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1 JOHDANTO

Palveluyritysten toiminnan kannalta yksi tirked osa on asiakastyytyviisyys. Asiakkaiden tyy-
tyvaisyys ja tyytymattomyys vaikuttavat muun muassa yrityksen imagoon, kannattavuuteen ja
toimintaan. Asiakastyytyviisyys koostuu useasta osasta, esimerkiksi asiakkaan odotuksista,
kokemuksesta, palvelun laadusta, palvelusta/tuotteesta ja hinnasta. Onnistunut asiakaspalve-
lutilanne vaatii kaikkien osa-alueiden onnistumista. Asiakkaan nikokulmasta katsottuna on-
nistunut palvelutilanne on sellainen, jossa héinta ei unohdeta missian vaiheessa. Tyytymiton
asiakas siirtyy yleensé kilpailijan yritykseen ja hin saattaa kertoa tyytymattomyydestidn tutuil-

leen. Palvelussa sattuneita virheité ei voi pyyhkia pois, mutta ne tulisi korjata.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena on selvittid asiakkaiden tyytyviisyys palvelua
kohtaan ja sitd, mitka tekijat atheuttavat tyytyviisyyttd ja tyytymattomyyttd. Tyytyvaisyyttd voi
seurata suoran palautteen avulla palvelutilanteen jilkeen ja/tai asiakastyytyviisyystutkimuk-
sen avulla. Asiakastyytyviisyystutkimus voidaan tehdd henkilokohtaisena haastatteluna, pu-
helinhaastatteluna, kirjallisena kyselynd tai tietotekniikan avulla. Yritysten suhtautumisessa
asiakaspalautteeseen on eroja: asiakkaat valittavat turhasta, palautteen ollessa negatiivista siitd
ei vilitetd tai kaikesta palautteesta valitetddn. Tutkimuksesta saatu palaute tulee hyodyntia

parantamalla palveluja ja luomalla uusia parempia palveluja.

Syksylld 2006 tehtiin asiakastyytyvaisyystutkimus kuopiolaiseen ravintola Deliin. Sinne ei ole
atkaisemmin tehty asiakastyytyviisyyskyselyd, joten tutkimuksen avulla saatiin paljon uutta
tietoa asiakkaiden mielipiteistd. Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeiden ja haastattelujen
avulla. Tutkimukseen vastasi 171 henkil6d, joista kymmentd haastateltiin. Kyselylomake
koostui kolmesta osiosta: taustatiedoista, tyytyviisyysasteikoista ja lopussa vastaajat saivat itse
kirjoittaa kehittimisehdotuksia ja kommentoida vapaasti. Haastattelujen avulla haluttiin saada

vastaajilta tarkempaa tietoa heiddn mielipiteistddn ja kokemuksistaan.



2 YRITYKSEN ESITTELY

Yrityksen esittely pohjautuu kevailla 2006 kdytyyn keskusteluun Arto Vuoman kanssa. Ra-
vintolamaailma Gloria sijaitsee Kauppakadulla Kuopion ydinkeskustassa. Sen internetsivujen
osoite on http://www.gloriaravintolat.fi ja sihkOpostia voi laittaa osoitteeseen glo-
ria@glotiaravintolat.fi. Ravintolamaailma Glotiaan kuuluvat Bar & House Gloria, Ruokara-
vintola Glorian Kellari, ruoka- ja seurusteluravintola Gloria Deli, Estrada Club (y6kerho) ja

Glorian piha-terassi ja Street Terrace, joka on avoinna kesiisin. (Gloria 20006.)

Ravintolamaailma Glorian taustalla on emoyhti6 Kuopion Uusi Panimo & Tislaamo Oy,
jonka toimialana on ravintolatoiminta. Kuopion Uusi Panimo & Tislaamo Oy toimi aiemmin
my0s alkoholin valmistuksessa ja maahantuonnissa. Alkoholin valmistus ja maahantuonti
lopetettiin vuonna 2005 kymmenen vuoden toiminnan jilkeen. Kuopion Uusi Panimo &
Tislaamo Oy:n alaisuuteen kuuluu myos Capitalix sijoitusyhtio, joka hallitsee ja omistaa seka
kiinteist6jd ettd huoneistoja. Kuopion Uusi Panimo & Tislaamo Oy on perustettu vuonna
1992 ja sen omistavat Riitta ja Arto Vuoma, joten kyseessd on perheyhtié. Ravintolamaailma

Gloria vaihtoi omistajaa lokakuussa 20006.

Ravintolamaailma Glorian pailiikeidea on ravintolapalvelujen tuottaminen monipuolisella
ravintolamaailmalla. Palvelutuotantoon kuuluvat paivillisasiakkaat, yksilollisesti korkeatasoi-
set illalliset, juhlapalvelut ja ajanvietepalvelut paikallisille ruoka- ja seurusteluympiristossa.
Asiakkaina ovat pddasiallisesti valikoidut paikalliset, jotka edustavat vakiintunutta keskiluok-
kaa, jolloin ikdryhma on 25 vuodesta ylospiin. My6s kaupungissa vierailevat yritystahot kuu-
luvat Glorian asiakasryhmiin. Yrityksen imago rakentuu kunkin erillisen osaston kautta us-

kottavalle palvelukonseptille, jossa asiakkaan odotusarvot tiyttyvit tai jopa ylittyvit.

Henkilokuntaa on 25-30 henkil6d, lukumiiri vaihtelee vuosittain ja vuodenajan mukaan.
Vuonna 2005 Ravintolamaailma Gloria valmisti 50 000 ateriaa ja 500 000 palvelusuoritetta.
Liikevaihto vuonan 2005 oli 2,4 miljoonaa euroa. Glorian osuus keskustan markkinoista on

noin 20 % (suhteutettuna asiakaspaikkoihin).

Ravintola Deli on ruoka- ja seurusteluravintola. Sielld tarjoillaan ruokaa 4 la carte — listalta
arki-iltaisin ja lauantaisin. Deli on koko perheen ravintola ja sielta 16ytyy monipuolisesti ruo-

kaa ja juomaa kaiken ikaisille.



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakas on palveluun joko tyytyviinen tai tyytymiton. Jos palvelu on hyvai, on asiakkaan
helppo olla tyytyviinen. Palvelun laatu on vain yksi asiakastyytyviisyyteen vaikuttava tekijd,
silld tyytyviisyys on laatua laajempi kisite. Yritys tarvitsee tismallistd tietoa siitd, mitkéd asiat
vaikuttavat asiakkaiden tyytyviisyyteen, jotta yritys voi vaikuttaa tyytyviisyyteen. Ei riitd ettd
yritys tekee asiakastyytyviisyystutkimuksia, vaan niistd tiytyy seurata perustavaa toimintaa.
Asiakkaiden tyytyviisyyteen eivit vaikuta tehdyt tutkimukset, jos niistd ei seuraa parannuksia

tai muita toimia. (Ylikoski 1999, 149-150.)

Asiakkaan tyytyviisyyteen vaikuttaa millaiset hinen kokemuksensa ovat, jos ne ovat parem-
pia tai yhtd hyvid kuin hinen odotuksensa. On vaikeaa ylittad asiakkaan odotukset pitkalla
aikavililld, koska hyvit kokemukset aina lisddvit odotuksia seuraavalla kerralla. Asiakkaan
tietdessd, mikd on mahdollista, sitd osataan odottaa ja vaatia. Koska asiakkaan odotukset
muuttuvat jatkuvasti, asiakkaan odotuksiin vaikuttavat tekijit my6s muuttuvat jatkuvasti.
Yleisesti ottaen muutokset ovat pienid ja tapahtuvat hitaasti, mutta joissakin tilanteissa muu-
tokset voivat tapahtua nopeasti. Yrityksen menestykseen asiakastyytyviisyydelli on suora
vaikutus. Korkeasta asiakastyytyviisyydestd seuraa se, ettd asiakas tulee uudelleen kdyttimiin
palveluja ja kertoo tyytyviisyydestd potentiaalisille asiakkaille. (Jarvelin, Kvist, Kahiri &
Riikkonen 1992, 42-44.)

Asiakkaalle muodostuu eri paikoista ja palveluista mielikuvia esimerkiksi hitaasta palvelusta,
isoista annoksista, siisteydestd, humalaisista asiakkaista ja hyvistd viinivalikoimista. Palvelu-
alalla yrityskuva ja tuotekuva liittyvit mielikuvakisitteeseen, jotka saattavat olla hyvinkin py-
syvid. Thmiset tekevit ostopaitoksen mielikuvan mukaan ja suosittelevat yritystd/tuotetta
ystavilleen. Hotelli-, ravintola-, kahvila- ja suurkeittidalan mielikuvan lihtokohtana ovat pal-
veluympiristo, asiakaspalvelu ja muut asiakkaat. Asiakaspalvelija on tirked tekija mielikuvaa

luodessa, seki ulkoiselta ominaisuuksiltaan ettd kaytoksellddan. (Toivonen 2005, 40.)

Kaikilla on kokemuksia yritysten tarjoamasta palvelusta. Nama kokemukset voivat olla posi-
tiivisia ja negatiivisia. Hyvin palvelun voidaan katsoa muodostuvan neljistd osa-alueesta:
palvelutuotannosta, palvelun laadusta, palvelukulttuurista ja palvelupaketista. Naiden osateki-
joiden merkitys on erilainen eri yrityksissid. Ollessamme asiakkaina hotellissa, ravintolassa,

kahvilassa tai suurkeittiossd haluamme, ettd meitd tervehditddn ystavallisesti, hymyillddn, pi-



detain katsekontakti, tarpeemme ja toiveemme selvitetdan kysymysten ja kuuntelun avulla ja
palvelu tapahtuu kohtuullisessa ajassa. Asiakas ei halua tulla unohdetuksi missdan vaiheessa
palvelutapahtuman aikana ja haluaa, ettd poistuessa toivotetaan vield tervetulleeksi. Niin yk-
sinkertaisista ja helpoista asioista koostuu onnistunut palvelutapahtuma. (Toivonen 2004,

57.)

Myyjin ja ostajan vililld tulee olla luottamus, jos halutaan pysyvi asiakassuhde. Luottamus-
suhteeseen kuuluvat luottamus myyjin asiantuntemukseen, arvostelukykyyn ja rehellisyyteen.
Ostajan tulee tehdd ostopiditds itsendisestl, silld asiakkaalle ei saa jdada sellainen olo tuotteen
ostamisen jilkeen, ettd on kuin olisi ollut myrskyssi. Jos yritys haluaa asiakkaan tyytyviisyyt-
ta, tulee yrityksen seurata jatkuvasti asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Jotta yritys voi seurata
asiakkaiden tarpeita, on silli oltava systemaattinen jirjestelmd. Yrityksen paras pddoma ja

mainos on tyytyvainen asiakas. (Pekkarinen, Sdaski & Vornanen 1997, 196-170.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamiselle on useita perusteita. Keskeinen tavoite on yrityksen
toiminnan asiakastyytyviisyyden saavuttaminen. Yrityksen tulee tuntea asiakasodotukset ja
asiakkaiden todellinen tyytyvaisyys seké yritykseen etta kilpailijoihin. Asiakkaista 4 % kertoo
tuotteeseen/palveluun liittyvistd puutteista, tyytymattomisti asiakkaista 90 % vaihtaa toimit-
tajaa ja uuden asiakkaan hankkiminen vaatii viisi kertaa enemman resursseja kuin nykyisen
sailyttiminen. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on prosessi, jonka avulla parannetaan yri-
tyksen sisdisten toimintojen vilistd yhteyttd, tehokkuutta ja joustavuutta. (Suomen Laatuyh-

distys 1995, 2.)

3.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijit

Palvelun kdyttimiselle on yksi selitys: asiakas haluaa tyydyttdd jonkin tarpeen, mutta palvelun
kayttomotiivit ovat usein tiedostamattomia. Seuraukset, joita palvelun kaytolla voi olla, ovat
joko toiminnallisia tai psykologisia. Haluttaessa vaikuttaa asiakkaan tyytyviisyyteen etsitidn
palvelulle sellaisia ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyviisyyttd. Ravintolassa tyy-
tyvaisyyteen vaikuttaa seki palvelu ettd ruoka. Aina yritys ei voi vaikuttaa kaikkiin tekijéihin,
kuten esimerkiksi asiakkaan kiireeseen. Asiakkaan saama arvo eli se, kuinka paljon asiakas
kokee itse panostavansa palvelun saamiseen verrattuna saamaansa hyotyyn, vaikuttaa myos

palvelukokemukseen. Asiakastyytyviisyys, palvelun laatu ja asiakkaan saama arvo liittyvit



olennaisesti toisiinsa ja vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. Niihin tekij6ihin voidaan

vaikuttaa markkinoinnin toimenpitein. (Ylikoski 1999, 151-153.)

Palvelukokemukseen vaikuttavat vuorovaikutustilanne, palveluympiristd, organisaation ima-
go ja hinta. Esimerkkina asiakkaan kokemasta arvosta voidaan kayttda tilannetta, jossa asia-
kas kokee saavansa jossain ravintolassa hyvia palvelua ja ruokaa. Tdmain liséksi tarjoilijat ovat
ystavillisid ja asiakas kokee miellyttivina asioida muidenkin asiakkaiden suosimassa ravinto-
lassa. Asiakas arvioi rahallisen kustannuksen lisiksi myos hanelle itselleen aiheutunutta vai-
vannikod, esimerkiksi odotusaikaa. Ndmid kustannukset kuuluvat palvelun saavutettavuu-
teen. Palvelun kayttimisestd syntyvit harmit ovat psyykkisia kustannuksia, kuten esimerkiksi
lilan kova musiikki. Asiakas vertailee kustannuksia ja hy6tyjd, minké jalkeen hinelle syntyy
mielikuva ravintolan hinelle tuottamasta arvosta. Jokaisessa palvelutilanteessa tulee pyrkid
asiakastyytyviisyyteen ja hyvain laatuun. Asiakkaan kokonaistyytyviisyyteen vaikuttaa yksit-

tdisten palvelutilanteiden onnistuminen. (Ylikoski 1999, 153—155.)

Palveluympiristo (ja

Vuorovaikutus- muut konkreettiset

tilanteet

Palvelun laatu

Asiakas-

Asiakkaan ..
tyytyviisyys

saama

arvo

Kuvio 1. Asiakkaan palvelukokemuksen muodostuminen (Ylikoski 1999, 154)



Psykologisesti ajateltuna tyytyvaisyys tarkoittaa reaktiota, jossa ihmisen odotukset ovat vuo-
rovaikutuksessa kokemuksen kanssa. Tunteiden katsotaan liittyvin tyytyvaisyyskokemuk-
seen. Tyytyviisyyden syntyminen voidaan jakaa kolmeen ryhmiin: kontrastimalli, assimilaa-
tiomalli ja assimilaatio-kontrastimalli. Kontrastimallissa asiakkaan aikaisemmat kokemukset
synnyttivit odotustason, johon uusia kokemuksia verrataan. Arvioidessaan asiakakkaan tyy-
tyviisyyskokemusta sithen vaikuttavat kokemusten ja odotusten vastaavuus. Assimilaatiomal-
lissa odotusten ja kokemusten ristiriita aiheuttaa sen, ettd asiakas pyrkii sopeuttamaan koke-
muksiensa havainnot vastaamaan odotuksia paremmin. Assimilaatio-kontrastimallissa asiakas
pyrkii sopeutumaan odotusten ja kokemusten yhteensopimattomuuteen muuttamalla arviota

kokemuksestaan. (Mattila 1999, 23-24.)

Asiakas pitdd tirkednd, ettd vuorovaikutus palvelun tarjoajan kanssa toimii. Jokainen asiak-
kaan kanssa vuorovaikutuksessa oleva henkil6 vastaa asiakaspalvelustal Asiakkaan palvelu-
kokemukseen vaikuttavat seka inhimilliset ettd fyysiset yhteydet. Asiakkaan ja asiakaspalveli-
jan vilisen vuorovaikutuksen lisdksi vaikuttaa asiakkaan sopeutuminen yrityksen toimintata-
poihin ja tekniikkaan. Asiakas saattaa joutua lisiksi tekemisiin muiden asiakkaiden kanssa.
Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat asiakkaan tarpeet, palvelun hinta, aikaisemmat kokemukset,
saman alan kilpailevat palvelut, markkinointiviestinta ja ldhipiirin suositukset. Tyytyviisyy-
teen vaikuttaa toiminnallisesti esimerkiksi palvelun saatavuus, asiakaspalvelijoiden ulkoinen
olemus, tilojen viithtyvyys ja muut asiakkaat. Asiakkaan mieleen jdd helposti padllimmaiseksi

ulkoiset puitteet. (Lehtonen, Pesonen & Toskala 1999, 23-25.)

Palvelun ostamiseen liittyy usein suurempi riski kuin tavaran ostamiseen. Riskid nostavat pal-
velun tirkeys asiakkaalle ja korkea hinta. Asiakkaan kulutettua palvelu voidaan vasta saada
asiakkaan arvio palvelusta. Tdma johtaa siihen, ettd palvelun hintaan ja laatuun suhtaudutaan
kriittisemmin kuin ostettaessa tavaraa, jonka voi halutessaan palauttaa. Palvelun laadusta vas-
taa myOs asiakas itse, silld asiakas osallistuu itsekin palvelun tuottamiseen kertomalla tarpeen-
sa. Tunteet ja mielialat vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelun tasosta, koska palvelu on
pitkilti kokemus. Jotta palveluilmapiiri siilyy miellyttivinid, on asiakas osaltaan vastuussa. Jos
asiakkaalla on huono pdivi, ei mikadn palvelu tyydytd. Ystivillinen asiakas saa paljon toden-
nikoisemmin ystivillistd palvelua kuin epaystivillinen asiakas. Asia on my6s toisinpdin, ettd
asiakaspalvelijan mieliala heijastuu asiakkaaseen, vaikka ei saisi olla niin, ettd asiakaspalvelijan

huono mieliala nikyy asiakkaalle. (Lehtonen ym. 1999, 26-27.)



3.2 Asiakastyytyviisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimus, joka kohdistuu yrityksen asiakaskon-
taktipintaan. Asiakastyytyviisyystutkimuksen tavoitteena on selvittid asiakkaan kokemaa tyy-
tyvaisyyttd palvelua kohtaan. Asiakastyytyviisyystutkimus ei ole koskaan jonkin toisen tutki-
muksen liitinndinen vaan oma tutkimuslaji. Sen lisdksi ettd asiakastyytyvaisyystutkimus selvit-
tad tietoa tyytyvaisyydestd, se selvittdd tekijit jotka aiheuttavat tyytyviisyyttd ja tyytymatto-
myyttd. (Rope & Péllinen 1994, 83-85.)

Organisaatiolla on jonkinlainen kasitys asiakastyytyviisyydestd. Sekid yrityksen johdolla etti
asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevilla henkil6illi on oma kisityksensa asiakkaiden
tyytyviisyydesta. Seikkoihin, joihin asiakkaat ovat olleet tyytymattémia, saadaan selville asi-
akkaiden tekemisté valituksista. Asiakastyytyviisyyttd voidaan seurata suoran palautteen avul-
la, jota saadaan vilittomasti palvelutilanteessa ja asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla. Nama
palautetyypit tukevat toisiaan ja niiden avulla saadaan monipuolisempi kokonaiskuva. Asia-
kastyytyvaisyystutkimus tuottaa tietoa my0Os palvelun laadusta, koska se on yksi asiakastyyty-
viisyyteen vaikuttava tekijd. Asiakastyytyvaisyystutkimusten tavoitteena on asiakastyytyvii-
syyteen vaikuttavien tekijoiden selvittiminen, asiakastyytyviisyyden tason mittaaminen, toi-

menpide-ehdotusten tuottaminen ja kehittymisen seuranta. (Ylikoski 1999, 155-156.)

On olennaista selvittda yksittdisen palvelukokemuksen ja yleisen asiakastyytyvaisyyden vili-
nen suhde, kun tehddin asiakastyytyviisyystutkimusta. Télloin selvitetddn, vaikuttaako myon-
teinen tai kielteinen kokemus yleiseen tyytyvaisyyteen ja organisaatiosta syntyviin mielikuviin
pitkélla aikavalilldi. On tirkeda tietda liiketoimintaa ajatellen, miten asiakastyytyviisyys ennus-
taa asiakasuskollisuutta, silld aina tyytyvaisyys ei kerro mitdin asiakasuskollisuudesta. Asiak-
kaat voivat sanoa olevansa tyytyviisid, mutta siirtyvat silti kdyttamadn kilpailijan palveluja.
Asiakastyytyvaisyystutkimusta tehdessd tulee miettid, painotetaanko yksityiskohtia vai koko-
naistyytyvaisyyttd. Voi esiintyd suurta vaihtelua asiakkaiden keskuudessa siina, mitké osateki-

jat vaikuttavat eniten kokonaistyytyvaisyyteen. (Mattila 1999, 25-27.)

Yrityksen suhtautuminen asiakkailta saatavaan palautteeseen voidaan jakaa kolmella eri taval-
la: asiakkaat valittavat turhasta, negatiivisesta asiakaspalautteesta ei vilitetd ja kaikesta palaut-
teesta vilitetddn. Asiakaspalvelijan tulisi hyédyntdd kaiken saamansa palautteen, sekd negatii-
visen ettd positiivisen. Painettuja palautelomakkeita voi jittdd asiakkaiden ulottuville. Asiak-

kaat harvoin ehtivat tdyttad kyselylomakkeita, joten vastaamisprosenttia voidaan lisitd arpo-



malla vastaajien kesken palkintoja. Arpominen voi vinouttaa vastauksilla, silld kaikki eivat
halua vastata omalla nimelld ja voivat sievistelld vastauksiaan. Negatiivisen palautteen anta-
misella uskotaan olevan sellainen vaikutus, ettei ainakaan silloin saa mitddn palkintoa. Asia-
kaspalautetta ei anneta, jos ei uskota palautteeseen reagoitavan, jos kirjoittamista varten ei ole
sopivaa poytaa tai lomakkeessa on liikaa kysymyksid tai epéselvyyksid. Saatua palautetta tulee

hy6dyntaa: palveluja parantamalla ja uusien palvelujen luomiseen. (Santonen 1996, 78-81.)

Asiakastyytyvaisyysmittaus voidaan tehdd henkilokohtaisena haastatteluna, puhelinhaastatte-
luna, kirjallisena kyselyna tai vuorovaikutteisena atk-kyselynd. Niissd tavoissa mittaus voi-
daan suorittaa otantana tai 100 %:a kattavana tutkimuksena. Oleellista on, ettd asiakas kokee
hy6tyvansa tutkimuksesta. Mittaus tulee suorittaa laajemmin uudelleen, jos toimintaympiris-
tossd tapahtuu merkittdvia muutoksia, silld asiakkaiden odotukset saattavat silloin muuttua
oleellisestikin. Kyselyn laajuudesta, kohderyhmisti ja sen suuruudesta riippuvat mittausme-
netelmin ja mittauksen kattavuuden valinta. Haastattelu suoritetaan pienessid kohderyhmis-
sd, jolloin kysymykset ovat etukiteen laadittuja ja voidaan selvittdd tyytyviisyyteen vaikutta-
vat taustatekijit ja tarkemmat perustelut. Suurelle otokselle asiakastyytyvaisyyskyselyn teke-

minen on helpointa tehdi kirjallisena kyselyna. (Suomen Laatuyhdistys 1995, 7.)

Kirjallisen kyselyn vaikeutena on ihmisten puutteellinen vastausmotivaatio ja mittaustiedon
pinnallisuus. IThmiset eivit jaksa vastata laajoihin kirjallisiin kysymyksiin, joten se rajoittaa
kiytettivissd olevien kysymysten madrda. Kirjallisen kyselyn jatkeeksi saattaa olla perusteltua
jarjestad suppea lisakysely, esimerkiksi yksityiskohtainen haastattelu, jolloin se voidaan foku-
soida halutuille alueille. Rakennettaessa asiakastyytyviisyyskyselyd tulee huomioida kysymys-
ten perusteella saatavien vastausten analysoinnin ja kasittelyn helppous. Asiakkaalle kannat-
taa jattdd mahdollisuus vastata omin sanoin, jolloin saadaan paremmin selville sekd nykyisia
ettd tulevia mielipiteitd. Halutessa selvittda eri tekijoiden tarkeyttd kannattaa kayttdaa seka ylei-
selld tasolla olevia kysymyksia ettd tarkempia kysymyksid, silli ndin saadaan selville eri teki-
joiden suhteellinen tirkeys. Kyselyssa tulee huomioida selkeisti seka tyytyvaisyys- ettd tyyty-
mittémyystekijit, jotta ne voidaan huomioida oikein tuloksia analysoitaessa. (Suomen Laatu-

yhdistys 1995, 7.)



3.3 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuudelle luo pohjaa asiakastyytyviisyys. Pitkdaikainen asiakassuhde edellyttad
asiakasuskollisuutta. Tarvitaan tavoitteellista toimintaa, jotta pitkdaikainen asiakassuhde ke-
hittyisi. Asiakas kokema lisdarvo ja tyytyvaisyys palveluun saa asiakkaan pysymain uskollise-
na. Asiakasta, joka on toistuvasti kiyttinyt saman organisaation palveluja, pidetdin uskollise-
na. Asiakkaat ovat kuitenkin erilaisia, vaikka kéyttaisivatkin uskollisesti palvelua. Jos tutkitaan
yksityiskohtaisesti ostokdyttaytymistd, kiinnitetddn huomiota palvelun kiyttokerrat tiettyna
aitkana, miten saanndllistd palvelujen kaytto on, edellisestd ostokerrasta kulunut aika ja palve-
luun kadytetty rahallinen arvo. Nidmi kokonaisuutena selvittiavit paljonko asiakas tuo yrityk-
seen rahaa. Yleensi asiakasta pidetdan kanta-asiakkaana, jos ostokertoja on tarpeeksi paljon.
Usein samassa ravintolassa ruokailevaa pidetddn kanta-asiakkaana, vaikka ei tiedetd kuinka

paljon hin kayttad muiden ravintoloiden palveluja. (Ylikoski 1999, 173—-174.)

Jakamaton asiakasuskollisuus on sité, ettd asiakas kiyttid vain tietyn organisaation palveluja.
Jaetussa uskollisuudessa asiakas kiyttida muutamia keskenddn kilpailevien yritysten palveluja.
Opportunistinen asiakas hyodyntda useiden organisaatioiden palveluja, olematta millekddn
erityisen uskollinen. My6s uskollisuudesta poikkeamisia voi sattua, ja timi voi olla joko tila-
paista tai lopullista. Asiakkaan uskollisuudesta hinen kayttiytyminen kertoo vain yhden puo-
len, silld uskollisuus voi johtua olosuhteista. Esimerkiksi jos asiakas kayttaa lahiravintolan
palveluja liheisen sijainnin vuoksi, ja ollaan jollekin yritykselle uskollisia, koska muita vastaa-

via yrityksid ei ole paikkakunnalla. (Ylikoski 1999, 174-75.)

Asiakkaan asenteet vaikuttavat kiyttiytymisen lisdksi asiakasuskollisuuteen. Tdlloin asiakas
suhtautuu myonteisemmin kyseiseen palveluorganisaatioon kuin kilpaileviin yrityksiin. Néistd
myOnteisistd asenteista seuraa myonteisid tunteita organisaatiota ja sen tarjoamia palveluja
kohtaan. Asiakas valitsee mieluummin tietyn organisaation palvelut kuin kilpailevien yritys-
ten, timi kuvaa asiakasuskollisuuden ilmenemistid kaikkein selkeimmin. Asiakasuskollisuus
muodostuu seuraavista osatekijOistd: asiakassuhteen kesto, asiakkaan tunneside organisaati-
oon ja kehittimissuhde. Asiakkaan pysyminen saman organisaation asiakkaana kuvaa asia-
kassuhteen kesto ja myonteinen asennoituminen organisaatioon kuvaa asiakkaan tunnesidet-

ta organisaatioon. Tietyn palveluorganisaation osuus asiakkaan kokonaisostoista kuvaa niin

sanottua kehittdimissuhdetta. (Ylikoski 1999, 175-176.)

Taloudellista hyotyéd palveluorganisaatio saa pitkaaikaisista asiakassuhteista, ja lisiksi se vai-
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kuttaa merkittdvasti kannattavuuteen. Uskollinen asiakas ei valttimittd ole yritykselle heti
kannattava asiakas, vaan saattaa kestda useampia vuosia ennen kuin asiakkaasta saadut tuotot
ylittdvat asiakkaasta aiheutuneet kustannukset. Asiakkaan hankkimisesta ja asiakassuhteen
yllapitimiseen kaytetyt varat on menetetty samoin kuin mahdolliset tuotot, jos menetetdin
asiakas. Asiakassuhteen taloudellinen arvo voidaan mairittid asiakkaan uskollisuuden pitka-
aikaisilla taloudellisilla vaikutuksilla. T4td taloudellista arvoa, joka saadaan huomioimalla asia-
kassuhteen kustannukset ja tuotot, voidaan tarkastella seka pitkalld ettd lyhyelld aikavalilla.
Asiakasuskollisuus nikyy my6s henkil6kunnassa, silld pitkdaikaisia ja tyytyviisid asiakkaita on

mukavampi palvella. (Ylikoski 1999, 180-183.)

Ravintola-alan tulevaisuuden menestystekijoita ovat sekéd palvelujen laatu ettd asiakaspalvelu,
silld asiakkaat muuttuvat laatutietoisemmiksi, kansainvilisemmiksi ja vaativammiksi. Markki-
noinnin tasolla tulee my6s varautua tahin, silli on pystyttivd tehokkaasti markkinoimaan
olemassaolosta. Asiakassuhdetta voidaan pitdd ylli muun muassa tiedottamalla uutuuksista,
tarjoamalla kanta-asiakkaille erikoistarjouksia, jirjestimalld kanta-asiakastilaisuuksia ja luo-

malla sitouttavia bonusjirjestelmia. (Helasto 2005, 36.)

Suhdemarkkinoinnin liht6kohtana on pitkaaikaisten asiakassuhteiden luominen, ylldpitdmi-
nen ja kehittiminen. Palveluorganisaation toiminnan kulmakivini voidaan pitaa pitkaaikaisia
ja kannattavia asiakassuhteita, jotka muodostuvat yksittaisista palvelutapahtumista. Asiakas
voi kokea nima yksittdiset palvelutapahtumat myonteisind, neutraaleina tai epétyydyttivina.
Asiakkaan kokiessa palvelutapahtuman myonteisend syntyy kiintymys palveluorganisaatiota
kohtaan. Kaikkein parhaimmassa tapauksessa tyytyviiset asiakkaat saattavat toimia suositteli-
joina. Suosittelevat thmiset ovat palveluorganisaatiolle tirkea voimavara ja yhteistoimintaver-
kosto. Hyvin korkea asiakastyytyviisyystaso on usein liian kallis saavutettuun hy6tyyn nih-
den, silld voi olla, ettd asiakkaita ylihoivataan tarpeettomasti. Yleisimmin asiakkaat suhtautu-
vat neutraalisti palvelutapahtumaan, jota voidaan myo6s nimittdd valinpitimattomyyden tai

merkityksettomyyden tasoksi. (Gronroos & Jarvinen 2001, 96.)

3.4 Asiakaspalaute

Yleensi valituksia pidetddn pahana merkkind, mutta niitd tulisi pitdd neuvoina, joiden avulla

voidaan kehittya ja pyrkid virtheettomyyteen. Valituksista tulee ottaa opiksi. Asiakaspalvelijan
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tulee suhtautua asiakaspalautteeseen oikein, jottei asiakkaalle jad tunnetta, ettd han on vairas-
sd eikd yritys. Télloin kdy monesti niin, ettd asiakas saa hyvin syyn olla tulematta uudelleen.
Ei pidd verrata valitusten ja asiakkaiden ongelmien vihenemistd, silld voi hyvinkin olla niin,
ettd ongelmia on, mutta niistd ei uskalleta sanoa. Tastd syystd asiakaspalaute tulee ottaa aina

vastaan ja puuttua epikohtiin. (Quinn 1996, 102-104.)

Motiiveina asiakaspalautteen hankkimiseen on monia eritasoisia tekijéitd. Asiakkuus, asiak-
kaan rooli ja asema ovat lihtokohtina. Toisena tekijana arvioidaan palvelumuutoksia ja palve-
lujen toimivuutta. Kolmantena tutkittavina kohteina ovat palvelujen maine, imago ja palaut-
teen hankinnan kehittiminen. Asiakasldhtoisyyteen palvelussa pyrkimisen takia halutaan pa-
lautetta, silld asiakkaat ovat parhaita kertomaan tyon osuvuudesta ja vaikuttavuudesta. Palve-
lumuutosten arvioinnissa kiinnitetdan huomiota asiakkaiden mielipiteisiin muutoksista: ovat-
ko ne hyodyllisid vai hyodyttomid. Palvelujen toimivuudessa asiakkaat arvioivat, kuinka hyvin
palvelut toteutetaan ja toimivatko ne kaytinnossa. Palvelujen maine ja palautteen hankinnan
kehittiminen tulisi saada osaksi organisaatiota. Tyontekijit voivat kehittyd asiakaspalautteen

avulla. (Salmela 1997, 11-13.)

Liike-elimissi asiakastyytyviisyyden mittaamista pidetddn litketoimintaa ohjaavana vilinee-
ni. Yritykset hankkivat tietoa asiakkaiden odotuksista, toiveista ja palvelukokemuksista asia-
kastyytyvaisyystutkimuksen avulla. Yrityksille tima tieto on tirkeda, silld yritys pyrkii sdilyt-
timadn asiakkaansa ja turvaamaan asemansa kilpailijoiden keskelld. Sen lisdksi, ettd asiakas-
tyytyvaisyystutkimus mittaa odotuksia ja palvelukokemuksia, se on kehityksen seuraamista ja
sen avulla voidaan verrata yritystd kilpailijoihin. Suora asiakaspalaute on asiakkaalta suoraan
saatavaa tietoa. Asiakaspalaute voi olla asiakkaan kokemuksia palvelusta ja asiakkaan vaati-

muksia ja odotuksia palvelulle. (Mattila 1999, 14-15.)

Asiakaspalautteesta valitukset voidaan usein ratkaista, kun selvitetddn tilanne ja sithen johta-
neet tapahtumat. Syind voi olla esimerkiksi vadrinkisitys tai henkilokemia. Valitus on aina
tilaisuus oppimiseen ja korjaustoimiin. Valittaminen on osoitus asiakkaan sitoutumisesta, silla
on epitodennikdisti, ettd sitoutumaton asiakas tuo tyytymittomyytensd julki. (Storbacka,

Blomgqvist, Dahl & Haeger 1999, 125.)

Yritykseen tulee koko ajan tietoa asiakkaiden mielipiteisti ja kokemuksista. Tieto voi olla va-
lituksia ja kiitoksia, asiakaskirjeenvaihtoa ja asiakaspalveluhenkil6kunnan havaintoina. Mo-

nesti palaute jai vain vastaanottavan tietoon, vaikka se pitiisi hyoédyntad kertomalla muillekin
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tyontekijoille. Yrityksen kannattaa luoda jirjestelmi, jonka avulla huolehditaan palautteen
meneminen oikeaan kohteeseen. Yrityksen tulee tehdi valitusten tekeminen asiakkaille mah-
dollisimman helpoksi. Vaikka asiakkaiden antamien valitusten midrd lisddntyykin, ei tyyty-
mittomien asiakkaiden maira lisddnny. Yritys saa tilloin enemmin tietoa syistd, jotka johta-

vat asiakkaiden tyytymittémyyteen. (Jarvelin ym. 1992, 53-54.)

Yritykset kerdavit yleisesti asiakaspalautetta kyselyilla, ja ne eivit usein tule miettineeksi sen
soveltuvuutta asiantuntijapalveluihin. Asiakaspalautteen keruuseen liittyvid ongelmia ovat
esimerkiksi: systemaattisuuden puute, vie liikaa asiakkaan aikaa, ei ole asetettu tavoitteita, ei
kysytd mikd on asiakkaalle tirkedd, palaute saadaan nimettémini, asiakkaita vaivataan tar-
peettomilla kysymyksilld, kyselyn tekevit amat6orit, asiakkaille ei tiedoteta kyselyn tuloksista
ja tietoa el osata hyodyntda. Asiakaspalaute tulisi olla asiakkaan ja palvelun toimittajan vuo-
rovaikutusta. Hyvin suunniteltu palautejirjestelmi voi olla kilpailutekija, jolla erotutaan muis-

ta kilpailijoista. (Sipili 1998, 166-167.)

Asiakaspalautteen merkitys korostuu toimintaa ohjaavana ja kehittdvina tekijand. Asiakaspa-
lautetta pidetiin arvokkaana mahdollisuutena kehittda toimintaa asiakasldhtOisesti. Asiakas-
palautteen kerddminen on sekd monikanavaista ettd systemaattista. Asiakastyytyvaisyystutki-
musten avulla kerdtddn sdannollisesti palautetta. Asiakastyytyviisyystutkimuksissa tutkitaan
muun muassa positiivisia tekijoitd, asiakaspalvelun asiantuntemusta, tilojen viihtyisyyttd, asi-
akkaan kokemusta tuote- ja palveluvalikoimasta sekid asiakkaan tarpeita. Asiakastyytyviisyys-
tutkimukset antavat sekd suuntaviivoja ettd tavoitetasoja yritykselle. (Aarnikoivu 2005, 67—

68.)

Palautteen kerddmisen heikoin lenkki on perinteisesti arjen asiakaskohtaamiset. Tialloin asi-
akkaalta saatu palaute ei usein paady yrityksen toiminnan kehityksen aineksiksi. Yritys ei pys-
ty toteuttamaan asiakasldhtdistd toimintaa, jos yritys ei hyédynni arjen asiakaskohtaamisten
informaatiota. Ongelmat, jotka liittyvit asiakaspalautteen kasittelyyn, ovat usein tietojirjes-
telmissi. Asiakaspalvelija kokee usein palautteen tallentamisen vaivalloiseksi, jolloin usein jaa
koko palaute tallentamatta. Asiakkaan antama palaute tulisi tallentaa aina, jotta ne voidaan

raportoida ja analysoida. (Aarnikoivu 2005, 69—70.)

Palveluorganisaatiolle palveluvirheiden kisittelystd on enemmain hy6tyd kuin haittaa ja kisit-
telyyn vaikuttavat henkilokunnan motivointi, koulutus ja valtuuttaminen. Asiakaspalautteen

puutteellinen kasittely johtuu yleisimmin henkil6kunnan motivaation ja myonteisen asenteen
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puutteesta. Pitkdaikaisten ja jatkuvien asiakassuhteiden kehittimisessd on tarkedd, ettd on so-
vittu palveluperiaatteet my6s palveluvirheiden kasittelyssa. Tastd seuraa, ettd asiakkaat saavat
yhdenmukaista ja tasapuolista kohtelua asiakaspalvelijasta riippumatta. Yksi tirked kehitys-
kohde asiakaspalautteen kannalta ovat asiakaspalautteen antamisen nikyvyys ja helppous.
Keskeisid palvelujohtamisen kohteita ovat palautteen systemaattisuus, tavoitteellisuus ja ana-
lyyttisyys. Asiakas antaa monesti palautetta jo itse palvelutilanteessa elein, ilmein ja sanoin, ja

niiden tulkinta on osa palautteen hallintaa. (Gronroos ym. 2001, 104.)

Salmelan (1997, 59-60) mukaan palautehanketta suunniteltaessa, kdyddin lipi “kymmenen
kohdan ohjelma”. Ohjelmaan koostuu motiivista (miksi palautetta hankitaan), tavoitteesta
(mitd asioita halutaan selvittdd), kohdentamisesta (keneltd palautetta hankitaan), resurssi-
suunnitelmasta, tekijoistd, menetelmistd ja tiedonhankintatavasta. Naiden lisdksi sithen kuu-
luu vield toteutus, tulosten analysointi ja arviointi, raportointitapa seka tulosten hyodyntami-
nen ty6ssi. Salmela on huomioinut, ettd vain harvoissa palautehankkeissa on tuotu selkeésti

esille hankkeen tavoite.

3.5 Tyytymittomyys ja menetetyt asiakkaat

Asiakastyytymittomyyden selvittiminen antaa laadunkehittdmiselle vihintiddn yhtd paljon
kuin tyytyviisyyden selvittiminen. Yrityksen suurin riskiryhma on juuri tyytymittomat asiak-
kaat. Tyytymattomat asiakkaat niin sanotusti ddnestivit jaloillaan ja ovat valmiita siirtymadn
rahoineen kilpailijayritykseen. Lisdksi tyytymaton asiakas usein kertoo tyytymattomyydestidn
ympiristolleen ja voi vaikuttaa myo6s tyytyviisten asiakkaiden mielipiteisiin. Yrityksen tulee
pyrkid tunnistamaan tyytymattémyys ja sen aiheuttaneet syyt, jolloin voidaan ryhtya korjaa-
viin toimenpiteisiin. Asiakkaiden tyytyméttomyyttd ilmaisevia mittareita ovat muun muassa
asiakasvalitusten lukumaira, palautusten mairi, hyvitysten osuus ja alennukset huonon laa-

dun suhteen. (Lecklin 2002, 127.)

Palvelu ei onnistua aina sataprosenttisesti, vaikka virheitd pyritadn valttimain. Virheet palve-
lussa ovat hankalia, silld asiakas on paikalla nikemassé ja kokemassa ne. Huonosti mennytté
palvelua ei voi vaihtaa uuteen, kuten virheellistd tavaraa. Huonoa palvelutapahtumaa ei voida
pyyhkid pois, mutta tilanne voidaan korjata. Asiakkaan laatukokemusta ja asiakassuhdetta

vahvistaa, kun otetaan huomioon asiakkaan valitus. Asiakkaan luottamusta on mahdotonta
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sailyttad, jos palvelussa sattuneita virheitd ei korjata. Asiakas ei vilttimattd ole tyytymaton
palvelun epdonnistuessa, jos tilanne onnistutaan ratkaisemaan asiakkaan toivomalla tavalla.
Virheen korjaamisella voidaan asiakassuhde pelastaa. Ongelmatilanteissa etenkin uskolliset
asiakkaat odottavat henkil6kohtaisempaa palvelua. Ongelmatilanteessa asiakas odottaa, etti

virhe myonnetdin, ja ettéd saa asiallista kohtelua. (Ylikoski 1999, 195-197.)

Asiakasta arvostava
kayttdytyminen

Luottamus

Nopea ja joustava

)7 Tyytyviisyys valitusten
toiminta .
kisittelyyn

Sitoutuminen

Oikeudenmukainen

X R Aikaisemmat kokemukset
hyvitys tai korvaus . .
organisaation

toiminnasta

Kuvio 2. Valitusten hoitamisen vaikutus luottamukseen ja sitoutumiseen (Ylikoski 1999, 203)

Menetettyja asiakkaita voidaan pitda yhtenid asiakasryhmind. Jotta lahdon syyt saadaan selvil-
le, tulee kdydd vuoropuhelua menetettyjen asiakkaiden kanssa. Yrityksen kannalta katsottuna
menetetyt asiakkaat voidaan jakaa kolmeen segmenttiin. Ensimmaiinen segmentti on toimit-
tajaa vaihtavat asiakkaat, jotka eivit ole erityisen tyytymattomia yrityksen tuotteisiin. Yksittdi-
seen asiakaskohtaamiseen tyytymiton asiakas on toinen ryhma. Kolmantena on asiakas, joka
kokee, ettei yritys kokonaisuudessaan tuota hinelle arvoa. Strategisesti kolmas ryhma on tir-

ked, silld sen takia kilpailukykya voidaan alkaa epdilld. (Storbacka ym. 1999, 42—43.)

Jos mittaamisessa, analysoimisessa ja oppimisessa keskitytaian liian paljon voittoihin ja lilan
vihdn arvontuottoon, yritys epdonnistuu. Tutkimukset, joissa tutkitaan pédttyneitd asiak-
kuuksia, avaavat uusia nikokulmia ja niiden avulla yritys voi ymmartda uskollisuutta ja asia-

kashankintaa. Yleensa yritykset ovat huonosti perilli huonojen ja paittyneiden asiakkuuksien
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syistd ja sithen johtaneista tapahtumista. Harvoin yritykset ovat varautuneet asiakkaiden tyy-
tymittomyyteen ja asiakkuuden menettimiseen. Yhtena syyna voidaan pitda sitd, ettd yrityk-
set eivdt ymmirrd asiakasuskollisuuden ja kannattavuuden vilistd yhteyttd. Yritysten tulisi
laatia selked mairitelma asiakastyytymattomyydelle ja asiakkaan menettimiselle, jotta voidaan

ryhtyid seurantaan ja tehdd ennaltaehkiisevid toimia. (Storbacka ym. 1999, 121-122.)

Yrityksen kannattaa selvittdd ne asiakkaat, joiden kanssa silli on parhaat kaupankiyntimah-
dollisuudet ja asiakkuuden siilyttimiseen. Tall6in yritys voi keskittyad hankkimaan naitd asi-
akkaita, eikd tuhlata resursseja niin sanottuihin vaaranlaisiin asiakkaisiin. Kun yritys analysoi
asiakkuuden loppumiseen vaikuttaneita syité, tulee huomioida seuraavat seikat: asiakkuuden
erityispiirteet (asiakastyyppi, asiakkuuden arvo), syy asiakkuuden loppumiseen (hinta-
laatusuhde, asiakkaan kohtaamistapa, muuttuneet tarpeet, kilpailijoiden tarjoukset) ja proses-
si, joka edelsi asiakkuuden padttymistd (asiakkaan asenteet ja kayttaytyminen). Tuloksia tut-
kimalla voidaan selvittdd mahdollisuudet asiakkaan takaisin saamiseksi. Ei pidd tuhlata re-
sursseja sellaisen asiakkaiden takaisin saamiseksi, jotka ovat jo menetettyjd tapauksia. Tall6in
voidaan my0s keskittyd oikeanlaisten uusien asiakkaiden hankkimiseen. (Storbacka ym. 1999,

122)

Sipilan (1998, 135-137) mukaan asiakkaalta tulevat valitustilanteet voidaan jakaa vyohykkei-
siin. Asiakkaalta tulevan valituksen ensimmiinen vyohyke on myotituntokuuntelu. Tallin
pdahuomio on asiakkaan tunnetilassa. Asiakaspalvelijan tulee keskittya tiydellisesti asiakkaan
kuuntelemiseen (rytmiin ja tunteeseen). Pahinta mité tissa tilanteessa voi tehdd, on suhtautua
tilanteeseen ylimielisesti, vahittelevisti, vitsaillen tai lohdutellen. Myé6tituntokuuntelun tar-
koituksena on antaa asiakkaan purkaa mielensi. Toinen vyShyke on kysymykset, joiden avul-
la keritddn tarkempaa tietoa ja osoitetaan, ettd asia otetaan vakavasti. Kolmas vyohyke on
tilanteen haltuunotto, joka sisiltid asian johdosta tehtivit toimenpiteet. Viimeisend vyohyk-

keend on yhteenveto ja kertaus, jolloin kaydaan lipi sovitut ja tehtavit asiat.

Asiakkaat, jotka ovat tyytymittomia palveluorganisaation toimintaa, ovat kieltaytyvia tai luo-
puvia, jolloin heiddn osto- ja asiointiuskollisuutensa vihenee. Kuluttajan mieleen jadvit hel-
pommin negatiiviset kokemukset, jotka my0Os vaikuttavat asenteisiin vahvemmin kuin posi-
tiiviset kokemukset. Tyytymattomistd asiakkaista 5-10 % valittaa suoraan palveluorganisaati-
olle, vaikka tyytymittomit asiakkaat ovat tyytyviisid aktiivisempia. Jos asiakas haluaa sdilyttda
asiakassuhteen, hin antaa yritykselle mahdollisuuden korjata virheensa. Virheiden korjaami-

nen voi joko lujittaa asiakassuhdetta tai heikentda asiakasuskollisuutta. Téstd voidaan paitelld
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ettd palveluvirhe on joko mahdollisuus edistda asiakkaiden luottamusta tai menettad asiakas.

Palveluvirheiden kisittely on keskeinen vaikutuskeino suhdemarkkinoinnissa. (Gronroos ym.

2001, 97-98.)

Yritys voi tutkia menetettyji asiakkaita ja asiakkaiden poislahdon syitd. Kun yrityksessd saa-
daan palautetta menetetyiltd asiakkailta, voidaan arvioida kehittdimiskohteita. Usein asiakas
on halutun kertomaan todellista syytd, miksi hin ei kdytd endd yrityksen palveluja. Palvelun

puutteista, kuten esimerkiksi asiakaspalvelijan valinpitimittomyydestd, ei haluta mainita.

(Kuusela 1998, 136.)
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4 LAAJENNETTU TUOTE

Palvelua voidaan kisitelld tuotteena, jolloin sitd voidaan kehittda, tuottaa, toimittaa, markki-
noida ja kuluttaa. Laajennettu tuote ottaa huomioon: palvelun tuotantoprosessin tuloksen
(tekninen laatu), asiakkaan prosessista saaman kokemuksen (toiminnallinen laatu) ja yrityksen
imagon. Pyrittdessd ymmartimiin palvelu tuotteena, tulee perehtyi asiakkaan nikékulmaan.
Kun pyritidan kisitteellistimddn palveluja, nojaudutaan lilan usein sisdisiin nikékohtiin eikd

ymmirretd asiakkaan nakokulmaa. (Gronroos 1998, 115-117.)

PALVELUAJATUS

Ydinpalvelu

LiitAnndispalvelut Tukipalvelut

Saavutettavuus Vuorovaikutteinen

viestinta

Asiakkaan
osallistuminen

Kuvio 3. Palvelupaketti ja sen rakenne (Grénroos 1987, 66)

4.1 Palvelutuote

Kayttdessain palveluja asiakkaat ostavat hyotyja. Hyodyt tulee muuttaa palvelutuotteiksi, en-
nen kuin yritys voi ldhted markkinoimaan niitd. Palvelujen suunnitteluun vaikuttavat palvelu-
jen aineettomuus ja palvelujen tuottamisen ja kuluttamisen samanaikaisuus. Asiakkaan tulee
voida kokea palvelun hyoty, vaikka se on aineeton. Asiakas osallistuu palveluprosessiin, kos-
ka kulutus ja tuotanto tapahtuvat samaan aikaan, mistd seuraa se, ettd asiakkaan rooli tulee

maaritelld palveluja suunnitellessa. (Ylikoski 1999, 215.)
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Palvelutuotteet ovat erilaisia, koska asiakkaiden tarpeet ovat erilaisia. Palveluorganisaatio
pyrkii tuottamaan asiakkaiden tarpeet tyydyttivid palvelutuotteita, tdstd johtuen asiakkaiden
tarpeet tulee kartoittaa. Palveluajatusta voidaan kutsua my0s palveluorganisaation litkeideak-
si. Litkeidea ilmaisee mitd asiakasryhman tarpeita organisaatio haluaa tyydyttdd, milld resurs-
seilla timd toteutetaan ja miten timé toteutetaan. Palveluajatukseen kuuluu organisaation
asiakkaalle tarjoamat palvelut, palvelujen ominaisuudet, toteuttamistavat ja se, miten asiakas
saa yrityksen tarjoamat palvelut. Organisaation toiminta-ajatus eli tehtiva on palveluajatuk-
sen takana. Organisaation toiminta-ajatus on pysyvi, kun taas palveluajatus ilmaisee, miten
organisaatio toimii ja saavuttaa tavoitteensa. Palveluajatus on realistinen ja sithen vaikuttaa

organisaation osaaminen, toimintaympiristo ja kilpailutilanne. (Ylikoski 1999, 215-216.)

Palveluajatus ilmentdd menestystekijat, jotka organisaatiolla on. Palveluajatus elda yhteiskun-
nallisten muutosten mukana, esimerkiksi jos toimintaymparisté muuttuu, muuttuvat myos
menestystekijat. Organisaation tulee pyrkid tunnistamaan erilaiset muutokset esimerkiksi asi-
akkaiden tarpeiden muutokset. Palvelualoilla muutoksia aiheuttavat myds teknologian nopea
kehittyminen. Organisaation strategiseen suunnitteluun kuuluvat toimintaympariston uhkien
ja mahdollisuuksien tunnistaminen. Toiminta-ajatus ei mairittele tarkalleen tarjottavia palve-
luja tai asiakaskohderyhmii, vaan ne tismentyvit palveluajatuksessa. Osien, joista palveluaja-

tus koostuu, tulee sopia yhteen ja tukea toisiaan. (Ylikoski 1999, 217.)

Syy, jonka takia asiakas on ryhtynyt etsimiin ratkaisua pulmaansa, on ydinhy6ty tai ydinetu.
Asiakas lihtee litkkeelle jonkin tilanteen tai ongelman takia ja hin hakee tilanteeseen palvelua
tai tuotetta., joilla tilanne ratkaistaan. Palveluiden vaihdantatilanteita on piivittiin maapallolla
useita miljardeja, joista pddosa on rutiininomaisia ja elimiantapaan kuuluvia. Palvelun kes-
kimmidisen kerroksen voidaan sanoa koostuvan niin sanotusti nakyvisti osasta, johon kuulu-
vat muun muassa tavaramerkki, brandi, hinta, laatu, ominaisuudet ja lisdpalvelut. Markki-
noinnissa panostetaan timin kerroksen ominaisuuksien varaan. Myos laajennetulla tuotteella
ja palvelun osalla on suuri merkitys. Esimerkiksi palvelujen jilkimarkkinointi, takuu ja tuote-

turva ja palvelun esille pano kuuluvat tihan ryhmain. (Rissanen 2005, 21-22.)

4.1.1 Osat

Palvelutuotetta ldhetddn kehittelemidn, kun asiakassegmentti ja sen tarpeet on kartoitettu.
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Palvelut koostuvat aineettomasta ydinhyodysti, konkreettisista ja abstrakteista osista ja erilai-
sista lisipalveluista. Nama kaikki osat vaikuttavat sithen, mitd asiakas ostaessaan saa. Tuot-
teeseen kuuluu palveluja, jotka eivit ole vilttimattomid tuotteen kdyttda ajatellen, mutta jot-
ka lisadvit asiakkaiden kiinnostusta tuotetta kohtaan. Jos kilpailijoiden tuotteet ovat saman-
tyylisid, pyritddn erottumaan laajennetun tason tuote- ja palveluratkaisuilla. Palvelun saamisen
edellytyksend voi olla avustavien palvelujen kdyttiminen. Merkkituotteen eli brandin kehit-
timinen on mahdollista my6s palvelun kohdalla. Palveluun liittyvit konkreettiset elementit
muodostuvat osaksi palvelua, esimerkiksi ruoka on ravintolassa oleellinen osa palvelutuotetta
ja puitteet palvelulle mahdollistaa palveluympiristo. Ydinpalvelua tehdain kiinnostavammak-

si lisapalveluilla. (Ylikoski 1999, 222-225.)

Tukipalvelut

Avustavat

Palvelu- palvelut

ympirist6

Tuki-

tavarat

Luotto

Palvelun

ominaisuudet

Palveluun liittyvit tavarat

Kuvio 4. Palvelutuotteen eri kerrokset (Ylikoski 1999, 224)

Avustavia palveluja ovat palvelun kiayton kannalta vilttimattomat palvelut. Joskus asiakkaan
taytyy tulla palvelun tuottajan luo saadakseen ydinpalvelun. Tukipalveluja ovat palvelun kiyt-
tod helpottavat ja asiakkaan mukavuutta lisadvit palvelut. Organisaation asemointitavoitteet
madradvit avustavien- ja tukipalvelujen mairin ja luonteen. Asiakkaille halutaan luoda halu-
tunlainen mielikuva palvelun kiyton helppoudesta avustavien- ja tukipalvelujen avulla ja
my6s ydintuote vaikuttaa asiaan. Tukipalveluja on enemmin, jos palvelun kohteena on thmi-

nen. Avustavia palveluja ovat muun muassa informointi, tilaaminen, varaaminen ja laskutus.
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Tukipalveluihin kuuluu esimerkiksi konsultointi, huolenpito asiakkaasta ja hinen omaisuu-

desta seki poikkeustilanteisiin liittyvit palvelut. (Ylikoski 1999, 225-226.)

Yhdistelemilld palvelujen eri osia voidaan tarjota asiakkaalle ydin-, tuki- ja avustavista palve-
luista koostuva hyotykimppu. Aina ei ole jirkevidi tarjota kaikkea, silli organisaatio pyrkii
tarkoituksenmukaisiin palveluratkaisuihin. Palveluun kuuluvat toiminnot mairitellidn en-
simmdiseksi ja sen jilkeen ryhmitellddn avustavat palvelut ja tukipalvelut. Asiakkaan tyytyvii-
syys tulee olla lihtokohtana ydinpalvelun lisdksi tarjottaville palveluille. Asiakkaalle palvelu-
paketti on enemman kuin osiensa summa. Segmenttikohtaisuutta voidaan kayttda suunnitel-

lessa avustavia palveluja ja tukipalveluja. Esimerkiksi kanta-asiakkaille voidaan luoda omat

palvelupaketit. (Ylikoski 1999, 228-230.)

Palvelutapahtuma sisiltdd itse palvelupaketin ja tavan, jolla se tarjotaan. Mielikuvaan palve-
lusta vaikuttaa konkreettinen ja aineeton hyoty, jonka palvelu tuo. Asiakkaan tarpeisiin vai-
kuttavat kumpikin hyoty. Laajennettu palvelukisite voidaan jakaa seuraaviin osatekijéihin:
ydinpalvelu, lisipalvelut, viihtyvyyspalvelut ja opastavat palvelut. Ydinpalveluun rakentuu
aina palvelutapahtuma. Kokonaishyédyn ydinosa koostu varsinaisesta palvelusta ja tarjotta-
vista tavaroista. Liiketoiminnan ydin on ydinpalvelu. Lisipalveluja edellytetiin aina aineet-
tomalle peruspalvelulle. Ydinosaa tiydentavat lisa-, vithtyvyys- ja opastavat palvelut. Nama
lisapalvelut lisadvat kokonaishyodykkeen kiyttokelpoisuutta ja tuotteen miellyttiavyytta asiak-
kaalle. Yritys voi erottautua kilpailijoista lisd-, vithtyvyys- ja opastavien palvelujen avulla.

(Kansanen & Viisto 1994, 18-19.)

4.1.2 Toteutus

Palvelutuotantojirjestelma sisiltdd organisaation resurssit: inhimilliset ja fyysis-tekniset re-
surssit (koneet ja laitteet) ja toiminnot, joiden avulla palvelut tuotetaan. Aikataulujen, laadun-
valvonnan ja muiden yksityiskohtien suunnittelu kuuluu my6s palvelutuotantojirjestelmiin,
jossa on keskeistd laadun varmistaminen. Palvelutuotantojirjestelmassd on sekd asiakkaalle
nikyvid ettd nakymattomid osia. Asiakkaan tullessa palveluorganisaation toimitiloihin nakee
hin asiakaspalvelijan, palveluympiriston ja muut asiakkaat, mutta on myos tilanteita, jolloin
asiakas ei tule toimitiloithin. Kun lihdetddn suunnittelemaan palvelutuotantojirjestelmaa, tut-

kitaan palvelun laatuun vaikuttavat toiminnot. Tuotanto- eli kulutuskaavion avulla kiydain
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lipi kaikki ne kohdat, joissa asiakas on tekemisissa palvelun aikana. (Ylikoski 1999, 236-237.)

Palveluprosessin lapi kayvi kulutuskaavio on tyéviline, joka kuvaa palvelun vaiheita ja sisil-
tOd yksityiskohtaisesti. Kulutuskaavio vdhentdd tulkintavaikeuksia ja on selked. Sen avulla
tunnistetaan mahdolliset ongelmakohdat ja etsitadn siaastOkohteita. Asiakassegmenttien poh-
jalta tehdddn kulutuskaavio ja se voi koskea nykyista tai tavoiteltua prosessia. Palveluprosessi
tulee suunnitella asiakkaan tarpeista kisin eika tule etsid helppoja ratkaisuja. Palvelujen taka-
na on usein ihminen, ja onnistuneeseen palveluun vaikuttavat seki tekninen puoli ettd henki-
l6kunnan kyky tuottaa hyvid palvelua. Palvelun tuottamisen oleelliset elementit ovat toimiti-
lat ja tarvittava vilineisto, joten ne ovat valttimittomia palvelun aikaan saamiseksi, kun taas

toissijaiset elementit eivit ole vilttamattomia. (Ylikoski 1999, 240-241.)

4.2 Palveluympiristo

Asiakkaiden oleskelu palveluorganisaation toimitiloissa vaikuttaa asiakkaan palvelukokemuk-
seen. Palveluympiristd on mukana tuottamassa miellyttavyyttd, jinnitystd ja rentoutumista.
Palveluympiristo lisdd kiinnostavuutta etenkin vapaa-ajan palveluissa ja se vaikuttaa haluun
kayttdd palvelua uudelleen ja suositella sitd muille. Se miten kauan asiakas viipyy organisaati-
ossa, vaikuttaa kasvavassa suhteessa palveluympiriston merkitykseen. Se millainen palvelu
on kyseessa, vaikuttaa palveluympiriston tekijoihin. Esimerkiksi suuret tapahtumat vaativat
isommat tilat, silld asiakkaat kokevat ahtauden ja jonottamisen harmillisena. Luonnollisesti-
kaan palveluympiristolld ei ole mitadn merkitysti, jos asiakas ei palvelun aikana saavu organi-

saation toimitiloihin. (Ylikoski 1999, 235-236.)
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5 PALVELUN LAATU

Palvelun laadun muodostumiseksi sellaiseksi kuin asiakas sen mieltad vaikuttavat kaikki ne
tekijit, joiden avulla asiakas on luonut ennakkokisityksensa palvelusta. Organisaation viestin-
td ja kuulopuheet vaikuttavat niihin mielikuviin. Organisaation kokonaisviestintdan kuuluvat
henkil6kohtainen vaikuttaminen, mainonta, myynninedistiminen ja suhdetoiminta. Viestin-
nin tulisi olla mahdollisimman realistista ja antaa oikeaa kuvaa toiminnasta. Kuulopuheet
ovat organisaatioille merkittdvid markkinointikanava tai mahdollisesti este menestymiselle.
Kuulopubheisiin voi asiakaspalvelija vaikuttaa toimimalla niin, ettd myonteinen mielikuva syn-

tyy. (Kansanen ym. 1994, 22-23.)

Asiakkaan kokemukset palvelusta muodostuvat hinen saamansa palvelun tasosta ja mieliku-
vista, joita hin muodostaa erilaisten kanavien kautta. Asiakkaan luotua kerran mielikuvan
palvelutasosta han pitda siitd kiinni, vaikka organisaation edustajat yrittivit muuttaa mieliku-
vaa. Ihminen etsii piirteitd, jotka ovat yhteneviisid aikaisempien kokemusten kanssa. Tama
johtuu ihmisen taipumuksesta vahvistaa omia mielikuviaan. Asiakas, joka on saanut hyvia
palvelua, ei valttimaittd kiinnitd huomiota huonoon palveluun. Tyytymaton asiakas taas etsii

virheitd, vaikka palvelu olisikin hyvia. (Kansanen ym. 1994, 23.)

<<oettu kokonaislaatu

*Markkinointiviestinta
*Imago
*Suusanallinen viestinta
*Asiakkaan tarpeet

Odotettu laatu Koettu laatu

oiminnalline
laatu: miten

Tekninen
laatu: mita

Kuvio 5. Palvelun koettu kokonaislaatu (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 45.)
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Viime vuosina palvelun merkitys on kasvanut voimakkaasti. Palvelun avulla pyritiddn erilais-
tumaan, silld tuotteilla on vaikeampi erottua kilpailijoista. Palvelualoilla on vaikea erottua
ydintuotteen avulla, joten palvelun laadusta on tullut merkittivi kilpailukeino. Palvelun laatu
on keino erottua kilpailijoista ja hankkia uusia asiakkaita seka sailyttdd nykyiset asiakkaat tyy-
tyviisend. Asiakas ja palvelujen tuottaja saattavat katsoa erilailla hyvida palvelua, joten tuotta-
jan tulee tarkastella laatua my0s asiakkaan silmin. Jos haluaa menestyd, tulee muuttaa konk-

reettiseksi toiminnaksi asiakkaiden odotukset. (Ylikoski 1999, 117-118.)

Palvelun laatua verratessa tuotteen laatuun on sitd paljon vaikeampi yllapitdd. Palvelualoilla
on vaikea yltdd korkeisiin tyytyviisyysasteisiin, koska asiakkailla on tapana tarttua palvelun
epatyydyttivimpain osatekijdin. Jos palvelu sisiltad useita elementtejd, sitd suurempi on vir-
heriski ja asiakkaan mahdollinen tyydyttimattomyys. Palvelun erityispiirteisiin kuuluu palve-
lun tuottaminen ja kuluttaminen samanaikaisesti, jolloin palvelun laatua ei voida valvoa ja
tarkkailla kuten tuotteilla, mistd seuraa se ettei tehtyd virhettd saada tekemattomaksi. Virheen

mahdollisuutta voidaan vain ennakoida ja yrittdd estdd. (Horovitz 1992, 33-35.)

Asiakaspalvelun laadulla tarkoitetaan asiakkaan kokemaa laatua. Kun tutkitaan palvelukoke-
musta, tutkitaan ennen kaikkea asiakkaan kokemusmaailmaa. Kolme elementtid kisittdd koe-
tun palvelun kokonaislaadun ja nima ovat: palvelun tekninen laatu, toiminnallinen laatu ja
organisaatiokuva. Tekninen laatu on sitd, mitd asiakas saa kayttiessddn palvelua. Palvelun
teknisen laadun ollessa hyvi, palvelu toimii ja sitd seuraa haluttu tulos. Lopputulokseen tek-
nisessd laadussa vaikuttaa myos henkilokunnan ammattitaito ja palvelujen mairi. Palvelun
toiminnallinen laatu kuvaa yhteistyotd asiakkaan ja organisaation vililli. Palvelun nopeus,
tietojen saamisen vaivattomuus sekd henkilokunnan asenne ja kyky huomioida asiakkaiden
tarpeet ovat toiminnallista laatua. Asiakaspalautetta hankittaessa asiakkaat pystyvit arvioi-
maan parhaiten toiminnallista laatua. Organisaatiokuva tarkoittaa imagoa, joka syntyy asiak-
kaiden kasityksista yrityksestd. Organisaatiokuva on lahinna suodatin, jonka lipi asiakas tar-
kastelee laatua. Asiakkaalle palvelun laatu on odotusten ja kokemusten yhteistulos. (Mattila

1999, 19-20))

Kaikki tekijat, joista asiakas on luonut ennakkokasityksen, vaikuttavat palveluun. Asiakkaan
ja yrityksen kisitys palvelun laadusta voi olla hyvinkin erilainen. Asiakasyhteyden jokaisessa
vaiheessa arvioidaan palvelun laatua. Palvelun laadun viestintd kasittdd jokaisen vaiheen, jossa
kerrotaan tuotteesta, palvelusta tai yrityksen toimintatavoista. Yksi tehokas viestinnin keino

on puskaradio ja jokainen myyjd on omalta osaltaan vastuussa siitd, millainen viesti lihtee
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eteenpiin. Asiakkaan verratessa palvelua omiin mielipiteisiin, syntyy laatumielikuva. Tyonte-
kijoiden laatuvastuu edellyttda, ettd hin tietdd kaytinnossd hyvin laadun merkityksen, saa

palautetta tyGssd onnistumisestaan ja voi itse vaikuttaa laadun parantamiseen. (Pekkarinen,

Sidaski & Vornanen 1997, 163-164.)

Asiakkaat odottavat saavansa hyvii palvelua, mutta he ovat harvoin valmiita maksamaan
siitd kdypédd hintaa. Palvelujen suhteen laatutilanne on episelvempi, toisin kuin tavaratuottei-
den osalta, joilla on selkeit laatustandardit. Useimmat palvelut ovat differoitu asiakaskohtai-
seksi. On realistista palvelun laatuajattelussa ajatella se asiakkaan odotusten ja hinen palvelu-
kokemuksen pohjalta. Laatuodotukset vaihtelevat laajasti asiakkaiden kesken. Asiakas odot-
taa palvelun ydinosalta hyviksyttivad laatua, mutta hyviksyy lievealueiden pienet laatuon-

gelmat. (Rissanen 2006, 214-215.)

Ykst yrityksen tirkeimmista kilpailukeinoista on palvelun laatu, ja sitd voidaankin tarkastella
monin eri tavoin. Osa yrityksistd, jotka kokevat palvelun laadun tirkedni kilpailukeinona,
eivat pohdi laadun olemusta, sisiltdd tai merkitystd palvelun tuottamisessa ja markkinoinnis-
sa. Jotkin yritykset suhtautuvat palvelun laatuun painottamiseen kriittisesti, silli niiden mie-
lestd taytyy ensin hoitaa perusta kuntoon ja panostaa vasta sen jilkeen laatuun. Tillainen ajat-

telu johtuu usein viirinkasityksistd, jolloin laatu ymmarretadn irrallisena ja ymparipyoreana

asiana. (Kuusela 1998, 119.)

Palvelun laadun keskeisid osatekijoitd on useita, esimerkiksi palvelun luotettavuus, reagoin-
tialttius (tyontekijan halu ja alttius palvella), pitevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinta,
uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan tarpeiden tiedostaminen ja fyysinen palvelu (toimitilat).
Yrityksen sisdistd toimitapaa tulee yhdenmukaistaa, jotta palvelun laatu paranee. Tami voi-
daan toteuttaa maarittimailld palvelustandardit, jolloin asiakkaan palveluodotuksiin voidaan
vastata. Niitd palvelustandardeja voivat olla edelld luetellut asiat, mutta niitd voidaan tarkas-
tella my6s konkreettisemmin. Yritysten tulisi pohtia laadun osatekijoitd ja tyontekijan vaiku-
tusmahdollisuuksia. Kun yrityksessa on pohdittu laatuasioita, lisda se ymmarrysta ja tyonteki-

joiden sitoutumista. (Kuusela 1998, 128—130.)

5.1 Palvelu

Palvelu voidaan mairitelld toiminnoksi tai hyodyksi, joka on aineeton ja jota el voi omistaa.
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Palveluun sisaltyy usein kuitenkin jokin kisin kosketeltava elementti. Tuote on yleensa tava-
ran ja palvelun yhdistelmd. On harvinaista, jos on kyseessi joko puhtaasti tavarasta tai palve-
lusta. Ravintoloiden palvelut ovat tuote, jossa on sekd aineellista osuutta eli ruokaa ettd pal-
velua eli tarjoilua. Palvelut ovat padosin ainutlaatuisia tilanteita, joiden muodostumiseen vai-
kuttavat seké asiakas ettd palvelun tuottaja. Téstd johtuen jokainen palvelutuotekin on ainut-
laatuinen. On lihes mahdotonta tuottaa tismailleen samanlainen palvelu seuraavalle asiak-
kaalle tai samalle asiakkaalle uudelleen. Tama ainutkertaisuus vaikuttaa myos sithen, ettd pal-
velua ei voi varastoida. Esimerkkini voi mainita sen, ettd ravintola ei voi valmistaa ruokia

etukiteen ruuhka-aikaa varten. (Pesonen ym. 2002, 21-24.)

Ravintolapalvelun oleellinen osa on ruoka ja juomat. Tavara liittyy usein palveluihin. Palvelu
on yksi keino erottautua kilpailijoista ja houkutella asiakkaita ostamaan palvelua. Asiakas
miettii ostaessaan palvelua siitd saamaansa hoytya. Keskeisin hyoty palvelusta on asiakkaalle,
se ettd joku tekee jotakin hinen puolestaan. Palvelu syntyy ravintolassa silloin kun se tuote-
taan ja kulutus tapahtuu saman tien. Asiakas pitdd palveluna my0ds toimintaa josta hin mak-

saa seka odotusaikaa. (Ylikoski 1999, 17-20.)

Asiakas on keskipisteend palvelussa ja hin itsekin osallistuu palvelutilanteen rakentamiseen.
Palvelutapahtuma on vuorovaikutustilanne, joka ei voi monimutkaisuutensa takia koskaan
toistua aivan samanlaisena. Palvelutapahtumaan vaikuttaa joukko erilaisia tekijoitd seka tie-
dostettuja ettd tiedostamattomia. Asiakkaan tyytyviisyys on palvelun onnistumisen mitta.

(Kangas 1991, 7.)

5.2 lLaatu

Laatu sanana on vaikea mairitelld, mutta yleisesti ottaen laatu tarkoittaa sitd, miten hyvin
tuote ja asiakkaan odotukset ja vaatimukset vastaavat toisiaan. Laatu on asiakkaan yleinen
nikemys palvelun onnistumisesta. Laadun tulkitsijana toimii asiakas ja laatuun tulee perehtya
asiakkaan niakokulmasta. Asiakkaan kokemukseen laadusta vaikuttaa kolme tekijaa: palvelun
tulos, palveluprosessi ja imago. Palvelun tulos sisaltad sen, mité asiakas saa ja palveluprosessi
sen miten asiakasta palvellaan. Imago on asiakkaan mielikuva organisaatiosta. Palvelun tulos
on teknistd eli lopputuloslaatua ja palveluprosessi toiminnallista eli prosessilaatua. Ravinto-

lassa ruoan laatu on teknistd laatua ja asiakaspalvelu toiminnallista laatua. (Ylikoski 1999,
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117-119.)

Laadusta on oltava aina kiinnostuneita palveluyrityksissd. Palvelutuotteen laatuun vaikuttaa
kokonaisvaltainen toiminta, ja laadun kehittimiseen ja ylldpitimiseen vaikutetaan kaikilla ta-
soilla. Se millaisena asiakaspalvelu koetaan, on lopullinen laatu. Asiakkaan kokemukseen vai-

kuttaa monta tekijad, ja se on aina ainutlaatuinen kokemus. (Kansanen ym. 1994, 50.)

Tuotteen laatu on merkittdvi tyokalu ja yksi markkinointitutkimuksen lempiaiheista. Laatu
voi lahestyi useista erilaisista nakokannoista, esimerkiksi Garvinin viisi kasitettd: kokemuspe-
riinen, tuoteperusteinen, tuotantoldhtdinen, kdyttijildhtoinen ja arvoldhtdinen laatu. Koke-
musperiisen mukaan laatu on tuotteen luontainen ominaisuus. Tuotantoperusteisen mukaan
laatu on vaatimusten tayttymistd ja tuoteperusteisen mukaan taas laatu on nihtavissa tasmal-
lisend ja mitattavana muuttujana. Kuluttajat nikevit usein laadun tuotteen ansioksi ja titd
sdadtelevit yksilon arvot, tarpeet, toiveet ja kokemukset tuotteesta. Jokaisella kuluttajalla on
omat vaatimuksensa tuotteen laadulle, josta kiytetdidn myos nimitystd koettu laatu. (Gron-

roos ym. 2001, 82—83.)

Pyrittdessd mairittelemain tuotteen koettua laatua kohdataan monesti ongelma, silld laatu ei
ole konkreettinen piirre. Laatua voidaan tismentdd vain niihin konkreettisiin ominaisuuksiin,
jotka ovat linkittyneina kuluttajan mielessa. Kuluttaja pitdd laatua arvokkaana vain siind maa-
rin kuin siitd on hinelle itselle hy6tyé tai jotain arvoa. Kulutustapahtuman aikaansaama tila
ymmirretddn koettuna hyotynd. Tuotteen kuluttamisesta saattaa seurata esimerkiksi ndlin
poistaminen ruokaillessa tai makunautintoa. Kuluttajan arvot, perustarpeet ja tavoitteet sia-

televit kuluttamisen seurausten tirkeyttd. (Gronroos ym. 2001, 83-85.)

5.2.1 Laatu ja kannattavuus

Yritykset ponnistelevat parantaakseen laatua, silld tavoitteena on alentaa kustannuksia ja lisa-
ta voittoja. Palvelualalla ei ole suuria mahdollisuuksia laadun parantamisella kustannusten
alentamiseen, mutta edut laadukkaasta palvelusta ovat huomattavat. Tyytyviinen asiakas ker-
too myoOnteisestd palvelusta keskimiirin kolmelle muulle ja tyytymiton noin 11 henkil6lle.
Niin saadaan tulokseksi, ettd yksi prosentti tyytymadttOmid asiakkaita tuottaa 11 prosenttia
potentiaalisia tyytymittomia asiakkaita. Ilman investointeja ei valtytd, jos halutaan pitaa ylla

palvelun laatua. Investointien tulisi olla ennaltachkiisevid, silld palvelun tulee onnistua ensi
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yrittimilla. Huomattavaa on se, ettid palvelun laadusta koituvat kustannukset ovat yleensi
alhaisemmat kuin palvelun laadun puutteesta aitheutuvat ja tisti johtuen palvelun laadun

tuotto saattaa olla suuri. (Horovitz 1992, 37.)

Uuden asiakkaan hankkiminen tulee yritykselle paljon kalliimmaksi kuin vanhan asiakassuh-
teen ylldpitiminen. Palvelun laatuun investoiminen lisdd merkittivdsti myyntid. Laadun ko-
konaiskustannukset voidaan jakaa neljain luokkaan: ennaltachkdisyn kustannukset, tarkastus-
ja valvontakustannukset, sisdisten vikojen kustannukset ja ulkoisten vikojen kustannukset.
Ennaltachkiisyn kustannuksilla ehkiistidn vikojen syntyminen ja pyritddn onnistumaan ensi
yrittimilla. TLaatua valvotaan tarkastus- ja valvontakustannuksien avulla. Sisdisten vikojen
kustannukset johtuvat laadun puutteesta, kuten esimerkiksi tyytymattomalle asiakkaalle mak-
settavista korvauksista. Uuden asiakkaan hankkimisesta koituvat kustannukset ovat ulkoisten

vikojen kustannuksia. (Horovitz 1992, 37-38.)

Tutkittaessa yksittdisid tekijoitd, jotka vaikuttavat kannattavuuteen, on merkittdvimmaksi ha-
vaittu tuotteiden suhteellinen laatu. Suhteellinen laatu kisitteeni tarkoittaa yrityksen tuottei-
den kykyi tdyttdd asiakkaiden tarpeet verrattuna muiden yritysten kykyyn asiakkaiden tarpei-
den tdyttdjand. Parempi asiakastyytyviisyys ja toiminnan laadun ansiosta sddstetyt kustannuk-
set ovat selitys laadun ja kannattavuuden suhteelle. Paremman laadun takia asiakkaat ovat
valmiita maksamaan enemman ja laatukustannukset vihenevit, kun tuotanto tehostuu ja vir-
heiden mairi laskee. Tuotteiden tarkastus, virheiden korjaaminen ja asiakkaiden reklamaatiot
sisaltyvat laatukustannuksiin. Jos nditd kustannuksia saadaan pienenettyd paremman laadun

avulla, kannattavuus paranee. (Jarvelin ym. 1992, 9-11.)

Yrityksen tulee arvioida kriittisesti asiakaspalautteen kustannuksia, palautteen hankintaan
kaytettdvad aikaa ja palautteesta saatavia tuloksia. Jotta kysely olisi kannattava, on kyselyn
arvon oltava suurempi kuin siitd aiheutuneet kustannukset. Erilaiset selvitykset ja tutkimuk-
set ovat suosittuja, koska ne voidaan toteuttaa halvasti, toisin kuin perusteellisesti ja huolelli-
sesti toteutetut kyselyt. Usein asiakastyytyviisyystutkimuksista saadaan vinoutuneita tuloksia
eli hankitaan ja saadaan sopivia tuloksia. On yleistd, ettd vastaajilla on joko myonteistd tai
kielteista kerrottavaa, jolloin saadaan hatara kasitys asiakkaan ajatuksista. Tallaisia tutkimuk-

sen tuloksia ei tulisi kdyttdd markkinoinnissa tai mainonnassa. (Kuusela 1998, 137.)
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5.2.2 Mittaaminen

Palvelualan elinehto on asiakastyytyviisyys. On tirkeda tietdad, mitd pitad tehdé laatupalvelun
hyviksi ja halutaanko se tehda. Laatupalvelun saavuttamiseksi tarvitaan tietoa ja oikeaa asen-
netta. Yhdysvalloissa on tehty tutkimus, jonka mukaan 96 % tyytymittomistd asiakkaista ei
valita ja 90 % heistd ei kaytd uudelleen yrityksen palveluja. Ei pidd erehtyd luulemaan, ettéd
kaikki on hyvin, jos ei tule valituksia. On tutkittu my0s, ettd tyytymaton asiakas kertoo tyy-
tymattomyydestddn keskiméarin yhdeksille henkilolle. Tyytyviiset asiakkaat kertovat koke-

muksestaan noin viidelle henkil6lle. (Kansanen ym. 1994, 53-54.)

Palvelun laadun mittaamisessa asiakastyytyviisyys voidaan jakaa seka kokonaisvaltaisiin ettd
toiminnallisiin laadun arviointeihin. Kokonaisvaltaiset tutkimukset ovat laajoja tutkimuksia,
jotka toteutetaan vain kerran, ja niiden avulla saadaan tietoa asiakastyytyviisyyteen vaikutta-
vista tekijoistd. Toiminnallisia arviointeja suoritetaan jatkuvasti ja niiden avulla selvitetddn
asiakastyytyviisyyden tason pysyvyyttd. Asiakastyytyviisyyden mittaamisessa kaytetddn erilai-
sia menetelmia, joista yleisimpid ovat henkilokohtaiset haastattelut, puhelinhaastattelut ja kir-
jekyselyt. Parhaimman tuloksen saavuttamiseksi kannattaa tehda haastattelututkimus, koska

talloin on mahdollista esittdd lisikysymyksid. (Kansanen ym. 1994, 54-55.)

Palveluyrityksen laadun tason kertovat suoraan laatukustannukset. Yrityksen laatuongelmat
l6ytyvat helposti, kun selvitetiin missd laatukustannukset syntyvit. Voi olla ongelmallista
selvittid mitkd kustannuksista ovat laatukustannuksia. Tdmin selvittimiseksi yrityksen tulee
keritd sielld oleva tieto ja jaotella se laatukustannusten mukaisesti eli kustannusten estimi-
seen, tekemiseen, etsimiseen ja korjaamiseen. Tehtdessa erilaisia vertailua laatukustannukset
tulee suhteuttaa esimerkiksi liikevaihtoon tai myyntiin, jotta saadaan oikeanlaiset vertailulu-
vut. Osa muutoksista on selitettivissd poikkeuksellisilla tapahtumilla. Jos niita ei oteta huo-

mioon, voidaan helposti tehdé vairid johtopaitoksid. (Jarvelin ym. 1992, 63—64).

Palveluyrityksen toimintaa ja palvelun laatua voidaan kehittid asiakaspalautteen systemaatti-
sen kerdamisen avulla. Yleensd tyytymittomien asiakkaiden palautetta kasitellidn enemmain
tunteella kuin analyyttisesti. Yrityksille on eduksi saada tyytymattomiltd asiakkailta palautetta,
silla silloin tutkimusaineistoa ei tarvitse hankkia erikseen ja sen avulla voidaan arvioida kehit-
timiskohteita. Usein asiakkaat ddnestivit hiljaa jaloillaan, jolloin yritys ei valttimittd edes
tiedd asiakkaan siirtymisistd. Jos asiakas on tyytymiton ravintolan palveluun, et hinen tarvitse

erikseen ilmoittaa tyytymattomyyden syytd. Yritysten tulisi enemman keskittyd asiakkaiden
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kriittisten palveluodotusten ja kokemusten mittaamiseen kuin palveluodotusten ja toteutu-

neen palvelun mittaamiseen. (Kuusela 1998, 134.)

Sellaiset palveluodotukset ovat kriittisid, jotka vaikuttavat sithen, asioiko henkilé palveluyri-
tyksessd myohemminkin. Kun tarkastellaan kriittisia palveluodotuksia, voidaan rakentaa par-
haita mahdollisia toimintamalleja varmistamaan asiakkaiden tyytyviisyys. Tall6in voidaan sel-
vittdd vaiheet, joissa tyypillisesti epdonnistutaan ja voidaan samalla arvioida palvelutapahtu-
man vahvuudet ja heikkoudet systemaattisesti. Asiakaspalautetta voidaan hankkia kyselytut-
kimuksella, asiakaspaneeleilla, haastattelemalla ja vilittomalld palautteella palvelutapahtuman
jalkeen. Vilittomasti palvelutapahtuman jilkeen hankitulla palautteella voidaan myos arvioida
organisaation palveluherkkyyttd, mikd on hankalaa pitkdn ajan kuluttua palvelutapahtuman
toteutumisen jilkeen tehtyjen kyselyjen avulla. Asiakkaat usein muistavat palvelutapahtuman

kokonaisuutena ja yksityiskohdat jaavat pienempain arvoon. (Kuusela 1998, 135.)

5.2.3 Laadun parantaminen

Laadun parantaminen tarkoittaa toimintaa, jonka avulla lisidtddn asiakastyytyvaisyyttd, tyotyy-
tyvaisyyttd tai pienennetddn laatukustannuksia. Laadun parantaminen ei tarkoita pelkistiin
syntyneiden virheiden korjaamista. Laadun parantaminen on yrityksissi joko tietoista tai tie-
dostamatonta. Tarkeampad on laadun parantaminen pitkilld aikavililld, kuin tarkasteluhetkel-

14 tuotettu laatu. Tarkein laadun parantamisen tavoite on lisita asiakastyytyviisyytta. (Jarvelin

ym. 1992, 87-91.)

Virheiden vihentiminen ja siten asiakastyytyviisyyden parantaminen pienentii laatukustan-
nuksia. Téllainen laatukustannusten vihentidmien tulee olla yrityksessa tavoitteellista ja jirjes-
telmillistd. Asiakastyytyviisyyteen ja laatukustannusten kasvamiseen vaikuttaa myos heikko
tyotyytyvaisyys. Yrityksen tulee pyrkid hyvidin tyotyytyvaisyyteen, silld ndin saadaan parannet-

tua asiakastyytyviisyytté ja pienennettyi laatukustannuksia. (Jarvelin ym. 1992, 87-91.)

5.3 Palvelun laadun merkitys

Asiakkaalla on nykyisin paljon valinnanvaraa ja jos hinen pitda valita kahdesta samanhintai-
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sesta palvelusta, hin valitsee tietenkin enemmain palvelua tarjoavan tuotteen. Palvelun laa-
tuun suhtautuminen muuttuu sitd mukaa, kun asiakas oppii tuotteesta lisad tai kun hinen
elintasonsa nousee. Alussa asiakas tyytyy edullisempaan perustuotteeseen, vahitellen asiak-
kaan laatuvaatimukset kasvavat. Myos kansainvilistyminen vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin
laadun suhteen. Havainnot kotimaan ja ulkomaan tarjonnan vililld saattavat saada asiakkaat
toivomaan laadukkaampaa palvelua. Tamai johtaa sithen, ettd asiakkaat vaativat enemmin ja

heitd on vaikeampi tyydyttda. (Horovitz 1992, 23-24.)

Asiakkaalta ei jad koskaan huomaamatta, jos hin saa puutteellista palvelua. Tdmain takia nolla
virhettd on palvelualoilla valttimattomyys. Palvelun taso ja yrityksen médrittelemit laa-
tunormit maaridvit virheettomyyden kasitteen, silli nolla virhettd on suhteellinen kisite.
Varmin tapa virheettomyyteen on onnistuminen ensi yrittamalla, silld tapahtunutta virhetta

on mahdoton pyyhkia pois palvelun toteuduttua. (Horovitz 1992, 87.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA MENETELMAT

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittad kuopiolaisen Ravintola Delin asiakastyytyvaisyys.
Tutkimuksen toimeksiantajana on Ravintolamaailma Gloria, jonka omistavat Riitta ja Arto
Vuoma. Tutkimus on kvantitatiivinen ja aineisto kerittiin sekd haastatteluin ettd kyselylo-
makkeilla. Kyselylomake 16ytyy liitteistd (LIITE 1). Kyselylomakkeita jaettiin asiakkaille las-
kun viennin yhteydessd, jolloin kaikki halukkaat saivat osallistua asiakastyytyviisyystutkimuk-
seen. Kyselylomakkeessa kysyttiin taustatietoja, arvioitiin asteikkojen avulla palvelun eri osa-
alueita ja lisiksi oli avoimia kysymyksid. Kymmenti asiakasta haastateltiin kyselylomakkeen
runkoon pohjautuvien kysymysten avulla ja vastaukset pystyttiin yhdistimaan kyselylomake-
vastaajien vastausten yhteyteen. Lisiksi haastattelun avulla haluttiin saada laajempi kuva asi-
akkaiden tyytyviisyydestd ja siitd, mitd he haluaisivat muutettavan/kehitettavin. Kyselylo-

makkeita jaettiin viikolla 34 ja haastattelut tehtiin 22.8., 24.8. ja 25.8.

Tutkimustulokset ilmoitetaan prosenttiluvuin kuhunkin kysymykseen vastanneiden maarista.
Saadut vastausmairit ilmoitetaan kuvioiden ja taulukoiden yhteydessd. Liitteistd 16ytyvit

SPSS-ohjelmalla saadut tulokset, joista tiedot on poimittu ja vastaajien avoimet vastaukset.

6.1 Tilastollinen merkitsevyys

Tutkimuksessa on Khiin neli6 —testin avulla testattu muuttujien vilistd tilastollisesti merkit-
sevad riippuvuutta. Ryhmien vilisten erojen suuruuksien kuvaamiseen kiytetddn tilastollista
merkitsevyyttd (p). Mitd pienempi p-arvo on, sitd pienempi on sattuman vaikutus erojen se-
littdjand ja sitd selvempi on ryhmien vilinen ero. Testatun riippuvuuden tai eron sanotaan

olevan
tilastollisesti erittdin merkitsevd, jos p< 0,001
tilastollisesti merkitsevi, jos 0,001 < p = 0,01

tilastollisesti melkein merkitsevi, jos 0,01 < p = 0,05 (Heikkild 2004, 195, 277).
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6.2 Tutkimuksen reliaabelius ja validius

Reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta, jolloin ei tule satunnaisia tuloksia. Re-
liaabelius voidaan todeta usealla tavalla: kaksi arvioijaa pddtyy samaan tulokseen tai samaa
henkil6a tutkitaan eri tutkimuskerroilla samoin tuloksin. Validius eli pétevyys tarkoittaa tut-
kimusmenetelman kykyad mitata juuri sitd, mitd on tarkoituskin mitata. Aina mittarit ja mene-
telmit eivit vastaa todellisuutta esimerkiksi kyselylomakkeiden kysymyksiin saatetaan vastata,
niin ettd vastaajat ovat kisittineet kysymykset eri lailla kuin tutkija on ne ajatellut. (Hirsjarvi

ym. 2005, 216-217.)

Tamin tutkimuksen reliaabelius on pyritty saavuttamaan oikeanlaisella kyselylomakkeella ja
tarpeeksi suurella otoskoolla. Kyselylomake on suunniteltu asiakkaan kdymai prosessia aja-
tellen (tulo, ruokailu, 1dht5). Pyrkimyksenid oli saada suuri otoskoko ja siksi kyselylomake ja-
ettiin kaikille ruokailijoille, jolloin otoskoko oli hyva. Haastattelut tehtiin eri-ikiisille ja seké

miehille etta naisille.

Validius tarkoittaa systemaattisen virheen puuttumista. Mitattavat kisitteet ja muuttujat tulee
olla tarkoin mairitelty, jotta mittaustulokset ovat valideja. Jalkikiteen validiutta on hankala
tarkastella, silld se tulee varmistaa huolellisella suunnittelulla ja tarkoin harkitulla tiedonke-
ruulla etukiteen. Tutkimuslomakkeen tulee yksiselitteisesti mitata oikeita asioita ja kattaa ko-
ko tutkimusongelma. Validissa tutkimuksessa perusjoukko tulee olla tarkoin mairitelty, jotta
saadaan edustava otos ja korkea vastausprosentti. Tulosten tarkkuutta tarkastellaan reliabili-
teetilla, jolloin tutkimuksen tulokset eivit saa olla sattumanvaraisia. Tutkijan on oltava tarkka
ja kriittinen koko tutkimuksen ajan. Kyselytutkimuksissa tulee otantaa suunniteltaessa huo-
mioida joskus suureksikin nouseva poistuma eli kato, joka tarkoittaa palauttamatta jadneitd
lomakkeita. Kohderyhmin tulee edustaa koko tutkittavaa perusjoukkoa. (Heikkilda 2004, 29—
30.)

Tutkimuksen validius on hyvi, silld kyselylomakkeella pyrittiin saamaan monipuolinen kuva
kohderyhmastid. Haastattelujen avulla tiydennettiin tutkimusta. Koska vastaajilla oli mahdol-
lisuus kertoa vapaasti omia mielipiteitd ja antaa palautetta, saatiin tarkempaa tietoa. Kysely-
lomake jaettiin kaikille asiakkaille pyrkimyksenid saada mahdollisimman kattavasti palautetta

koko kohderyhmalti.
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7 TULOKSET

Frekvenssijakaumat 16ytyvit liitteestd 10. Ristiintaulukoinnit ovat liitteessa 11.

7.1 Taustatiedot

Vastauksia saatiin 171 kappaletta. Vastaajista naisia oli 107 (63 %) ja miehia 63 (37 %). Yksi

vastaaja ei ilmoittanut sukupuoltaan.
Ika

Vastaajien keski-ikd oli noin 37 vuotta. Nuorin vastaaja oli 8-vuotias ja vanhin 88-vuotias.
Vastaajista seitseman el ilmoittanut ikddnsd. Alle 19-vuotiaita vastaajia oli 7 %. Yli puolet

vastaajista oli yli 30-vuotiaita. Eniten eli kolmas osa vastaajista oli 20—29 vuotta.
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Kuvio 6. Vastaajien ikdjakauma (n=164)

Vastaajista 45 % asui Kuopion muissa kaupunginosissa kuin keskustassa, keskustassa asui 16
% ja muualla kuin Kuopiossa 39 %. Yli puolet (61 %) vastaajista oli siis Kuopiosta. Muualta
tulleet vastaajat olivat kotoisin muun muassa Kajaanista, Hyvinkaalta, Siilinjarveltd, Helsin-
gistd, Oulusta, Espoosta, Kaavilta, Yl6jarveltd, Kuusankoskelta ja Mikkelistd. Saksan Mann-

heim oli kaukaisin paikka, jossa erds vastaaja asui. (LIITE 2).
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Ruokailun ajankohta

Ruokailu tapahtui 98 %:lla vapaa-ajalla ja ty6ajalla vain 2 %:lla. Vastaajista kolme ei ilmoitta-

nut ruokailun ajankohtaa. (LIITE 10).
Ravintolakdyntien méird kuukaudessa

Asiakkailta tiedusteltiin heiddn ravintolassa kdymistavoista, eli kuinka usein he yleensi ruo-
kailevat ravintoloissa kuukaudessa, paljonko he kadyttivit keskimdirin omaa rahaa ravintola-
ruokailuun kuukaudessa ja kuinka usein he kdyvit ruokailemassa Ravintola Delissa kuukau-

dessa.

Tutkimukseen osallistuneista 10 % ei kertonut, kuinka usein kiy kuukaudessa ruokaravinto-
lassa. Kysymykseen vastanneista noin puolet (51 %) kay ravintolassa 1-2 kertaa kuukaudessa
ja noin viidesosa (22 %) kiy 3-4 kertaa kuukaudessa. Yli kuusi kertaa kidy 17 %. Kaksi vastaa-
jaa ilmoitti kdyvansa piivittdin ruokailemassa ravintoloissa, 30—31 kertaa kuukaudessa. Vas-

taajat kdvivit ruokailemassa ravintoloissa keskimiirin 4 kertaa kuukaudessa.

W12
51 % 05-6

@7-

22%

Kuvio 7. Vastaajien ravintolakdyntien mairi kuukaudessa (n=155)
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Ravintolaruokailuun kiytettivi rahamaari

Ravintolaruokaan kuukaudessa kidytettivin rahamiirin keskiarvo oli 84 €. Yleisin vastaus
(32 %) oli, ettd kaytti ravintolaruokaan 21-50 € kuukaudessa. Melkein kolmannes (29 %)
kaytti 51-100 € ja yli 200 € kaytti 5 % vastaajista. 13 % jatti vastaamatta tihdn kysymykseen.

35%

32%

30 %

25%

20 % -

15 % A

10 % A

5%
5% -

0% -

-20 € 21-50 € 51-100 € 101-200 € 201-1000 €

Kuvio 8. Vastaajien ravintolaruokailuun kdyttima rahamiiri kuukaudessa (n=149)

Miesten ja naisten vililld ravintolaruokaan kuukaudessa kayttimassd rahamairissa oli tilastol-
lisesti melkein merkitsevdd eroa (p=0,048). Yli puolet naisista (55 %) kiytti ravintolaruokaan
alle 50 € kuukaudessa. Miehistd 37 % kayttad alle 50 euroa kuukaudessa. Michistd 35 % ja
naisista 19 % kidytti yli 100 € ravintolaruokaan kuukaudessa eli michet kayttivit hieman

enemmain rahaa ravintolaruokailuun. (LIITE 11).

Liki 52 % jatti vastaamatta kuinka usein ruokailee ravintola Delissd kuukaudessa. Kysymyk-
seen vastanneista 92 % ilmoitti ruokailevansa noin kerran kuukaudessa Ravintola Delissa.

Kaksi kertaa kuukaudessa kivi 5 % vastaajista ja yli neljd kertaa kuukaudessa kolme vastaajaa.
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Tiedonsaantitavat

Tutkittiin valmiiksi annettujen vaihtoehtojen avulla tiedonsaantitapoja, joita kautta asiakkaat
olivat kuulleet ravintola Delistd. Vastaajat saivat valita itselleen sopivimmat vaihtoehdot.
Vaihtoehtoina olivat: kuulin tutulta, niin lehtimainoksen, niin ulkomainoksen, internetin
kautta ja jokin muu tapa, joka oli avoin kohta. Yleisin tiedonsaantitapa oli tutulta kuulemi-

nen.

Internet F 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Kuvio 9. Vastaajien tiedonsaantitavat (n=171)

Vastaajista noin 42 % oli kuullut Ravintola Delistd tutuilta. Muun tiedonsaantitavan kuin
valmiin vaithtoehdon ilmoitti 29 %. Yleisimmat muut tiedonsaantitavat olivat ravintolan ohi
kavely, vastaaja oli kdynyt aikaisemminkin ja paikka oli I6ytynyt sattumalta. Muita tiedonsaan-
titapoja olivat my6s muun muassa kanta-asiakkuus, Delin sijaitseminen asuinpaikan lihella ja
jarjestetty tilaisuus Delissd. Vastaajista 24 % oli nihnyt ulkomainoksen ja 14 % oli nahnyt
lehtimainoksen. Yksi vastaaja oli kdynyt internetsivuilla. Erilaisia tiedonsaantitapoja vastaajat

ilmoittivat 29, jotka loytyvit liitteista. (LIITE 3).
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7.2 Vastaajien arviot Delistd

Vastaajat saivat arvioida ravintola Delin osa-alueita arvosanoin. Lisdksi heilld oli mahdolli-

suus kommentoida omin sanoin.

7.2.1 Yleinen mielipide

Vastaajat arvioivat ravintola Delid yleisesti arvosanojen avulla. Arvioitavana oli ensivaikutel-
ma, saavutettavuus, sisustus, siisteys, musiikki, yleisilme ja tunnelma. Asteikkona oli 1-5
(5=erittiin hyva, 4=hyvi, 3=tyydyttivi, 2=huono ja 1=erittdin huono). Yleisimmit vastaaji-

en antamat arvosanat olivat erittdin hyvi ja hyvi. Tyydyttdvid arvosanoja sai eniten musiikki.
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Kuvio 10. Vastaajien yleinen mielipide Ravintola Delistd (n= 167-170)
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Arvioitavista asioista kaikki muut saivat yli neljan keskiarvon, paitsi musiikki (3,76). Lihes
kaikki vastaajat (94 %) antoivat joko erittiin hyvin tai hyvin arvosanan siisteydestid. MyGs
ensivaikutelma sai enemmistoltd 95 %o:lta erittdin hyvin tai hyvin arvosanan. Noin kaksi
kolmannesta (67 %) antoi musiikille erittdin hyvin tai hyvin arvosanan ja 7 % piti musiikkia
joko huonona tai erittdiin huonona. Vastaajista 27 % piti musiikkia tyydyttivina. Naisten ja

miesten valilld ei ollut eroa siind miten he arvioivat musiikin (p=0,167).

Vastaajista 42 kommentoi ravintola Delid omin sanoin ja kommentit 16ytyvit liitteena (LII-
TE 4). Musiikki jakoi eniten mielipiteitd: osa vastaajista totesi, ettei musiikki hiiritse ja joi-
denkin mielestd musiikin voimakkuus oli liian kova tai musiikin pitiisi olla rauhallisempaa.
Ravintola Delin rauhallisuudesta pidettiin ja siitd ettd se sijaitsee keskeiselld paikalla. Tilana

Delid on pidetty seki isona hallina ettd miellyttavini miljo6na.

7.2.2 Asiakaspalvelu

Vastaajat arvioivat asiakaspalvelua arvosanoin 1-5 (5=erittiin hyvid, 4=hyvi, 3=tyydyttiva,
2=huono ja 1=erittdin huono). Arvioitavana oli asiakaspalvelu, tarjoilijan ystivallisyys, tarjoi-
lijan tuotetietous, palvelun nopeus, tarjoilijan kohteliaisuus, tarjoilijan ulkoinen olemus ja las-
ten huomioiminen. Yli 4,5 keskiarvon sai tarjoilijan ystavillisyys, tarjoilijan kohteliaisuus ja

tarjoilijan ulkoinen olemus. Yleisarvosana asiakaspalvelulle oli 4,5.
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Kuvio 11. Vastaajien mielipide asiakaspalvelusta (n=74-170)

Lihes kaikki (99 %) vastaajista antoivat joko erittdin hyvin tai hyvin arvosanan tarjoilijan

ystavillisyydelle ja kohteliaisuudelle ja yksi vastaaja antoi arvosanaksi tyydyttavan. Vihiten

vastauksia sai lasten huomioiminen, silla siihen vastasi vain 74 henkil6a. Heista arvioi lasten

huomioimista erittdin hyviksi tai hyviksi 88 %, tyydyttaviksi 11 % ja erittidin huonoksi vain

yksi vastaaja Vastaajat perustelivat usein vastaamattomuutta, silli ettd hanelld ei ole lapsia

mukana. Tuotetietouteen jitti vastaamatta 14 henkil6a ja se sai padasiassa joko erittdin hyvan

tai hyvin arvosanan. Vastaajista 27 kommentoi asiakaspalvelua ja kommentit 10ytyvit liitteis-

ta. (LIITE 5). Lasten huomioiminen oli saanut eniten kommentteja. Osa vastasi, ettei ole

ollut lapsia mukana ja osa toivoi lisdd huomiota lapsille, esimerkiksi ruokalistassa ja omaa

leikkinurkkausta. Pari vastaaja oli joutunut odottelemaan tarjoilijaa, mutta yleisesti vastaajat

kehuivat palvelua. Palvelun kerrottiin olevan nopeaa, ystavillistd ja iloista.
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7.2.3 Ruoka ja juoma

Vastaajat arvioivat Ravintola Delin ruokaa ja juomaa arvosanoin 1-5 (5=erittiin hyva,
4=hyva, 3=tyydyttivd, 2=huono ja 1=erittdin huono). Arvioitavia kohteita oli ruokalistan
monipuolisuus, erityisruokavalioiden huomioiminen, annoksen koko, annoksen ulkoniko,

annoksen maku, hinta-laatu —suhde ja juomavalikoima. Annokset saivat vastaajilta enimmak-

seen erittdin hyvan tai hyvin arvosanan.

Vastaajat pitivit annoksia padasiassa hyvind. Vastaajista 93 % piti kokoa ja 88 % piti makua
ja ulkonikéd joko erittdin hyvina tai hyvini. Ruokalistaa piti monipuolisena 86 % (joko erit-
tain hyvana tai hyvana). Myos hinta-laatu — suhde oli vastaajien mielestd kohdallaan, silld 82

% piti sitd hyvana tai erittdin hyvana.

ANNOKSEN KOKO 4,3 35

ANNOKSEN MAKU 4,2 38

ANNOKSEN ULKONAKO

22 55 [NSSI 10 {

RUOKALISTAN

1
MONIPUOLISUUS 4,1 27 L
JUOMAVALIKOIMA 4,1 22 17

HINTA-LAATU -SUHDE

2

ERITYISRUOKAVALIOT
20 18 22

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

‘I:IErittain hyva BHyva OTyydyttdva OHuono B Erittdin huono ‘

Kuvio 12. Vastaajien mielipide ravintola Delin ruoasta ja juomasta (n=132-171)
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Erityisruokavalioiden huomioiminen sai vastaajilta huonoimman keskiarvon (4,0), silld 22 %
vastaajista antoi tyydyttdvin arvosanan ja 78 % antoi joko erittdin hyvin tai hyvan arvosanan.
Kukaan vastaaja el pitdnyt erityisruokavalioiden huomioimista joko erittdiin huonona tai

huonona. Erityisruokavalioiden huomioimiseen vastasi 132 henkil6a.

Vastaajista 20 kommentoi ravintola Delin ruokaa ja juomaa, vastaukset 16ytyvat liitteista.
(LIITE 6). Ruokaa kommentoitiin eniten suolan takia, sitd oli joko liikaa tai litan vihan. Lak-
toosittomia ruokavaihtoehtoja toivottiin lisdd, kuten my0s erikoisempia ruokia (riistaa, ank-
kaa, sikaa). Annoksia pidettiin siisteind ja tiyttivind. Juomavalikoimaan toivottiin vihin tay-

dennystd ja enemman alkoholittomia vaihtoehtoja jalkiruokajuomiin.

7.3 Vastaajien uudelleen tuloaikeet

Vastaajilta kysyttiin, aikovatko he kdyttda uudelleen Ravintola Delin palveluja. Vaihtoehtoina
olivat kylla, ehki, todennikoisesti en ja en. Vastaajista 80 % aikoo kayttidd uudelleen Ravinto-

la Delin palveluja. Vastaajista 15 % valitsi ehki ja 5 % joko ei tai todennakoisesti ei.

Kylla

B Ehka

0 Todennakdisesti ei
BEi

Kuvio 13. Kiyttdako ravintola Delin palveluja uudelleen (n=167)

Viisi kuudesta vastaajasta, jotka eivit todennikoisesti ajattele kdyvinsd uudelleen ravintola
Delissa, asuivat muualla kuin Kuopion keskustassa tai muissa Kuopion kaupunginosissa. Ei-
vaithtoehdon valinnut asui Kuopion muissa kaupunginosissa. Kuopion keskustassa asuvista

96 %, yhtd vastaajaa lukuun ottamatta, aikoi kiyttdd uudelleen Ravintola Delin palveluja.
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Kuopion muissa kaupunginosissa asuvista 85 % aikoo kayttda uudelleen Ravintola Delin
palveluja ja 12 % wvalitsi ehki-vaihtoehdon. Muualta olleista vastaajista kyllid-vaihtoehdon va-

litsi 69 %. (LIITE 11).

Vastaajat saivat perustella vastaustaan ja perustelut 16ytyvit liitteistd (LIITE 7). Kylld-
vaihtoehdon valinneista 108 vastaaja perusteli valintaansa. Yleisimpid perusteluja olivat muun
muassa hyvi ruoka, palvelu ja ilmapiiri. Ulkopaikkakuntalaiset olivat kommentoineet muun

muassa niin, ettd tulevat uudelleen, kun ovat seuraavan kerran Kuopiossa.

Ehka-vaihtoehdon valinneista 21 perusteli valintaansa. Useimmat, jotka olivat perustelleet,
olivat olleet ulkopaikkakuntalaisia, silli he olivat kirjoittaneet tulevansa uudelleen, jos mat-
kustaa Kuopioon. Todennakéisesti ei — valinneista viisi perusteli, silld etteivat asu Kuopiossa

vaan toisella paikkakunnalla.

7.4 Kehittimisehdotukset ja kommentit

Vastaajat saivat kirjoittaa kehittimisehdotuksia ravintola Deliin ja kommentoida vapaasti.
Kehittimisehdotuksia tuli yhteensd 51 kappaletta. Kehittimisehdotuksia saivat muun muassa
sisustus, ruokalista, terassi, musiikki, markkinointi ja tupakointi. Sisustukseen liittyvit kehit-
timisehdotukset olivat pidasiallisesti kalusteiden uusiminen/vaihtaminen ja lasten leik-
kinurkkauksen rakentaminen. Ruokalistaan toivottiin monipuolisuutta, eri raaka-aineita, las-
tenruokiin vaihtelua, enemmin laktoosittomia ruokia ja alkuruokaa kuten esimerkiksi leipa-
koria tai alkusalaattia. Terassille vastaajat haluaisivat isompia poytid. Musiikin pitdisi olla
muutaman vastaajan mielesta erilaista (tyylikkdampai ja tunnelmallisempaa). Markkinointia
toivottiin lisdd ja esimerkiksi erilaisia spesiaalijuttuja (teemaviikkoja, sesonkiruokia). My6s
tupakointi ja tupakointialue olivat saaneet muutaman vastaajan kommentoimaan. Osa vastaa-

jista toivoi eristetympad tupakointialuetta. Kehittimisehdotukset 16ytyvit liitteistd (LIITE 8).

Kehittimisehdotusten lisidksi vastaajat saivat kommentoida vapaasti, ja vastauksia tuli 32 kap-
paletta. Vastaajat olivat kommentoineet muun muassa ruokasalia, ruokaa, palvelua ja paikkaa.
My6s savullinen ja savuton tila olivat saaneet kommentteja. Ruokasaliin toivottiin tilanjakajia,
silld sitd pidettiin tyhjidnd hallina. Ruokalista sai pddasiassa kiitosta, kuten my6s palvelu. Osa
vastaajista valitti kiitosta ja toivoivat laatutason sdilyvin. Kommentit 16ytyvit liitteistd (LIITE

9.
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8 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Ravintola Delin asiakaskunta on keski-ialtddn 37 vuotta, mutta sielld kdy ruokailemassa ihan
kaiken ikdisid thmisid. Vastaajista naisia oli yli puolet (63 %). Vastaajia oli sekd Kuopiosta ettd
Kuopion ulkopuolelta. Suurin osa ruokailijoista kdvi vapaa-ajalla ruokailemassa. Vastaajista
suurin osa kdy ruokailemassa ravintoloissa 1—2 kertaa kuukaudessa ja he kiyttivat rahaa ra-
vintolaruokaan kuukaudessa keskimiirin 84 €. Ravintola Delistd vastaajat olivat yleisemmin

kuulleet tutulta.

Yleisesti ottaen vastaajat olivat tyytyvdisid ravintola Delin toimintaan. Delin eri osa-alueiden
arvioinneissa keskiarvot olivat hyvit ja parannettavaa jai vain muutamiin kohtiin. Eniten pa-
rannettavaa oli musiikissa, johon vastaajat toivoivat enemman tunnelmallisempaa ja rauhalli-
sempaa musiikkia. Asiakaspalvelun keskiarvot olivat yli neljin. Yleisarvosana asiakaspalvelul-
le oli 4,5. Ruoka-annokset saivat vastaajilta enimmakseen hyvin tai erittdin hyvin arvosanan,
joten ruoka-annoksissa ei ole juuri parannettavaa. Osa vastaajista toivoi enemman laktoosit-

tomia ruokia, kasvisruokia ja erilaisia teemaviikkoja.

Suurin osa vastaajista (80 %) vastasi tulevansa uudelleen ravintola Deliin. Ravintola Deli ei
vol juuri saada asiakkaakseen niitd, jotka olivat vastanneet muuta kuin kylla, silld suurin osa
heistd asui eri paikkakunnalla. Kehittimisehdotuksia tuli laidasta laitaan ja osa niistd on to-
teuttamiskelpoisia. Esimerkiksi lapsille voi rakentaa erillisen leikkinurkkauksen ja kalustusta
vol tarvittaessa uusia ja vaihtaa. Ruokalistaan osa vastaajista toivoi muutoksia, mitkd voi

huomioida ruokalistaa vaihdettaessa.

Taman tutkimuksen reliaabelius on hyvi, silld kyselylomakkeen avulla saatiin ravintola Delin
palveluista ja asiakkaiden mielipiteistd laaja kuva. Kyselylomaketta jaettiin kaikille halukkaille
vastaajille, jolloin vastauksia saatiin erilaisilta ihmisiltd. Haastattelujen avulla pyrittiin saamaan
laajempaa kuvaa asiakkaiden mielipiteistd ja kehittimisehdotuksista. Haastattelujen jilkeen
huomattiin, ettei haastatteluilla ja kyselylomakkeen vastauksilla ole juuri eroa. Tistd syystd

haastattelujen tulokset yhdistettiin kyselylomakkeen tuloksiin.

Tutkimuksen validius on hyvi, silld kyselylomakkeen avulla saatiin vastaajien mielipiteet ko-
ko asiakaspalvelutilanteen ajalta. Kyselylomake kivi johdonmukaisesti lapi prosessin, jonka

asiakas kivi ravintola Delissd asioidessa. Vastaajilla oli my6s mahdollisuus kirjoittaa omia
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mielipiteitd ja kehittimisehdotuksia, jolloin saatiin syvempi kuva asiakkaan nakemyksista.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla selvisi, ettd yleisesti ottaen asiat ovat ravintola Delissa
kunnossa. Joitakin pienid parannuksia voidaan tehdd, mutta mitddn suurempia muutoksia ei
tarvitse tehdéd. Asiakastyytyviisyyttd tulee seurata jatkossakin, jotta tiedetddn, sdilyyko palve-
lun laatu ja asiakkaiden tyytyvaisyys. Jos yrityksessd tapahtuu muutoksia, tulee my6s seurata

sen vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen.

Taman asiakastyytyviisyystutkimuksen tekeminen osoitti sen, ettd tillaisesta on hy6tya yri-
tykselle. Tutkimuksen avulla voidaan selvittid epikohtia ja parannettavia asioita. Asiakastyy-
tyvaisyystutkimus on myos hyvi tapa tarkistaa, ettd asiat toimivat niin kuin niiden pitaakin ja
haluttu laatutaso sailyy. Tyontekijoillekin tutkimuksesta on hyotya, he voivat tarkistaa toimin-
tatapojaan ja tarvittaessa muuttaa niitd. Ravintolan ei tarvitse toteuttaa kirjaimellisesti vastaa-
jien toiveita, vaan niiden avulla tarkistetaan, onko tarvetta muutokselle. Asiakaspalveluyritys-
ten kannattaa vililld ajatella asioita asiakkaiden kannalta. Tdlloin voi paljastua yllittavidkin

asioita.

Asiakastyytyvaisyystutkimus opetti paljon uusia asioita. Asiakastyytyviisyys ei ole itsestiddn
selvd asia, ja asiakas kiinnittdd huomiota moniin asioihin. Osa asiakkaista on kriittisempid
palvelun ja sen laadun suhteen kuin toiset. Kaikkien asiakkaiden tulisi saada tasavertaista pal-
velua ja palvelun laatua, mutta se voi olla joskus hankala toteuttaa, silld jokainen asiakaspal-
velutilanne on yksilollinen. Jokainen osa-alue pitid tehdd mahdollisimman toimivaksi, jotta
kokonaisuus toimisi. Jokainen yrityksen tyontekijd on vastuussa asiakkaan tyytyviisyydesta ja

sithen tulee panostaa Tulee muistaa, ettd puskaradio toimii ja asiakas ddnestda jaloillaan.
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LIITE 1: KYSELYLOMAKE

Arvoisa asiakas

Ravintola Deli haluaa selvittai asiakkaidensa tyytyvaisyyden ja kehittdd toimintaansa. Asiakas-
tyytyviistutkimus toteutetaan Kajaanin ammattikorkeakoulun matkailu- ja ravitsemisalan
opiskelijan toimesta. Toivomme, ettd vastaatte mahdollisimman huolellisesti kaikkiin kysy-

myksiin.

Valitkaa (rastittakaa) sopivin (YKSI) vaihtoehto ellei toisin sanota.

1. Sukupuoli 2.1ka _
__ Mies

_ Nainen

3. Asuinpaikkakunta
Kuopion keskusta
Kuopion muut kaupunginosat

Muu, mikéd? (mainitse kotikuntasi)

4. Ruokailu tapahtui
Vapaa-ajalla
Tyo6ajalla

5. Kuinka usein kiytte ruokailemassa ravintoloissa kuukaudessa?

6. Paljonko kiytitte omaa rahaa keskimiirin ravintolaruokailuun kuukaudessa?

7. Kuinka usein kiytte ruokailemassa ravintola Delissi kuukaudessa?
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8. Misti saitte tietdi ravintola Delistid? (Voitte valita useita kohtia)
_ Kuulin tutulta
__ Niin lehtimainoksen
__ Naiin ulkomainoksen
___ Internetin kautta

Muu, mika?

Valitkaa mielipidettinne parhaiten kuvaava arvosana jokaiselta vaakariviltd. Perustelkaa tar-

vittaessa.

9. Mitid mielti olette Ravintola Delisti yleisesti?

Erittdin hyvd ~ Hyva Tyydyttava Huono  Erittdin huono

— Ensivaikutelma 5 4 3 2 1
— Saavutettavuus 5 4 3 2 1
— Sisustus 5 4 3 2 1
— Siisteys 5 4 3 2 1
— Musiikki 5 4 3 2 1
- Yleisilme 5 4 3 2 1
— Tunnelma 5 4 3 2 1

Perustelut:
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Valitkaa mielipidettinne parhaiten kuvaava arvosana jokaiselta vaakariviltid. Perustelkaa tar-

vittaessa.

10. Mit4 mieltd olette ravintola Delin asiakaspalvelusta?

Erittdin hyva Hyva Tyydyttivi ~ Huono Erittdin huono

— Yleisarvosana

asiakaspalvelusta 5 4 3 2 1
— Tarjoilijan ystavillisyys 5 4 3 2 1
— Tarjoilijan tuotetietous 5 4 3 2 1
— Palvelun nopeus 5 4 3 2 1
— Tarjoilijan kohteliaisuus 5 4 3 2 1
— Tarjoilijan ulkoinen olemus 5 4 3 2 1
— Lasten huomioiminen 5 4 3 2 1

Perustelut:

Valitkaa mielipidettinne parhaiten kuvaava arvosana jokaiselta vaakariviltd. Perustelkaa tar-

vittaessa.

11. Miti mieltd olette ravintola Delin ruoasta ja juomasta?
Erittdin hyva Hyvi  Tyydyttavai  Huono Erittdin huono
— Ruokalistan monipuolisuus 5 4 3 2 1

— Erityisruokavalioiden

huomioiminen 5 4 3 2 1
— Annoksen koko 5 4 3 2 1
— Annoksen ulkonikdo 5 4 3 2 1
— Annoksen maku 5 4 3 2 1
— Hinta-laatu-suhde 5 4 3 2 1
— Juomavalikoima 5 4 3 2 1
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Perustelut:

12. Aiotteko kiyttdd Ravintola Delin palveluja uudelleen? Valitkaa oikea vaihtoehto
ja perustelkaa

Kylld, miksi?

Ehki, miksi?

Todennikdisesti en, miksi?

En, miksi?
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13. Kehittimisehdotuksia:

14. Muuta kommentoitavaa:

KITTOS VASTAUKSESTANNE!
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LIITE 2: ASUINPAIKKAKUNTA

- Kajaani 9 kpl - Vaasa
- Hyvinkai 5 kpl - Varpaisjarvi
- Siilinjarvi 4 kpl

- Espoo 3 kpl

- Helsinki 3 kpl

- Kuusankoski 3 kpl
- Mikkeli 3 kpl

- Oulu 3 kpl

- Hyvinkai 2 kpl

- Kaavi 2 kpl

- Lahti 2 kpl

- Nilsid 2 kpl

- Pietarsaari 2 kpl

- Pori 2 kpl

- Savonlinna 2 kpl

- Varkaus 2 kpl

- Vuoljjoki 2 kpl

- Ylojarvi 2 kpl

- lisalmi

- Imatra

- Joensuu

- Kangasala

- Kemi

- Kokkola

- Kiristiinankaupunki
- Lappeenranta

- Lempaalad

- Mannheim, Saksa

- Pirkkala

- Tampere

- Suonenjoki
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LIITE 3: MISTA SAI TIETAA RAVINTOLA DELISTA? MUU, MIKA?

- Kivellyt ohi 13 kpl

- Kaynyt aikaisemmin 4kpl

- Sattumalla 4 kpl

- Btsittiin ruokapaikkaa, mentiin Deliin 2 kpl
- Kuljen ohi paivittidin

- Kaverit kertoi

- Kuljin ravintolan ohi, ruokalista ravintolan ulkoseinalld houkutteli sisidn
- Paikka alusta asti tuttu

- Kiynyt ennenkin

- Kuopio

- Tuttu tiesi tuoda meidit tinne, kun kysyttiin laaturuokapaikkaa
- Tutkin Kuopiota ja kivelin ohi

- Kokeilemalla

- Nabhtiin kaupungilla, kysyttiin tutuilta

- Hakuammunta

- Lehtijuttu avajaisista

- Jarjestetty tilaisuus Deliin

- Tiedin paikan

- Uteliaisuuttani kidvin ohikulkumatkalla

- Ohikulkumatka

- Asun naapurissa

- Pomo toi

- Sonera kanta-asiakas

- Olen kanta-asiakas Gloriassa

- Seurasin viked

- Etsittiin viihtyisda ruokapaikkaa

- Tyontekijilta

- Sukulaiset toivat paikkaan

- Kaveltiin vahingossa ohi
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LIITE 4: MITA MIELTA RAVINTOLA DELISTA YLEISESTI

- Mukava tunnelma

- 1. kerraksi Delissa oikein miellyttava kokemus

- Kaunista, hyva palvelu. Huippual

- Raubhallinen ja viihtyisa paikka

- Hyva seura

- Erittdin mukava ensivaikutelma 1. kerta ko. ravintolassa

- Hyvi sijainti, hyva ruoka

- Sijainti hyvi, palvelu yleensi hyvi

- Keskeiselld paikalla, silmda miellyttiva sisustus, ei liian synkkd

- Viihtyisd, meiddn oloinen paikka

- Avara, raikas, ilmava

- Hyva

- Ruokapaikan tunnelma

- Siisteys ok. Sisustusyksityiskohdat kiinnittivit huomion, jokin puuttuu yleisilmeesta,
voi olla asiakkaiden vihyys. Tunnelma rauhallinen sekéd sopivan intiimi.

- Raubhallinen, siisti ja viihtyisd paikka ruokailla koko perheelle. Mahdollisuus keskus-
tella poydassa ilman hiiriitd/suurempaa metelid.

- Mukava, vilja, savuton, rauhallinen, musiikki ei hiiritse.

- Sisustus on vihin tylsa, hyvin samanlainen kuin monissa muissa paikoissa.

- Leppoisa ja rauhallinen tunnelma. Siisti ja vithtyisa paikka tama Deli.

- Mukava sisdpiha suithkuldhteineen.

- Poydit ovat siistejd. Palvelu iloista ja joutuisaa (tosin kayntihetkelld klo 15 hiljaista).

- Tunnelma hyvi, seurasta riippuen.

- Hyvilld paikalla, helppo 16ytad. Musiikki hiukan liian kovalla. Sisustusvirien sopivuus
esim. kukat. Hyvd huoneilma.

- Lapsille oma nurkkaus ehdottomasti.

- Viihtyisd ravintola keskustassa. Ystivallistd palvelua.

- Mukavassa seurassa on mukava ruokailla. Hyvia palvelua saanut aina. Joskus nopeu-
dessa tolvomisen varaa, mutta jees.

- Siisti, pubimainen, tavallinen sisustus. Musiikki liian kovaa. Pihatila vain tupakoitsi-
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joille.

Aika tyhjd, missd asiakkaat

Tyhja halli, ei fiilista/elimai, varimaailma kitjava

We:n siisteys ei samaa luokkaa muun ilmeen kanssa

Musiikki litan kovalla”

Nuorelle ihmiselle mieluista musiikkia.

Sopii iltamusiikiksi. Paivillisaikaan sopisi rauhallisempi esim. kitara, hanuri, vanha
tanssimusiikki.

Ruokaillessa musiikki liian tanssittavaa. Rauhallisempi, hiljaisempi riittéisi.

Ei raikdavaa musiikkia. Palvelu, ruoka ja miljoo hyvi (terassilla).

Vililld liian masentavia kappalevalintoja. Oulussa ei ole Delia.

Musiikki, istuin kaiuttimen alla. Aavistus liian kovalla, muuten rauhallista syontimu-
sitkkia.

Musiikki soi joskus liian kovaa.

Terassi eritdin viihtyisa, voi kun saisi itselle samanlaisen miljoon. Keskelld kaupunkia
ja ei autojen pakokaasua/polyi.

Miellyttiva milj66. Rauhallista, oman ikaistd vakea.

Hyvin kaverin kanssa.

Ei psykon unelma, mutta miki ois?

Rauhallinen ilmapiiri sithen asti, kun tulo iso porukka metelilld syéméin ja puhumaan

kovalla ddnelld. Sisustus on thanan vanhanaikainen ja tyylikas.
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LIITE 5: MITA MIELTA RAVINTOLA DELIN ASIAKASPALVELUSTA

- Lasten huomioiminen: ei ollut lapsia mukana 9 kpl

- Tulen uuden kerran. Suosittelen ystaville

- Ei mitddn valitettavaa

- Ilta-aika, hyvi ettd lapset ovat nukkumassa

- En ole vield nahnyt lapsia, mika on siis plussaa

- Hyva

- Hieman piti tarjoilijaa odotella, vaikka olimme ainoat asiakkaat, silti hyva

- Tilld kertaa piti tarjoilijaa odotella. Loppu sujui hyvin.

- Naispuoliset tarjoilijat erittdiin mukavia

- Lasten huomiointia enemmin. Lista uusiksi, ei aina ns. perusjuttuja/-ruokia

- Tarjoilijan asiakkaan huomioiminen erinomaista

- Nopeasti paikalla, annos nopeasti poydassd. Ainahan voisi lisitd jotain raikasta (mus-
ta runko hyvi). Kysyivit asiakkaan tarpeita

- Lapsia ei mukana, toivoisin vihidn persoonallisempaa junnulistaa esim. kanaa, kalaa,
kermaperunoita yms.

- Huomioi hyvin, vastasi ystavillisesti kyselythimme, listaan sai vaihtaa sopivat tuot-
teet/annoksen. Viinin valinnassa auttaminen, todella hyvii ruoan kanssa. Tarjoilijan
huomiokyky nopea, ei tarvinnut odotella liikoja

- Palvelu oli hyvai. Olimme tosin liikkkeelld rauhalliseen aikaan.

- Olemus: napa nikyy

- Palvelu toimi nopeasti, toivomukset kokille menivat perille, jii hyvd mieli

- Palvelu iloista ja hyvia. Ravintola on ehki tarkoitettu enemmin muille kuin lapsiper-
heille (se on hyvi asia, koska kaikkialla on nykyain kirkuvia ja tunnelmaa pilaavia lap-
sia)

- Ystavillinen, iloinen ja kohtelias tarjoilija. Ruoka tuli nopeasti, tarjoilijaa ei tarvinnut
etsid. Huomioi uudet tulijat, tilaukset ja laskun perddn huutelematta

- Tyoasu oli yksivirinen

- Ei mitddn valittamista

- Hieman vaihtelua henkil6n mukaan

- Joskus palvelu hieman hidasta. Lapsien kanssa mukava kayda, lelut 16ytyy eikd tunne

lapsen olevan hiirioksi
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Asiallista palvelua, mukava tarjoilijatar

Fiiliskysymyksid

Vaikea sanoa ulkopaikkakuntalaisena. Vaikuttaakohan ko. tutkimus palvelun tasoon
niin sanottuna skarppauksena ja miehityksen tdysindisend pitimisenar

Hyva palvelu
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LIITE 6: MITA MIELTA RAVINTOLA DELIN RUOASTA JA JUOMASTA

- Perunoissa litkaa suolaa

- Liian suolainen ehdottomasti

- Liikaa suolaa! Ruoka ei ravintolatasoa, vaan enemmainkin vain kotiruokaa

- Ruoka oli hieman suolaista, mausteista. Kinuski oli thanaa

- Valikoimaa voisi olla tietysti enemmankin

- Alkoholittomia vaihtoehtoja voisi olla esilld esim. jalkiruokajuomissa

- Maukasta, tahdon tulla uudestaan

- Annokset olivat tdyttivia ja siistin ndkoisia

- Ok

- Salaatti hieman mielikuvitukseton, muuten ok

- Medium+ meni nappiin

- Kalpa special pihvi erinomainen, mutta melkein liialla suolalla pilattu

- Yllityin annoksen mausta/terveysseikoista. 1. kerran sain Kuopiossa annoksen, jossa
oli tuoreus, oliivi6ljyd yms. kohdallaan

- Toivoisin listalle ankkaa, riistaa, sikaa sekd eksoottisempia kalaruokia. Annoksen ko-
ko isolle michelle nafti

- Vaihtoehtoja, vaihtomahdollisuudet joustavat. Tullessamme ei ollut kovin suuri ruo-
kahalu, minulla my6s flunssan oireita (nuha), muta ruokahalu kasvoi syédessa. Todel-
la hyvit annokset

- Hinta-laatu — suhde erittdin kohdallaan

- Viinivalikoima rajallinen (punaviinit)

- Tdysin laktoosittomia annoksia vaikea saada

- Eiollut pontikkaa

- Ruokalistassa voisi olla merkinnat laktoosi, kananmuna jne. kiytossa
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LIITE 7: AIKOOKO TULLA RAVINTOLA DELIIN UUDELLEEN

Kylla:

Hyvi ensikokemus

Mukava lahipaikka, jossa sopivan rento tunnelma ja riped palvelu
Aina kun olen Kuopiossa, niin tulen tinne syémain

Miksipa e, kaikki toimii

Rauhallinen ja kiva paikka. Palvelu kohteliasta ja nopeaa
Rauhallinen ilmapiiri, ei ole lapsia kirkumassa

Lahelld

Hyvai ruokaa, miellyttiva ilmapiiri ja henkilokunta

Hyvi palvelu ja ei ole ihmisia tungokseen asti

Ruoka oli hyvia

Hieno paikka

Olen tyytyviinen saamaani palveluun

Hyvii ruokaa

Jédi mukava fiilis. Ruoka ja palvelu olivat than hyvit

Hyvi ruoka ja paikka

Ruoka oli hyvia, paikka miellyttava

Kun tullaan seuraavan kerran Kuopioon, kiyddidn syémissd Delissd. Ruoka oli hyvid
ja palvelu ystavallistd ja lapsikin vithtyi (13)

Ruoka on aina ollut hyvii

Ruoka on hyvii ja paikka on viihtyisa

Varma valinta, ruokaan ja palveluun ei ole koskaan tarvinnut pettyi
Hyviai ruokaa, tarpeeksi suuret annoskoot ja monipuolinen valikoima
Mukava ja viithtyisa paikka

Tutut mukavat tyontekijat, hyvit ruoat

Mukava paikka tulla perheen kanssa ruokailemaan

Viihtyisd paikka isommalle porukalle. Siisti ja miellyttava tunnelma
Olin tyytyviinen

Ruoka oli hyvii eiki se ollut pahan hintaista

Ruokalista oli monipuolinen ja palvelu oli hyvai

Oli kova darra ja ruoka paransi oloani
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Olen tyytyviinen

Viihtyisa sisdpiha

Ruoka hyvi, viihtyisd, hyvi palvelu

Parhaita ruokaravintoloita Kuopiossa

Hyva ruoka, viihtyisé

Tdama oli 1. kerta tdalld, paikka oli viihtyisd, tulen uudelleen
Paras t-luupihvi aikoihin

Hyvi ja laadukas ruoka, viihtyisa

Viihtyisé ja hyvd ruoka. Mukava fiilis

Erinomainen vaihtoehto kaikin puolin. Hinta-laatu — suhde, ruoka, palvelut, sijainti
Mukava, kun I6ydetty tinne

Hyvi ruoka ja palvelu

Rauhallinen, palvelu, yleisilme, ruoka

Hyvi ruoka

Nopeaa, siisti, ei tupakka haise, hyvi ruoka, viihtyy

Kiva, rauhallinen paikka, valoisa

Ruoka erittdin hyvia, rauhallinen paikka

Miksei?

Viihtyisd ilmapiiri, hyvaa taustamusiikkia

Tarviiko se vield perustella

Oli oikein miellyttiva paikka

Hyvi ruoka ja ilmapiiri

Hyva ruoka ja tunnelma

Toimii

Viihtyisd paikka, jossa voi rauhallisesti seurustella ystivien kanssa
Than kiva

Varma valinta

Kiinnostava paikka

Oli miellyttava kokemus kaydai teilld palvelun ja miellyttidvin tarjoilijan vuoksi
Paikka tuntuisi sopivalta

Hyva ruoka, hyvi palvelu, kaunis tarjoilijal

Lihaa grillista

Ruoka oli hyvii ja palvelu mukavaa



LIITE 7/3

Olin ensikertaa. Loysin mielestdni uuden mukavan ruokapaikan

Tykkain tyylista

Hinta ok, hyva sijainti, rauhallinen

Hyvi ruoka ja viihtyisa paikka

Lounasruokailu joskus

Kiva paikka, asiallinen hinta-laatu-suhde ruoassa

Kaikki toimii hyvin

Sijainti, ruoan hinta-laatu-suhde hyvi, henkilokunta erittdin hyvi

Hyvi, edullinen ruokapaikka

Jos tulemme Kuopioon

Hinta-laatu-suhde ok

Olen tyytyviinen asiakas

Jos Kuopioon vield eksyn

Kaikki ok

Laaja ruokavalikoima, viihtyisd paikka

Ruoka-annos koko, hinta-laatu-suhde kohdallaan

Perushyvi ruoka, ei liian kallis. Hyva musa. Ei tiedetd muita paikkoja

Hyva ruoka ja palvelu

Kaikin puolin erinomainen ruokapaikkana ja palvelu ihan toisenlaista kuin muualla
Miellyttava, hyva paikka

1. kerran eldmissini minulle tuotiin uusi pihvi, kun palautin pihvin. Ei ollut pyyti-
mini tiysin kypsd. Ruoka oli erittdin hyvai ja aseteltu lautaselle taidokkaasti
Skitsimaisesta ulkonadstd huolimatta ruoka ja palvelu hyvia

Mukava ilmapiiri, hyvaa ruokaa ja monipuolinen menu

Hyvi palvelu, siistit tilat, musiikki ei sot liian kovaa

Ol erittdin hyvaa

Ruoan maku loistava ja paikka viihtyisd

Ruoka hyvia. Kun kiymme seuraavan kerran Kuopiossa, tiedimme minne tulemme
syomaan. Tanne.

Mukavan tuntuinen ja —nakoinen ravintola, hyvaa ruokaa

Olen tyytyviinen toimintaanne

Mukava paikka ja hyvida ruokaa

Aina kun on taalla



Viihtyisé, hyva hinta-laatu-suhde, sopii my6s opiskelijan budjettiin
Kiva tunnelma ja hyvi ruoka

Hyvi palvelu

Sisapiha miellyttiva, vesi solisee ithanasti

Olen ollut tyytyviinen palveluun ja ruokaan (terassilla vain kdynyt)
Hyvin makuinen annos, miellyttivd kokemus

Ruoan laatu erinomainen, annoksen koko sopiva

Hyvi hinta-laatu-suhde

Hyva, jopa yllattavin hyva kokemus

Todella hyvit pizzat

Lihelld ja hyvi ruoka

Miellyttava ja rauhallinen ruokailuymparist6d

Hyva palvelu ja ruoka, poikkeamme mdékkimatkalla

Viihtyisd paikka, hyvi ja kohtelias palvelu, hyvi hinta-laatu-suhde

Paikan tunnelma

Ehka:

Jos satun kulkemaan maha tyhjana ohi, niin saatan poiketa
Ensi elokuussa
Jos matkustan tailld joskus

Ehka kdydessani kalakukko-kaupungissa
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Perusruokaa, jota saa muualtakin. Paikan sisustus viehittdid. Kahden lapsen aitind

mietin leikkinurkkausta

Ei-kuopiolaisena ei kovin usein satu kohdalle, mutta varteenotettava vaihtoehto il-

man muuta

Liikun harvemmin Kuopiossa, mutta kun on aikaa ja olen lahistolld, miksi ei

Hyvia ruokaa ja vaihtelua

Asun Helsingissi

Hyvi ensikokemus tdhidn ravintolaan

Jos on kulkua Kuopiossa

En kiy usein ravintoloissa

Mahdollisesti seuraavalla vierailulla Kuopioon

Jos kidyn Kuopiossa ja ulkona syémassa, niin todennikoisesti
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Talla kertaa oli positiivinen yllitys kokonaisuudessa. Aiemmin henkilokunnan kaytos
hieman nuivaa. Nyt parantunut selvisti

Jos satun taas Kuopion seudulle, miksipds ei

Siisti ruokapaikka

Muitakin vaihtoehtoja on. Plussaa ystavillinen tarjoilu

Vaihtelun vuoksi kiytin eri paikkoja

Monipuolinen ja viihtyisa

Rauhallinen tunnelma, nopea palvelu. Ruoka hyvia

Todennikoisesti en:

En:

En asu Kuopiossa
Asun toisella paikkakunnalla

Asun Mikkelissd 2 kpl

Koska asun toisella puolella Suomea, muuten varmaan kylld

Ei jaksa
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LIITE 8: KEHITTAMISEHDOTUKSIA

- Toivon panostusta lapsiperheisiin. Oma nurkkaus yms. Ruokalistalle muutakin kuin
hampurilaisia, tikkuperunoita, nakkeja. Peruspasta, risotto, perunamuusi, lihapulla-
ruokia. Mikro vauvan ruoan limmittimiseen

- Kalusteiden uusiminen terassille (poytiliinat)

- Ulkostandit halvan ndkéiset, jotain paikkaan sopivaa mainosta

- Tyyli haussa

- Talon historiaa esille (aiemmin ollut Osakeyhtié Eloranta)

- Kasvisruokia enemmin

- Enemmin kalaa

- Siihen ruokalistaan enemmin jalkiruokavaihtoehtoja tms.

- Terassille isolle porukalle poytia

- Terassille isompia poytid. En ole arkkitehti, mutta teilld oli ruokailusali hyvinndkoi-
nen ja siististi odottamassa asiakkaita miellyttavilld asiakaspalvelijoilla

- Terassille pitiisi voida jarjestdd my6s isommille seurueille poytiryhmia

- Markkinointia lisdd, ettei hyvi paikka katoa

- Hankkikaa enemmin asiakkaita, niin ette mene nurin

- Enemmin mainontaa ettd kidy enemman asiakkaita

- Kunnollinen leikkipaikka voisi tuoda lapsiperheitd asiakkaiksi

- Mainostakaa nakyvimmin paikkaanne

- Hammastikut poytiin

- Lasten ruokalista uusiksi

- Sisdankdynti voitaisiin tehdd houkuttelevammaksi/virit/materiaalit/valot. Sali viih-
tyisimmiksi ja aidosti asiakkaan oloa tukevaksi. Aidot luonnollisen raikkaat virit ja
materiaalit. Otsooni= ilman puhdistuslaitteita, jotka poistavat tupakansavua ja tunk-
kaisuutta — tuovat otsoneja tilaan puhdistaen taudinaiheuttajia

- Hyvi meininki, ei parannusehdotuksia

- Riistaa ja muita vihin eksoottisempia ruoka-aineita esim. kausiluontoisesti esim.
kenguru, strutsi, biisoni ja talon leipapala toisten annoksien yhteyteen esim. yrttilei-
paviipale

- Annokset isompia, jos olisi isompi nalka tai isompi sy6ji (joustavuus sy6jan mukaan)

- Nilki jii
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Kynttild poytddn olisi kiva, mutta el tule mieleen muuta, koska palvelu oli hyvai ja ys-
tavallistd. Ruoka maistui ja ilta oli onnistunut. Kiitokset!

Viulunsoittaja

Hammastikut poytiin ja irtotupakkaa myyntiin

Ehka jotain spesiaalijuttuja, joista mainostettaisiin. Jokin suosittu ruoka erikoishintaa
tms.

Nopeampi palvelu, enemmin kasvisruokia

Musiikki voisi olla tyylikkddampad. Kananmunan mainitseminen ruokalistalla (tyyliin
vl= vihilaktoosinen, g= gluteeniton, k= ei kananmunaa) huomioiden kananmuna-
allergiset. Pieni yksityiskohta, terassin markiisit voisivat olla siniset (sopisivat parem-
min kauniiden ikkunapuitteiden sivyyn)

Lisaa tdysin laktoosittomia vaihtoehtoja

Piha-alueelle isompia poytid

Valitettavasti en nyt osaa 16ytda kehittimisehdotuksia, silld olen ollut asioidessani De-
lissa kaikin puolin tyytyvainen

Ehki viinivalikoima

Tunnelmallisempaa musiikkia

Tupakointialue voisi olla enemman eristettynd. Haju voi tulla muuallekin ravintolaan
Leipapoytd ilmaiseksi taas. Terveellisempid annoksia (el niin paljon suolaal)
Lastenaterioihin vaihtelua

Sesonkiruokia, teemaviikkoja, vaihtelua enemmin. Ruoan mausta ja laadusta ei kan-
nata tinkid. Hintataso on nyt sopiva

Lasten annoksia voisi monipuolistaa: kasviksia ja kalaa sekd kanaa. Perunamuusi ja
keitetyt perunat vaihtoehdoiksi

Laktoosittomia annoksia voisi olla enemmin
Jatkakaa samaan malliin

En osaa oikein ilmaista, tima on hyvi

Leipapoyta takaisin tai salaattipoyta vaihtoehtoisesti. Nostakaa vaikka annosten hin-
toja 1 eurolla. Mukavampi fiilis, kun alkupalat kuuluvat annoksen hintaan, eikd niitd
tarvitse erikseen tilata

Alkusalaatti olisi pop tai leipakorit poytad (kuuluisi hintaan)

Ruoka-annoksiin enemmién mausteita ja suolaa

Tarjoilijat voisivat pukeutua paljastavampiin vaatteisiin
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Sisustusta ja valaistusta voisi vaihtaa

Pehmedmmiit tuolit

Salaattip6yta oli than hyva

Valkosipuliperunat liian al dente, pehmeampi maku olisi ollut parempi

Tunnelmallisempaa musiikkia



LIITE 9/1

LIITE 9: MUUTA KOMMENTOITAVAA

- Ensivaikutelma ettd paljon tyhjaa tilaa, voisi olla esim. jotain tilan jakajia. Intiimimpi
paikka, voisi istua rauhassa jne.

- Ruoka oli hyvii

- Hyvi asiakaspalvelu

- Kaunis tarjoilija

- Kiitos, ruoka oli (jilleen kerran) hyvia ja sitd oli riittavasti

- Hyva

- Kiitos kaikille hyvista palvelusta ja ruoasta

- Ulko-oven ruokalista luettavalle tasolle. Katsekontakti!

- Kiva tulla sisddn, kun tarjoilija ottaa vastaan ja ohjaa poytddn. Ei tarvitse arvailla mi-
hin pdin pitid menna, missa savuttomat poydat jne. Savullinen ja savuton puoli sel-
visti erillddn toisistaan — hyval

- Huom! Sisdpihalle voisi jitjestdd savuttomille asiakkaille tilaa, kaikki eivit poltal

- Suuri kiitos, pumpulihdapiivimme oli onnistunut

- On

- Jees paikka

- Kiitos hyvistid ruoasta

- Miellyttivd kokemus

- Tunnelmallinen terassi, siisti

- Tullaan uudestaan. Maistuvat, erilaiset pizzat

- Ulkona voisi olla enemmin paikkoja ruokailijoille

- Pitakia laatutaso samana

- Mustikki ja musiikkimaku aina subjektiivisesti analysoitavissa, mutta tunnelman sai-
lyttdmiseksi hitaampi ja esim. downtempo-chillout fiilistelyt olisivat paikallaan

- Ystavillinen palvelu kantaa kauas. Samaan malliin vaan!

- Paikassa ithan kiva teemajaottelu (sisustus). Vessat siistit (tosin rulla pyori huonosti)

- Ravintola

- Hyvi asiakaspalvelu

- Hyvi kun voi tupakoida

- Hyvi paikka, voi suositella ystaville. Hyvia jatkoa

- Kiitos



Kiitos hyvista palvelusta ja maukkaasta ruoasta
Sopivan iso

Lentivit otukset hairitsivit hiukan

Oikein mukava paikkal

Todella hyvd palvelu nuorelle perheelle, miki
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ei ole itsestddn selvyys. Kiitos.
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Keskiarvot
Kuinka paljon
Kuinka usein ruo- | kayttaa rahaa Kuinka usein Ravintola
kailee ravintolois- | ravintolaruokai- | ruokaillut De- | Delin ensi-
Ik& sa/kk luun/ kk liss& vaikutelma
N Valid 164 155 149 83 169
Missing 7 16 22 88 2
Mean 36,55 4,14 84,08 1,16 4,26
Ravintola
Delin saa- Ravintola Ravintola
vutetta- Delin sisus- | Ravintola Delin | Ravintola Delin | Delin yleis-
vuus tus siisteys musiikki iime
N Valid 167 168 169 169 170
Missing 4 3 2 2 1
Mean 4,17 4,08 4,33 3,76 4,13
Ravintola Yleisarvosana
Delin tun- asiakaspalve- Tarjoilijan Tarjoilijan Palvelun
nelma lusta ystavallisyys tuotetietous nopeus
N Valid 170 168 170 157 170
Missing 1 3 1 14 1
Mean 4,12 4,48 4,73 4,35 4,32
Erityisruo-
Tarjoilijan Lasten kavalioiden
Tarjoilijan koh- ulkoinen huomioi- Ruokalistan huomioimi-
teliaisuus olemus minen monipuolisuus nen
N Valid 170 169 74 170 132
Missing 1 2 97 1 39
Mean 4,66 4,55 4,27 4,11 3,96
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Hinta-
Annoksen Annoksen Annoksen laatu- Juomava-
koko ulkonako maku suhde likoima
N Valid 171 171 170 170 159
Missing 0 0 1 1 12
Mean 4,26 4,22 4,24 4,03 4,05
Sukupuoli
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent | Percent
Valid Mies 63 36,6 37,1 37,1
Nainen | 107 62,2 62,9 100,0
Total 170 98,8 100,0
Missing  System | 2 1,2
Total 172 100,0
Ikdjakauma
Frequen- Valid Per- | Cumulative
cy Percent | cent Percent
Valid 0-19 12 7,0 7,3 7,3
20-29 156 32,6 34,1 41,5
30-39 |26 15,1 15,9 57,3
40-49 |34 19,8 20,7 78,0
50-59 125 14,5 15,2 93,3
60- 11 6,4 6,7 100,0
Total 164 95,3 100,0
Missing  System | 8 4,7
Total 172 100,0
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Asuinpaikkakunta
Fre- Valid Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid Kuopion keskusta | 28 16,3 16,4 16,4
Kuopion muut
77 448 45,0 61,4
kaupunginosat
Muu 66 38,4 38,6 100,0
Total 171 99,4 100,0
Missing  System 1 ,
Total 172 100,0
Ruokailu tapahtui
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Vapaa-ajalla 164 95,9 97,6 97,6
Tybajalla 4 2.3 2,4 100,0
Total 168 98,2 100,0
Missing  System 3 1,8
Total 171 100,0
Ravintola kdynnit uudelleen
Freguency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1-2 79 46,2 51,0 51,0
3-4 34 19,9 21,9 72,9
5-6 16 9,4 10,3 83,2
7- 26 15,2 16,8 100,0
Total 155 90,6 100,0
Missing  System 16 9,4
Total 171 100,0

Kuinka paljon kiyttid rahaa ravintolaruokailuun kuukaudessa

Frequen- Valid Per- | Cumulative
cy Percent | cent Percent
Valid 0-49 72 41,9 48,3 48,3
50-99 40 233 26,8 75,2
100-199 | 22 12,8 14,8 89,9
200-> 15 8,7 10,1 100,0
Total 149 86,6 100,0
Missing  System | 23 13,4
Total 172 100,0




Kuinka usein ruokailee ravintola Delissa kuukaudessa

Frequen- Valid Per- | Cumulative
cy Percent | cent Percent
Valid 1 76 442 91,6 91,6
2 23 4.8 96,4
4 1,7 3,6 100,0
Total |83 483 100,0
Missing  System | 89 51,7
Total 172 100,0
Tiedonsaanti: kuulin tutulta
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kuulin tutulta 72 42,1 100,0 100,0
Missing  System 99 57,9
Total 171 100,0
Tiedonsaanti: lehtimainos
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid Lehti 24 14,0 100,0 100,0
Missing  System 147 86,0
Total 171 100,0
Tiedonsaanti:ulkomainos
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ulkomainos 42 24,6 100,0 100,0
Missing  System 129 75,4
Total 171 100,0
Tiedonsaanti:internet
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Internet 1 ,6 100,0 100,0
Missing  System 170 99,4
Total 171 100,0
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Tiedonsaanti:muu

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid muu 49 28,7 100,0 100,0
Missing  System 122 71,3
Total 171 100,0
Ravintola Delin ensivaikutelma
Frequen- | Per- | Valid Per- | Cumulative
cy cent | cent Percent
Valid Huono 1 ,0 ,0 ,0
Tyydyttava 7 4,1 4,1 47
Hyvi 108 62,8 | 639 68,6
Erittdin hyva | 53 30,8 | 31,4 100,0
Total 169 98,3 | 100,0
Missing  System 3 1,7
Total 171 100,0
Ravintola Delin saavutettavuus
Fre- Valid Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid Erittdin huono 2 1,2 1,2 1,2
Tyydyttavi 16 9,3 9,6 10,8
Hyvi 99 57,6 59,3 70,1
Erittdin hyva 50 29,1 29,9 100,0
Total 167 97,1 100,0
Missing  System 5 2,9
Total 171 100,0
Ravintola Delin sisustus
Fre- Valid Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid Huono 5 2,9 3,0 3,0
Tyydyttivi 20 11,6 11,9 14,9
Hyvi 100 58,1 59,5 74,4
Erittdin hyva | 43 25,0 25,6 100,0
Total 168 97,7 100,0
Missing  System 4 2,3
Total 171 100,0
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Ravintola Delin siisteys

Fre- Valid  Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid Huono 1 ,6 ,0 ,0
Tyydyttava 9 5,2 53 5,9
Hyva 93 54,1 55,0 60,9
Erittdin hyvd | 66 38,4 39,1 100,0
Total 169 98,3 100,0
Missing  System 3 1,7
Total 171 100,0
Ravintola Delin musiikki
Valid  Per- | Cumulative
Frequency | Percent | cent Percent
Valid Erittain
om0 5 2,9 3,0 3,0
Huono 6 3,5 3,6 6,5
Tyydyttava | 46 26,7 27,2 33,7
Hyva 79 459 46,7 80,5
Erittdin hyva | 33 19,2 19,5 100,0
Total 169 98,3 100,0
Missing  System 3 1,7
Total 171 100,0
Ravintola Delin yleisilme
Fre- Valid  Per- | Cumulative
quency | Percent cent Percent
Valid Huono 2 1,2 1,2 1,2
Tyydyttava | 17 9,9 10,0 11,2
Hyva 108 62,8 03,5 74,7
Erittdin hyva | 43 25,0 253 100,0
Total 170 98,8 100,0
Missing  System 2 1,2
Total 171 100,0
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Ravintola Delin tunnelma

Fre- Valid  Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid Huono 3 1,7 1,8 1,8
Tyydyttava | 22 12,8 12,9 14,7
Hyva 97 56,4 57,1 71,8
Erittdin hyvi | 48 27,9 28,2 100,0
Total 170 98,8 100,0
Missing  System 2 1,2
Total 171 100,0
Yleisarvosana asiakaspalvelusta
Fre- Valid  Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid  Tyydyttiva |5 2,9 3,0 3,0
Hyva 78 45,3 46,4 49,4
Erittdin hyva | 85 49,4 50,6 100,0
Total 168 97,7 100,0
Missing  System 4 2,3
Total 171 100,0
Tarjoilijan ystavallisyys
Fre- Valid  Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid Tyydyttavi 1 6 6 6
Hyva 44 25,6 25,9 26,5
Erittdin hyva | 125 72,7 73,5 100,0
Total 170 98,8 100,0
Missing  System 2 1,2
Total 171 100,0
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Tarjoilijan tuotetietous

Fre- Valid  Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid Tyydyttivi 7 4.1 4.5 4.5
Hyva 88 51,2 56,1 60,5
Erittdin hyvid | 62 36,0 39,5 100,0
Total 157 91,3 100,0
Missing  System 15 8,7
Total 171 100,0
Palvelun nopeus
Fre- Valid  Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid  Tyydyttava |17 9,9 10,0 10,0
Hyva 82 47,7 48,2 58,2
Erittdin hyva | 71 41,3 41,8 100,0
Total 170 98,8 100,0
Missing  System 2 1,2
Total 171 100,0
Tarjoilijan kohteliaisuus
Fre- Valid  Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid Tyydyttava 1 6 6 6
Hyva 56 32,6 32,9 33,5
Erittdin hyva | 113 05,7 06,5 100,0
Total 170 98,8 100,0
Missing  System 2 1,2
Total 171 100,0
Tarjoilijan ulkoinen olemus
Fre- Valid Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid Tyydyttavd | 4 2,3 24 24
Hyva 68 39,5 40,2 42,6
Erittdin hyvd | 97 56,4 57,4 100,0
Total 169 98,3 100,0
Missing  System 3 1,7
Total 171 100,0
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Lasten huomioiminen

Fre- Valid Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid Erittdin huono | 1 ,6 1,4 1,4
Tyydyttava 8 47 10,8 12,2
Hyva 34 19,8 45,9 58,1
Erittdin hyvd | 31 18,0 41,9 100,0
Total 74 43,0 100,0
Missing  System 98 57,0
Total 171 100,0
Ruokalistan monipuolisuus
Fre-
quen- Valid Per- | Cumulative
cy Percent | cent Percent
Valid Huono 1 ,0 ,0 ,0
Tyydyttava 24 14,0 14,1 14,7
Hyva 100 58,1 58,8 73,5
Erittdin hyva | 45 26,2 26,5 100,0
Total 170 98,8 100,0
Missing  System 2 1,2
Total 171 100,0
Erityisruokavalioiden huomioiminen
Fre- Valid  Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid  Tyydyttava | 29 16,9 22,0 22,0
Hyva 79 45,9 59,8 81,8
Erittdin hyvi | 24 14,0 18,2 100,0
Total 132 76,7 100,0
Missing  System 40 233
Total 171 100,0
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Annoksen koko

Fre- Valid  Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid Huono 4 2,3 2,3 2,3
Tyydyttivi 8 4,7 4,7 7,0
Hyva 99 57,6 57,9 64,9
Erittdin hyvid | 60 34,9 35,1 100,0
Total 171 99,4 100,0
Missing  System 1 ,6
Total 171 100,0
Annoksen ulkoniko
Fre- Valid  Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid Huono 3 1,7 1,8 1,8
Tyydyttava | 17 9,9 9,9 11,7
Hyva 91 52,9 53,2 04,9
Erittdin hyvd | 60 34,9 35,1 100,0
Total 171 99,4 100,0
Missing  System 1 ,6
Total 171 100,0
Annoksen maku
Fre- Valid  Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid Erittdin huono | 1 6 6 ,0
Huono 3 1,7 1,8 2,4
Tyydyttava 16 9,3 9,4 11,8
Hyva 85 49,4 50,0 61,8
Erittdin hyva | 65 37,8 38,2 100,0
Total 170 98,8 100,0
Missing  System 2 1,2
Total 171 100,0
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Hinta-laatu-suhde

LIITE 10/11

Frequen- Valid  Per- | Cumulative
cy Percent | cent Percent
Valid Erittdin
huono ! 0 0 &
Huono 2 1,2 1,2 1,8
Tyydyttava | 27 15,7 15,9 17,6
Hyva 101 58,7 59,4 77,1
Erittdin hyva | 39 22,7 22,9 100,0
Total 170 98,8 100,0
Missing  System 2 1,2
Total 171 100,0
uomavalikoima
Fre- Valid Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid  Tyydyttava | 27 15,7 17,0 17,0
Hyva 97 56,4 61,0 78,0
Erittdin hyva | 35 20,3 22,0 100,0
Total 159 92,4 100,0
Missing  System 13 7,6
Total 171 100,0
Aikooko kiyttid Delin palveluja uudelleen
Fre- Valid  Per- | Cumulative
quency | Percent | cent Percent
Valid Kylla 135 78,5 80,8 80,8
Ehka 25 14,5 15,0 95,8
Todennikdisesti ei | 6 3,5 3,6 99,4
Ei 1 ,0 ,0 100,0
Total 167 97,1 100,0
Missing  System 5 2,9
Total 171 100,0
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LIITE 11: RISTINTAULUKOINNIT

Sukupuoli * Rahan kiytt6 luokiteltuna Crosstabulation

Rahan kaytto luokiteltuna Total
0-49 50-99 100-199 200->
Sukupuoli  Mies Count 21 16 10 10 57
% within  Suku-
36,8% 28,1% 17,5% | 17,5% | 100,0%
puoli
Nainen  Count 50 24 12 5 91
% within  Suku-
54,9% 26,4% 13,2% | 5,5% | 100,0%
puoli
Total Count 71 40 22 15 148
% within Sukupuoli 48,0% 27,0% 14,9% | 10,1% | 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 7,900(a) 3 ,048
Likelihood Ratio 7,809 3 ,050
Linear-by-Linear As-
7,418 1 ,006
sociation
N of Valid Cases 148

a 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 5,78.



Asuinpaikkakunta * Aikooko kayttdd Delin palveluja uudelleen Crosstabulation
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Aikooko kéayttéaé Delin palveluja uudelleen Total
Toden-
nakai-
Kylla Ehka | sestiei Ei
Asuin- Kuopion kes- Count
paikka-  kusta 27 1 0 0 28
kunta
% within Asuin-
96,4% | 3,6% ,0% ,0% | 100,0%
paikkakunta
Kuopion muut Count
kaupungin- 64 9 1 1 75
osat
% within Asuin-
85,3% | 12,0% 1,3% 1,3% | 100,0%
paikkakunta
Muu Count 44 15 5 0 64
% within Asuin-
68,8% | 23,4% 7,8% ,0% | 100,0%
paikkakunta
Total Count 135 25 6 1 167
% within Asuin-
80,8% | 15,0% 3,6% ,6% | 100,0%
paikkakunta




Sukupuoli * Musiikki uudelleen Crosstabulation
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a 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4,13.

Musiikki uudelleen Total
1-2 3 4-5
Sukupuoli  Mies Count 7 15 41 63
% within Sukupuoli 11,1% 23,8% 65,1% 100,0%
Nainen  Count 4 30 71 105
% within Sukupuoli 3,8% 28,6% 67,6% 100,0%
Total Count 11 45 112 168
% within Sukupuoli 6,5% 26,8% 66,7% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 3,577(a) ,167
Likelihood Ratio 3,448 , 178
Linear-by-Linear As-
o 1,023 ,312
sociation
N of Valid Cases 168






