Services seka Sodexo selvittivat
asiakkaiden ruokailutottumuksia ja ruoan menekkid kuudessa eri
ravintolassa. Vastauksissa eniten huomiota heréttivat tottumusten
samankaltaisuudet, riippumatta siitd minkalaista ty6ta asiakas tekee. Seka
kevyttd istumatyota tekeva toimistotyontekija ettd rakennustydmaalla
rehkiva raavas mies kasasivat noutopdydasta jattimaisen annoksen,

keskimaarin melkein kilon verran ruokaa. Suositusten mukaan kolmasosa



paivan energiasta tulisi saada aamulla, kolmasosa lounaalla sek& loput
itapaivalla ja alkuillasta. Paaruoan paino tulisi olla 250-300 grammaa per
ateria. Ritva Prattala kertoo, etté vaikka kuinka paljon soisi lounaalla, vatsa
ehtii tyhjentya iltaan mennessa ja kotona on taas nalka, joka johtaa taas
syOmiseen ja sita kautta lihomiseen. THL:n lukujen mukaan suomalaisista
miehista vain noin 30 % ja naisista 40 % on normaalipainoisia. (Yle Uutiset
2013).

Ritva Prattalan mielesta annostelijoiden ammattikunta pitéisi toivottaa taas
tervetulleeksi henkilostoruokaloihin. Kun lounas saadaan annostella itse,
sita tulee Iahes aina otettua liikaa, niin sanotusti ’koko rahan edesta”.
Annostelijanaisten karsiminen aloitettiin henkiléstoravintoloissa 80-luvulla
ja vuosituhannen vaihteessa toimenkuva oli kadonnut kokonaan. (Yle
Uutiset 2013).

Ylen aamutv:ssa Yle Uutisten jutun pohjalta jatkoivat keskustelua
ruokabloggari Veera Rusanen, ravintoloitsija ja kokki Sami Garam seka
THL:n johtava tutkija Ritva Prattala. Sami Garamin mielestd annosten
esillelaittoon pitaisi panostaa enemman ja tdma toteutuukin, jos lahtee
lounastamaan seisovan pOydan sijasta vaikka juuri Amarilloon. Esillelaittoa
pohdittaessa tulee mietittya raaka-aineiden maaraa paremmin. Garamin
mukaan, ravintola-annoksissa on reilusti energiaa, vaikka ne ovat kooltaan

pienempid. (Yle Aamu-tv 2013).

Ritva Prattala kertoi, etta osa Yle Uutisten tutkimukseen osallistuneista
asiakkaista oli ottanut noutop6ydéasta paljon ruokaa, koska lounas on niin
kallis. Heidan mielestddn paras idea olisi hinnoittelu paaruoan painon
mukaan. Tama vahentéisi myds ruokahavikkia, jota syntyy buffetista
ahnehdittaessa lautanen kukkuralleen, jolloin osa jaa helposti syomaétta.
(Yle Aamu-tv 2013).

Garamin mielesta ratkaisuna voisi toimia pidemmat ruoka-tauot. Jos
ruokatunti olisi oikeasti tunnin mittainen, siina ehtisi tunnustelemaan
nalkaansa paremmin. Pitkdn ruokatauon voisi aloittaaa esimerkiksi

pelkalla salaatilla, jonka jalkeen olisi mahdollista miettia tarvitseeko viela



lisdksi puoli kiloa lihaa vai riittaisik6 mahdollisesti pienempi annos. (Yle
Aamu-tv 2013).

Amarillon kaltaisessa texmex-ravintolassa tulee kovasta nalasta karsivan
lounasasiakkaan helposti valittua epaterveellisempi annos, kuten
hampurilainen ranskalaisten perunoiden kera. Jos aamupala on jaanyt
syomatta ja nalka on kiljuva, valitsee moni mielelld&n reilun kokoisen,
tayttdvan annoksen. Toisaalta taas ravintolassa, jossa on pdoytiintarjoilu,
annokset pysyvat kohtuullisen kokoisina toisin kuin henkiléstéravintoloiden

noutopoydissa, joissa saa sydda niin paljon kuin jaksaa.

Amarillossa on mahdollista sy6da kevyt lounas esimerkiksi valitsemalla
keiton tai itse koottavan salaatin. Salaattivankkurista saa valita
mieleisensa salaattipohjan seka leipaa ja levitetta ja annoksen paaraaka-

aineeksi voi valita esimerkiksi broilerin rintaa tai vuohenjuustoa.



3 PALVELU JA SEN LAATU

3.1 Mita on palvelu?

Palvelutapahtumassa on kyse asiakkaan auttamisesta ja tarpeiden
tayttamisesta. Asiakas tarvitsee jotain mita yrityksella on tarjota,
esimerkiksi ruokaa tai yosijan. Palvelu on kuin kaunis kaare, johon lahja on
paketoitu. Itse lahja on toivottu, mutta hieno paketti tekee siita viela
paremman ja osoittaa erityista huomiota saajalleen. Asiakkaan ollessa
tyytyvainen saamaansa palveluun, tulee myods asiakaspalvelijalle hyva

mieli. Palvelutapahtumasta on syntynyt elamys. (Erésalo 2011, 12).

Palvelulle ominaisia piirteitd ovat aineettomuus, toiminta, hailyva
omistusoikeus, henkilékohtaisuus seka se, ettéa palvelua kulutetaan
samalla kun sité tuotetaan. Kokonainen palvelutapahtuma on kulutettu

siind vaiheessa, kun asiakas poistuu ravintolasta. (Erésalo 2011, 12).

Palvelu voidaan luokitella itsepalveluun, vuorovaikutteiseen palveluun
seka taustapalveluun. Itsepalvelua on rahan nostaminen tai saldon
tarkastaminen pankkiautomaatilta. Vuorovaikutteista palvelua on potilaan
hoito sairaalassa tai asiakkaan palvelu esimerkiksi ravintola Amarillossa.
Taustapalvelua ovat puolestaan pankkien tekemat e-laskut.

(Palveluprosessin kehittdminen 2014).

Erasalon mukaan palvelua ei voi palauttaa tai korjata, mika pitaa kylla
paikkansa, mutta sitdkin voidaan hyvitella. Jos asiakas on pahoittanut
mielensa ja antaa kritiikkia saamastaan palvelusta, hanelle voidaan antaa
hyvityksena esimerkiksi jalkiruoka-annos, jolloin han tuntee olonsa
huomioiduksi ja palaa todennakéisemmin uudelleen. Negatiivista
palautetta vastaanotettaessa on ensisijaisen tarkeaa kuunnella asiakasta
ja pahoitella vilpittomasti. Tassa vaiheessa voidaan viela voittaa asiakas
takaisin. Erasalo uskoo, etteivat hyvatkaan selitykset auta, jos kaikki ei ole
sujunut toivotulla tavalla. Itse taas olen sita mielta, etta tilanne voi olla viela

pelastettavissa.



3.2 Milloin palvelu on hyvaa?

Jokainen ihminen on erilainen ja kokee palvelutapahtuman eri tavoin.
Vaikuttavia asioita ovat omat odotukset seka aiemmat kokemukset.
Palvelun nopeus koetaan eri tavoin riippuen ihmisesta. Samakin ihminen
voi kokea sen erilailla erilaisissa tilanteissa. Tyopaikan lounastauolla on
vahemman aikaa odotella ruokaa kuin viikonloppuiltana, ja
palvelutapahtuman odotetaan muokkaantuvan asiakkaan tarpeiden
mukaisiksi. (Erasalo 2011, 13).

Palvelun laatu on vaikea k&site ja sen toteuttaminen tuottaa haasteita,
koska laadun mittaa aina toinen ihminen, eli asiakas. Palveluhenkildston
noudatettavaksi voidaan luoda erilaisia toimintaa ohjaavia laatumaarityksia
ja ohjeistuksia. Naiden avulla maaritellaan taso, jolle yritys vahintaan
haluaa paasta. Erasalo uskoo, etta harmittavan usein kay niin, etta tama
vahimmaistaso muuttuukin enimmaistasoksi. Kirjoittaja suhtautuu
kriittisesti laatutarkastajiin, eli "mystery shoppereihin”, koska monesti
asiakaspalvelijat tietavat mihin asioihin milloinkin kiinnitetaan huomiota.
Palvelun laatu voidaan jakaa tekniseen ja toiminnalliseen osaan.

Tekninen laatu osoittaa tuotteen laadun ja toiminnallinen osoittaa, miten

asiakas saa palvelun ja miten han sen kokee. (Erasalo 2011, 17).

Mielestani hyvaan palveluun kuuluu asiakkaan silmiin katsominen,
kohteliaisuus ja ystavallisyys. Myos tieto tuotteista joita asiakaspalvelija on
myymassa, on mielestani tarkeéa ja lisda paikan uskottavuutta. Kukaan ei
luonnollisesti voi osata kaikkea heti uudessa tyopaikassa aloittaessaan,
mutta asiakaspalvelu voi olla hyvaa myads silloin, kun tydntekija vasta
harjoittelee. Uuden tydntekijan taytyy mielestani informoida asiakasta
tarpeeksi selkeasti jos han esimerkiksi poistuu taman luota pyytaéakseen

apua.

3.3 Palvelumuotoilu

Ravintola Amarillon lounasajan toimintaa voisi lahted kehittamaan

palvelumuotoilun avulla, koska siten saadaan huomioitua asiakkaiden



tarpeet entista paremmin ja samalla tuodaan palvelua enemméan myo6s
uusien asiakkaiden ulottuville (Wellbe.fi 2014). Palvelumuotoilu (engl.
service design) lahestyy palvelutapahtumaa muotoilun ndkékulmasta.
Palvelukokemus ajatellaan muotoiltavana kasitteena ja sita rajaavat
kontaktipinnat. Kontaktipinnat jaetaan karkeasti ihmisiin, esineisiin, tiloihin
ja prosesseihin. Kontaktipintojen ymmartaminen eri nakokulmista
mahdollistaa palvelutapahtuman muotoilun. (LAMK verkko-

oppimisymparistd 2013).

Palvelukokemus jasentyy kasitteiden, kontaktipintojen, palvelutuokion ja
palvelupolun (Amarillon palvelupolku, liite 3), pohjalta. Palvelumuotoilun
kannalta ajateltuna innovaatioita tarvitaan muuallakin kuin teknologiassa.
Palvelumuotoiluprosessi etenee asiakkaan tamanhetkisten tarpeiden ja
vaatimusten ymmartamisesta, palvelun kehittdmiseen ja innovaatioiden
tekemiseen. (Wellbe.fi 2014).

Jos kymmenelta ihmiselta kysytaan, mita on palvelumuotoilu, saadaan
ainakin 11 erilaista vastausta. Palvelumuotoilu on monitieteinen
lAhestymistapa, joka yhdistaa erilaisia metodeja seka tyokaluja, erilaisista
saanndista (engl.discipline). Palvelumuotoilu on uusi ajattelutapa joka
vastustaa uutta itsenaista akateemista jarjestysta (engl.discipline). Se on
kehittyva lahestymistapa eika siina ole yhteistd maarittelya tai selkeasti
artikuloitua palvelumuotoilun kieltd. Yksi ainoa maaritelmé
palvelumuotoilusta voisi hillita tata kehittyvda ndkokulmaa, kun taas
yhteinen kieli on epailematta tarke&a palvelumuotoiluajattelun laajemman
kasvun ja kehityksen kannalta. (Stickdorn & Scheider 2011, 29).

Stefan Moritzin mukaan palvelumuotoilu auttaa innovoimaan ja
kehittamaan olemassa olevia palveluita siten, etta ne ovat asiakkaille
kaytannollisempia, hyddyllisempid seka haluttavampia ja samalla
tehokkaita yrityksille. Palvelumuotoilu on kokonaisvaltainen tapa, jolla
yrityksen on mahdollista saavuttaa laaja ja empaattinen ymmarrys
asiakkaiden tarpeista. (Stickdorn & Scheider 2011, 31,32).
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3.4 Saavutettavuus

Hyva saavutettavuus on asiakkaiden tarpeiden huomioimista seké
kohteen tarjoamien palveluiden tai tuotteiden helppoa lahestyttavyytta.
Kulttuuritarjonta on helposti saavutettavissa silloin, kun yleisét voivat
kayttaa sita ja osallistua siihen helposti ja ilman esteitd. Saavutettavuuteen
kuuluu ympariston esteettomyys, tiedon saatavuus seka taloudellinen
saavutettavuus siind missa sosiaalinen ja kulttuurillinenkin. (Kulmat.fi
2015).

Saavutettavuuteen kuuluvat toimenpiteet joilla mahdollinen asiakas ja
tuote tai palvelu saadaan kohtaamaan siten, etta asiakkaan on helppoa ja
sujuvaa ostaa kyseinen tuote tai palvelu. Saavutettavuudessa
huomioidaan viestinnan, hinnoittelun ja rakennetun ymparistén saatavuus,
tiedollinen ja sosiaalinen saavutettavuus seka saavutettavuus eri aistien
avulla. (Kulttuuria kaikille 2015).

Kulttuurikohteessa, joka on hyvin saavutettavissa, kaikenlaisia yleisdja
palvellaan hyvin. Jokaisella on mahdollisuus osallistumiseen ja elamysten
kokemiseen. Tiedonhankinta on helppoa, samoin kuin liikkuminen,
nakeminen ja kuuleminen. Kulttuurikohteessa on myds huomioitu ihmisten

henkilokohtaiset toimintatavat. (Kulttuuria kaikille 2015).

Saavutettavuus on tarkeaa huomioida myos ravintolassa. Verkkosivuilta
on mielestani hyva loytya selkeasti ruokalistat seka hinnat ja yhteystiedot.
Ravintolan ulkopuolella kannattaa olla esimerkiksi mainosteline. Tama
herattda ohikulkijan huomion ja viestii siita, ettd ravintola on avoinna.
Asiakkaan astuessa sisalle ravintolaan h&nen tulee tuntea olonsa
tervetulleeksi. Asiakaspalvelijat tervehtivat asiakasta ja opastavat tAméan

oikeaan suuntaan.



11

4 PALVELUPROSESSI

4.1 Palveluprosessi kasitteena

Palveluprosessi koostuu palvelutapahtumista, eli asiakkaan ja
palveluntuottajan valilla tapahtuvista vuorovaikutustilanteista, jotka
muodostavat toimintosarjan. Palveluprosessissa on kyse jostakin
asiakkaan ongelmasta, joka ratkaistaan. Palveluprosessista esimerkkina
voi olla hiusten leikkaus, joka alkaa ajan varauksesta ja loppuu kampaalta
pois lahtemiseen. (LAMK verkko-oppimisymparistd 2014). Tassa
tapauksessa palveluprosessi alkaa asiakkaan astuessa sisaan ravintolaan

ja loppuu siihen kun hén laskun maksettuaan poistuu ravintolasta.

Palveluprosessi voidaan jakaa yrityksen sisaiseen prosessiin seka
vuorovaikutusprosessiin, joka tapahtuu asiakkaan kanssa. Naméa prosessit
kuvaavat sitd, miten palvelu tuotetaan ja kulutetaan. Jotta voidaan
selvittaa tarvittavat tyovaiheet ja resurssit, on jokainen toteutusvaihe
kuvattava tarkasti. Palveluprosessin liséksi palvelu sisaltada asiakashyddyn
ja —lupauksen, tuki- ja lisapalveluita, markkinapotentiaaliarvion seké
myyntivolyymiennusteen ja listan seka kilpailijoista, ettd kumppaneista.
Palveluprosessin maarittdmisesta ja kuvaamisesta saatavia hyottyja ovat
esimerkiksi tehokas aikatauluttaminen, kustannusvaikutusten arviointi ja
siten liiketoiminnan kannattavuuden varmistaminen, kilpailijoista
erottuminen, asiakaslupauksien selkeyttaminen seké asiakasarvoa
tuottavien toimenpiteiden selvittaminen. (Jaakkola, Orava & Varjonen
2009).

Palvelun tuottamisen tehokkuutta ei kannata verrata konkreettisten
tuotteiden valmistamiseen. Asiakastyytyvaisyytta ei aina kasvata
nopeammin tuotettu palvelu, koska arvo ja laatu perustuvat usein
enemman tuottajan ja kuluttajan valiseen vuorovaikutukseen. (Jaakkola ja
muut 2009). Tassa tapauksessa, kun kyse on lounasajasta, jolloin ihmiset
l&htevat tybpaikaltaan ruokatauolle, nopeus on kuitenkin valttia.
Lounastauot kestavat yleensa puolesta tunnista 45 minuuttiin ja tauko

alkaa, kun tyontekija lahtee etsimaan lounaspaikkaa. Ravintolaan
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saapuessaan aikaa tarjoilijan odotteluun ei ole yhta paljoa kuin
viikonloppuna. Lounasajalla asiakkaat vaativat seka ystavallista ja

ammattitaitoista, etté tehokasta ja nopeaa palvelua.

4.2 Palveluprosessin suunnittelu ja kehittdminen

Palveluprosessin suunnittelussa on tarkoituksena tuottaa tasalaatuista
palvelua siten, etta kulut ovat ennakoitavissa. Suunnittelun avulla palvelu
yritetdan vakioida siten, etta palvelua ei tarvitse aina tuottaa tyhjasta, joka
asiakkaalle erikseen. Palvelusta riippuen palvelutilanteet muuttuvat
enemman tai vdhemman johtuen siit, etta jokainen asiakas on erilainen.
Palveluiden tuotteistaminen ja yksilolliseksi raataldinti tukevat toisiaan.
Hyvin suunniteltu palveluprosessi antaa seka tuottajalle etta kuluttajalle.

(Myynnin ja palvelun osaajaksi 2013).

Palvelun kehittamisesta hyodytaan siten, etta palveluprosessia
kehittamalla selkeytetddn henkiléston rooleja ja tyotehtavid, mikéa parantaa
ihmisten tyotyytyvaisyytta, joka vaikuttaa yleensa myos
asiakastyytyvaisyyden kasvuun. Prosessiajattelua kayttamalla toiminta
tehostuu seka kehittyminen nopeutuu. Kumppanit voivat I0ytaa uusia
toimintatapoja tai —malleja, kun yhteistyd virtaviivaistuu ja jopa syventyy.
Hinnoittelu selkiytyy ja asiakkaan on helpompi ostaa, kun han tietaa miten
palvelu tuotetaan. Huippuhyvésta palvelukonseptista voi myoés tehda

vientituotteen ja siten kasvattaa valtion tuloja. (Tirkkonen 2013).

Tyokokemukseni perusteella pystyn sanomaan, etta ravintolatyd on seka
henkisesti etta fyysisesti rankkaa. Alalla ei ole tiettyd maaraa kellotettuja
taukoja samoin kuin esimerkiksi kaupan alalla, vaan lounas syédaan silloin
kun siihen on aikaa. Varsinaisia kahvitaukoja ei yleenséa ole lainkaan.
Tarjoilijat eivat vieta paivaa tydopoytansa aarella istuen vaan kavelevat
ympari ravintolaa samalla kun kantavat painavia astiapinoja. Henkisesti
rankaksi tyon tekee kiire ja asiakaspalvelu. Ravintola-alalla on erityisen
tarkeaa pitaa ylla tyotyytyvaisyytta, silla siten taataan hyva asiakaspalvelu

ja asiakkaiden tyytyvaisyys. Henkiloston roolien ja tehtavien
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selkeyttaminen lisda itsevarmuutta ja vahentaa stressia, kun kaikki eivat

"santaile paattomasti” paikasta toiseen.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelméa

Kvantitatiivinen tutkimus tarkoittaa méaarallista tutkimusmenetelmaa.
Tallaisessa tutkimuksessa aineisto on pystyttava esittamaan
numeerisessa muodossa. Tutkimusaineistoina kaytetaan usein
kyselyaineistoja seka erilaisia tilastoja. Paatelméat tehdaéan aineistojen

tilastollisista analyyseista. (LAMK verkko-oppimisymparistd 2013).

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan valita tehdaanko
kokonaistutkimus vai otantatutkimus. Kokonaistutkimus on laajempi ja
aikaa vievampi, silla siina kerataan tietoa kaikista perusjoukkoon
kuuluvista havaintoyksikdista. Kokonaistutkimus kannattaa toteuttaa, jos
tutkittava joukko on pieni, koska téall6in saadaan luotettavampi tulos.

(LAMK verkko-oppimisymparistd 2013).

Otantatutkimuksessa tutkitaan ilmiéta vain tietyn otoksen kautta. Tama
vaihtoehto on helpompi sekd nopempi toteuttaa. Otantatyyppeja ovat
esimerkiksi ryvasotanta, satunnaisotanta ja systemaattinen otanta.
Otoksen koko on mietittava tutkimuksen tavoitteiden perusteella. Otoksen
on oltava sitd suurempi, mita tarkempia perusjoukkoa kuvaavia tietoja
tarvitaan. Perusjoukon koolla sen sijaan ei ole merkitysta tilastollisten
yleistysten tarkkuuteen. Samankokoisilla otoksilla voidaan tutkia
vaestomaariltdan erikokoisia valtioita samalla tarkkuudella. (LAMK verkko-

oppimisymparistd 2014).

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan nimittdd myds hypoteettis-
deduktiiviseksi, eksperimentaaliseksi tai positivistiseksi tutkimukseksi. Tata
tutkimusta kaytetaan paljon sosiaali- ja yhteiskuntatieteissa.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskeisia asioita ovat aiemmat teoriat,
kasitteiden maarittely, havaintoaineiston soveltuminen maarélliseen el
numeeriseen mittaamiseen, koehenkildmaarittelyt ja otantasuunnitelmat,
muuttujien muodostaminen taulukkomuotoon ja aineiston saattaminen

tilastollisesti kasiteltdvadn muotoon. Keskeista téllaisessa tutkimuksessa
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on myos paatelmien teko havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin
perustuen eli esimerkiksi tulosten kuvailu prosenttitaulokoiden avulla ja
tulosten merkitsevyyden tilastollinen testaaminen. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2009, 139-142).

Kun tutkitaan samoja ilmi6ita, teoria nopeuttaa kommunikointia, niin ettei
tutkijan tarvitse aina uudelleen kertoa perusperiaatteita tai perusteluja.
Teoriat ovat tukena tutkijoiden valisessa viestinnassa, mutta tallainen
pikatiedotus-menetelma koituu usein ongelmaksi tieteenalan uudelle
opiskelijalle. Tietyn teoreettisen tradition parissa tyoskentelevat tutkijat
voivat luoda salamyhkaisen tunnelman asiaan vdhemman perehtyneelle.
Tieteelliset julkaisut olisivat huomattavasti pidempia, jos jokaisen tutkijan

pitaisi kertoa kaikki asiat juurta jaksaen. (Hirsjarvi ja muut 2009, 139-142).

Tassa opinnaytetydssa on kaytetty yksinkertaista satunnaisotantaa, koska
tarjosin lomaketta kaikille ravintolaan sattuneille asiakkaille, mutta
luonnollisesti kaikki eivat halunneet osallistua. Yksinkertainen
satunnaisotanta on otoksen poimintamenetelma, jossa jokaisella
perusjoukkoon kuuluvalla otantayksikdlla on yhta suuri mahdollisuus
paasta otokseen. Yksinkertainen satunnaisotanta voi toimia lahtokohtana
muille menetelmille ja siihen voidaan verrata muita menetelmia.
(Tilastokeskus 2015).

5.2 Kyselylomake

Tassa tutkimuksessa aineisto kerattiin kyselyn avulla. Kysely on survey —
tutkimuksen keskeinen menetelma. Englanninkielinen termi survey
tarkoittaa kyselyn muotoa, jossa aineistoa kerataan standardoidusti ja
jossa kohdehenkil6t muodostavat otoksen tai nytteen perusjoukosta.
Standardoidussa kyselyssa jokin tietty kysymys kysytaan jokaiselta
vastaajalta tasmaélleen samalla tavalla. Surveyn avulla keratty aineisto

kasitelladn useimmiten kvantitatiivisesti. (Hirsjarvi ja muut 2009, 193-194)

Kyselylomake tarkoittaa maaramuotoista kysymyspatteristoa, jonka avulla

kerataan informaatiota. Kyselyn avulla on mahdollista kerata laajaa
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tutkimusaineistoa. Menetelma on tehokas, koska se saastaa tutkijan aikaa
ja vaivaa. Aikataulu ja kustannukset on mahdollista arvioida tarkasti ennen
tutkimusta. Kyselylomaketutkimuksen haasteita ovat vastausvaihtoehtojen
epaonnistuminen ja vastauskato. Hyvan kyselyn toteuttamiseen kannattaa
kayttaa aikaa. Mita enemman vastauksia saadaan, suhteessa
perusjoukkoon, sita luotettavampi tutkimustulos on. (LAMK verkko-

oppimisymparistd 2014).

Kyselytutkimuksessa, kuten kaikessa, on hyvét ja huonot puolensa.
Kyselyn hyvia puolia ovat se, etta siihen on mahdollista saada paljon
henkil6ita ja pystytdan kysym&an monia asioita. Jos kyselylomake on
suunniteltu huolellisesti, aineisto voidaan helposti kasitella tallennettuun
muotoon ja analysoida se tietokoneella. Aikataulu ja kustannukset voidaan
my0s arvioida suhteellisen tarkasti. (LAMK verkko-oppimisympéristo
2014).

Huonoja puolia kyselytutkimuksessa ovat epavarmuus siita, ovatko
vastaajat vastanneet kyselyyn totuudenmukaisesti, vastausvaihtoehtojen
epaonnistuminen ja vastaajien tietdméattémyys aiheesta. Lomakkeen
laatiminen vie myds paljon aikaa, jos sen tekee hyvin. Kyselyissa
ongelmana on usein myos vastauskato, joka vaikuttaa tutkimuksen

luotettavuuteen. (LAMK verkko-oppimisymparistd 2014).

Kyselyn muotoja on erilaisia ja sen voi toteuttaa esimerkiksi postise tai
verkossa. Tallaisissa lomakkeissa suurin ongelma on juuri vastauskato.
Vastauskato on iso silloin kun lomake |lahetetdaéan valikoimattomalle,
suurelle yleisélle. Vastausprosentti on usein suurempi silloin kun kysely
l&hetetdan erityisryhmalle, jota aihe sattuu koskettamaan. Vastausten
karhuamisella vastausprosentti voi nousta jopa 70-80 prosenttiin. (Hirsjarvi
ja muut 2009, 195-196)

Kysymyksia voidaan muotoilla eri tavoilla. On monivalintakysymyksia,
avoimia kysymyksia, asteikkoihin perustuvia kysymyksia ja ndiden
valimuotoja. Avoimien kysymysten hyviin puoliin kuuluu se, etta

kysymykset antavat vastaajalle mahdollisuuden sanoa, mitéa todella
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ajattelee. Monivalintakysymyksissa vastaus on kahlittu valmiiksi
annettuihin vaihtoehtoihin. Monivalintakysymyksia voi olla helpompi
kasitella eika sisalto ole niin kirjavaa kuin avoimissa. (Hirsjarvi ja muut
2009, 201) Asiakastyytyvaisyyskyselyssa, joka toteutettiin Amarillon
lounasasiakkaille, kaytettiin monivalintakysymyksia.

Tassa tutkimuksessa kaytetty kysely koostui saatteesta, vastaajan
perustiedoista, kolmesta kysymysosiosta, vapaista kentista seka
yhteystietosarakkeista. Kyselyn tekemiseen kaytettiin
www.kyselynetti.com-sivustoa. Koko lomake oli "raksi ruutuun”-
menetelmalla taytettava, mutta kaikkien kolmen osa-alueen jalkeen oli
vapaa kentta, johon asiakas sai kirjoittaa mita halusi. Lopussa oli viela yksi
ylimaarainen vapaa kentta seka yhteystietosarakkeet, mikéali halusi
osallistua ravintolan lahjakortin arvontaan. Vastausvaihtoehdot olivat,
"taysin samaa mieltd”, "osittain samaa mielta”, "osittain eri mielta” seka
“taysin eri mieltd”. Lomakkeen alussa kysyttiin asiakkaan perustiedot el
sukupuoli ja ika. Haluttiin myds selvittda onko ravintolalla vakioasiakkaita,
jotka kayvat viikoittain, joten seuraava kysymys oli "Kuinka usein lounastat

Amarillossa?”.

Ensimmaisen osa-alueen kysymykset kasittelivat ravintolan tiloja seka
sijaintia. Saavutettavuus on olennainen osa palveluiden tarjoamista, joten
siitd syystéa kysyttiin sijainnista seké ravintolasta l6ytyvista opasteista.
Haluttiin selvittdd onko Amarillon imago selked, joten kysyttiin vastaavatko
tilat asiakkaan markkinoinnin kautta saamaa kuvaa. Ravintolan viihtyvyys
ja siisteys vaikuttavat osaltaan lounaspaikan valintaan ja sen takia kysyttiin

my0os naista seikoista.

Seuraava osa-alue koski itse lounasta. Tassékin kohdassa huomioitiin
saavutettavuus, joten kysyttiin lounaslistan ja salaattipdydéan
saatavuudesta/loytymisesta. Asiakkaiden valitessa lounaspaikkaa tarkein
vaikuttava tekija on varmasti ruoka. Kysyttiin vaihtoehtojen
monipuolisuudesta ja siitd, |0ytyiko listalta houkutteleva annos seka tietysti

ruoan mausta. Hinta on tekija, jolla ravintolat kilpailevat asiakkaista
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jatkuvasti keskenaan ja se vaikuttaa myos asiakkaan valintaan, joten
kysyttiin hinta-laatusuhteesta.

Viimeisen osa-alueen kysymykset koskivat palvelua. Hyva palvelu on kuin
kaunis kaare, johon itse lahja on paketoitu ja se osoittaa saajalleen
erityistd huomiota (Erasalo 2011,12). Lounasajan asiakkaat ovat yleensa
kiireisia, kesken tyopaivan sybmaan saapuneita asiakkaita, joten talloin
palvelun nopeus on luultavasti tarkein tyytyvaisyystekija. Ensimmainen
kysymys liittyi jalleen saavutettavuuteen, eli saiko asiakas palvelua
halutessaan. Hyvaan asiakaspalveluun liittyvia kysymyksia oli kaksi,
henkilokunnan asenteista seka osaamisesta. Kysyttiin myods vastasiko
palvelu asiakkaan odotuksia ja oliko ravintolassa asiointi mukavaa ja

helppoa.

5.3 Tyon kulku

Aloitin opinnaytetyon tekemisen tammikuussa 2015. Toimeksiantaja antoi
minulle lahes vapaat kadet aiheen valitsemiseen. Yhdessa sovimme

ainoastaan kohteen eli ravintola Amarillo, sekéa aiheen, eli lounas.

Keskustelin kevaan aikana ohjaajani kanssa. Mietimme mité asioita
tietoperusta kasittelisi. Kirjoitin tietoperustan kevaan 2015 aikana. Tyon
aihe muokkaantui kokoajan hieman eri suuntiin tietoperustaa
kirjoittaessani ja lopulta paatin tehda asiakastyytyvaisyystutkimuksen,

jonka pohjalta olisi mahdollista lahtea tekemaan kehitysehdotuksia.

Maalis-toukokuun aikana hioimme kysymyksia yhdessa ohjaajani kanssa.
Kyselyn toteuttamisajankohdaksi ei kdynyt loppukevat, silla se ei ollut
enéda lounasruokailun sesonkiaikaa. Alkusyksysta tein lopullisen version
kyselysta ja sovimme ravintolapaallikon kanssa toteuttamisajankohdasta.
Toteutin tutkimuksen syyskuun puolivalissa, kahtena paivana,
maanantaina 14.9. seka tiistaina 15.9.2015. Seuraava vaihe ol
tutkimustulosten lapikayminen ja analysointi seka havainnollistavien
kuvioiden tekeminen. Viimeinen vaihe oli yksityiskohtien tarkastaminen ja

korjailu.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa pureudutaan tutkimuksen tuloksiin. Maarallisia tuloksia
esitetddn taulukoiden, kuvioiden seké tunnuslukujen ja tekstin avulla.
Tutkija valitsee itse tavan jolla tulokset esitetddn ja maarallisten tulosten
esittdmisen pitaisi olla tutkijasta rippumatonta. Lukijan ei ole tarkoitus
ymmartaa tuloksia niin, etta han saa niista tarkoituksenhakuisesti
painottuneen kuvan. Numeeriset tai graafiset esitystavat pelkastaan eivat
riitd esittdémaan tuloksia, vaan niiden tarkoituksena on lisata tekstin

ymmartamista ja painvastoin. (Vilkka 2014).

Kuvio 1. Vastaajien prosentuaalinen maara paivittain

Jaoin ravintolassa kyselylomakkeita kahtena perékkaisena paivana,
maanantaina 14.9. ja tiistaina 15.9.2015. Ravintolapaallikon mukaan
Amarillossa on todella hiljainen lounas silloin, kun asiakkaita on alle
viisikymmenta. Maanantain vastausprosentti oli suurempi kuin tiistain ja se
oli my6s aavistuksen vilkkaampi paiva. Maanantaina kyselyyn vastasi 47
asiakasta eli 60 % kaikista vastaajista. Talloin sain arviolta 90 %
lounastajista osallistumaan tutkimukseen. Kuvio 1 havainnollistaa
tutkmukseen osallistuneiden jakautumisen. Tiistain asiakkaat eivat olleet
yhta innokkaita vastailemaan, arviolta 70 % lounasasiakkaista taytti
lomakkeen. Vastauksia tuli 31 kappaletta, joka on 40 % kaikkien

vastanneiden maarasta. Yhteensa vastauksia tuli siis 78 kappaletta.
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6.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselun alussa kysyttiin tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden
sukupuolta seka ikad. Halusin myds selvittda onko ravintolalla paljon
vakioasiakkaita, joten kysyttiin kuinka usein vastaaja lounastaa

Amarillossa.

M nainen

H mies

Kuvio 2.
Vastaajien sukupuolijakauma N=78

Tutkimukseen osallistui tasaisesti seka naisia, ettd miehia. Naisia osallistui
41, joka on 53 % ja miehia 37, joka on 47 % kaikista osallistuneista.
Kuviosta 2 naemme sukupuolijakauman. Naisasiakkaat olivat miehia

useammin innokkaita ja osa kertoikin haluavansa tukea opiskelijoita.
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Kuvio 3. Vastaaja lounastaa Amarillossa N=78

Kyselyyn osallistuneista asiakkaista hyvin harva oli Amarillon
vakiolounasasiakkaita. Kuviosta 3 naemme vastaajien jakautumisen
kayntikertojen mukaan. Ainoastaan yksi henkilo vastasi kdayvansa
lounaalla useammin kuin kerran viikossa. Kerran viikossa lounastavia
asiakkaitakin oli vain 19 % vastanneista. Suurin osa vastanneista, 41 %,
kay lounaalla kerran kuussa ja kerran vuodessa kay 30 %. Harvemmin
kuin vuosittain kay 9 %, parissa lomakkeessa oli kerrottu, etta vastaaja

lounastaa ensimmaista kertaa Amarillossa.

Valtaosa naisista, eli 39 %, kertoi lounastavansa Amarillossa kerran
kuussa. Kerran vuodessa vastasi lounastavansa 29 % naisista ja kerran
viikossa puolestaan 20 %. 12 % naisasiakkaista kay lounaalla harvemmin
kuin kerran vuodessa. Yksikdan naisasiakkaista ei kay lounaalla

useammin kuin kerran viikossa.

Miespuolisista lounasasiakkaista suurin osa kay kerran kuussa (43 %
vastanneista). Kerran vuodessa vastanneista ilmoitti kayvansa 30 % ja
kerran viikossa taas 19 %. Vain yksi mies ilmoitti kayvansa Amarillon
lounaalla useammin kuin kerran viikossa. Viisi prosenttia miehista kay
harvemmin kuin kerran vuodessa.
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Kuvio 4. Ikdjakauma kaikkien vastaajien kesken

Kuvio 4 havainnollistaa kyselyyn vastanneiden ikdjakauman. Kaikista
kyselyyn vastanneista lounasasiakkaista 36 % oli 26-35 -vuotiaita. 26 % ol
36-45 vuoden ikaisia. 19-25 -vuotiaita oli kaiken kaikkiaan 22 %. 46-55 -
vuotiaita oli 9 ja 56-65 -vuotiaita 6 %. Alle 18-vuotiaiden prosentuaalinen
maara vastanneiden kesken oli yksi. Yli 65 -vuotiaita miehia eika naisia

ollut yhtakaan.

Kyselyyn vastanneista naisasiakkaista valtaosa eli 34 % oli 36-45 -
vuotiaita. 29 % naisista oli 26-35 -vuotiaita. Nuoria aikuisia, 19-25 -
vuotiaita, oli 22 %. Vanhempia naisia, jotka olivat 56-65 vuoden iassa,
vastaajista oli 10 %. Keski-ikaisia 46-55 vuoden ikaisia naisia oli 5 %
vastanneista. Alle taysi-ikaisia naisasiakkaita ei osallistunut tutkimukseen

yhtaan.

Kyselyyn vastanneista miehista suurin osa, 43 %, oli 26-35 vuoden ikaisia.
Toiseksi suurin ikaryhma, 22 %, oli 19-25 -vuotiaita nuoria miehiad. 36-45
vuoden ikaisia oli vastanneista 16 %. Keski-ikaisia, 46-55 -vuotiaita miehia
oli 13 % ja 56-65 -vuotiaita 3 %. Yli 65 -vuotiaita vanhuksia ei ollut
vastaajien joukossa yhtakaan. Alle taysi-ikaisia miehia oli vastanneiden
joukossa yksi, joka on 3 % kaikista kyselyyn vastanneista miesasiakkaista.
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6.2 Ravintola ja sen sijainti

1% 0%
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Kuvio 5. Amarillon tilat vastaavat markkinoinnin kautta saatua kuvaa N=75
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Kuvio 6. Ravintolan sijainti kaupungissa on hyva N=77

Kuvioista 5 ja 6 naemme, etté asiakkaiden mielesta Amarillon tilat
vastaavat ketjun markkinoinnin kautta annettua kuvaa seka etta sen
sijainti on hyva. Kuvioissa punainen ja sininen kentta viittaavat positiivisiin
vastauksiin, sininen: tdysin samaa mielté ja punainen: osittain samaa

mielta. 57 % vastanneista oli taysin samaa mieltd markkinoinnin kautta
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annetun kuvan vastaavuudesta ja 83 % vastanneista piti ravintolan

sijaintia helposti I6ydettavissa olevana.

3%

B tdysin samaa mielta
M osittain samaa mielta
I osittain eri mielta

M taysin eri mielta

Kuvio 7. Ravintolan opasteet ovat hyvia N=76

Ensimmaisessa osiossa eniten hajontaa vastauksissa oli kysymyksessa,
joka koski ravintolan opasteita. Opasteilla kysymyksessa viitattiin
esimerkiksi WC-kyltteihin, joihin vastanneet ottivatkin eniten kantaa.
Kuviosta 7 ndemme, ettd noin kolmas osa vastanneista oli osittain eri
mielta opasteiden maaran riittavyydesta. 32 % vastainneista oli osittain eri
mieltd, 32 % taysin samaa mielté ja valtaosa eli 34 % oli osittain samaa
mieltd. Taman kysymyksen kohdalla asiakkaiden mielipiteisiin saattoi
vaikuttaa esimerkiksi istumapaikan sijainti suhteessa WC-kyltteihin. Jos
asiakas sattui istumaan siten, etta hanella oli suora nakdyhteys
opasteeseen, han luultavasti vastasi olevansa joko osittain tai taysin
samaa mieltd. Mielipiteisiin vaikutti todennakdisesti myos se, oliko asiakas

ensimmaista kertaa ravintolassa vai kaynyt aikaisemmin.
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Kuvio 8. Ravintolan siisteys on kunnossa N=77
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Kuvio 9. Ravintolassa on viihtyisaa N=77

Lounasasiakkaat olivat sitd mieltd, etté ravintolassa on siistid ja se on
viihtyisa. Siisteydesta osittain eri mielta oli vain 4 %, minka voi nahda
kuviosta 8. Viihtyvyydesta osittain eri mielta oli puolestaan 9 %, mika on
nahtavissa kuviosta 9. Siisteys on tarkeaa ravintolassa, koska se viestii
hygieniasta ja lisaa viihtyvyytta. Viihtyvyyteen vaikuttaa siisteyden liséksi
yleinen tunnelma, musiikki ja asiakaspalvelu.
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6.3 Ravintolan lounas ja sen toimivuus

Lahes kaikkien vastanneiden asiakkaiden mielesta lounaslistat olivat
helposti saatavissa. 89 % vastanneista oli tdysin samaa mielta vaittaman
kanssa ja tama olikin odotettavissa, silla lounaslistat oli aseteltu valmiiksi

poydille.

Annosvaihtoehtojen monipuolisuudesta taysin samaa mielta oli 27 %
vastanneista. Valtaosa vastanneista, eli 65 %, oli osittain samaa mielta.

Osittain eri mieltd oli 7 % ja taysin eri mieltd ainoastaan 1 %.

Suurin osa asiakkaista 16ysi mieleisen annoksen lounaslistalta. Taysin
samaa mielta oli 49 %, osittain samaa mielté oli 44 %, osittain eri mielta oli
3 % ja taysin eri mieltd 4 %. Salaattipdyta 16ytyi helposti lahes kaikkien

vastanneiden mielesta. Jopa 73 % oli taysin samaa mielta.

0%

M tdysin samaa mieltd
M osittain samaa mielta
I osittain eri mielta

M taysin eri mielta

Kuvio 14. Lounasruoan hinta-laatusuhde on hyva N=75

Tutkimuksessa selvitettiin ovatko asiakkaat tyytyvaisia Amarillon hinta-
laatusuhteeseen. Hinta-laatusuhteestakin saatiin pitkalti positiivisia
vastauksia, mutta kuviosta 14 nahdaan, ettd myds osittain eri mielta ol

murto-osa vastaajista, eli tarkalleen 8 %.

Ravintolapaallikko kertoi, etta uudet lounaslistat olivat juuri vaihtuneet,

joten oli mielenkiintoista kuulla mita asiakkaat pitivat uusista annoksista.
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60 % vastanneista oli vaittaman kanssa taysin samaa mielta ja 39 % oli

osittain samaa mielta, eli lounasannoksiin oltiin erittain tyytyvaisia.

6.4 Palvelu Amarillon lounaalla

1%
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M taysin eri mielta

Kuvio 16. Palvelua oli saatavissa N=74

Palvelun saatavuus aavistuksen verran jakoi mielipiteité. Vaittdama oli:
"Sain palvelua halutessani” ja tdssakin kohdassa kylla suurin osa oli taysin
samaa mieltd, kuten kuviosta 16 ndhdéaéan, mutta osittain eri mielta oli 7 %

ja taysin eri mieltd 1 % vastanneista.
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Kuvio 17. Henkilékunnalla oli hyva asenne N=74
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Kuvio 18. Henkilbkunnalla oli tietotaitoa N =71

Henkilokunnalle lounasasiakkaat antoivat erittéin positiivisia vastauksia,
liittyen tarjoilijoiden asenteisiin sekd osaamiseen ja ammattitaitoon. Kuviot
17 ja 18 kertovat, etta molempien vaittdmien kohdalla tuli eniten taysin
samaa mieltd —vastauksia. 77 % oli taysin samaa mieltd henkildkunnan
ystavallisista ja palvelualttiista asenteista ja 18 % osittain samaa mielta.
Tietotaito-vaittaman kanssa taysin samaa mielta oli 69 % ja osittain samaa

mielta 25 %.
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Kuvio 19. Palvelu vastasi odotuksia N=74

Kun vaite on "Palvelu vastasi odotuksiani”, ei voida suoraan eritella
positiivisia ja negatiivisia vastauksia, silla odotukset saattavat olla joko
hyvat tai huonot. Kuviosta 19 nahdaan vastausten jakaantuminen.
Vaitteen kanssa taysin samaa mielté oli 65 %, osittain samaa mielta 30 %,

osittain eri mielta 4 % ja taysin eri mieltd 1 %.

Yleinen mielipide lounaskokemuksista oli positiivinen. Asiakkaat olivat joko
taysin tai osittain samaa mielta siita, ettd Amarillossa asioiminen oli
mukavaa ja helppoa. Taysin samaa mielta oli 59 %, osittain samaa mielta

36 % ja vain 4 % oli osittain eri mielta.

6.5 Avoimet vastaukset

Lomakkeessa oli valmiit vastausvaihtoehdot, mutta vapaita kenttia lisattiin
siitd syysta, etta asiakkaat pystyivat kommentoimaan muitakin, kuin
valmiiksi kysyttyja seikkoja. Esimerkiksi valaistusta koskevia kysymyksia ei
ollut, mutta asiakkaille annettiin silti mahdollisuus kertoa mielipiteensa
aiheesta. Vapaat kentat laitettiin jokaisen kysymysryhman jalkeen siten,
ettd jos edelliset kysymykset heréttivat ajatuksia, sai asiakas ne heti
kirjattua ylos. Lomakkeen loppuun laitettiin vield yksi ylimaarainen vapaa
kenttd, jotta varmasti olisi tarpeeksi kirjoitustilaa.



30

Eniten kritiikkia vapaisiin kenttiin kirjoitettiin Amarillon haméarasta
valaistuksesta. Asiakkaat toivoivat, etta valaistusta lisattaisiin
paivasaikaan. Lounaalla hiilihydraattipitoisen annoksen sydominen vasyttaa
ja vaikeuttaa tyonteon jatkamista (Helsingin Sanomat 2013) ja pimeé

valaistus saattaa vain lisdta vasymyksen tunnetta.

“Valaistus on vahéan liian hamaéara, varsinkin lounasaikaan...” nainen, 26-35

V.
”...tunnelma tunkkainen ja synkk& johtuen pimeydesta...” nainen, 36-45 v.
"Valaistus on liian heikko. Joskus ei nde, mitd syd.” nainen 26-35 v.

“liian pimed&a sisélld” mies 26-35 v.

"RAVINTOLAN ILME ON EHKA HIEMAN TURHAN SYNKKA...” mies 26-
35 v.

"Ravintolassa voisi olla parempi valaistus péivdsaikaan.” nainen, 19-25 v.

Monia kommentteja kirjoitettiin myds WC:n sijainnista seké opasteiden
puutteesta. Amarillossa WC:t ovat alakerrassa ja katosta roikkuu tumman
varinen, pienehk6 opaskyltti. Salista I6ytyy inva-WC. Pari asiakasta oli sita

mielta, ettd lounaslista ei ollut ndkyvilla ulkona, ravintolan edessa.
”...WC kaukana alakerrassa...” nainen, 26-35 v.

”...vessoille paremmat opasteet.” nainen, 36-45 v.

”...vessat hankala |6ytaa jos ei tieda missé ne ovat” mies, 26-35 v.

"Lounaasta voisi olla isompi kyltti ovelle tms. (voi olla etta olikin =))...”

nainen, 26-35 v.

Salaattipoytda ja sen antimia seké kehuttiin, etté kritisoitiin. Tasta voidaan
paatella, ettd osa asiakkaista on tullut sydmaan, kun salaattipdyta on
askettain taytetty ja osa silloin, kun toiset asiakkaat ovat juuri ehtineet

tyhjentamaan sita.
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"Salaattipbyté oli Idhes tyhjé vaikka lounasaika oli alkanut vasta tuntia
aiemmin. Lahes kaikissa salaattipdydan valikoimissa oli vajautta ja jain

joitain laatuja ilman...” nainen, 19-25 v.

“salaattipbydéssé kaikki oftimet eivét olleet tarkoitukseen sopivia.” nainen,
36-45 v.

"Salaattipbytéd vdhdan huono, moni lajike oli loppu” mies, 26-35 v.

Asiakaspalvelu jakoi lounasasiakkaiden mielipiteita.
Monivalintakysymyksissa arviot olivat erittéain hyvia, mutta vapaisiin kenttiin
oli monet kirjoittaneet palvelun olevan liian hidasta. Asiakas joutui
odottamaan tilauksen ottamista, seka laskuttamista ja juoman poytaan
tuomista lilan kauan. Osa asiakkaista ihmetteli palvelun hitautta, koska
ravintolassa ei ollut ruuhkaa. Tyopaikan lounastauolla on vdhemman aikaa
odotella ruokaa kuin viikonloppuna iltaa vietettdessa, ja asiakas olettaa
palvelutapahtuman muokkaantuvan aina hanen tarpeidensa mukaisiksi
(Erésalo 2011, 13).

"VEDEN SAAMINEN POYTAAN KESTAA IHMEEN KAUAN LAHES JOKA
KERTA. RUOKA ON KYLLA HYVAA, MUTTA USEIN SE TULEE
HITAASTI JA El AINA OLE KUUMAA...” mies, 26-35 v.

"Saapuessani ravintolaan jouduin odottelemaan palvelua jonkin aikaa,

vaikka ruuhkaa ei ollut.” nainen, 19-25 v.

"Tarjoilijaa sai odotella yllattdvan kauan ottaen huomioon, ettei asiakkaita
ollut kovin paljon ja kyseessé kuitenkin kiireinen lounasaika.” nainen, 26-
35 .

” ..Lounasaikaan ei ole 15 min aikaa ventata ekaa kontaktia
asiakkaaseen.” mies, 26-35 v.
6.6 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimusen reliaabelius tarkoittaa mittausten tulosten toistettavuutta eli

kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Reliaabelius voidaan todeta
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monella tavalla. Jos kaksi tutkijaa paatyy samaan tulokseen, tulosta
voidaan pitaa reliaabelina. Myos silloin kun samaa henkil6a tutkitaan eri
tutkimuskerroilla ja saadaan sama tulos, sitd voidaan pitaa reliaabelina.
(Hirsjarvi ja muut 2009, 231-232).

Tutkimuksen arviointiin liittyy myds kasite validius eli patevyys. Validius
tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sita, mita on
tarkoituskin. Esimerkiksi kyselylomakkeissa tuloksia ei voida pitaa
patevina silloin, kun vastaajat ovat ymmartaneet kysymykset eri tavalla
kuin tutkija on ne tarkoittanut. Téllaisessa tilanteessa tutkijan pitaisi
kasitella tuloksia eri tavalla kuin alun perin oli tarkoitus. (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2009, 231-232).

Mittaamisen reliabiliteetilla tarkoitetaan mittauksen luotettavuutta. Mittaus
on luotettava, kun eri mittauskerroilla, samasta tai samankaltaisesta
kohteesta, saadaan samalaisia tuloksia. Mittaamisen validiteetti taas
tarkoittaa sitd, missa maarin on pystytty mittaamaan juuri sita, mita oli
tarkoituskin. Validiteetti mittaa myos tutkimustulosten tarkkuutta siita,
missd maarin tehdyt johtopaatokset vastaavat todellisuutta. Validiteettiin
vaikuttavat systemaattiset mittausvirheet, joiden syyna voivat olla
esimerkiksi tutkija, mittari tai mittaustilanne. Validiteetin lajeja ovat
sisaltovaliditeetti, rakennevaliditeetti ja kriteerivaliditeetti. (LAMK verkko-

oppimisymparistd 2014).

Tassa tutkimuksessa validiteettia olisi lisannyt se, ettd olisin saanut
enemman vastauksia Amarillon vakiolounasasiakkailta: sellaisilta, jotka
kayvat monta kertaa viikossa, tai ainakin kerran. Tallaiset asiakkaat
olisivat osanneet vastata yleisemmin eivatka ainoastaan yhden kerran
perusteella. Uskon, ettd vakioasiakkailla olisi my6s ollut enemman

kehitysehdotuksia, joita ravintola voisi tulevaisuudessa hyodyntaa.

Reliabiliteettia olisi lisannyt suurempi vastausjoukko. Kyselyyn vastasi 78
asiakasta. Vastausjoukko olisi varmasti kasvanut huomattavasti, jos olisin

valinnut vastauspaiviksi torstain ja perjantain. Vastausjoukkoa olisi



kasvattanut myds se, etté olisin jakanut lomakkeita useampana kuin

kahtena paivana.
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7 YHTEENVETO

Lounaslistoja toivottiin ravintolan ulkopuolelle luettavaksi. Opasteita ei ollut
asiakkaiden mielesta tarpeeksi tai ne eivat olleet tarpeeksi selkeita. WC-
tiloihin oli vahaisten opastuksien takia vaikea l6ytaa, koska ne ovat eri

kerroksessa.

Salaattipoyta oli joidenkin asiakkaiden kohdalla p&&ssyt tyhjentymé&an niin,
ettd heille ei riittanyt kaikkia laatuja. Jonkun asiakkaan mielesta ottimet

eivat olleet tarkoituksiin sopivia.

Asiakaspalvelua kehuttiin monesti iloiseksi ja ystavalliseksi, mutta hitautta
moitittiin. Ensimmaisen kontaktin ottamisessa asiakkaaseen kesti liian
kauan samoin kuin juoman tuomisessa poytaan. Osa oli myds sita mielta,

ettd laskun tuomisessa kesti lilan kauan.

Kiitosta Amarillo sai hyvasta sijainnista, viihtyisista tiloista ja hyvasta
musiikista. Kehuttiin myos siisteytté ja hyvaa palvelua. Ruoka oli

maistuvaa ja salaattipdyta houkutteleva seka monipuolinen.
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8 JOHTOPAATOKSET

Kyselytutkimuksen perusteella voidaan todeta, etté lounasasiakkaat ovat
hyvin tyytyvaisia ravintola Amarilloon. Jokaisessa
monivalintakysymyksessa suurin osa asiakkaista oli vaittaman kanssa
samaa mielta. Vapaisiin kenttiin kirjoitettiin kritiikkien lisaksi myds paljon
positiivisia kommentteja, mika on mielestani yllattavaa, silla oman
tyokokemukseni perusteella voisin vaittaa, ettd asikkaat antavat useammin

negatiivista palautetta tai kritiikki& kuin positiivista palautetta.

Tutkimuksen pohjalta on mahdollista tehd& yksinkertaisia parannuksia
Amarillon lounaalle. Lounaan aikana, aina asiakkaan sisaan tullessa,
baarimikko voisi toivottaa asiakkaan tervetulleeksi ja kysyéa, onko han tullut
lounaalle ja sitten ohjata hanet ravintolan toiseen paahan ja samalla myés
kertoa, ettd h&n voi menna suoraan itse valitsemaansa poytaan istumaan.
Baarityontekijan sijaan, myds joku tarjoilijoista voisi olla vastuussa
asiakkaiden vastaanottamisesta. Nain asiakkaiden, jotka ovat
ensimmaista kertaa, ei tarvitse ihmetelld minne suuntaan kavella tai
odottaa poytiinohjausta vai ei. Téalla tavoin asiakas ja palvelu saataisiin
kohtaamaan siten, ettd asiakkaan on helppoa ostaa kyseinen palvelu, eli

lounasruokailu (Kulttuuria kaikille 2015).

Ravintolaan voisi hankkia lisdvalaistusta lounasajalle ja aavistuksen verran
hiljlentaa musiikin &&nenvoimakkuutta lounaspuolelta. Kun valaistus olisi
kirkkaampi ja musiikki pysyisi taustalla, olisi asiakkaiden helpompi pysya
virkeina ja lahtea jatkamaan tyopaivaa. Raskas, hiilihydraattipitoinen
lounas aiheuttaa vasymyksen oireita ja haméaré valaistus varmasti
edesauttaa néaitd (Helsingin sanomat 2013.) Tutkimuksen mukaan monet
vastaajista olivat sitéa mielta, ettd ravintolassa oli lian pime&a. Joidenkin
vastaajien mielesta pimeéassa oli vaikeaa nahda mita syo ja toiset taas
kommentoivat tunnelman olevan tunkkainen, johtuen hdmarasta
valaistuksesta. Tallainen "hamyinen” tai varsinkaan "tunkkainen” tunnelma
ei mielestani ole paras vaihtoehto lounaalle. Erés tutkimukseen
osallistuneista kommentoi, ettd Amarillossa paasee parhaiten irti

tydasioista rock-musiikkia kuunnellessa. Tastd huomaa kuinka erilaisia
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olemme ja kuinka makuasioista on turha kiistella. Edella mainitun
kommentin kirjoittaneen asiakkaan mielesta Amarillossa vallitseva

tunnelma voikin olla yksi tdrkeimmista syista lounastaa juuri siella.

Lounasajalla tarjoilijoiden kannattaisi ottaa mielestani ensikontakti
asiakkaaseen heti tamén saapuessa ravintolaan. Kun asiakas istuutuu
poytaan, voisi tarjoilija kdyda saman tien kysymassa juotavasta ja juoman
tuodessaan han pystyisi jo ottamaan ruokatilauksen seka ohjaamaan
asiakkaan salaattivankkurille. Talla tavalla nopeutettaisiin

palveluprosessia.

Toilettitiloihin opastavat kyltit voisi vaihtaa uusiin, isompiin ja huomiota
herattavampiin, mutta kuitenkin edelleen ravintolan tyyliin sopiviin.
Opasteita voisi olla salaattipoydan lahettyvilla, koska sielta suunnasta
WC:t loytyvat, mutta myos ison baaritiskin ja lounastilojen valissa, koska
kaikkialta ei nde salaattipdydan luokse. Tassa kohtaa kyltti voisi olla
kaksipuoleinen ja nuolen muotoinen, jolloin se osoittaisi oikeaan suuntaan

ja asiakkaat seka baarin etta lounassalin puolella nékisivat sen.

Salaattipbydan tayttamiseen pitaisi kiinnittaa tarkempaa huomiota. YKksi
henkilokunnan jasen voisi olla pddvastuussa salaattipdydan tayttamisesta,
mutta myo6s kaikki tarjoilijat tekisivat yhteistyota ja silmailisivat
ohikulkiessaan, onko kaikkia laatuja saatavilla ja ottimet siististi esilla.
Talloin kaikki asiakkaat voisivat olla tyytyvaisia alkupalatarjontaan. Jos
jostain syysta joku lajike loppuu kokonaan, voisi likaisen astian vaihtaa
puhtaaseen vastaavaan, jolloin kokonaisuus nayttdd paremmalta ja

siistimmalta.

Tama opinnaytetydprosessi oli stressaava ja hitaasti eteneva siihen asti
kunnes sain aineiston kerattyd. Sen jalkeen tydn tekeminen tuntui
huomattavasti mielekkaammalta ja sujui yllattavan helposti.

Opinnaytetydohjaajan neuvot ja tuki helpotti suuresti tydn etenemista.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake (Word muodossa)

Amarillon lounas; Asiakastyytyvaisyys
Arvoisa asiakas,

tama kysely on osa opinnaytety6téd. Olen Lahden Ammattikorkeakoulun restonomiopiskelija ja
teen opinnaytetyota Hameenmaan Osuuskaupalle. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa,
kyselyn avulla, asiakkaiden lounaskokemuksia ravintola Amarillossa. Vastauksista kootaan
kehitysehdotuksia joiden avulla voidaan tehda lounaskokemuksestasi entista parempi. Tyo
tullaan julkaisemaan kokonaisuudessaan Theseus-arkistossa, Marraskuun 2015 aikana,
osoitteessa: www.theseus.fi. Toivon, etté vastaisit tdhan kyselyyn, silla juuri Sinun mielipiteesi
merkitsee!

Ystavallisin terveisin,
Inka Henttonen

Sukupuoli

Nainen
Mies

Ika

alle 18
19-25

26-35

36-45

46-55

56-65

yli 65 vuotias

Kuinka usein lounastat Amarillossa?
useamman kerran viikossa

kerran viikossa

kerran kuussa

kerran vuodessa
harvemmin kuin kerran vuodessa

Vastausvaihtoehdot:

Olen taysin samaa mielta
Olen osittain samaa mielta
Olen osittain eri mielta
Olen taysin eri mielta

Ravintolan tilat ja sijainti

Amarillon tilat vastaavat ketjun markkinoinnin kautta saamaani kuvaa.
Ravintola on sijainniltaan helposti [6ydettavissa.

Ravintolasta |6ytyy sopivasti opasteita (esim. WC).

Ravintolassa on siistia.



Ravintola on viihtyisa.

Mita muuta haluat sano Amarillon tiloista ja sijainnista?

Tahan kohtaan voit kirjoittaa myds perusteluja ylla oleviin vastauksiin.
Lounas

Lounaslista oli helposti saatavissa kun saavuin ravintolaan.
Annosvaihtoehdot olivat monipuolisia.

Listalta 16ytyi houkutteleva annos.

Salaattipoyta 16ytyi helposti.

Hinta-laatusuhde on hyva.

Mielestani ruoka oli hyvaa.

Mit&d muuta haluat sanoa Amarillon lounaasta?

Tahan kohtaan voit kirjoittaa myds perusteluja yllaoleviin vastauksiin.
Palvelu

Sain palvelua halutessani.

Henkilokunnan asenne oli palvelualtis ja ystavallinen.
Henkilokunnalla oli riittavasti tieto-taitoa.

Palvelu vastasi odotuksiani.

Asiointi Amarillossa oli kaikin puolin mukavaa ja helppoa.

Mitd muuta haluat sanoa Amarillon palvelusta?
Tahan kohtaan voit kirjoittaa myds perusteluja yllaoleviin vastauksiin.

Sana on vapaa
Parannusehdotuksia, kehitysideoita, risuja ja ruusuja...

Kiitos vastauksistasi! Jos haluat osallistua lahjakortin arvontaan, kirjoita viela
yhteystietosi.

Nimi
Osoite
Postinumero

Liite 2. Kaikki vapaat vastaukset

"Valaistus on vahan liilan hamara, varsinkin lounasaikaan. WC kaukana

alakerrassa. Sijainti kaupunagilla hyvéa ja keskeinen.” nainen, 26-35v.



"Sijainti hyva, mutta tunnelma tunkkainen ja synkkéa johtuen pimeydesta.
Baaritiski heti sisééantullessa meinasi kddnnyttaé lounasruokailijan.” nainen
36-45v.

"Valaistus on liian heikko. Joskus ei nde, mit4 syd.” nainen, 26-35v.
"Paikan ainut miinus on hyvinkin pimeéa valaistus.” nainen, 26-35v.
"mukavasti toriparkin vieressé

vessoille paremmat opasteet.” nainen, 36-45v.

"Turhan pimeé&a, kalusteissa vaurioita” nainen, 36-45v.

"Pime&an parempi valaistus voisi olla.” nainen, 36-45v.

"Viihtyisét tilat. T&nne on mukava tulla sybméén. Rauhallinen paikka,

vaikka lounastajia olisi paljon.” nainen, 19-25v.
"vessoihin voisi olla paremmat opasteet” nainen, 19-25v.

"Ravintolassa on melko viileata ja haméaraa (voisiko lounasaikaan olla
lisdvalaistusta?) Olisi myds mukava, jos joku olisi
"vastaanottamassa’/ohjaisi poytiin (varsinkin 1. kerran lounastaneena jéi

hieman epaselvaksi, miten toimia)
Sohvat ovat melko matalat (suhteessa péytiin)” nainen, 26-45v.

"SIJAINTI ERINOMAINEN! OPASTEET (ESIM. WC) PUUTTEELLISIA.”

nainen, 36-45v.

"HYVALLA PAIKALLA, VOI TUODA LOUNASVIERAITA MUKANAAN,
NOPEA JA YSTAVALLINEN PALVELU.” nainen, 56-65v.

"Hyvé sijainti. Toriparkista paasee katevasti
Kiva sisustus, hyvda musaa.” nainen, 26-35v.

"Lounas aikaan voisi olla valoisampaa” mies, 26-35v.



"Ehké& védhén liiankin hdméra valaistus” mies, 19-25v.
“Lounasaikaan voisi valaistusta lisdtd” nainen, 46-55v.

”

"Harvoin kéyn, mutta kokemukset ovat néisté kéynneistéa olleet "jees”.
mies, 26-35v.

“Tila on hieman hédméré ja vessat hankala I6ytéaa jos ei tiedd missé ne

ovat” mies, 26-35v.

"Tilat saisivat olla véhan valoisammat. Nettiyhteys ei toimi kunnolla

ainakaan Soneran verkossa.” mies, 26-35v.

“ihan ok” mies, 46-55v.

"lounasaikaan valaistus voisi olla kirkkaampi” mies, 19-25v.
"Sijainti erinomainen

Tiloissa hyvé ilma ja muutenkin siistin nékéistd” mies, 26-35v.
"Kiva ja siisti ja onhan tdméa hyvin keskustassa” mies, 26-35v.
“liian pimed&a sisélld” mies, 26-35v.

"RAVINTOLAN ILME ON EHKA HIEMAN TURHAN SYNKKA JA PENKIT
OVAT VANHAN JA JOPA RUMAN NAKOISET” mies, 26-35v.

"WC ON AIKA SIVULLA” mies, 46-55v.

"Salaattipbyta oli Idhes tyhjé vaikka lounasaika oli alkanut vasta tuntia
aiemmin. Lahes kaikissa salaattipdydan valikoimissa oli vajautta ja jain

Joitain laatuja ilman. Jélkiruoka olisi voinut olla parempi.” nainen, 19-25v.

"Ensikertalaisen oli hieman hankala hahmottaa "miten toimitaan” joskin
tiskiltéa sain heti reippaasti ohjeet. Lounaslistaa ei ollut ovella tai en
huomannut? Itse olin kylla tutkinut listaa netissa. Salaattipdyta nayttava ja
houkutteleva. Ruoka hyvaa, palvelu reipasta. Ei ollut liian voimakkaasti

maustettua.” nainen, 26-35v.



"Salaattipbydéssé oli muutakin kuin perusasioita. Kanaburritossa olisi

voinut olla makuja enemman chilin liséksi.” nainen, 36-45v.
"Toivoisin enemmaén vaihtoehtoja.” nainen, 26-35v.
"Listajélkiruoat liian kalliita.” nainen 26-35v.

"salaattipbydéssé kaikki ottimet eivét olleet tarkoitukseen sopivia.” nainen,
36-45v.

"Salaattipbytd on maailman paras. Salaattipdyta on suuri syy tulla tanne
syomaan. Muuttuvalta listalta meinaa valilla olla hankala l16ytaa mieleista

annosta.” nainen, 19-25v.

"Lounaasta voisi olla isompi kyltti ovelle tms. (voi olla ettéa olikin =))

Ruuasta ainut miinus oli purkkihedelmét.” nainen, 26-35v.
"SALAATTIPOYTA MONIPUOLINEN

JALKIRUOKA VOISI OLLA HOUKUTTELEVAMMIN ESILLA” nainen, 36-
45y,

"VAIHTOEHTOJA LOYTYY.” nainen, 56-65v.

"péivén salaatti olisi mukava, salaattipbyté ei aina riitd” nainen, 56-65v.
“Tosi monipuolinen, raikas, makuja” nainen, 26-35v.

"vaihtuu suht. nopeasti joten se plussaa.” nainen, 36-45v

"OK lounas. Salaattipbytéa vdhdn huono, moni lajike oli loppu” mies, 26-
35v.

"hyva” mies, 19-25v.
"lisda lihaa” mies, 65-55v.

"Salaattipbyté erinomainen. Paljon ja tuoreita vaihtoehtoja. Lounas oikean

kokoinen, aina ldmmin ja maistuva” mies, 26-35v.



"On tosi hyvaé, ettéa lista aina vaihtuu. Ruoka on yleenséa aina hyvéaa” mies,
26-35v.

"VEDEN SAAMINEN POYTAAN KESTAA IHMEEN KAUAN LAHES JOKA
KERTA. RUOKA ON KYLLA HYVAA, MUTTA USEIN SE TULEE
HITAASTI JA EI AINA OLE KUUMAA. VESI OLISI SAANUT OLLA
KYLMEMPAA.” mies, 26-35v.

"JANNIA VAIHTOEHTOJA
MIELENKIINTOINEN SALAATTIPOYTA” mies, 46-55v.

"Saapuessani ravintolaan jouduin odottelemaan palvelua jonkin aikaa,

vaikka ruuhkaa ei ollut.” nainen, 19-25v.

"Reipas ja iloinen palvelu, henkilbkunta kierteli salissa. Ensikertalainen sai
ohjeet missa on mitakin :D Tieto-taitoa annoksista ym. varmaan on, ei ollut

kysyttavaa.” nainen, 26-35v.

“ruoka tuli nopeasti

nopea palvelu” nainen, 36-45v.

”Miksi palvelu ei voi olla kuin huippuravintolassa?” nainen, 36-45v.

"Amarillossa saa hyvaa palvelua. Henkilbkunta on ystavéllista.” nainen,
19-25v.

"Télla kertaa tarjoilija tuli melko nopeasti pyytdmaéaéan tilausta, mutta olen
joskus lahtenyt ravintolasta nalkaisena pois kun tarjoilijat olivat

keskittyneet juoruiluun kassalla.” nainen, 26-35v.

"Tarjoilijaa sai odotella yllattdvan kauan ottaen huomioon, ettei asiakkaita
ollut kovin paljon ja kyseesséa kuitenkin kiireinen lounasaika.” nainen, 26-
35v.

"Aina iloiset tarjoilijat!” nainen, 46-55v.

"ERITTAIN HYVIN PALVELTIIN.” nainen, 56-65v.



"Ystavéllinen, iloinen hibkunta. Kiva tulla ja saa hyvaa palvelua” nainen
26-35v.

"Lounasaikaan palvelu on hidasta, esim vettd unohtuu tuoda péytaéan.”

nainen, 36-45v.

"palvelu ei aina taysin vastaa odotuksia (lounasaikaan esiintyy ruuhkia

kassalla ja esim. juoman tuonti poytiin kestéa em. syystéd)” nainen, 46-55v.

“Jonkun aikaa joutui odottamaan palvelua, vaikka asiakkaita ei ollut

kauheasti” mies, 26-35v.
"Ok” mies, 19-25v.
"Toimii” mies, 26-35v.

“kaikilla, joilla staff seldssé&, voisi kuitenkin toimia jollain tapaa vaikka
harjoittelija tms ei vakkari viela olisi.. Lounasaikaan ei ole 15 min aikaa

ventata ekaa kontaktia asiakkaaseen.” mies, 26-35v.

"Harvoin ulkona lounastavana en ole viela muulloin Amarilloon paatynyt,

mutta jatkossa taidan tulla useammin.” nainen, 26-35v.

"Asiakkaat otetaan hyvilld mielin vastaan ja tilaukset saadaan pikaisesti
sisaan, poislahto ei niin nopeasti tapahdukaan, kun tarjoilijat eivat kiirehdi

siind vaiheessa en&é.” nainen, 26-35v.
"plussaa: vesi ei maksa ruuan yhteydesséa
siistit vessat

laaja teevalikoima” nainen, 36-45v.

"Oiva hymiéitd en havainnut” nainen, 36-45v.
"KIITOS” nainen, 56-65v.

"Ravintolan siisteydessé olisi parantamisen varaa.” nainen, 19-25v.



"Ravintolassa voisi olla parempi valaistus péivdsaikaan.” nainen, 19-25v.

"Lounasaikaan nopeus on térkeétéa esim. lounaan maksu léhtiesséa

kassalla olisi ok/etukéateismaksu.” nainen, 26-35v.

"VIIKONLOPUN JALJILTA (?) OKSENNUKSEN HAJU SISAAN
TULLESSA, El OIKEIN HERATTANYT RUOKAHALUJA...” nainen, 36-
45y,

"Brownieta jélkkériks (aina) :) ISO KIITOS, hyvééa palvelua ja hyvéé

maukasta ruokaa!” nainen, 26-35v.

"Hyvét ruuat ja erityisesti salaattipbyté! Mudcakea voisi olla useammin

Jélkkaripbydéssé :)” nainen, 36-45v.

"Henkilbkuntaa tuntuu olevan tbissé aika paljon suhteessa toiminnan

tehokkuuteen” mies, 19-25v.
"lisééa "hymya” henkilbkunnalta” mies, 46-55v.

"Musiikki vélilléd suhteellisen kovalla. Muuten erinomainen lounaspaikka.”
mies, 26-35v.

’LOUNASPAIKOISTAMME SE, JOSSA PAASEE PARHAITEN IRTI
TOISTA, TUNNELMA ON RENTO JA ROCK 'N ROLL SOI TAUSTALLA...
=)” mies, 26-35v.

"ESIM. VIIME VIIKON LISTA PAREMPI KUIN TAMAN VIIKON
HYVA MUSIIKKI” mies, 46-55v.

"WC-merkinnét paremmin nakyviin” mies, 26-35v.
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Liite 3. Amarillon palvelupolku



