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THVISTELMA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, mitéa Kouvolan kulttuuritalo-
jen — Kouvolatalon ja Kuusankoskitalon — ravintoloiden asiakkaat ravintola-
palveluilta odottavat ja mita he ovat palveluista valmiit maksamaan. Opinnay-
tetyon tekija ehdotti aihetta toimeksiantajalle ravintoloiden kayttboikeussopi-
muksien ollessa paattymaisilladn. Ravintolapalveluista oltiin jarjestaméassa
uusi kilpailutus kevaalla 2021. Uuden yrittajan/uusien yrittdjien on tarkoitus
aloittaa ravintolatoiminta syyskesalla 2021. Tavoitteena oli saada selville
seka yksityisasiakkaiden etta yritys- ja yhteisbasiakkaiden toiveita tarjotta-
vista tuotteista: kahvilatuotteista ja lounaista seka kokous-, seminaari- ja vali-
aikatarjoiluista. Lisaksi haluttiin selvittaa asiakkaiden mielikuvaa viihtyisasta
ravintolaymparistostd, asiakaspalvelun laadun tekijoista seka asiakkaan ja
ravintolahenkiloston vuorovaikutuksen tarkeydesta.

Yksityisasiakkaille ja yritys- ja yhdistysasiakkaille laadittiin erikseen Webro-
pol-kyselyt, jotka julkaistiin kulttuuritalojen uutiskirjeen kautta. Saaduista vas-
tauksista koottiin Webropol-jarjestelman raportointitytkalun avulla yhteenveto
kulttuuritalojen kayttoon ja uuden yrittajan/uusien yrittdjien hyédynnettavaksi,
mikali yrittajalla/yrittajilla on tavoitteena muotoilla ravintolatoimintaa entistakin
asiakaslahtéisempé&éan suuntaan.

Vastauksista oli havaittavissa kulttuuritalojen nykyisten asiakkaiden toive ra-
vintolatoiminnan jatkumisesta seka ravintoloiden aukiolosta my@s iltaisin ja
tapahtumien aikaan. Yksityisasiakkaat odottavat ravintolatuotteiden olevan
ennen kaikkea maukkaita, ulkonadltaan miellyttavia ja joko paikallisista tai
kotimaisista raaka-aineista valmistettuja. Tuotteen hinta ei ole ratkaiseva te-
kija. Ravintolan odotetaan olevan hygieeninen, siisti ja tunnelmallinen. Yritys-
ja yhdistysasiakkaat toivovat kokoustarjoiluilta keveytta, terveellisyytta ja eri-
koisruokavalioiden selkeaa merkitsemista. Yritys- ja yhdistysasiakkaat vaikut-
tavat olevan yksityisasiakkaita hieman kriittisempia hintojen suhteen. Kum-
mankin asiakassegmentin tuote- ja palvelutoiveissa korostuivat perinteiset
mallit eik& yllatyksellisyytta tai innovaatioita odotettu. Asiakaspalvelulta odo-
tetaan ennen kaikkea ystavallisyytta ja aitoutta seka ratkaisun etsimista asi-
akkaan mahdolliseen ongelmaan.

Asiasanat: ravintolapalvelut, ravintolaymparisto, asiakaspalvelu, vuorovaiku-
tus
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ABSTRACT

The objective of this thesis was to find out what restaurant customers of Kou-
vola cultural houses — Kouvolatalo and Kuusankoskitalo — expect from the
restaurant services and how much they are willing to pay for them. The topic
was suggested to the commissioner in early 2021 as the restaurant licence
agreements were expiring, and the restaurant service tendering was due in
spring 2021. A new entrepreneur is supposed to take over the services in the
late summer of 2021. The objective was to find out the wishes of both private
customers and business and society customers for the products provided:
café products and lunches, as well as meeting, seminar and intermission re-
freshments. In addition, the customers’ vision of restaurant ambience, ele-
ments of customer service quality and the importance of interaction between
the restaurant personnel and customers were points of interest in the study.

Questionnaires using the Webropol tool were compiled separately for private
and business and society customers, and the questionnaires were published
through the cultural houses’ newsletter. The replies received were gathered
through Webropol, and the report was granted for the use of the cultural
houses and to be utilised by the new entrepreneur/entrepreneurs in case
they are aiming to steer the restaurant operations towards an even more cus-
tomer-oriented direction.

It was observed, based on the replies, that the current customers of the cul-
tural houses’ restaurants are hoping for the restaurant operations to carry on
and expecting the restaurants to be open in the evenings and during events
also. Private customers expect the restaurant products to be, above all, tasty,
pleasant to the eye and made of either local or domestic ingredients. The
price of the product is not a crucial purchase motive. The restaurant is ex-
pected to be hygienic, tidy and ambient. Business and society customers an-
ticipate the meeting refreshments to be light, healthy and well-labelled for
special dietary requirements. Business and society customers seem slightly
more critical about the product prices than private customers. The traditional
models of the product and service wishes were emphasised in the replies of
both customer segments, and the elements of surprise or innovations were
not expected. Above all, friendliness and genuineness plus willingness to
look for a solution to the customer’s potential problem were expected of the
customer service.

Keywords: restaurant services, restaurant ambience, customer service,
interaction
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, mitd Kouvolan kahden kulttuuritalon
— Kouvolatalon ja Kuusankoskitalon — ravintoloiden asiakkaat ravintolapalve-
luilta odottavat ja mita he ovat palveluista valmiit maksamaan. Tavoitteena oli
saada selville seka yksityisasiakkaiden etté yritys- ja yhteisdasiakkaiden toi-
veita tarjottavista tuotteista ja palveluista: kahvilatuotteista ja lounaista, ko-
kous-, seminaari- ja valiaikatarjoiluista, juomista seka ravintoloiden mahdolli-
sista tapahtumista. Lisaksi haluttiin selvittaa asiakkaiden mielikuvaa viih-
tyisasta ravintolaymparistosta, asiakaspalvelun laadun tekijoista seka asiak-

kaan ja ravintolahenkil6ston vuorovaikutuksen merkityksesta.

Tyo6n toimeksiantajana on Kouvolan kaupunki, jonka organisaatioon kulttuuri-
talot kuuluvat. Ty6 tehtiin osana syventavaa tyoharjoittelua, joka toteutui kult-
tuuritaloilla tammi-toukokuussa 2021 koronaviruspandemian ollessa maakun-
nassa leviamisvaiheessa harjoittelujakson jalkipuoliskolla. Ravintolapalvelui-
den kehittdminen tuli ajankohtaiseksi, koska kaupungin liiketoimintasuunnitel-
man toimeenpanon takia ravintoloiden kayttdoikeussopimukset oli irtisanottu ja
julkinen tarjouskilpailu oltin avaamassa. Lisdksi Kuusankoskitalon keittittiloi-
hin valmisteltiin remonttia tarkoituksena sulkea ravintola keséksi 2021 ja uu-
distaa keittiotilat loppukesaan 2021 mennessa. Kouvolatalon keittittilat on re-

montoitu ajanmukaisiksi jo aiemmin.

Asiakkaiden toiveita ja odotuksia kartoitettiin kulttuuritalojen uutiskirjeen kautta
julkaistuilla, erikseen yksityisasiakkaille seka yritys- ja yhdistysasiakkaille
suunnatulla tutkimuskyselyilla. Kyselyjen sisaltd rajattiin koskemaan normaa-
lioloja vahvasti tulevaisuuteen suuntautuen. Kyselyiden tuloksista laadittiin yh-

teenveto seka kulttuuritalojen etta uuden yrittajan/uusien yrittajien kayttoon.

Tavoitteena oli, etta yrittaja/yrittajat voivat muotoilla ravintolapalveluita entista-
kin asiakaslahtéisempaan suuntaan, jolloin ravintolat houkuttelevat seké ny-
kyisia ettd uusia asiakkaita viihtymaan ja nauttimaan palveluista. Toimivat,
laadukkaat ravintolapalvelut tukevat kulttuuritalojen muuta toimintaa ja mah-
dollistavat ravintolayrittajalle/-yrittdjille kannattavan liikketoiminnan arkkitehtoni-

sesti merkittavissa ja elamyksellisissa ymparistoissa.
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2 OPINNAYTETYON TOIMEKSIANTAJA JA AIHE

Ehdotin opinnaytetyon aihetta toimeksiantajalle sovittuani joulukuussa 2020
syventavasta tyoharjoittelusta kulttuuritaloilla. Olin jo vuosia kayttanyt aktiivi-
sesti Kuusankoskitalon kulttuuripalveluja ja pidan toimintojen jatkumista ja ke-
hittamista tarkeina kotikaupunkini ja koko seudun elinvoimaisuuden sailyttami-
sessa. Toimivat, elamyksia tarjoavat ravintolat tukevat kulttuuritalojen toimin-
taa; vastavuoroisesti kulttuuritalojen tapahtumat tuovat suurimmat asiakasvo-

lyymit ravintoloihin.

2.1 Kouvolan kaupunki

Kymenlaakson maakunnassa sijaitsevassa Kouvolan kaupungissa asuu noin
81 000 henkiloa. Kouvola on tunnettu paitsi ratapihastaan, myds muun mu-
assa Repoveden kansallispuistosta, UNESCOnN maailmanperintdluetteloon
kuuluvasta Verlan tehdasmuseosta, kulttuuritapahtumistaan ja hyvista liikunta-
mahdollisuuksistaan. Liikunta- ja kulttuuripalvelut sijoittuvat kaupungin palve-
luorganisaatiossa sivistystoimialalle. Toimialaa johtaja sivistysjohtaja, joka toi-
mii myos liikunta- ja kulttuurilautakunnan esittelijand. Kulttuuritalojen kehitta-
misesta vastaa kulttuuritalojen johtaja kulttuuripaallikon alaisuudessa. Ku-
vassa 1 esitetddn Kouvolan kaupungin organisaatio 1.6.2021 lukien. (Kouvola
2021))

Kaupunginjohtaja Konsernipalvelut Sivistys Tekniikka ja ymparisto
Strateginen ohjaus, Apulaiskaupunginjohtaja Sivistysjohtaja Tekninen johtaja
toiminnanohjaus ja

edunvalvonta

Kasvatus ja opetus Viranomaispalvelut
Liikunta ja kulttuuri Kaupunkisuunnittelu
Yhdyskuntatekniikka

Kiinteistopalvelut

Hallinto ja hankinnat
Talous ja strategia
Henkilostopalvelut

Tilapalvelut

Arviointi- ja tarkastuspalvelut

Kuva 1. Kouvolan kaupungin organisaatio

Apulaiskaupunginjohtaja
Toimialajohtajat

Kouvolan kaupungin Hyvinvoinnin kasvu -ohjelma ulottuu vuoteen 2023. Oh-
jelman keskeinen paamaara on hyvinvoinnin vahvistaminen ja mielekas ja
merkityksellinen elama. Yhten& keinona tavoitteeseen paasemisessa kau-
punki edistaa terveellisia elintapoja ja kulttuurista hyvinvointia. (Kouvola
2021.)
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2.2 Toimeksiantajana Kouvolan kaupunki, kulttuuritalot

Laki kuntien kulttuuritoiminnasta (1.3.2019/166) méaaraa, etta kunnan tulee
jarjestaa kulttuuritoimintaa (Laki kuntien kulttuuritoiminnasta 3. 8). Kulttuurita-
lojen organisaatiolla tarkoitetaan Kouvolan kaupungin toimintaa/palvelua,
joka tarjoaa vuokralle kokous- ja nayttelytiloja seka konserttisaleja kulttuurin
ja taiteen kokemiseen. Talojen asiakkaita ovat tapahtumien jarjestajat, tapah-
tumissa kavijat ja muut talojen kayttajat. Ravintolapalvelut ovat tarked osa

palvelukonseptia ja kokouspaketteja. (Kouvolan kulttuuritalot 2021.)

Aschan ja Juhola (2021) avaavat kulttuurihyvinvoinnin kasitetta. Kulttuurihy-
vinvoinnilla tarkoitetaan kulttuurin ja taiteen mahdollisuuksia edistaa terveytta
ja hyvinvointia l&pi elamankaaren. Kulttuurihyvinvointi edistda yhdenvertai-
suuden toteutumista, ja ihminen tulee nakyvaksi seka hyvaksytyksi omana it-
sendan. Kulttuuri vahvistaa osallisuuden kokemusta ja lisda yhteisollisyytta.

Kulttuuri ja taide vahvistavat ihmisen identiteettia.

Elinvoimaiset kulttuuritalot tarjoavat elamyksia seudun asukkaille ja muodosta-
vat merkittavan osan alueen kiinnostavuudesta matkailijan nakdkulmasta. Va-
lovoimaisten artistien esiintymiset, nayttelyt, messut ynna muut tapahtumat tu-
kevat tilaisuuksissa kavijoiden henkista hyvinvointia. Kulttuuritalojen arkkiteh-
tuuri tuottaa esteettisen kokemuksen. Kulttuuritalot antavat ty6ta niin vieraile-
ville artisteille kuin omalle henkiléstélleen. Laadukkaiksi muotoillut palvelut
hyodyttavat ravintolan kayttéoikeussopimuksen molempia osapuolia, minka li-

saksi kulttuuritalot ravintolapalveluineen tuovat matkailueuroja kaupunkiin.

Kulttuuritaloilla oli vuodenvaihteessa 2021 alkamassa kahden ravintolan pal-
veluntuottamisen julkinen kilpailuttaminen, koska nykyisten yrittdjien sopimuk-
set oli irtisanottu kaupungin lilkketoimintastrategian toimeenpanon vuoksi. Kult-
tuuritalot tarjoaa arkkitehtonisesti merkittavan, elamyksellisen toimintaympa-
riston, jonka mahdollisuudet liiketoiminnan kehittamiseen tulevan yrittajan/yrit-

tajien toivottiin sisaistavan.



2.2.1 Kouvolatalo

Kouvolatalon on suunnitellut arkkitehti Erkki Valovirta, ja postmodernia tyylia
edustava talo on valmistunut kahdessa osassa vuosina 1982 ja 1987 (Tom-
miska 2021). Kouvolatalo sijaitsee alle 10 minuutin kévelymatkan paassa rau-
tatieasemalta vehrean puiston ympardimana Kouvolan Museokorttelin naapu-
rissa. Kouvolatalon valittomassa laheisyydessa kulkee vilkas Kuusaantie, jolla
paikallisbussit liikenndivat paivasaikaan usean kerran tunnissa. Lahimmalta
bussipysakiltd on Kouvolataloon noin 200 metrin matka. Kouvolatalon henki-

I6std on kuitenkin havainnut, etta talon sijaintia pidetddn hieman syrjaisené.

Ennen koronaviruspandemiaa, vuonna 2019, Kouvolatalossa vieraili noin

60 000 kavijad. Kouvolatalo on ollut suosittu kokousten ja seminaarien pito-
paikka suuren esityssalinsa, auditorionsa ja kokoushuoneidensa vuoksi. Ta-
lossa sijaitsevat lisdksi Pohjois-Kymen musiikkiopisto, osa kansalaisopiston ti-
loista, taidemuseo, kaupunginmuseo, museokauppa ja ravintola, jonka toi-
minta on toistaiseksi lopetettu. Kouvolatalon piha-alueen ulkonayttamolla on
pidetty kesateatteriesityksia, minka liséksi paikalliset seurat ovat pitaneet nayt-

tamolla ilmaisesityksia. (Tommiska 2021.)

Kuvassa 2 esitelladn Kouvolatalon ravintolan mittasuhteita: jykevien palkkien
tukema laipio on korkealla ja luonnonvalo tulvii tilaan suurista ikkunoista. Lai-

pion ja seinien vaaleus korostaa tilan avaruutta.

Kuva 2. Kouvolatalon ravintolaa
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Ruokailutila yhdistyy muutaman porrasaskelman kautta nayttavaan lampioon,
jonka koko mahdollistaa esimerkiksi cocktailkutsujen jarjestamisen nayttelyi-
den tai konserttien yhteydessa. Lampidssa voidaan jarjestaa myos esimerkiksi
taidenayttelyita ja messuja. Ravintola-lampion korkeuserot lisdavat tilan juhla-
vuutta. Portaiden lisaksi tilasta toiseen voi siirtya jarrunauhoilla varustettuja

luiskia myoten.

2.2.2 Kuusankoskitalo

Kuusankoskitalon on suunnitellut Arkkitehtitoimisto Brunow & Maunula, ja talo
on valmistunut Kymijoen rantaan vuonna 1985 (Kouvola 2021). Kuusankoski-
talon ohitse kulkee vilkkaasti likenndity Kuusaantie, jota mydten paikallisbus-
sit ajavat Kuusankoskitalon ohitse paivasaikaan usean kerran tunnissa. La-

himmalta bussipyséakiltd on noin 150 metrin matka Kuusankoskitaloon.

Vuonna 2019 Kuusankoskitalossa vieraili noin 90 000 kavijaa (Pyrhdnen
2021). Kuusankoskitalon vetonaula on 486-paikkainen esityssali, jossa saan-
ndllisesti esiintyy maakunnan oma sinfoniaorkesteri Kymi Sinfonietta. Salissa
esiintyvat normaaliaikana Suomen suosituimmat artistit, esimerkkeina stand
up -koomikko Sami Hedberg ja pop-rockyhtye Haloo Helsinki! Kuusankoskita-
lossa sijaitsevat my6s nelja nykyaikaisesti varusteltua kokoushuonetta, harjoi-
tussalit, teatteri, esiintyjien juuri remontoidut taukotilat, elokuvateatteri ja kir-
jasto. Talon ylaaulan lampio jokindkymineen on nayttava tila valiaikatarjoilujen
ja esimerkiksi cocktailkutsujen jarjestamiseen. Kesaaikaan on kaytdssa joen-
rannassa sijaitseva ulkonadyttamao, jonka katsomo on rakennettu amfiteatterin

muotoon.

Kuvassa 3 ndhdaan osa Kuusankoskitaloa alkukevaisessa valossa. Joen ja
Kuusankoskitalon vélisen viheralueen hoidosta vastaa kaupungin yhdyskunta-

tekniikka. Viheralue jatkuu jokipuistona pitkin Kymijoen rantaa.
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Kuva 3. Kuusankoskitaloa joen puolelta

Portaat johtavat ulkonayttdmon kautta kuvassa 4 nakyvalle, etelakaakon puo-
leiselle terassille. Ulkonayttamolla sijaitsee lasipaviljonki, jota on voitu kayttaa
esimerkiksi orkesterin esiintymistilana sadesaalla. Nykyisin paviljongin raken-

teet vaativat uudistamista turvallisuuden varmistamiseksi.

L

Kuva 4. Kuusankoskitalon ravintolan terassi jokindkymin

Ravintolan terassin koko mahdollistaa tapahtumien, kuten bandikeikkojen tai
grilli-illallisten jarjestamisen. Kesdaikaan terassia elavoittavat kukkaistutukset.

Joki nakyy myo6s osaan Kuusankoskitalon ravintolan sisatiloista. Runsas tiili-

pinta tuo tilan tunnelmaan varia ja rouheutta (kuva 5).
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Kuva 5. Kuusankoskitalon ravintolaa. Kalusteet Artek

Ravintolaan johtavat rampit kahdesta suunnasta, mikd mahdollistaa esteettt-
man liikkumisen. Ravintolan seinilla esitelladn muun muassa paikallisen ka-

meraseuran taidetta.

2.3 Opinnaytetyon aiheen valinta, rajaus ja tavoite

Yhtena taman opinnaytetyon laadinnan motiivina on usko yhdessa koettuihin
kulttuurielamyksiin, jotka lujittavat ihmisten valisia sosiaalisia suhteita ja taten
vaikuttavat positiivisesti hyvinvointiin seka lyhyella etta pitkalla aikavalilla.
Vaikka laki ei velvoitakaan kuntia kehittdmaan kulttuuripalveluita, helposti saa-
vutettavat ja edulliset kulttuuripalvelut kuuluvat olennaisesti kuntien ja kaupun-
kien palvelutarjpomaan. Kulttuuritalojen toimintaa tukevat, laadukkaat ravinto-
lapalvelut on tassa tydssa koettu tarkeiksi sailyttaa ja palveluja edelleen kehit-
taa. Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd, mitd Kouvolatalon ja Kuusankoski-
talon asiakkaat talojen ravintolapalveluilta haluavat ja odottavat, ja mita he
ovat palveluista valmiit maksamaan. Kun ravintolayrittdja tietaa asiakkaiden

toiveet, voi han muotoilla palvelut ja tuotteet asiakaslahtoisesti.

Opinnaytetyd aloitettiin perehtymalla palvelun laadun ja asiakaskokemuksen
teoriapohjaan ja tutkimustuloksiin. Ravintolapalveluiden kilpailutusprosessi do-
kumentoitiin vaihe vaiheelta ja tyon etenemisesta pidettiin paivakirjaa. Ravin-
tolapalveluiden kehittdmista lahestyttiin seka yritysasiakkaan (kokoukset, se-

minaarit), kulttuuritalojen vuokraajien (artistit, naytteilleasettajat) etta talossa
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vierailevien (tapahtumiin osallistujat, yleis®) nakdkulmista. Yritys- ja yhteista-
siakkaille ja kulttuuripalveluja yksityishenkiloind kayttaville asiakkaille laadittiin
erikseen sahkdiset asiakaskyselyt (liitteet 1 ja 2). Kyselyt toteutettiin kahden

viikon aikana maaliskuussa 2021. Ty6ssa kaytettiin apuna Tutki ja kirjoita -te-
osta (Hirsjarvi ym. 2009). Kyselyjen sisalto rajattiin kasittelemaan normaaliolo-

jen toimintaa tulevaisuuteen katsoen.

Kulttuuritaloihin sovitut tapahtumat jouduttiin perumaan sekd Kuusankoskita-
lon ravintola sulkemaan kuudeksi viikoksi kevéttalvella 2021 edelleen pahen-
tuneen koronaviruspandemian vuoksi. Vield toukokuussa 2021 Kaakkois-Suo-
men alueella olivat voimassa kokoontumisrajoitukset, jotka estivat yli kuuden
henkilon kokoontumiset. Kouvolatalon ravintolayrittaja lopetti toimintansa jo

helmikuussa 2021 asiakkaiden vahyyden vuoksi.

2.4 Julkisten hankintojen kilpailutus

Kulttuuritalojen ravintolapalvelut kilpailutettin maalis—huhtikuussa 2021 Lain
julkisista hankinnoista ja kayttéoikeussopimuksista (29.12.2016/1397) mukai-
sesti. Kilpailuttamisen avainsanoja ovat avoimuus, l&pinékyvyys ja valitusmah-
dollisuus. Lain tavoitteena on turvata yritysten ja muiden yhteisdjen tasapuoli-
set mahdollisuudet tarjota palveluja julkisten hankintojen tarjouskilpailuissa
(Laki julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista 2. 8). Hankintayksi-
kon, tassa tapauksessa kuntaviranomaisen, on kohdeltava hankintamenette-
lyn osallistujia ja muita toimittajia tasapuolisesti ja syrjimattémasti seka toimit-
tava avoimesti ja suhteellisuuden vaatimukset huomioon ottaen (Laki julkisista

hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista 3. 8).

Kilpailutus avattiin 19.3.2021 Euroopan unionin laajuisena Hankintailmoituk-
set-sivustolla (Valtiovarainministerio s.a.) kuukauden ajaksi. Yksityiskohtaisen,
noin 20-sivuisen ilmoituksen laadinta ja julkaiseminen oli tyolas ja aikaa vieva
prosessi, mutta julkisen toimijan ollessa kyseessa valttamaton. Mikali kilpailu-
tusta ei tehda lainsaddanndn mukaisesti, voi alalla toimiva yrittaja, joka on
osallistunut tarjouskilpailuun tai jonka osallistuminen tarjouskilpailuun on esty-

nyt hankintayksikosta johtuvasta syysta, valittaa tarjouskilpailua koskevasta
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ratkaisusta markkinaoikeuteen 14 vuorokauden kuluessa paatdksen tiedoksi-
saantipdivasta. Maaraajassa tehty valitus on pateva, vaikka tilaaja ja tuottaja

olisivat jo allekirjoittaneet hankintapaatoksen. (Markkinaoikeus s.a.)

Kun tarjousten jattdmisen maéaraaika on umpeutunut, saadut tarjoukset ava-
taan yhtdaikaisesti ja avaamisesta laaditaan avauspoytakirja. Tarjousten so-
veltuvuus tarkistetaan, tarjoukset verrataan tarjouspyynnon sisaltoon ja tar-
joukset verrataan keskenaan. Hankinnasta laaditaan hankintap&étts peruste-
luineen ja paatoksesta tiedotetaan julkisesti. Olennaisinta prosessissa on, etta
saatujen tarjousten vertailu on tehtéava juuri siten kuin tarjouspyynngssa on
kerrottu. Mikali ndin ei toimita, kilpailutus on laiton. (Karinkanta ja Lahtinen
2017.)

Tarjouskilpailu ei tuottanut yhtéa&n tarjousta maaraaikaan mennessa. Ravinto-
layrittdjan hankintaa jatkettiin ottamalla yhteytta kahteen, ravintoloita kohtaan
kiinnostusta osoittaneeseen yrittajaan. Heidan kanssaan jarjestettiin kahden-
valiset neuvottelut 27. ja 28.4.2021. Neuvottelumenettely on lainmukainen

siina tapauksessa, etta tarjouksia ei ole saatu.

3 LAADUKAS RAVINTOLAELAMYS

Opinnaytetydssa selvitettiin, mista laadukas ravintolaelamys muodostuu ja

mitka ovat ne tekijat, jotka saavat asiakkaan poistumaan ravintolasta tyytyvai-
sena tuntien saaneensa rahoilleen vastinetta ja valmiina kertomaan kokemuk-
sesta tuttavilleen. Tavoitteena oli saada selville, mitk& ovat ravintolan menes-

tystekijat, miten ne saavutetaan ja miten toimintaa kehitetaan edelleen.

3.1 Opinnaytetyon keskeiset kasitteet

Tyon keskeiset kasitteet ja tietokantahakulausekkeet olivat:

¢ ravintolapalveluiden kehittaminen

ravintolaelamyksen luominen

palvelun laatu, quality of service

asiakaskokemus, customer experience ja

vuorovaikutuksen kehittdminen.
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Tarkeimpina tietolahteina toimivat Suomen lainsdaadanto, palvelun laatuun ja
asiakaskokemukseen liittyva kirjallisuus ja vaitoskirjat, pro gradu -tutkielmat,
tiedejulkaisut, ammattilehdet, ruoka-alan ammattilaisten blogit ja keskustelut
kulttuuritalojen henkiloston kanssa. Asiantuntijana ravintolapalveluiden kilpai-
lutuksessa toimi uusia ravintolakonsepteja kehittava helsinkilainen konsultti
Riikka Kannas. Hanen kanssaan kaytiin keskusteluja toimenpiteist&, jotka so-
veltuisivat kulttuuritalojen ravintoloiden toimintaedellytysten parantamiseen.
Tietolahteina kaytettiin myds talojen kayttotilastoja, syventavan tydharjoittelun

aikana kerattyja aineistoa ja laadittuja kokousmuistioita.

Kouvolan kulttuuritalojen toimintaa on vertaisarvioitu Suomen muihin kulttuuri-
taloihin nahden (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2020). Kulttuuritalojen toi-
mintaa on analysoitu lahinna vuoden 2019 toteutumien mukaisesti: tapahtu-
mien maaria ja tyyppeja, kavijamaaria seka myytyja tarjoiluja. On tehty kate-
tuottolaskelmia ja arvioitu valiaikatarjoilujen tuottoa ravintoloille. Asiakasvolyy-
mien kasvattamista ja ravintolapalveluiden kiinnostavuuden lisadmista on poh-

dittu useasta nakokulmasta asiakassegmenttien ollessa tiedossa.

Tyon pohjaksi on laadittu kasitekartta (kuva 6), jonka keskidssé on ravintola-
palveluiden kehittdminen ja sen tarkeimpiné toteuttamiskeinoina asiakkaiden
toiveet ja odotukset, tuotteiden laatu, tunnelma, puhtaus, siisteys ja hygienia,
henkildston ammattitaito, ystavallisyys ja palvelu seka vuorovaikutus ja pa-
laute.

hinta, asiakaskyselyt ja

wverkkosivut, _ "
laatu - - " -paneelit, some

varausjdrjestelms,
verkkokauppa

v vastuullisuus

keskustelu jatkuva

asiakkaiden kanssa, 4 laaduntarkkailu
kanta- —
asiakkkuusohjelma trendien
palaute _— seuraaminen,
verkkosivuilla, i uudistuminen
somessa i —

— * tuotekehitys,

X maistajaiset,
tapahtumia, “ testiryhma

kilpailuja,
projekteja

tavoitteena ‘

onnistunut

asiakaskokemus, ¥ —_

elimys erottuvuus
kilpailijoista

koulutus,
asiakaspalvelutaitojen
kehittaminen

Kuva 6. Ravintolapalveluiden kehittdmisen kasitekartta
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Palavereissa toimeksiantajan kanssa on pohdittu keinoja, joilla ravintolapalve-
luita voidaan kehittda ja muotoilla asiakkaiden odotuksiin sopiviksi. Tavoit-
teena on ammattitaitoisen ja palvelualttiin yrittdjan/yrittajien valinta, jolla on lii-
ketoiminnan harjoittamiseen vaadittavat resurssit ja joka pystyy vastaamaan
tarjottavien tuotteiden korkeasta laadusta, viihtyisasta ravintolaymparistosta
seka toimivasta vuorovaikutuksesta asiakkaiden kanssa. Ravintoloiden toimin-

nan tulee olla seka kulttuuritaloja etta yrittajad/yrittajia hyodyttavaa.

3.2 Ravintolapalveluiden kehittdminen

Restonomi (YAMK) Titta Kyllonen on tutkinut Mantyharjun vanhan rautatiease-
man elvyttamista opinnaytetydssaan (Kyllonen 2019). Kyllésen tekemassa tut-
kimuskyselysséa selvisi, etté kyselyyn vastanneista 128 henkilésta 92 toivoi ra-
kennukseen kahvilaa, joten kahvilan tai ravintolan merkitys julkisessa raken-
nuksessa on suuri, ja asiakkaat ovat oppineet odottamaan julkisilta tiloilta va-
hintdan kahvilapalveluja. Kahvilayrittajana asemalla 11 vuotta toiminut Anneli
Partanen huomauttaa Kylldsen haastattelussa, ettei kahvila yksinaan riitd ase-
malla menestymiseen vaan toiminnan tueksi tarvitaan esimerkiksi taide- tai
kasityopajoja. Kuusankoskitalossa olevaan ravintolaan suunnitellaan perustet-
tavan pieni, lahiseudun tuotteita — esimerkiksi viljatuotteita, lakritsia, mehuja,
hilloja ja hunajaa — myyva kauppa. Tavoitteena on saada alueen pienyrittajat
toimimaan yhdessa ja lisddmaan lahiruuan myyntipisteita. Ravintola ja kauppa

tukisivat toistensa myyntia.

Konsultti Riikka Kannas FoodCamp Finlandista osallistui ravintolapalveluiden
kilpailutuksen valmisteluun talvella 2021. Kannas on todennut Kouvolan kult-
tuuritalojen kanssa kaymissaan keskusteluissa, etta ravintolan menestysta
edesauttaa sen vastuullinen ote. Menestyksen perustana on toteuttamiskel-
poinen konsepti, joka erottuu kilpailijoista paremmuudellaan. Oleellista on pal-
kata ansioitunut keittibmestari. Toiminnassa ratkaisevaa on ravintoloitsijan
tuntemus markkinasta, olemassa oleva hyva maine, ymmarrys liiketaloudesta
seka toimivat verkostot. FoodCamp Finladin omassa toiminnassa korostuu
ruokailukokemuksen muotoilu: ruuan lisaksi tunnelma, miljoo ja seura. Yrityk-
sen toimintaa inspiroivat asiakkaat ja heidan intohimonsa ja tavoitteensa.
(FoodCamp Finland 2018.)
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Hellapoliisi-blogissaan (Hellapoliisi 2015-2021) yrittdja Kati Jaakonen jakaa
ruuanlaitto- ja leivontavinkkeja ja innostaa seuraajiaan nauttimaan ruuanlai-
tosta. Jaakonen on perustanut bloginsa vuonna 2005 Suomen ensimmaisina
ruokablogeina. Hellapoliisi-blogin sivuilla vierailee kuukausittain 400 000 ké&vi-
jaa. Jaakonen tekee kaupallista yhteisty6ta kymmenien suomalaisten ruoka-
alan yritysten kanssa. Jaakosen ruokaohjeet ovat trendikkaita, varikkaita ja
houkuttelevia. Menestyksensa kulmakivina Jaakonen pitaa aitoutta, ystavalli-
syytta ja johdonmukaisuutta. Hanen mielestaan yrittdmiseen kuuluu tietty ris-
kinotto. Han luottaa sosiaalisen median voimaan markkinoinnissaan ja kehot-
taa kaikkia yrittdjia brandddméaan itsensa ja yrityksensa kayntikorteista autoon.
(Y-studio 2017.)

3.3 Ravintolaelamyksen luominen

Restonomi (YAMK) Anu Piirainen on tutkinut ravintolaelamysta opinnaytetyos-
saan (Piirainen 2011) tutkimuskohteenaan Wine & View -viinibaari Helsingin
lentoasemalla. Piirainen on perehtynyt supistettuun kuluttajakayttaytymisen
malliin (Lampikoski ja Lampikoski 2000, 29). Piirainen on kayttanyt tutkimuk-
sessaan teemahaastattelua ja soveltanut kvalitatiivista tutkimusotetta. Piirai-
sen tutkimuksessa todetaan esimerkiksi, etta matkalle lahtiess&én asiakkaan
ostopaattkseen ei vaikuta ensisijaisesti viinin hinta vaan ennemminkin tunne
ja tunnelma. Elamys koetaan parhaiten tuotteen eli viinin, baarin sijainnin, hy-
vin palvelevan henkildkunnan seka asiakkaiden eri aistien kautta. Piirainen to-
teaa kuitenkin asiakkaan kokeman elamyksen syntymisen olevan kullekin asi-

akkaalle henkilokohtainen asia.

Rossman ym. (2019) vaittavat, etta henkilot, joille elamysta muotoillaan, etsi-
vat huomionsa vangitsevia elamyksia. Kaikki asiakkaat haluavat l6ytaa ela-
myksi&, jotka vievat heidat flow-tilaan ainakin osaksi paivaa. Laadukas elamys
syntyy vain, kun ihminen tunnistaa ymparillaan tapahtuvan ja reagoi siihen.
Kestavaa elamysta varten taytyy saada asiakkaan huomio kiinnitettya ja hanet
sitouttaa tilanteeseen, ei kuitenkaan niin, etta asiakas hammentyy tai ahdis-
tuu. Tama tarkoittaa, etta palveluntuottajan tulee ymmartaa asiakasta, jolle
elamysta suunnitellaan. Klassinen virhe elamysten muotoilussa on aloittaa

yrittajan omasta eiké asiakkaan lahtokohdasta.
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3.4 Palvelun laatu, quality of service

Angelini (2018) viittaa Baggsin ja Kleinserin (1996) SERVPERF-malliin, jolla
tutkitaan palvelun laadun, asiakastyytyvaisyyden ja ostoaikeiden valisia suh-
teita. Malli perustuu oletukselle, etté palvelun laatu on asiakastyytyvéisyyden
edellytys ja asiakastyytyvaisyydella on merkittava vaikutus ostoaikeisiin. Pal-
velun laadulla on asiakastyytyvaisyytta pienempi vaikutus ostoaikeisiin (Ange-
lini 2018, 82).

Asiakastyytyvaisyytta palvelun laadun mittarina Serbiassa tutkineiden Stran-
jancevicin ja Bulatovicin mukaan ystavéllinen ravintolahenkilostd on palvelun
laadun tarkein tekija. Ystavallisyyden jalkeen tyytyvaisyyden tekijoina tutkijat
havaitsivat jarjestyksessé ammattitaidon, palvelun nopeuden, tunnelman, mu-
kavuuden, ruuan laadun ja hinnan. Asiakastyytyvaisyys ja -uskollisuus ovat

erinomaisia palvelun laadun mittareita. Stranjancevic ja Bulatovic (2015.)

Huonoa palvelua ei saa anteeksi millaan eika toyke&a palvelua voi hyvaksya.
Asiakkaan kokemuksen tulee alkaa hyvin; vaikka tarjoiluhenkilokunnalla olisi
kuinka kiire, tulee asiakkaaseen aina reagoida ja hanta tervehtia. Oli ravinto-
lan palvelumetodi mik& tahansa, asiakasta ei saa jattaa epatietoisuuden ti-
laan. Asiakkaalle luodaan turvallisuudentunne vakuuttamalla hanelle, ettei han
joudu kauan odottamaan ilmaan juomaa ja ruokaa. Henkiloston tulee opetella
perusasiat esimerkiksi viineista, silla yli 90 % asiakkaista ostaa tarjoilijan ai-

dosti suosittelemaa viinid. (Resq Club 2021.)

Tarjoilijan/muun henkiloéstén on hyva osata jutustella asiakkaan kanssa esi-
merkiksi seudun nahtavyyksista, oman ravintolan tapahtumista ja konseptista
ylipdansa. Mikali tarjoilijan ja asiakkaan kemiat eivat toimi, tarjoilijan voi vaivih-
kaa vaihtaa, ja ottaa tilanteesta oppia. Jokaisen asiakkaan kanssa tulisi luoda
suhde, joka tuntuu asiakkaasta hauskalta ja jannittavalta. Asiakkaalle tulee

kuitenkin antaa tilaa eika keskusteluja saa keskeyttdad. (Resq Club 2021.)

Mikali ongelmatilanteita syntyy, on osattava toimia ravintolan toimintamallin
mukaan. Asiakkaan pahoittunut mieli tulee saada korjattua vaikkapa ilmaisella

jalkiruualla tai hinnanalennuksella. Jos asiakas lahtee tyytyméattomana, han
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kertoo kokemuksestaan eteenpdin ja se voi aiheuttaa ravintolalle vuosien mai-

nehaitan. Asiakaspalvelussa ei tule karttaa lisavaivaa. (Resq Club 2021.)

Gustafsson ym. (2006) esittavat, etta asiakaspalvelijalla tulee olla ymmarrysta
sosiaalipsykologiasta, tunneteorioista, sosiaalisten kohtaamisten muodoista ja
etikettisdannoista. Tarjoiluhenkildstd on usein asiakkaan ja ravintolan vélinen
paakontakti, joten tarjoilijoiden tyésuorituksella on suuri vaikutus asiakkaan ra-
vintolak&ynnista saamana nautintoon. Tarjoilijan ja asiakkaan vélinen kohtaa-
minen voi olla epatasa-arvoinen, silla tarjoiluhenkilokunnalla on asiakasta
enemman tietamysta ruokalistoista ja juomista. Tarjoiluhenkilokunta voidaan
taten nahda auktoriteettina, jonka ylimielinen tai huoleton asenne voi taysin pi-

lata ruokailukokemuksen.

3.5 Asiakaskokemus, customer experience

Loytana ja Kortesuo (2011) esittavat asiakaskokemuksen muodostuvan asiak-
kaan minakuvan tukemisesta, yllatysten ja elamysten luomisesta ja kokemuk-
sen mieleenpainuvuudesta. Kokemus on onnistunut, kun se saa asiakkaan
haluamaan lisda. Kulttuuritalojen ravintoloiden kehittamisessa on nostettu kes-
kiodn nimenomaan elamyksen tuottaminen asiakkaalle. Mikaan arkinen ja ta-

vallinen ei luo elamysta (Loyté&na ja Kortesuo 2011, 45).

Odotukset ylittavan asiakaskokemuksen elementeiksi Loytana ja Kortesuo lis-
taavat henkilokohtaisuuden, yksiléllisyyden mahdollistamisen, aitouden, olen-
naisuuden, raataldimisen, oikea-aikaisuuden, jaettavuuden, kestavyyden, sel-
keyden, tunteisiin vetoavuuden, yllattavyyden ja tuottavuuden. Kokemuksen
tulee olla arvokas ennen kauppaa, kaupan jalkeen seka selkedasti ja nakyvasti
arvokkaan. (Loytana ja Kortesuo 2011, 64-74.) Yllattavyytta korostetaan asia-
kaskokemuksen luomisessa, mutta Loytanan ja Kortesuon mukaan sita ei

kannata ylikorostaa.

Korkiakoski (2019) esittaa, ettd hyva kokemus luodaan asiakkaalle helppou-
den, tehokkuuden ja tunteen kautta. Haastavin elementti on tunne, ja asiakas-
kokemuksesta 2/3 on tunnetta. Korkiakosken mielesté tunne konkretisoituu,

kun asiakas kokee, ettéa hanen tarpeistaan ollaan kiinnostuneita, han saa hen-
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kilokohtaista palvelua ja hanen odotuksensa ylitetaan. Asiakkaan tunne-ela-
mysta voidaan parantaa kouluttamalla yrityksen henkiloéstoa henkilokohtaiseen
vuoropuheluun. (Korkiakoski 2019, 49-51.) Asiakaskokemuksen ei tule koh-
distua kaikille asiakkaille samanlaisena — asiakas voi olla tyytymaton hintaan,
saatavuuteen tai valikoimaan. Yrityksen tulee tunnistaa ne asiakasryhmat, joi-

den tyytymattomyytta tulee sietad. (Korkiakoski 2019, 62—63.)

Asiakaskokemusta voidaan mitata esimerkiksi Net Promoter Score -mittarilla,
jolla asiakkaalta tiedustellaan, kuinka todennakoisesti han suosittelisi yritysta.
Suosittelijoiksi maaritellaén henkilot, jotka ovat antaneet yritykselle arvosanat
9-10 asteikolla 1-10. Neutraaleja ovat arvosanan 7—8 antaneet ja arvosteli-
joita arvosanan 0—6 antaneet. Asioinnin helppoutta ja vaivattomuutta voidaan
arvioida Customer Effort Score -mittarilla, jossa asiakas antaa yritykselle arvo-
sanan yhdesta viiteen tai yhdesta seitsemaan. Tassa mittarissa 1 on erittain
helpon ja 5 tai 7 hyvin hankalan asioinnin arvosana. (Korkiakoski 2019, 66—
67.)

Paula Vanhanen (2017) viittaa teoreettisen viitekehyksen synteesiin ravintola-
asiakaskokemuksen laadun arviointia kasittelevassé pro gradu -tutkielmas-
saan. Han on tutkinut aihetta laadullisella kyselytutkimuksella ja Critical Inci-
dent Technique -mallilla. CIT-menetelmalla voidaan tunnistaa tekijoita, jotka

saavat asiakaskokemuksen tuntumaan joko positiiviselta tai negatiiviselta.

Vanhasen tutkimuksessa negatiivisen asiakaskokemuksen laatutekijoitd on
asiakkaan tunteminen itsensa noyryytetyksi tilanteessa, jossa asiakas kokee
tulleensa huijatuksi, epaillyksi tai hantéa on syyllistetty ravintolakokemuksen
epaonnistumisesta. Negatiivista on, jos asiakas tuntee itsensa eriarvoiseksi
muihin asiakkaisiin ndhden, esimerkiksi asiakkaiden palvelujarjestyksessa.
Henkiloston valinpitaméattomyys koetaan loukkaavaksi esimerkiksi tilanteessa,
kun erityisruokavaliota noudattava asiakas joutuu itse suosittelemaan annosta
itselleen. Henkiloston vastaanottavaisuuden ja kaytostapojen puute koetaan
negatiivisena, kun asiakasta ei esimerkiksi tervehdita ja hanet jatetaan oman
onnensa nojaan. Ravintolan kiire ja halind on yksi ravintolakokemuksen laatua

heikentava tekija. (Vanhanen 2017.)
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3.6 Vuorovaikutuksen kehittaminen

Villani (2018) toteaa, etta yrityksen toiminnan keskitssa tulee aina olla asiak-
kaat. Yritys ei mydskaan eld ilman tyontekijoitaan, joten yrittdjan tulee varmis-
taa, etta yritys houkuttelee ja pitaa oikeat osaajat. Henkilostoa tulee kouluttaa,
valmentaa ja mentoroida. Kaikkien asiakaspalvelussa olevien tulee saada
kayttoonsa kehittamistyokalut, jotta voidaan varmistaa asiakkaan jatkuva, laa-
dukas palvelu. Henkilostoa tulee mentoroida ymmartamaan asiakkaan taustaa
ja suhtautumaan asiakkaaseen empaattisesti. Kehittyneen asiakkuusstrate-
gian avulla voidaan jatkuvasti kerata palautetta asiakkailta toiminnan kehitta-

misen suuntaamiseksi oikein. (Villani 2018.)

Majoitus- ja ravitsemisalalla koko henkildston koulutukset koskevat usein asia-
kaspalvelua. Hyva kouluttaja osaa tuoda esiin palvelutilanteissa sattuneita
kdommahdyksia, joista henkilosto saattaa tunnistaa omat toimintatapansa.
Koulutus voi olla hauska, tuoda vaihtelua tydpaiviin seka virkistaa ja yhdistaa
henkilost6d, mutta toiminnan analysointi ja muuttaminen jaa usein toteutu-
matta. (Erasalo 2008, 150.)

Jotta yritys voi suunnitella ihanteellisen asiakaskokemuksen siséltoa, tulee yri-
tyksen paasta sisélle asiakkaan kokemusmaailmaan esimerkiksi asiakkaista
sattumanvaraisesti koottua fokusryhmé&a haastattelemalla ja vastauksia analy-
soimalla. Ihanteellinen asiakaskokemus toimii standardina ja verrokkina, johon
asiakaspalvelussa toimivat henkil6t voivat verrata omaa toimintaansa. Koke-
muksen luomisessa on hyva olla kaytettavissa todellista tietoa eli havaintoja
asiakkaiden kayttaytymisesta. Henkilostolla on asiakkaiden kayttaytymisesta
kokemuksia, joita voidaan kayttaa valmennustilaisuuksissa. Seké fokusryh-
missa ettd valmennustilaisuuksissa saatua aineistoa voidaan kayttaa perus-
tana organisaation kulttuuria entista asiakasmydnteisempaan suuntaan. (Juuti
2015, 42-43.)

Kunkin organisaation palveluksessa olevan henkilén ihmissuhdetaitoja tulisi
alkaa arvostaa sen sijaan, etta mitattaisiin asiakaspalveluun kuluvaa aikaa.
Organisaation tulisi kannustaa henkilostéd kuuntelemaan asiakkaita ja kes-

kustelemaan heidan kanssaan herkalla ja inhimillisella tavalla. Mikali asiakas-
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palvelun laatu on erinomaista, yrityksen ja asiakkaan vélille syntyy kumppa-
nuussuhde, jonka varaan voi rakentua verkostoja. Verkostoissa voi syntyéa yh-
dessa tekemista ja asiakkaat voivat luoda tarpeitaan vastaavia tuote- ja palve-
luvaihtoehtoja. (Juuti 2015, 43-44.)

4 KYSELYTUTKIMUS KULTTUURITALOJEN ASIAKKAILLE

Hirsjarvi ym. (2009, 134) mainitsevat kolmeksi perinteiseksi tutkimusmenetel-
maksi kokeellisen tutkimuksen (experimental), kvantitatiivisen tutkimuksen
(survey) ja tapaustutkimuksen (case study). Kokeellisessa tutkimuksessa ver-
rataan yhden muuttujan vaikutusta toiseen muuttujaan ja mitataan muutokset
numeerisesti. Survey-tutkimuksessa joukolle ihmisia tehdaan strukturoitu
haastattelu tavoitteena kuvailla, vertailla ja selittda ilmidita keratyn aineiston
kautta. Tapaustutkimuksessa tavoitteena on kerata yksityiskohtaista tietoa yh-
desté tapauksesta tai pienesta joukosta toisiinsa liittyvia tapauksia. Kiinnos-
tuksen kohteena ovat prosessit ja tavoitteena ilmididen kuvailu. Kvantitatiivi-
nen ja kvalitatiivinen tutkimus nahdaan toisiaan taydentavina ja niitd voidaan
kayttaa rinnakkain. Mittaaminen siséaltaa seka kvalitatiivisen etta kvantitatiivi-

sen lahestymistavan. (Hirsjarvi ym. 2009, 137.)

4.1 Tavoite jatutkimusongelma

Opinnaytetyd on luonteeltaan kehittdmistyon taustaksi tehty kyselytutkimus,
jonka tavoitteena oli selvittaa, mita toiveita asiakkailla on kulttuuritalojen ravin-
toloiden tuotteista, palveluista ja mahdollisista tapahtumista ja mita asiakkaat
ovat palveluista valmiit maksamaan. Tutkimuksen kantavana kasitteena kay-
tettiin ravintolapalveluiden kehittamista ravintolaelamyksen luomisen, asiakas-
kokemuksen ja asiakaspalvelun kautta. Kiinnostuksen kohteena olivat lisksi
palvelun laatu seka asiakkaan ja asiakaspalvelijan valisen vuorovaikutuksen
kehittaminen. Tutkimuksessa tavoiteltiin asiakkaiden toiveiden selvittamista ja
pyydettiin kehittdmisehdotuksia tulevaisuuteen suunnaten. Ravintolapalvelui-
den tuottaja voi kayttaa tutkimustuloksia tuotteiden ja palveluiden muotoiluun,
jotta ravintolatoiminta houkuttelisi asiakkaita, olisi yrittajalle mieluisaa ja talou-

dellisesti kannattavaa seka kulttuuritalojen muuta toimintaa tukevaa.
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4.2 Tutkimusmenetelma ja -aineisto

Tutkimuksen muodoksi valikoitui kvantitatiivinen kyselytutkimus, jotka tehtiin
erikseen yksityis- seka yritys- ja yhteis6asiakkaille maaliskuussa 2021. Tutki-
musmuoto valittiin, koska kulttuuritalojen uutiskirjeen tilanneet noin 400 asia-
kasta oli helppo tavoittaa ja vastaaminen haluttiin tehda asiakkaille mahdolli-
simman vaivattomaksi. Vilkka (2021, 131) toteaa, ettei lomakehaastattelussa
voida kysya taustatietoja kovin laajasti, jotta haastateltavan motiivi varsinaisiin
kysymyksiin vastaamiseen sailyy. Kyselyjen ei haluttu painosta vastaajaa tar-
peettomasti, minka vuoksi rutiininomaiset taustamuuttujat (ika, sukupuoli, am-
matti) jatettiin kysymatta. Talla ei liene ollut vaikutusta tutkimusaineiston tul-
kintaan. Tulkinnalla tarkoitetaan tutkijan pohdintaa analyysin tuloksista ja tutki-

jan omien johtopaatdsten tekoa (Hirsjarvi ym. 2009, 229).

Tarkoituksena oli myds havainnoida Kuusankoskitalon ravintolan asiakkaiden
reaktioita seka osallistua tapahtumiin ja tarkkailla, mita ravintolan palveluita
asiakkaat vapaa-ajallaan kayttavat. Kuusankoskitalon ravintola suljettiin
8.3.2021 kuudeksi viikoksi. Taman jalkeen Etela-Suomen aluehallintovirasto
kielsi tartuntatautilain (21.12.2016/1227) 58. §:n 1. momentin nojalla toimialu-
eensa kuntien alueella kaikki sisa- ja ulkotiloissa jarjestettavat yleisétilaisuudet
ja yleiset kokoukset ajalla 1.4.-30.4.2021 (AVI s.a.). Siséatiloissa ja alueelli-
sesti rajatuissa ulkotiloissa oli kuitenkin mahdollista jarjestaa yleisottilaisuuksia
ja yleisia kokouksia, joihin osallistuu enintdan 6 (kuusi) henkiloa, edellyttaen,

etta turvallisuus niissa voitiin varmistaa.

Opinnaytetydn aineistoa kerattiin lisdksi paivittaisilla keskusteluilla kulttuurita-
lon henkilston, etenkin kulttuuritalojen johtajan, myynti- ja markkinointitiimin
(Gronroos ja Pyrhonen 2021) seka Kuusankoskitalon kolmen av-vahtimestarin
(Pasi ym. 2021) kanssa. Keskustelut kasittelivat talojen tapahtumia ja ravinto-
loiden toimintaa normaaliaikoina: millaisia kokemuksia henkildstoélla oli tapah-
tumista, miké& oli onnistunut/epdonnistunut, mita oli opittu ja mit& pitéisi edel-
leen kehittdd. Keskusteluista saatiin arvokasta, osin "hiljaista” tietoa, mita ei
ollut dokumentoitu. Kaytannonlaheista tietoa saatiin lisaksi kulttuuritalotiimin
seka myynti- ja markkinointitiimin viikoittaisissa kokouksissa laadituista muisti-

oista.
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Hirsjarvi ym. (2009, 164) esittavat kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen
tyypilliseksi piirteeksi, etta tutkijan pyrkimyksena on |oytaa tai paljastaa odotta-
mattomia seikkoja. Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena ei ole testata hypo-
teeseja vaan tarkastella kerattya aineistoa monitahoisesti. Kvalitatiivisessa el
laadullisessa tutkimuksessa on tavoitteena kerata tietoja ja kuvata todellista
elamaa. Koska todellisuus on moninainen, tulee tutkittavaa kohdetta tarkas-

tella mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 161.)

Vilkan mukaan laadullisella menetelmalla keratyn aineiston koolla ei ole valia
vaan tarkeampaa on aineiston laatu. Keratyn aineiston tulee toimia apuvali-
neena ilmién ymmartamisessa eika tutkimuksessa tavoitella yleistettavyytta

samalla tavoin kuin maarallisessa tutkimuksessa. (Vilkka 2021, 150.)

4.3 Aineiston keruu

Laadullisen tutkimusmenetelman haastattelumuotoja ovat lomake- ja teema-
haastattelu seka avoin haastattelu. Lomakehaastattelu on toimiva tapa kerata
tietoa silloin, kun tutkimusongelma ei ole kovin laaja. (Vilkka 2021, 123.) Vil-
kan mukaan lomakehaastattelulle on ominaista, etta tutkija paattaa harkiten ja
ennakolta lomakkeen kysymysten muodon ja jarjestyksen. Lomakehaastatte-
luja ongelmana voi olla, etté nithin on muodostunut tutkijan ennakkokasitys
tutkittavasta asiasta, ja vastaaja voi vastata tutkijan odottamalla tavalla tunnis-

tettuaan tavoitteen.

Tutkimuskyselyn teemat valittiin opinnaytetydn keskeisten kasitteiden pohjalta
siten, etta kysymysten vastausvaihtoehdot saattoivat sisdltaa osia useam-
masta kasitteesta. Esimerkiksi ravintolan kokonaislaatua mittaava kysymys si-
salsi elementteja seka ravintolaelamyksen luomisesta etta asiakaskokemuk-
sesta. Tutkimusaineisto keréattiin kulttuuritalon uutiskirjeen kautta jaetuilla kah-
della Webropol-kyselyll&, joiden siséltéa kulttuuripéallikko, kulttuuritalojen joh-
taja ja myynti- ja markkinointitiimi olivat kommentoineet ennen julkaisua. Kyse-
lyn mainittiin olevan osa Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun restono-
miopiskelijan opinnaytety6ta seka ilmoitettiin opiskelijan nimi ja yhteystiedot.

Kyselyista toinen oli suunnattu yritys- ja yhteistasiakkaille ja toinen yksityisasi-
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akkaille. Saatetekstissa mainittiin, ettd mikali asiakas kokee kuuluvansa mo-
lempiin vastaajaryhmiin, voi h&n vastata kumpaankin kyselyyn. Saatetekstista

avautuivat linkit erikseen kumpaankin kyselyyn.

Webropol-lomakkeen alkuun laaditussa tekstissa toivotettiin asiakas tervetul-
leeksi vastaamaan kyselyyn Kouvolan kaupungin kulttuuritalojen ravintolapal-
veluiden kehittamisesta entistakin asiakaslahtbéisempadn suuntaan. Kyselyn
todettiin kohdistuvan normaaliolojen toimintaan ja siihen vastaamisen kesta-

van arviolta 7-9 minuuttia.

Vastausten havittdmisesta, kun kyselyn tulokset ovat valmiit ja analysoitu, an-
nettiin sitoumus. Kyselyn kerrottiin olevan on taysin luottamuksellinen ja vas-
taajan anonymiteetin yksittaisissa kysymyksissa luvattiin sailyvan. Mikali vas-
taaja halusi osallistua arvontaan, pyydettiin hanta jattamaan yhteystietonsa.
Arvontaan osallistuvien kesken arvottiin kummassakin asiakasryhmasséa kaksi
paasylippua voittajan valitsemaan Kuusankoskitalon tapahtumaan. Kyselyn
paattymisen jalkeen kulttuuritalojen johtaja arpoi voittajat ja tutkija ilmoitti asi-

asta voittajille henkilokohtaisesti.

4.4 Analysointi

Opinnaytetydn tutkimustulosten tulee olla tarkkoja, mahdollisia ja ristiriidatto-
mia, ja tuotosten tulee nousta esiin opinnadytetydn lopputuloksessa. Tutkimuk-
sen luotettavuuden varmistamiseksi tulee huolehtia, ettd tarkoituksenmukai-
suus ja johdonmukaisuus sdilyvat lapi opinnaytetydprosessin. Luotettavuuteen
vaikuttavat myds aineiston laatu ja lahdekritiikin taso. On tarkeda osata suh-
tautua kriittisesti siihen, mika on tutkijan oman toiminnan vaikutus tuloksiin ja
niiden hyddynnettavyyteen. (Vilkka 2021, 185-186.) Heikkilan (2004, 30) mu-
kaan tutkimustuloksia ei pida yleistaa muuhun kuin tutkimuksen aikaan ja pai-

kaan, eli tulee pysya tutkimustulosten patevyysalueella.

Laadullisen tutkimuksen uskottavuus toteutunee, kun tutkijan omat argumentit
voidaan riittavasti perustella keratyn tutkimustiedon mukaisesti ja tulkinnat
pystytaén perustelemaan asetettuihin tavoitteisiin peilaten. Patevyytta eli vali-

diteettia voidaan tarkastella perustuen siihen, miten hyvin teoreettiset kasitteet
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on saatu purettua kokemuspohjaiselle tasolle. (Vilkka 2021, 193.) Tutkimuk-
sessa pyrittiin laatimaan kysymykset niin selkeiksi, ettei niihin jaanyt tulkinnan-
varaisuutta. Pyrkimyksena oli saada seka yritys- ja yhteisdasiakkailta etta yk-
sityisasiakkailta vastauksia, jotka pystyttiin ristiriidattomasti analysoimaan ja

joita voidaan suoraan hyddyntaa ravintolapalveluiden muotoilussa.

Laadullisen tutkimuksen analyysilla tavoitellaan hajanaisen aineiston tiivista-
mista ja jasentamisté. Aineistosta saadun tulkinnan jalkeen muodostuvat tu-
lokset, joista voidaan tehda paatelmia. Aineiston sisallon seikkaperaisesti ku-
vattu kasittely on osa opinnaytetyon luotettavuutta ja uskottavuutta. (Vilkka
2021, 153-154.)

4.5 Kyselyn tulokset

Kyselyn otanta oli yhteensa noin 400 yksityis- seka yritys- ja yhteisbasiakasta.
Kyselyyn saatiin 14 vastausta yritys- ja yhteisdasiakkailta ja 63 vastausta yksi-
tyisasiakkailta, mika oli noin 20 % otannasta. Kulttuuritalojen uutiskirjeessa kii-
tettiin lampimasti kaikkia kyselyyn osallistuneita. Samalla ilmoitettiin, etta ar-
vonnan voittajiin on otettu yhteytté henkilokohtaisesti. Kohdissa 4.41-4.4.6

esitellddn kyselyn tulokset sanallisesti, numeerisesti ja graafisesti.

4.5.1 Palvelujen kayttbtaajuus ja sopivaksi katsotut kustannukset

Yksityisasiakkaista 40 % kertoi kayttavansa kulttuuritalojen palveluja 3—4 ker-
taa vuodessa, 21 % kuukausittain ja 13 % viikoittain. Suosituimpia palveluja
ovat konsertit, nayttelyt ja ravintolapalvelut. Yksityisasiakkaista 57 % vieraili
taloissa klo 18—19. Asiakkaista 90 % piti ravintolan aukioloa merkityksellisena
vierailunsa aikana (kuva 7). Tiedusteltaessa, paljonko rahaa yksityisasiakkaat
olisivat valmiita kuluttamaan ravintolatuotteisiin tapahtumissa vieraillessaan,
46 % ilmoitti summaksi 10-15 euroa, 39 % ilmoitti 5-10 euroa ja 13 % yli 15

euroa.



27

11. Kun vierailet kulttuuritaloissa, onko ravintolan aukiolo Sinulle merkityksellinen?

\fsstassjen maiEra: 53

Kuva 7. Ravintolan aukioloajan merkitys yksityisasiakkaiden mielesta

Yritys- ja yhdistysasiakkaista 72 % ilmoitti taustaorganisaatiokseen yrityksen
tai yhdistyksen. Tassa asiakassegmentissa 43 % kertoi kayttavansa kulttuuri-
talojen palveluja harvemmin kuin kerran vuodessa, 29 % kayttaa palveluja 3—4
kertaa vuodessa ja 21 % kerran viikossa. Suosituimmat palvelut ovat ravin-
tola- ja kahvilapalvelut, kokous- ja seminaaritilojen ja esiintymistilojen varauk-

set seka Kuusankoskitalon lipunmyynnin palvelut.

Kulttuuritalojen lounaskokouspakettiin sisaltyvat tila, aamu- tai iltapaivakahvi
kahvileivan kera, lounas, kokousvedet, perustekniikka, av-vahtimestarin palve-
lut, muistiinpanovalineet, vaatesailytys ja arvonlisavero. Tiedusteltaessa yri-
tys- ja yhdistysasiakkailta, minka verran lounaskokouspaketti heidan mieles-
taan voisi maksaa, 43 % ilmoitti sopivaksi hinnaksi 25—-28 euroa, 36 % ilmoitti
33-36 euroa ja 21 % ilmoitti 29-32 euroa (kuva 8). Kysymykseen vastasi 14

henkil6a.

5. Mikali tllalsll kulttuuritaloilta Iounaskokouspakeun kuinka paljon se mielestisi voisi maksaa (sisdltden

arvonli on)? Kok tila, aamu- tai iltapaivakahvi kahvileivan kera, lounas, perustekniikka,
mulsllmpanovallneet vaatesailytys, av vat in palvelut ja 2
\astasjien masrd: 1

Kuva 8. Yritys- ja yhdistysasiakkaiden arvio lounaskokouspaketin sopivasta hinnasta

Webropol-kyselyssa numeeriset arvioinnit pyydettiin antamaan asteikolla 1-5,
jolla 5 on paras ja 1 heikoin arvio. Alaluvuissa 4.4.2—-4.4.6 tuloksista raportoi-

daan paasaantdisesti siten, ettd lahempaan tarkasteluun on otettu kustakin
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teemasta kolme asiakkaiden tarkeimmiksi nostamaa kriteeria. Esitetyt numee-
riset arviot ovat arvioiden keskiarvoja. Vastauksissa, joissa arvioiden vaihtelu-

vali poikkeaa kolmesta viiteen desimaaliyksikkdd, on esitetty myoés mediaani.

4.5.2 Ravintolapalveluiden kehittdminen: tuotteet ja tapahtumat

Yksityisasiakkaiden mukaan ravintolatuotetta valittaessa tarkeimpia kriteereja
ovat, keskiarvoina asteikolla 1-5, tuotteen maku (4,8), ulkonako (4,4) ja raaka-
aineiden paikallisuus tai kotimaisuus (4,0). Vastaajia oli 63.Tuotteen ulkon&aén
osalta vastauksissa oli hajontaa mediaanin ollessa 4,0. Sanallisissa vastauk-
sissa mainittiin tuotteen valintaperusteena vastuullisuus. Kahden asiakasseg-
mentin vastaukset erosivat lIahinna siing, etta tuotteen maulla on véhemman
merkitysta yritys- ja yhteistasiakkaille (4,4) kuin yksityisasiakkaille. Yritys- ja
yhteisbasiakkaat arvostavat yksityisasiakkaita enemman tuotteen ravintoarvo-

jen ilmoittamista, joskin arvioinneissa oli huomattavaa hajontaa.

Yksityisasiakkaita pyydettiin valitsemaan kolme tuoteryhmaa, joita he toivoisi-
vat kulttuuritalojen ravintoloihin. Tuoteryhmat tarkeysjarjestyksessa ovat suo-
laiset kahvileivat, kevyet lounaat ja makeat kahvileivat. Kuohuviini tai viini ovat
juomista ylivoimaisesti suosituimmat. Konserttien ja tapahtumien valiaikatarjoi-
luissa suosituimmaksi nousi kahvin ja makean kahvileivan yhdistelma, jonka
valitsisi 44 % kavijoista. Ehdotetuista, innovatiivisista vaihtoehdoista katuruo-
katyyppista tarjoilua toivoi 5 % ja juomasekoituksen, kuten kulttuuritalojen ni-
mikkodrinkin, valitsisi 2 % kavijoista. Sanallisissa vastauksissa toivottiin kon-
serttivierailulla nautittavaksi kuohuviinid tai vermuttia seka pienia, jaettavia pa-

loja.

Tiedusteltaessa yksityisasiakkailta, millaisia tapahtumia he toivoisivat kulttuuri-
talojen ravintoloihin, tapahtumiksi esitettiin tarkeysjarjestyksessa teemaviik-
koja, lahiruokamessuja ja viini- tai olutmaistajaisia. Sanallisissa vastauksissa
ehdotettiin tapahtumiksi muun muassa sinkkujen iltaa, suklaamaistajaisia, lei-
voskilpailua ja elakelaisten iltaa. Yksityisasiakkailta tiedusteltiin myds, mita
tuotteita he ostaisivat Kuusankoskitalon ravintolan yhteyteen mahdollisesti pe-
rustettavasta lahiruokakaupasta. Suosituimmiksi tuotteiksi nousivat leipd, ma-
keiset, kuten lakritsi, seka juustot. Sen sijaan esimerkiksi paikalliset oluet eivat

saaneet merkittavaa kannatusta.
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Tiedusteltaessa yritys- ja yhteisdasiakkailta, millaisia tuotteita he toivovat ko-
koustarjoiluiksi, kysymykseen vastasi 14 henkiléa. Tarjoilut suosituimmuusjar-
jestyksessa ovat kahvia/teeta ja suolaista kahvileipaa, hedelmia tai jatkuva
kahvibuffet, jossa on tarjolla juomia seka suolaisia ja makeita paloja. Salaatit,
jogurtti ja mysli, myslipatukat ja makeiset eivat saaneet lainkaan kannatusta.
Asiakassegmentista 57 % totesi kokouslounaan tuovan lisdarvoa kokouspéi-
vaan, 22 % piti lounasta valttamattémana ja 7 prosentin mielesta lounasta ei
tarvita. Lounaan tarkeimpina kriteereina pidetaén tarkeysjarjestyksessa lou-
naaseen sisaltyvaa runsasta ja raikasta salaattipdytad, lounaan keveytta ja

terveellisyytta ja ettd erityisruokavaliot on selkeasti merkitty.

Kun yritys- ja yhdistysasiakkaita pyydettiin valitsemaan kokouslounaan kolme
tarkeinta kriteeria (lounas on kevyt ja terveellinen, tarjolla on runsas ja raikas
salaattipdyta, lounaalla on monta paéaruokavaihtoehtoa, lounas on tukeva ja
tayttava, ravintolakonsepti on innovatiivinen, erityisruokavaliot on merkitty sel-
kedasti, raaka-aineiden alkuperd on merkitty ruokalistaan, ruokailuympéristo on
rauhallinen ja viihtyis&, palvelu on sujuvaa ja ystavallistd), kukaan ei maininnut

ravintolakonseptin innovatiivisuuden olevan tarkea.

4.5.3 Ravintolaelamyksen luominen

Ravintolan kokonaislaatua arvioidessaan yksityisasiakkaat nostivat tarkeim-
maksi tekijaksi, keskiarvoina asteikolla 1-5, siisteyden ja hygienian (4,9). Tar-
joilujen laatu (4,8), tunnelma (4,4), jota luovat kalusteet, kasvit, taide ja mai-
sema (4,2) seka turvallisuudentunne (4,2) ja jatteiden asianmukainen lajittelu
(4,2) koettiin tarkeiksi. Yksityisasiakkaat eivat kokeneet tuotevalikoimaan laa-

juutta tai erikoisruokavalioiden huomioimista erityksen merkittaviksi.

Tunnelman osalta arvioinneissa oli selvaa hajontaa (mediaani 4,0). Selvaa ha-
jontaa oli myds ravintolan hygieniasta kertovan Oiva-raportin nahtavilla
olossa: arvioiden keskiarvon ollessa 3,7 ja mediaanin 4,0. Lapsiystavallisyys-
kriteerin arvioinnin keskiarvo oli 3,3 ja mediaani 3,0. Ravintolaelamykseen vai-
kuttavat kriteerit on esitelty taulukossa 1. Piiraisen (2011) tutkimuksen mukai-
sesti tulkiten elamyksen syntyminen on kuitenkin jokaisen asiakkaan henkilo-

kohtaisten mieltymysten summa.
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Taulukko 1. Ravintolaelamykseen vaikuttavat tekijat yksityisasiakkaiden mielesta

1 2 3 4 5  Keskiarvo  Mediaani

Tarjoilujen laatu = 0,0% 0,0% 6.4% 11,3% 823% 48 50

Tuotevalikoiman laajuus  0,0% 1,6% 365% 36,5% 254% 34 40

Erikoisruockavaliot on huomioitu = 6.4% 11,1% 19.0% 254% 381% 38 40

Tunnelma 0,0% 16% 6,4% 452% 46,8% 44 4.0

Sijainti 0,0% 1,6%  19,4% 37,1%  41,9% 42 4.0

Esteettomyys 1,6% 11,1% 254% 27,0% 34,9% 3.8 4,0

Lapsiystavallisyys  12.9% 14,5% 242% 258% 22,6% 33 3.0

Viihtyisyys: kalusteet, kasvit, taide, maisema 1,6% 0,0% 16,1% 452% 37,1% 42 40

Agnimaailma = 00% 32% 339% 419% 21,0% 38 40

Valaistus  0,0% 1.6% 339% 41.9% 226% 39 40

varit 0,0%  32% 323% 403% 242% 39 40

Tuoksu 32% &1% 17.7% 37.1% 33,9% 39 40

Lampétila = 0,0% 32% 16.1% 452% 355% 41 40

Siisteys ja hygienia 0,0% 00% 1,6% 11,3% 871% 49 50

Laadukkaat astiat ja tekstiilit = 0,0% 81% 17,7%  35,5% 38,7% 4.0 4.0

Ylatyksellisyys 4,8% 19,4% 32,3% 29,0% 14,5% 33 3,0

Elintarvikevalvonnan tarkastuksesta kertovan Qiva-raportin nakyvilla = 4.8% 11,3% 242% 242% 355% a7 4.0
olo

Jatteet Igjitellaan asianmukaisesti  0,0% 64% 127% 349% 46,0% 42 40

Turvalisuudentunne . 16% 64% 97% 33,9% 42.4% 42 40

Muu, mika? 222% 00% 0,0% 11,1% 66,7% 4.0 50

Kysyttaessa yksityisasiakkaalta "Muu, mika?” -kentassa, mitéa he toivoisivat
kulttuuritalojen ravintoloilta tulevaisuudessa, pieni joukko asiakkaista vastasi
toivovansa tyylikasta yleisilmettd, viihtyisyyttd, houkuttelevaa varimaailmaa,
kestavia valintoja ja luksusta. Ravintoloiden toivotaan olevan kalustettu olo-
huonemaiseksi, jolloin ravintoloissa olisi miellyttava tavata tuttavia etukateen
varatussa paikassa etukateen varattuine tarjoiluineen. Toiveena oli, etta kult-
tuuri huomioitaisiin myos ravintoloissa eivatka ravintolat olisi pelkkia "perus-

kuppiloita”.

Ravintoloiden toivottiin olevan avoimina saanndllisesti ja tarjoavan tasokkaita
tuotteita, joiden hinta ja laatu kohtaavat. Asiakkaat haluavat tuntea itsensa ter-
vetulleeksi ravintoihin ja odottavat hyvaa ja nopeaa, sujuvaa asiakaspalvelua,

erityisesti valiajalla.

4.5.4 Palvelun laatu, quality of service

Palvelun laatukriteereja arvioi 63 yksityisasiakasta, joiden mielesta tarkeim-

maksi tekijaksi nousi, keskiarvoina asteikolla 1-5, palvelun ystavallisyys (4,8).
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Seka palvelun aitous etta ratkaisun etsiminen asiakkaan mahdolliseen ongel-
maan saivat arvion 4,6 palvelun asiantuntemuksen saadessa arvion 4,5. Vas-
tauksissa oli jonkin verran hajontaa palvelun aitouden (mediaani 5,0), ongel-
maan etsittavan ratkaisun (mediaani 5,0) ja palvelun asiantuntemuksen osalta

(mediaani 5,0). Palvelun laatukriteerien merkitys on esitetty kuvassa 9.

Sanallisissa vastauksissa tuli esiin yritys- ja yhteisdasiakkaiden tyytyvaisyys
etenkin Kuusankoskitalon ravintolan palveluihin (erinomaista, ammattitaitoista)
ja toive ravintolan pikaisesta avaamisesta myds Kouvolatalolle, jonka ravinto-

lan puuttumisen ilmaistiin olevan hapeallista.

6. Kun arvioit palvelun laatua, miten tarkeita seuraavat Kriteerit ovat? 1 = ei lainkaan tarkea, 5 = erittain tarkea

Vastasjien maarad: 63

Keskiarvo
Palvelun ystavallisyys 4,8
Palvelun henkildkohtaisuus 41
Palvelun asiantuntemus 45
Palvelun aitous 4,6
Mahdolliseen ongelmaan etsitdan ratkaisu 4,6
Palautteen antaminen on helppoa 41
Koet, ettd palauttesllasi on merkitysta 4,3
1 2 3 4 5

Kuva 9. Palvelun laadun tekijat yksityisasiakkaiden mukaan

Keskiarvoina asteikolla 1-5 yritys- ja yhteisOasiakkaat arvioivat palvelun ysta-
vallisyyden merkityksen samalle tasolle kuin yksityisasiakkaatkin (4,8). Palve-
lun asiantuntemusta pidettiin hieman tarkeampéana kuin yksityisasiakasseg-
mentissa (4,6). Yritys- ja yhteisbasiakkaat pitdvat myds ratkaisun hakemista
mahdolliseen ongelmaan yksityisasiakkaita tarkeampéna (4,7). Kyselyn sanal-
lisista vastauksista kavi ilmi, ettd asiakkaat varaisivat ravintola- ja kahvilapal-

veluja mielella&n suoraan yrittgjalta.
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4.5.5 Asiakaskokemus, customer experience

Keskiarvoina asteikolla 1-5, yksityisasiakkaat eivat pitdneet ravintolakaynnin
yllatyksellisyytta erityisen tarkeana kriteerina sen saadessa arvioinnin 3,3.
Tuotteen erikoisuus tai tarina eivat olleet merkittavid kummankin kriteerin saa-

dessa arvioinnin 2,7.

Yritys- ja yhdistysasiakkaille tuotteen erikoisuudella (2,1) ja tarinalla (2,2) on
viela vahemman merkitysta kuin yksityisasiakkaille (kuva 10). Tasta asiakas-
segmentista esitettiin sanallinen toive sesonkituotteiden esittelysta asiakkaalle

kokous- tai tapahtumatarjoiluja varattaessa.

fuote on erlkomnen “ 2I2

Tuotteella on tarina 21

Kuva 10. Tuotteen erikoisuuden ja tarinan merkitys yritys- ja yhdistysasiakkaille

Tarinallisuus ja arjesta poikkeavat, jopa oudot kokemukset tuottavat Loytanan
ja Kortesuon (2011) mukaan elamyksen. Kyselyvastausten perusteella kult-
tuuritalojen ravintoloiden asiakkaat eivat kaipaa erikoisia elamyksia vaan en-

nemminkin pysyvyytta ja turvallisuutta.

4.5.6 Vuorovaikutuksen kehittdminen ja palautteen merkitys

Seka yksityis- etta yritys- ja yhteisdasiakkaiden vastauksissa asiakaspalvelun
laadusta tarkeimmaksi tekijaksi, keskiarvoina asteikolla 1-5, nousee palvelun
ystavallisyys. Yksityisasiakkaat eivat pitdneet palvelun henkildkohtaisuutta

yhta tarkeana (4,1) kuin yritys- ja yhteisOasiakkaat (4,3).

Yksityisasiakkaiden mielesta palautteen antamisen helppous ansaitsee arvi-
oinnin 4,1. Se, etta heidan palautteellaan on merkitysta, sai arvioinnin 4,3. Yri-
tys- ja yhteisasiakkaiden mielestéd palautteen antamisen helppous ja sen

merkitys olivat hieman vahemman tarkeita (3,9-4,0).
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Palautteen antaminen on helppoa 41

Kuva 11. Palautteen antamisen merkitys yksityisasiakkaiden mielesta

Juutin (2015) mukaan asiakkaan kokemusmaailmaan voidaan paasta sisalle
saadun palautteen kautta, joten palautteen kerddminen, analysointi ja huomi-

oiminen on merkityksellista ravintolan kehittdmisessa.

5 JOHTOPAATOKSET

Asiakaskyselyihin saatujen vastauksen perusteella on koottu tutkimuksen tér-
keimmat tulokset, arvioitu tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta seka arvi-
oitu toteutuksen onnistumista. Tulosten hyoty ja kaytettavyys seka kulttuurita-
loille toimeksiantajana, ravintoloiden yrittajalle/yrittajille etta itselleni on arvioitu
seka koottu yhteen toimenpide-ehdotukset toimeksiantajalle. Tutkijan oman

pohdinnan lisdksi ehdotetaan menettelyjd mahdolliseen jatkotutkimukseen.

5.1 Tarkeimmat tulokset

Taman opinnaytetyon tutkimustuloksista kavi ilmi, ettd kulttuuritalojen yksityis-
asiakkaat toivovat taloihin paitsi paivasaikaan, myos tapahtumien aikaan
avoinna olevia ravintoloita. Ravintoloilta asiakkaat odottavat I&hinna siistia, hy-
gieenista ja tunnelmallista ravintolaymparistod, laadukkaita ja maukkaita tuot-
teita seka ystavallista asiakaspalvelua. Tuloksissa korostuivat mygs toive ra-
vintoloiden vastuullisuudesta ja pyrkimyksesta kestavyyteen. Kulttuuritaloissa
vieraillessaan yksityisasiakas on rahankaytdssaan vahemman kriittinen kuin

yritys- tai yhteisdasiakas.

Yritys- yhteisdasiakkaat kayttavat ravintolapalveluita kulttuuritalojen palve-
luista eniten. Yritys- yhteisOasiakkaat arvostavat ravintolatuotteiden, kuten lou-
naiden, keveytta ja terveellisyytta seka erityisruokavalioiden selkedd merkitse-
mistd enemman kuin yksityisasiakkaat. Kummassakin asiakassegmentissa
korostui ystavallisyys palvelun laadun tarkeimpana kriteerina. Tarkeana pide-
taan myos ratkaisun etsimista asiakkaan mahdolliseen ongelmaan. Tutkimus-

tulokset tukevat aikaisemmin tehtyjen tutkimusten tuloksia muun muassa
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siind, etta ystavallisyydella voidaan korjata mahdolliset pienet puutteet tarjoilu-
jen laadussa tai ravintolan muussa toiminnassa. Ystavéallinen palvelu jaa asi-

akkaan mieleen.

5.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimustulosten tarkkuuteen ovat voineet vaikuttaa kyselytutkimukseen vas-
tanneiden henkildiden aikaisemmat kokemukset kulttuuritalojen ravintoloista,
palveluista, tuotteista ja asiakaspalvelusta. Kaikki kyselyihin vastanneet asiak-
kaat olivat kayttaneet joitakin kulttuuritalojen palveluja, joten heilla oli kasitys
kulttuuritalojen toimintaympéaristosta ainakin yleisella tasolla. Tutkimuksen ai-
kaan jatkunut koronaviruspandemia on voinut vaikuttaa vastaajien kasitykseen
tapahtumiin osallistumisesta normaalioloissa tai mahdollisuuteen nauttia lou-
nasta tai muuta tarjoilua kulttuuritalojen ravintoloissa. Koska tutkimuksen otsi-
kossa ja saatesanoissa on korostettu kehittamistd, on kuitenkin todennakdista,

ettd vastaajat ovat suunnanneet tuote- ja palvelutoiveensa tulevaisuuteen.

Tutkimuksen luotettavuuden varmistamiseksi pidettiin tutkimuksen tarkoituk-
senmukaisuus ja johdonmukaisuus keskiossa, jotta tutkimusongelman kasit-
tely pysyi tarkasti rajattuna. Lahdeaineistoa tarkasteltiin kriittisesti, ja aineistoa
haettiin paaosin virallisista lahteista ja kirjastojen kokoelmista. Tutkija ei pyrki-
nyt johdattelemaan vastaajia kysymyksenasettelussa ja suhtautui tutkimusai-
neiston keruuseen neutraalisti. Keratyn tutkimusaineiston laatu todettiin kayt-

tokelpoiseksi.

5.3 Tutkimuksen patevyys

Kylldsen (2019) tutkimustulosten kanssa yhtenevasti taman opinnaytetyon
tutkimustulokset osoittavat, etta julkisessa rakennuksessa toivotaan olevan
kahvila/ravintola, joka palvelee talon aukioloaikoina. Kulttuuritalojen ravintoloi-
den asiakkaat pitavat palvelun laadun tarkeimpina tekijéina palvelun ystavalli-
syytta ja aitoutta. Kulttuuritalojen ravintolan asiakkaiden sanallisissa vastauk-
sissa tuli esiin toive tuntea itsensa tervetulleeksi ravintolaan. On tarkeaa, etta
asiakkaaseen reagoidaan aina, kiireessakin, ja hanta tervehditddn. Myds ra-
vintolan siisteys, hygienia ja tunnelma ovat tarkeita tekijoita asiakkaiden viihty-

vyyden takaamiseksi. Palvelun nopeus nousi tarkeaksi lahinn& konserttien ja
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tapahtumien valigjalla; sanallisissa vastauksissa asiakkaat toivovat ennem-
minkin kiireettdmyytta ja olohuonemaista ilmapiiria. Asiakasuskollisuus toimii
erinomaisena laadun mittarina, ja tata tukee kulttuuritalojen asiakkaiden toive

ravintoloiden toiminnan jatkumisesta.

Loytanan ja Kortesuon (2011) mukaan elamys syntyy yllatyksellisyydesta, ar-
kisen ja tavallisen valttamisesta seka muun muassa yksilllisyyden mahdollis-
tamisesta. Haastavinta on asiakkaan tunteen konkretisoituminen muun mu-
assa palvelun henkilokohtaisuuden kautta. Taman opinnaytetyon tutkimustu-
losten perusteella kulttuuritalojen ravintoloiden asiakkaat toivovat tuttuja, pe-
rinteisia tuotteita ja palveluita eika yllatyksia, erikoisuuksia tai tuotteisiin liitty-
via tarinoita haeta. Henkil6kohtainen palvelu on yritys- ja yhdistysasiakkaille

tarkeampaa kuin yksityisasiakkaille.

Villanin (2018) mukaan yrityksen keskiossa tulee olla asiakas, ja palvelut tulee
muotoilla asiakkaan eika yrittdjan l&ahtdkohdista. Hyvan asiakaspalvelun var-
mistamiseksi yrityksen tulee huolehtia, etta silla on oikeat ja motivoineet osaa-
jat palveluksessaan. Asiakkaiden kayttaytymista tulee havainnoida ja asiak-
kailta keratd palautetta, jotta toimintaa voidaan suunnata oikein. T&man opin-
naytetyon kyselytulosten perusteella asiakkaille on tarkeaa, etta heidan pa-

lautteellaan on merkitysta palveluiden kehittamisessa.

5.4 Toteutuksen onnistuminen

Tutkimuksen kohderyhmien valinta onnistui hyvin, koska kulttuuritaloilla oli val-
miina rekisteri uutiskirjeen tilaajista. Tilaajien nimet ja taustaorganisaatiot py-
syivat anonyymeina. Kyselyiden laatimisessa tai lahettamisessa ei ilmennyt
teknisia tai osaamisen puuttumisesta johtuvia ongelmia. Vaikka kyselyyn vas-
tasi vain noin 20 % vastaanottajista, saatujen vastausten lukumaara ylitti odo-
tukset. Tuloksista oli mahdollista nostaa esiin elementteja, jotka voivat vaikut-

taa kulttuuritalojen ravintoloiden suosioon ja menestykseen.

Kaytetyn Webropol-ty6kalun tuottama yhteenveto toimi tulosten analysoin-
nissa tarkimmin, kun vastausvaihtoehtona oli numeerinen mittari. Sanalliset
vastaukset antoivat tarkeaa tietoa silloin, kun vastauksiin siséltyi kehittdamiseh-

dotuksia tutkijan oman osaamisalueen ulkopuolelta. Webropol-kyselyt olivat
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avoinna kaksi viikkoa. Vastaukset saapuivat Webropoliin noin kahden—kolmen
paivan kuluttua kyselyn julkaisemisesta, mista voi paatelld, etta asiakas joko

vastaa kyselyyn heti uutiskirjeen vastaanotettuaan tai ei lainkaan.

5.5 Tulosten hydty kulttuuritaloille, yrittajalle/yrittgjille ja itselleni

Tutkimustuloksia hyddyntamalléa kulttuuritalot voi kirjata yrittajan/yrittajien
kanssa tehtavaan kayttdoikeussopimukseen laatutekijat, joita kulttuuritalojen
ravintoloiden asiakkaat odottavat ja arvostavat. Houkuttelevat ravintolapalvelut
lisdavat kulttuuritalojen vetovoimaa. Tutkimustulokset ovat suoraan kaytetta-
vissa kulttuuritalojen ravintolapalveluiden kehittdmiseen. Ottamalla tutkimustu-
lokset huomioon tuotteita ja palveluita muotoillessaan kulttuuritalojen ravinto-
loiden palveluntuottajan on mahdollista sailyttdd nykyiset asiakkaat, tarjota
heille heidéan toivomiaan palveluja sekéa mahdollisten innovaatioiden kautta ke-
hittda ravintoloiden toimintaa edelleen. Ravintolat, joissa on panostettu asia-
kaspalveluun, tarjottavien tuotteiden laatuun ja viihtyisaan ymparistoon asia-
kaslahtoisesti, voivat houkutella myos uusia asiakkaita palvelujen piiriin. Arvo

tuotetaan yhdessa palveluntarjoajan, asiakkaiden ja sidosryhmien kanssa.

Tutkimuksen teko hyddytti omaa oppimistani. Tutkimuskyselyja suunnitelles-
sani asetuin kulttuuritalojen asiakkaan asemaan, mutta samalla pyrin pité-
maan opinnaytetyon toimeksiantajan ndkdkulman ja tavoiteltavan hyodyn sel-
kedna mielesséni. Tutkimuksen eettisyys ja tavoite asiakaslahtoisyyteen py-
syivat keskiossa lapi prosessin. Tutkimuksen toteutus ja tulosten analysointi
sujuivat vaikeuksitta ja tutkimuksessa saavutettiin halutut tavoitteet. Tutkimuk-
sen lopputulos rohkaisee minua tarvittaessa jatkamaan tutkimuksia tydela-

massa.

5.6 Toimenpide-ehdotukset toimeksiantajalle

Ravintolayrittajan/-yrittdjien kanssa solmittavaan kayttooikeussopimukseen
ehdotan laatukriteereiksi ravintolan aukioloa vahintd&an lounasaikaan ja tapah-
tumien aikana, yrittajan/yrittjien ammattitaitoa, tarjoilujen ajanmukaisuutta,
kotimaisten ja lahituotteiden suosimista, kestavyyden ja vastuullisuuden huo-
mioimista kaikessa toiminnassa seka innovatiivista ja palvelualtista kehittamis-

asennetta.
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Ehdotan, ettd kulttuuritalot ja ravintolayrittaja/-yrittgjat pitavat saanndallisia pa-
lavereja noin kahden kuukauden véalein. Kulttuurin tulee nékya myds ravinto-

loiden toiminnassa yrittajan/yrittajien, ravintolan ilmapiirin ja sisustuksen seka
tarjottavien tuotteiden kautta. Palavereissa kaydaan lapi muun muassa ravin-
toloiden kavijamaaria, valiaikatarjoilujen menekkia, asiakaspalautetta, toimin-

nan onnistumisia ja kehittdmiskohteita.

Tapahtumat

Kulttuuritalot ja ravintolat voivat ideoida yhdessa tapahtumia, kuten tilaisuuk-
sien teemoihin sopivaa, edeltavaa alkujuhlintaa ("etkot”), esitys + illallinen -pa-
ketteja, teemakavely + lounas -paketteja, teemaviikkoja ja -iltoja, ruoka- ja
juoma-aiheisia luentoja, kilpailuja ja tuotteiden ulosmyyntid. Tapahtumia ja
tyOpajoja voi raataldida vuodenaikojen mukaan (esimerkiksi sadonkorjuu,
joulu, uusivuosi, paasiainen, kevatkesan villiruoka, aitienpaiva). Tapahtumien
jarjestamisessa tulee huomioida asiakkaiden toiveet muun muassa sinkkujen
ja elékelaisten illoista. Mielestani kulttuuritalojen ja ravintolan yhteistyossa

kannattaa panostaa erityisesti talvikauden lauantai-iltapaiviin.

Kulttuuritalojen tilojen ollessa avarat ja nayttavéat, voisivat talot alkaa nykyista
aktiivisemmin markkinoida juhlien, jopa haiden, jarjestamista. Kulttuuritalojen
terassien ja ulkonayttamdiden mittava potentiaali tulee hyddyntaa saéolosuh-
teiden niin salliessa. Anniskelualueiden laajentamista kannattaa harkita seka
panostaa ravintoloiden ulkomainontaan alkoholilain (28.12.2017/1102) salli-
missa puitteissa. Mikali kulttuuritalojen myynti- ja markkinointitimin tyétilanne
sallii, voi tiimi avustaa ravintoloiden markkinoinnissa verkkosivujen ja sosiaali-

sen median kautta.

Yhteistyd muiden paikallisten toimijoiden kanssa

Ehdotan, etta kulttuuritalot ja ravintolat panostavat voimakkaasti yhteistyohon
paikallisten tuottajien ja tuotteiden jalostajien kanssa. Alkuun kokeilumielessa
voisi jarjestda maistelutilaisuuksia, joissa yleisd saisi tutustua muun muassa

paikallisten tilojen, leipomoiden, juustoloiden, makeistehtaiden, panimoiden ja
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viininvalmistajien tuotteisiin. Mikali maistajaiset houkuttelevat yleiséa ja tuot-
teista pidetaan, kannattaa pienen myymalan perustamista harkita aloituskus-
tannusten jaadessa kohtalaisiksi. Tutkimustulosten mukaan suosituimpia myy-
malatuotteita ovat tarkeysjarjestyksessa leipa, lakritsi ja muut makeiset seka
juustot. Mahdollista tuotteiden havikkia voidaan torjua kayttamalla tuotteet tar-

joilujen valmistamiseen ennen niiden vanhenemista.

Ehdotan liséksi yhteistyon tiivistamistd Kuusankoskitalossa toimivien elokuva-
teatterin ja kirjaston kanssa. Seka kirjastossa etta elokuvateatterissa tarvitta-
neen tarjoiluja esimerkiksi kirjaston nayttelyiden avajaisiin seka elokuvateatte-
rin ooppera- ja musikaaliesityksiin. Oman kokemukseni mukaan lauantai-ilta-
paivien oopperaesitykset elokuvateatterissa ovat suosittuja ja houkuttelevia
paasylipun sisaltdessa kulttuurielamyksen seka véliajalla kahvi- ja leivostarjoi-
lun. Talon toimijoiden synergialla on mahdollista houkutella lisaa asiakkaita

Kuusankoskitalon ravintolaan.

Asiakaslahtdisyys

Kaikessa kehittdmistydssa tulee painottaa asiakaslahtoisyytta, asiakaspalaut-
teen huomioon ottamista ja palveluiden muotoilua asiakkaiden toiveiden mu-
kaisiksi. Sosiaalisen median voima kannattaa hyodyntaa kaikessa vuorovaiku-
tuksessa. Asiakastyytyvaisyyden kehittymista tulee seurata vahintaan puoli-
vuosittain, analysoida muutosten syita ja tarvittaessa suunnata kehittamistoi-
menpiteita uudelleen. Seké kulttuuritalojen etta ravintolayrittajan/-yrittajien tu-
lee sietad jonkinasteista riskia toiminnassaan, ja kulttuuritalot voivat osallistua

riskin hallittuun jakamiseen.

5.7 Oma pohdinta ja ehdotukset tulevaan tutkimustyéhon

Tulevaan tutkimusty6hon ehdotan vertaisarviointia ja vierailukaynteja muihin
Suomen kulttuuritaloihin. On hyva selvittdd, minkalaisia tapahtumia yhteis-

tydssa ravintoloiden kanssa muissa kulttuuritaloissa jarjestetadn ja miten asi-
akkaat on saatu osallistumaan ravintoloiden kehittdmiseen. Vertaisarvioinnin

jalkeen kehittamisideoita tulisi muokata Kaakkois-Suomen oloihin muun mu-
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assa alueen vaestorakenne, koti- ja ulkomaiset kavijat, asiakasvolyymit, kulku-
yhteydet, paikallisten tuotteiden saatavuus, ravintolapalveluiden tuottajan in-

novatiivisuus, kustannukset ja tyévoiman saatavuus huomioiden.

Koronaviruspandemian vaistyttya inmisilla lienee kaipuuta yhteiséllisyytta vah-
vistaviin tapahtumiin, joten kulttuuritalojen ravintoloilla voi olla mahdollisuuksia
kehittya sosiaalisen elaman tapahtumapaikoiksi. Omien havaintojeni mukaan
varsinkin Kuusankoskitalon ravintolalla on ollut vakituinen asiakaskuntansa,
jolle ystavien tapaaminen kahvin tai lounaan merkeissa on ollut tarkea osa
paivaa. Niin ikédén ravintolapalveluja nauttivat tapahtumakavijat vaikuttavat
olevan pitkalti vakioasiakkaita, joiden sailyttdminen on oleellista ravintoloiden

menestymisessa.

Tulevassa tutkimustyodssa esitan jarjestettavaksi tapahtuman, esimerkiksi sa-
donkorjuuajan ruokafestivaalit, jonka aikana asiakkaiden kayttaytymista ja tun-
nelmia tarkkaillaan, asiakkaiden kanssa keskustellaan ja heiltéa kerataan pa-
lautetta. Tapahtuman toteutuneet kustannukset verrataan budjettiin, lasketaan
saatu kate ja voitto seka arvioidaan tapahtuman onnistumista kulttuuritalojen
tunnettuuden lisdamisessa. Saatuja kokemuksia hyédynnetaan tulevien ta-
pahtumien suunnittelussa. Tulevassa tutkimusty0ssa asiakassegmentteja
voisi laajentaa, mahdollisesti uutiskirjeen ulottumattomille tdssa tutkimuksessa
jaaneisiin nuoriin ja senioreihin, jotta eri ikaryhmien toiveet ja odotukset saa-

daan esiin.
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Kouvolan kulttuuritalojen ravintolapalveluiden kehittdminen

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn Kouvelan kaupungin kulttuuritalojen, Kouvolatalon ja Kuusankoskitalon,
ravintolapalveluiden kehittamisesta entistakin asiakasldhtdisempaan suuntaan. Kysely kohdistuu normaaliolojen
toimintaan. Kyselyyn vastaaminen kest3a arviolta 8 - 10 minuuttia. Kun kyselyn tulokset ovat valmiit ja analysoitu,
vastaukset havitetaan.

Kysely on taysin luottamuksellinen eika vastaajan henkilollisyys paljastu yksittaisissa kysymyksissa. Mikali haluat
osallistua arvontaan, pyydan jdttamaan yhteystietosi. Arvontaan osallistuvien kesken arvotaan kaksi paasylippua

valit i Kuusankoskitals h 1. Mikali tapahtuma on loppuunmyyty, pyritaan Sinulle etsimaan seuraavaksi
mieluisin vaihtoehto.

Kysely on osa Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun restonomiopiskelijan opinndytetytta. Listietoja antaa
restonomiopiskelija Marjaliisa Clack. sahkdposti: bmacl001@edu.xamk.fi tai puh. 040 664 9317.

1. Kuinka usein olet kayttanyt/kaytat kulttuuritalojen palveluita?

Useammin kuin kerran viikossa
Viikoittain

Kuukausittain

3 - 4 kertaa vuodessa

Kerran vuodessa

Harvemmin kuin kerran vuodessa

En ole koskaan kayttinyt

2. Mita kulttuuritalojen palveluita olet kayttanyt/kaytat? Voit valita useamman vaihtoehdon.

Kaynyt konsertissa

Kaynyt muussa kuin konserttiesityksessa

Kaynyt teatterissa

Osallistunut muuhun tapahtumaan kuten messuille
Kayttanyt Kuusankoskitalon lipunmyynnin palveluja
Osallistunut kokoukseen tai seminaariin
Osallistunut koulutukseen

Muokrannut esiintymistiloja

Vuokrannut nayttelytiloja

Vuokrannut harjoittelutiloja

Opiskellut musiikkiopistossa

Opiskellut kansalaisopistossa

Vieraillut museocissa

Vieraillut ndyttelyissa

Kaynyt Kouvolatalon museokaupassa

Kayttinyt ravintolapalveluita

Muuta, mita?
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3. Kun arvioit ravintolan kokonaislaatua, miten tarkeitd seuraavat kriteerit ovat? 1 = ei

lainkaan tarke3, 5 = erittain tarkea

Tarjoilujen laatu

Tuotevalikoiman laajuus

Erikoisruokavaliot on huomioitu

Tunnelma

Sijainti

Esteettomyys

Lapsiystavallisyys

Viihtyisyys: kalusteet. kasvit, taide, maisema
Asnimaailma

Valaistus

Varit

Tuoksu

Lampdatila

Siisteys ja hygienia

Laadukkaat astiat ja tekstiilit

Yliatyksellisyys

Elintarvikevalvonnan tarkastuksesta kertovan
Oiva-raportin nakyvills olo

Jatteet lajiteflaan asianmukaisesti

Turvallisuudentunne

Muu, m.'k:?[ |

4. Kun arvioit palvelun laatua, miten térkeita seuraavat kriteerit ovat? 1 = ei lainkaan tarke3,

5 = erittdin tarkea

Palvelun ystavillisyys

Palvelun henkilokohtaisuus

Palvelun asiantuntemus

Palvelun aitous

Mahdolliseen ongelmaan etsitaan ratkaisu
Palautteen antaminen on helppoa

Koet, etta palautteellasi on merkitysta
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5. Kun valitset ravintolatuotetta, miten tarkeitd seuraavat kriteerit ovat? 1 = ei lainkaan
tarked, 5 = erittdin tarke3

Hinta

Maku

Ulkonako

Terveellisyys

Raaka-aineet oval paikallisia tai kotimaisia

Ravintoarvot on kerrottu

Erikoisruokavaliot on huomioitu

Ainesosat on lueteltu

Valmistusp3iva on kerrottu

Tuote on erikoinen

Tuotteella on tarina

Muu, mika? | |

6. Mita tuotteita toivoisit kulttuuritalojen ravintoloihin? Pyydan valitsemaan 3 tarkeinta.

7. Millaisia tapahtumia toivoisit kulttuuritalojen ravintoloihin? Voit valita useamman

Kevits lounaita

Tukevia lounaita

Suolaisia kahwileipa

Makesta kahwileipls

Kakkuja

Leivoksia

Erikotskahvea

Jasteloa

Makedsla/sukdaata

Mukaan otettavia valipalatuotteita
Alkoholittomia juomia ja smoothieita
Olutta

Shderis

Vi kuohuvinis

Muuta, mits? [

vaihtoehdon.

Teemavikkoja
Ruokakursseja

Ruoka- ja ravitsemusaihelsia luentofa
Viini- tal olutmaistiaisia

Lahiruokamessuja

Muuta, mits? l
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8. Kaytt3essasi kulttuuritalojen palveluita iltap3ivalla tai illalla, mihin kellonaikaan yleensa
vierailet taloissa?

klo16- 17
klo17-18
klo18- 19

klo19-20

9. Kun vierailet kulttuuritaloissa, onko ravintolan aukiolo Sinulle merkityksellinen?

10. Jos olisit kdvijana kulttuuritalon tapahtumassa, mita ottaisit valiaikatarjoiluna? Pyydan
valitsemaan tirkeimman. (Vett3 on tarjolla aina.)

)

Valitse v [

11. Nauttiessasi kulttuuritalojen ravintolatuotteita yksityishenkildn3, kuinka paljon olet
valmis kdyttdmaan tarjoiluihin?

alle 5 euroa

5-10eurca

10 - 15 eurca

yli 15 euroa

12. Mikali ravintolan yhteydessa olisi Iahiruokatuotteita myyva kauppa, mita tuotteita
mahdollisesti ostaisit? Pyydan valitsemaan 3 tarkeinta.

Viljatuotteita, kuten jauhoja ja hiutaleita

Leipas

Juustoja

Sailykkeita, esim. liha- tai kalajalosteita

Kahvia

Teetd

Lakritsia tai muita makeisia

Mehua, hilloa, marmeladia

Hunajaa

Limonadia

Olutta

Viinia

Muuta, mita? I

13. Mitd muuta toivoisit kulttuuritalojen ravintoloilta?
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Kouvolan kulttuuritalojen ravintolapalveluiden kehittdminen

Tarsetudon vaskamaan ioselyyn Kowsolan eupungin kibuw Ealogen, Kovsolatalon ja KuusankoskiEslon,
raviniolapaksisten kehilamseshd antistin aslakaslinnSisempdin suuntaan. Kysaly kondisha nomaabolojes
toimintaan. Kysatyyn vastaaminen kesbid andoka T - 9 minootbia, Kun kyselyn olokset oval valmill ja analysoie,
wastaiksal hiviletsan

Eoysaly on idysin uobamuiselinen ekl vasiazfan herkilsvys paljasiu pheiflisiesd opwymyksissd. Mkl haluat
caalsiua arvon@an, fyyoen j[SRimaan yhisystetosl Arvontaan oealishusiien esken ansotaan kaksl padsyinpas
vallsemaas Kusankoskitzon lapshbumaan, Mkl apahluma on bopouenmysyly, pyrilibn Sinuolbe eisimdin
SaLRAGKS] i isn v Tneno.

Eoymaly 0N o5 HKaakiois-Soomian ammattiookaaiou b reslonominpisialian opinnayhitd Lsabetja antaa
restonomipskalia Manaliza Clack, sahkioosti bmaci D0 1§Ded namis.1i i pun. 040 Be4 9317,

1. Mik3 on taustacrganisaatiosi?

Bunla

Wl

Opplakos

Mol pulkisyhinisd
Yiltys

Yhdistys

Karho

CHar yis by syrida e

el

OO0O00C0000O0

2. Kuinka usein clet kdyttinytkiytit kulttuuritalojen palveluja?

Barran wikoss
Barran kuukaudessa
3 - 4 keriaa vuodRssa

Harvaimmin kuim keman viodassa

oooood

Er ok visld iaymanyt palvel iz

3. Mitd kulttuuritalojen palveluja olet kayttanyt? Voit valita useamman vaihtoehdon.

Warannt kakous- 1ai seminaariiioga

Varannut harjolusting

‘Warannut esintymisiiog

Warannk naymalyviilsga

Varanng kakouspaktiela

Kaymany! Kuisarkoskibaion lipunmyynnin pabebga
Eadyanyl maviniak- ja sahilapalvedu

Jarjesiinygg wastaanolonduhlat

Bellsista, mika?

OodooOoOonOon0On
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4. Mikili tilaisit kulttuuritaloilta alle 4 tunnin kokouspaketin, kuinka paljon se
mielestisi voisi maksaa (sisdltaen arvonlisdvercn)? Kokouspakettiin sisalbywat tila,

vaatesdilytys, av-vahtimestarin palvelut ja kokousvedet

() 1s-1zche
) 19-zzohe

) z=-zsche

() ¥h25ERG

3. Mikili tilaisit kulttuwritalzilta lounaskokouspaketing, kuinka paljon se mislestidsi
voisi maksaa (sisdltaen arvonlisiveron)? Kokouspakettiin sisaltyvit tila, aamu- tai

vaatesdilytys, av-vahtimestarin palvelut ja kokousvedat.

() =m-zmohe
) =.3zchi
() =-asche

(") vl 36 Chig

&. Mik3 olisi mielestisi sopivaa kokoustarjeilua? Pyydan valitsemaan I mielgisinta.

|:| B ahviilies ja waiksipd ims. suclainan

|:| f ahviiiee ja makea, asim. pulls i pirakka
|:| Jatiova Kahvibutet, jssa sunkaisha @ makoss
M ekl ja juision

e mak

Wiharnaksal j& dipgs

Sakearil

Jogurtii ja s

Whaifa- b Petedmsratia

bl ja smicohi

riokark ja suklaa

Fahkindt j buivahada bt

Mol Sl imaabichial

s, mika?

I I I O I
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7. Kun valitset ravintolatuotetta, miten tarkeita seuraavat kriteerit ovat? 1 = i kovin
tirkea, 3 = erittdin tarked

Hirka

[LFTTR

Ukinnis

Tervaa lisyys

Raak-aineidan alupesa on Kiemos
Ravinlaanot on kermby

Aol o ILseed b
Walmistandivg on kemoty

Tumie o erkoingn

Tuotiesll on Enina

O 00|00 00 000 -
O 00|00 00 000 -
000|000 00 000 .
O 00|00 00000 -
O/ 00|00 00 000 -

B. Kuinka tarkedna pidat kokeouslounasta kulttuuritaloilla jarjestettavassa
hokouksessa?

Walitsi A

B, Mikili tilaisit kokouslounaan, mik3 lounaassa on tirke3sa? Pyydan valitsernaan 3
tarkeinta kriteerid.

Louimas o kisyd ja lervsesdingn

Tarjala on raikas e rursas sakatipdyis

Lounaala an monta pasruokavainioehios

Liowas o ukeva @ 18ymieg

Ravinbolakonsept on innavalivinen

Erhsruakavaliofl on mankiy sakadsh

Faaka-1ireon olkupara off mirkilly ruoka istaan

Ruckaluymparish on muhalinen j vihtyiss

Fakmli on sujuvas ja ysidvialisld

Mluuta, mika?

OO0O0O00O00O00O00O00
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10. Mikili tilaisit wilizikatarjoiluja tapahtumiin, millaisia tuotteita haluaisit? Pyydan
wvalitzemaan 2 tarkeinti.

O

O O

OOo0o0O0o0oOoooOooOoaa

Eahviafeets [a suolsisha koo s
Bahvaeets ja makean Kahvleipas, eSim ek sen
Tapas-tyyopishd lafaiua
Ealurunkabyypetebd larkol lus
Tayiathia voikipid

Sakeatdeia

Hadaimid

Fopoornia & makeisia
Aliochobtiomia jucemia

CHuita

Wi

Bluahuviinid

Drirkigja

Msita, mika? |

11. Kun arvigit palvelun laatua, miten tarkeita
tirked, 3 = erittdin tarked

Pabvalun ystdwalisyys

Palvaiun herkifkohbaisus

Pabvaliin asiantunbamiss

Palvalun akous

Mahdolizean ongeimaan oksien rakaisu
Palautiesn antamiran on helppoa

Koo, et palkautielan on merkdbysia

0000000 -

slislislislisliolol

12. Mitd muuta toivoisit kulttuuritalejen ravintoloilta?

Z

COO00000

OO0 000 -

seuraavat kriteerit ovat? 1 = ei kovin

OO0 00000 -



Liite 2/5

13. Mikili haluat osallistua kahden tapahtumalipun arvontaan, pyydin jatamaan
yhieystietosi tahin.

Etunimi | |

Sidorim | |

Matkapehalin | |

Fostinumern | |

Fosdlnimipa k-\.;l |




