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This thesis introduces customer survey made for Porvoo MakuAsia restaurant Acvario. The
thesis also includes a development plan for the restaurant based on the results of the survey.
The aim of this survey was to find the weak points of the restaurant from a customer’s point
of view and present some ideas how to solve those problems with low expenses. The
customer survey was made in spring 2009.

At first this thesis tells about the theory related to the work, which helps to understand the
survey itself. The theory part covers meaning about customer behaviour and satisfaction. In
addition this section also describes Porvoo MakuAsia as a company and unveils restaurant
business in Acvario

In the customer survey setion of the thesis, two different surveys with result and conclusions
are presented in two separate chapters. By making two different surveys within this one thesis
was the best way to get a result that contains information from all of the customers and
products in restaurant Acvario. The surveys were made in both Finnish and Swedish because
of the large Swedish speaking minority in Porvoo. In theresult section of the thesis,there is a
table which covers every question to show how the answers were divided between the
different answer possibilities.

After the results part there is the conclusion made from the results and there is also a
development plan in the end concerning the result from the survey. The development plan’s
idea is to improve quality of services and products in restaurant Acvario following the wishes
made by customers. In the conclusion part the results indicate that in general the customers
are fairly happy with the restaurant. However there were also some proposals for
improvement in restaurant service, cleaning and also in product selection and general
cosyness. In the development plan there are some suggestions for improvements that could
make restaurants work- and customer satisfaction better in the future.
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1 Johdanto

Opinndytetydbmme aiheena on asiakastyytyviisyyskyselyn pohjalta tehtidva kehityssuunni-
telma Porvoon MakuAsian Ravintola Acvariolle. Aihe valikoitui ravintoloitsija Rasmus
Svahnin ehdotuksesta yrityksessa suoritetun tyoharjoittelujakson aikana. Kohderavintola
sijaitsee Porvoon keskustassa uimahallin tiloissa. Ravintola on keskittinyt toimintansa lou-
nasasiakkaisiin, mutta Ravintola Acvatiolla on my6s kahvila/grillitoimintaa lounasajan ul-
kopuolella. Ravintola Acvario on auki joka viikonpiéivi arkipyhid lukuun ottamatta. Yritys

harjoittaa myGs catering - toimintaa.

Ravintoloitsija Svahn kertoi, ettd ravintolasta ei ole ennen tehty minkédinlaista asiakastyyty-
viisyystutkimusta ja hin ehdotti kyseista aihetta opinnaytetyon aiheeksi. Toimeksiantajaa
kiinnostaa saada yleiskuva siitd, mitkd palvelut ravintolassa toimivat hyvin ja missd palve-
luissa ja tuotteissa on asiakkaiden mielessd parannettavaa. Opinndytetyomme siis kasittelee
ravintolan eri osa-alueiden toimivuutta asiakkaan nakokulmasta, eika tyGssa erityisesti kes-

kitytd yhteen tiettyyn osa-alueeseen.

Tarkoituksena oli toteuttaa yrityksen ravintolan toiminnasta kysely, jolla pyrittiin selvitta-
miin asiakkaiden kannalta ongelmallisia asioita yrityksen toiminnasta. Niitd korjaamalla
voitaisiin tulevaisuudessa parantaa yrityksen toimintaa ja palvelua.

Aihe paitettiin rajata ravintolan lounas - ja iltakédvijoihin, silld juuri ndma osa-alueet ovat

ravintolan toiminnan ja markkinoilla kilpailemisen kannalta tirkeimmit ja tuottoisimmat.

Tutkimusongelmaksi mairittelimme: Mitd ovat yrityksen tuottamien palveluiden asiak-

kaiden mieltimit heikkoudet ja miten saada parannettua kyseiset ongelmat?

Ty6n tavoitteena on siis saada selville tuotettavien palveluiden aukkokohdat, joita paikkaa-
malla asiakkaiden toiveet voitaisiin toteuttaa entistd paremmin. Samalla saadaan selvitettyd,
mitka asiat toimivat asiakkaiden mielestd hyvin, jolloin tiedetddn my6s mitkéd osat palvelusta
kohdeyrityksen tulee sdilyttda ennallaan. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla saatavan infor-
maation avulla pystytddn nikemaidn puutteet, minki jilkeen tulee miettid ratkaisut, jotka
ovat kohtuuhintaisesti toteutettavissa tai saadaan korjattua ilman kustannuksia. Tuotetta

voidaan parantaa pienin lisikustannuksin, esimerkiksi siisteyttd voi parantaa lisadmalla ja-



teastioita. Parannuksia voi tehdd my6s kokonaan ilman lisdkustannuksia esimerkiksi

muuttamalla jonkin ruuan makua.

Toimeksiantaja hy6tyy tyOsta saamalla ennen tutkimatonta tietoa yrityksensi toiminnasta.
Tutkimuksesta saatavan tiedon avulla hin voi kehittaa palvelujaan, kuten esimerkiksi

tuotevalikoimaansa, markkinointia ja sddstdd samalla kustannuksissa.

Selvitimme johdannossa my6s, miksi juuri kyseinen aihe valittiin ja mitd hy6tya siitd on
tyén molemmille osapuolille. Taustatiedon jilkeen tarkastelemme teoriaa asiakastyytyvai-

syydesta seka palvelun laadusta ja osa-alueista ja niiden kehittdmisesta.

Teoriaosuuden jialkeen kuvailemme kohderavintolaa, jotta lukija ymmartid, minka tyyppi-
sestd ravintolasta on kyse ja mitéd palveluja yritys tuottaa mihinkin hintaan.
Kohderavintolan kuvauksen jilkeen kerromme tutkimuksen toteutustavasta, sen suun-
nittelusta ja siitd, mita kaikkea sithen tulee ottaa huomioon. Kyseisessa kappaleessa sel-
vitetidn myos itse tutkimusta koskevaa terminologiaa, jotta tutkimustuloksia on helpompi

ymmartaa.

Lopuksi kerromme itse tutkimustuloksista ja siitd, miten kyseiset tulokset saatiin aikaan.
Havainnollistamme tulosten kisittelya taulukoilla. Tutkimustulosten lisiksi esittelemme
johtopaitokset osan, jossa pohdimme mika on saavutettujen tulosten merkitys. Annamme
my0s erilaisia tutkimustuloksiin pohjautuvia kehitysehdotuksia, joita ravintoloitsija voi tule-

vaisuudessa hy6dyntda kehittddkseen Ravintola Acvarion toimintaa.



2 Palvelun laadun merkitys

Taman luvun tarkoituksena on kertoa palvelun laadun merkityksestd. Luvussa kerrotaan
teoriaa muun muassa siité, ettd mitd palvelulla tarkoitetaan. Lisaksi luvussa perehdytdin

palvelutilanteen, ydinosaamisen, saavutettavuuden teoriaan.

2.1 Mitid palvelu tarkoittaa

Ravintola-alalla tirkeda on ruuan lisiksi my6s palvelu. Laadukas palvelu takaa asiakkaan
vithtyvyyden ravintolassa asioidessa, kun taas puolestaan heikkoa palvelua osakseen saanut
asiakas pettyy ravintolan toimintaan. Tdman seurauksena ravintolayritys saattaa menettad
ainakin kyseisen asiakkaan sekd mahdollisesti my6s muita asiakkaita, silld negatiivinen pa-
laute menee usein herkisti eteenpdin. Hyvai palvelua nauttinut asiakas voi puolestaan ke-
hua ravintolaa tuttavilleen tuoden mahdollisesti lisdd potentiaalisia asiakkaita yritykselle.
Palvelun tulee olla laadukasta kaikilla osa-alueilla, silld jos yksi osa-alue ei toimi, saattaa sen
antama negatiivinen painoarvo vaikuttaa ratkaisevasti yleiskuvaan. Parhaiten palvelun laatu
pysyy tasokkaana, kun vastuu eri osa-alueista on jaettu ravintolassa kunkin alan asiantunti-

joiden kesken sopivassa suhteessa.

Gronroosin mukaan (Gronroos 2000, 53) yleensi palveluille on 16ydettavissa nelja perus-
piirrettd: Palvelut ovat ainakin jossain méarin aineettomia, palvelut ovat tekoja tai proses-
seja, jotka sisaltdvit useita tekoja, ne tuotetaan ja kulutetaan ainakin osittain samanaikaisesti

ja asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin ainakin jonkin verran.

Useissa palveluissa on mukana my6s konkreettisia aineksia, kuten ravintolassa tarjottava
ruoka, mutta tirkeintid on kuitenkin aineettomuus, esimerkiksi ravintolassa ruuanvalmistus,
asettelu, tarjoilu ja myynti. Palvelun ollessa tekoja tai prosesseja tulee laadunvalvonnasta ja
markkinoinnista paljon monimutkaisempaa. Laatu on selvilld vasta, kun palvelu on myyty ja
kulutettu. Siten sen valvominen on ennakkoon vaikeaa. Laadunvalvonnan ja markkinoinnin
tulisi tapahtua samanaikaisesti tuottamisen ja kulutuksen kanssa. Muussa tapauksessa se osa
palvelusta, jossa asiakas on mukana, jad valvonnan ulkopuolelle ja sitd on vaikea markki-
noida. Palvelun neljis peruspiirre tarkoittaa sitd, ettd asiakas on muutakin kuin palvelun

vastaanottaja. He ovat yrityksen tuotantoresurssi. Asiakkaita ei voi varastoida kuten tava-



roita. Tilapiisesti asiakkaiden voi antaa odottaa esimerkiksi tilauksen valmistumista tai ra-
vintolapdydan vapautumista, mutta pidemmailld aikavililld se ei ole mahdollista tai ainakaan

kannattavaa. (Gronroos 2000, 53 — 54.)

2.2 Palvelutilanne

Kisitteelld palvelu tarkoitetaan koko asiakaspalvelutilannetta heti ensi kohtaamisesta aina
kaupan syntyyn ja suhteiden yllipitoon my6s jatkossa. Koko palvelutapahtuma lihtee liik-
keelle ensivaikutelmasta. Yrityksen luoma ensivaikutelma saattaa jo vaikuttaa positiivisesti
tai negatiivisesti asiakkaan mielessa ostopaatosta ajatellessa. Hyvan ensivaikutelman antava
yritys antaa asiakkaalle mieluisan kuvan yrityksesta ja asiakas todennakoisesti jatkaa asiointia
litkkeessd. Huono ensivaikutelma saattaa kdannyttaa asiakkaan vilittomisti toiseen yrityk-
seen. Kuva yrityksestd muodostuu yrityksestd jo ennen ithmiskontaktia. Asiakaspalvelijan
tehtivini on huolehtia palveluympariston houkuttelevuudesta, tuotteiden tulee olla kiin-
nostavasti esilld ja julkikuvan tulee olla muutenkin siisti ja asiallinen olematta kuitenkaan

litan prameileva.( Lahtinen & Isoviita 2001, 1 — 2.)

Yleisen vaikutelman jilkeen on vuorossa asiakaskontakti, myyjan tulee huolehtia siita, ettd
asiakas tulee huomioiduksi, vaikka hinti ei heti voitaisikaan palvella. Itse palvelutilanteessa
tulee myyjin kédyttdd myonteistd eleviestintdd, joita Lahtisen ja Isoviidan mukaan ovat muun
muassa avoin hymy, katsekontakti, nyokyttely ja vartalon kdantiminen puhujaan piin (Lah-

tinen & Isoviita 2001, 3.)

2.3 Ydinosaaminen

Storbacka, Blomqvist, Dahl ja Haeger (1999, 15) toteavat: ”Yrityselamassi yksi kilpailuky-
vyn keskeisia lihtokohtia on ylivoimainen osaaminen”. Toisin sanoen yritykselld tulee olla
jokin osaamisen alue, milld se houkuttelee asiakkaita itselleen ja ennen kaikkea pystyy pita-
midn kiinni vanhoista asiakkaistaan. LLaadukasta palvelua voi olla esimerkiksi tuotteiden
valmistamiseen liittyvd osaaminen, mutta yhté tirkeda on tuntea my6s omat asiakkaat ja
heidin tarpeensa. Yrittdjin tulee selvittdd, mikd on hinen asiakkailleen tirkeda ja miettid
my6s omaa rooliaan asiakkaan elimassa. Yritys ei ole lasnd asiakkaan elimassi ainoastaan

tuotteen ostohetken aitkana vaan myos asiakkaan kéyttiessa tuotetta. Koko palvelupaketin



tuleekin olla helppokiyttoinen ja miellyttivi, jotta se kiinnostaisi asiakasta ja pitda kiin-
nostuksen ylld myo6s jatkossa. Ravintola-alalla tulee siis suunnitella esimerkiksi ruokalistat
helppolukuisiksi ja tarpeeksi monella kielelld. Ruuan tulee olla my6s maukasta ja monipuo-
lista ja ennen kaikkea sen tulee olla mieleenpainuvaa, jotta sen avulla voisi saavuttaa kilpai-
luedun muihin ravintoloihin nihden. Ravintoloiden tuleekin miettid ja suunnitella minka

avulla he haluavat erottua kilpailijoistaan, esimerkiksi hinnalla tai erinomaisella ruualla.

2.4 Saavutettavuus

Saavutettavuus koostuu kahdesta osasta. Fyysinen saavutettavuus tarkoittaa sellaisen ympi-
riston luomista, ettd asiakkaan on niin fyysisesti kuin henkisestikin helppo olla asioida yri-
tyksen kanssa. Toimiva fyysinen ympiristo auttaa asiakasta eteneméin asiakaskohtaamisen
aikana. Fyysisen ympariston toimivuuteen saattavat vaikuttaa yrityksen liiketilat, esitteet,

kotisivut, sijainti, aukioloajat ja tavoitettavuus puhelimitse.

Sosiaalinen ja henkil6kohtainen saavutettavuus syntyy yrityksen ja sen henkilékunnan
persoonallisuuden kautta. Asiakkaan tulisi asiakaskohtaamisen aikana tuntea olonsa
emotionaalisesti ja sosiaalisesti mukavaksi ja kokea tilanteen olevan hallinnassaan.
Asiakaspalvelutilanteessa kohdattu henkil6 vaikuttaa suuresti sithen mité asiakas tuntee.

(Storbacka, Blomqvist, Dahl & Haeger 1999, 31 — 32.)

3 Palvelun eri muodot

Taman luvun tarkoituksena on kertoa palvelun eri muodoista. Luvussa perehdytiin
palveluun osana tuotetarjousta seka kilpailukeinona. Lisdksi siind luetellaan millaisia ovat
vakioidut palvelut ja erikoispalvelut, kuluttaja- ja tuotantopalvelut sekd henkilokohtaiset ja

ei-henkil6kohtaiset palvelut.

3.1 Palvelut osana tuotetarjousta

Palvelu on usein suuri motivoija ostopaitosta tehtdessa. Palvelu on aineeton, joten sita el

vol itsessddn ilman konkreettista tuotetta myyda tai varastoida. Usein palvelu liitetddnkin



osaksi konkreettista tuotetta antamaan lisaarvoa ostokselle. Palvelu voi olla esimerkiksi ko-
neiden huoltoa, korjausta tai asennuspalveluja. Palveluja yritys voi markkinoida paituot-

teesta erilldan.

3.2 Palvelu kilpailukeinona

Palvelu toimii kilpailukeinona yrityksen tarjotessa asiakkaalle jotain, mitd alan muut yritykset
eivat normaalisti tarjoa. Yritykset voivat saada esimerkiksi oston yhteydessi kaupan paille
joululahjan paketoinnin ja kortin tai tuotteen kotiinkuljetuksen. Palvelun tulee kuitenkin olla
kohtuuhintaista, jotta toiminta pysyy kannattavana. Palvelua voi kayttda myos kilpailuvalt-
tina tuotetta markkinoidessa, tall6in asiakkaalle ilmoitetaan etukiteen tuotteeseen liittyvistd

palveluista, jotka saattavat ratkaista ostopadtoksen oman yrityksen hyviksi.

3.3 Vakioidut palvelut ja erikoispalvelut

Lahtisen ja Isoviidan mukaan (2001, 46 — 47) on olemassa kaksi erilaista toimintamallia.
Esimerkiksi hampurilaisravintolat, julkinen litkenne ja televisio tuottavat palveluja, jotka
ovat suunnilleen samanlaiset kaikille. Kyseiset palvelut ovat siis vakioituja palveluja. Eri-
koispalvelut taas ovat palveluita, jotka ovat muodostettu asiakkaan tarpeiden mukaan hen-
kilokohtaisesti, esimerkiksi kuntosalit voivat luoda asiakkaalleen henkil6kohtaisen kunto-

ohjelman tai puhelinyhtiot voivat tehdé asiakkaalle raitiloityja puhelinpalveluita.

3.4 Kuluttaja- ja tuotantopalvelut

Kuluttajapalveluita tuotetaan kuluttajan aloitteesta ja kuluttajan tarpeiden mukaisesti. Tuo-
tantopalvelut taas ovat yrityksen toisille yrityksille tuottamia palveluja ja tavaroita. Téllaisia
palveluita tuottavat esimerkiksi markkinointitutkimukset, messujérjestelyt ja vartiointipal-

velut. (Lahtinen & Isoviita 2001, 47.)

3.5 Henkil6kohtaiset ja ei-henkil6kohtaiset palvelut



Lahtisen ja Isoviidan (2001, 47) mukaan henkil6kohtaisia palveluita tuotettaessa asiakas on
henkil6kontaktissa yrityksen edustajan kanssa. Esimerkiksi sihkoélaitos ja teleoperaattori
eivit tarvitse valttimattd ollenkaan henkil6kontaktia palvelunsa yhteydessa. Suurimmassa
osassa yrityksistd asiakas kuitenkin saa henkil6kohtaista palvelua asioiden suoraan yrityksen

edustajan kanssa.

4 Asiakaskdyttiytyminen

Luvun tarkoituksena on kertoa asiakaskiyttiytymisen teorian piirteitd. Kisittelemme muun
muassa ostopaitokseen vaikuttavia tekijoitd sekd ostoprosessia ja sen eri osia kuten, riskien
kartoitusta, tarjonnan laajuutta, tunnetilaa, rooleja seki tasapainon léytimistad. Luvussa on

koottuna tirkeimpii tekijoitd, jotka vaikuttavat ostopaitoksen mahdolliseen syntymiseen.

4.1 Ostopaitokseen vaikuttavat tekijat

Zeithamlin ja Bitnerin mukaan (2000, 30 — 31) kuluttajat etsivit tuotteita jo etukiteen tie-

dossa olevien (search qualities) ja tunneominaisuuksien (experience qualities) mukaan. Etu-
kiteen tiedossa olevia tuotteen ominaisuuksia ovat muun muassa vari, hinta ja haju. Tillai-
sia tuotteita ovat muun muassa autot, huonekalut, vaatteet ja muut kiyttoesineet, jotka ku-

luttaja voi jo ”’koekayttda” mielessddn ennen ostoa.

Tunneostoihin taas kuuluvat esimerkiksi lomamatkat ja ravintola-ateriat, joista voi muo-
dostaa kunnolla lopullisen mielipiteen vasta ostotapahtuman jilkeen. Kolmantena tuotteen
ominaisuutena Zeithaml ja Bitner pitavit uskottavuusominaisuuksia, joita on vaikea arvi-
oida vield oston jilkeenkin. T4llaisia tuotteita tai palveluita, joiden laatu saattaa tulla esille
vasta pitkdn ajan kuluttua ostohetkesti., ovat esimerkiksi auton huolto tai lddkaripalvelut. Jo
tiedossa olevat ominaisuudet ovat siis kaikkein helpoimmat arvioida etukiteen, kun taas us-
kottavuusominaisuudet kaikkein vaikeimpia arvioida. Zeithaml ja Bitner kertovatkin, ettd
suurin osa tuotteista jakautuu helposti arvioitaviin ostoksii, kun taas suurin osa palveluista
vaikeasti arvioitaviin. Talloin elantonsa palvelumyynnilld saavien yritysten tuleekin ennen

kaikkea voittaa asiakkaan luottamus, jotta ostopditds syntyisi.



4.2 Ostoprosessi

Ostopaitoksen kartoitus alkaa normaalisti informaation etsinnilld. Tietoa hankitaan niin
sanotuista henkil6kohtaisista ja ei henkilokohtaisista lihteistd. Henkilokohtaisia lahteitd ovat
esimerkiksi ystavit ja perhe, kun taas ei henkilokohtaisia lihteitd ovat muun muassa media
ja erilaiset keskustelupalstat. Useimmiten ostopéddtOsti tehtdessd suurin painoarvo on ysta-
vien mielipiteilld, silld vaikka eri palstat ja mainokset antavat usein paljon faktatietoa tuot-
teista, niin ystaviltd saa palautetta kokemuksista tuotetta kaytettdessd. Lisdksi ystdvien mieli-
pidettd pidetdin yleisesti luotettavampana kuin esimerkiksi kauppiaan tai median. (Zeithaml

& Bitner 2000, 31.)

4.2.1 Riskien kartoitus

Riskien kartoituksella pyritiain minimoimaan mahdollisuus pettymyksen tunteesta, jonka
jalkeenpiin huonoksi osoittautunut ostopaitds atheuttaa. Asiakkaat eivit voi tutustua kaik-
kiin tuotteen ominaisuuksiin ennen ostopadtosti, joten tuote pitdd arvioida etukiteen. Mitd
enemmin asiakkaalla on tietoa tuotteesta, sitd paremmin hin voi kyseistd tuotetta arvioida.
Tamin vuoksi mainonnalla onkin suuri ostopdatokseen vaikuttava rooli, silld thmiset
yleensa valitsevat kahdesta tuotteesta tunnetumman hintojen ollessa suurin piirtein saman-
laiset. Zeithaml ja Bitner kertovat, ettd asiakkailla on yleensd suurempi tarve kartoittaa ris-
keja palveluita ostettaessa kuin aineellisia tuotteita ostettaessa. Suurimpia riskitekijoita pal-
veluiden ostamisessa onkin niiden ennalta -arvaamattomuus, silli esimerkiksi lomakohteen
hotellia ja sen palvelun tasoa ei voi menni etukiteen hotelliin tarkastamaan, vaan on luo-
tettava ulkopuolisiin lihteisiin. Lisaksi palveluilla ei yleisesti ottaen ole mitadn takuujirjes-
telmid, jonka avulla esimerkiksi vialliset tuotteet voidaan korjata. Tuotteita ostaessa riskeja
viltetddnkin ostamalla tuotteita, joilla on parhaat takuu- ja huoltojirjestelmit, ja palveluiden

ostopaitokset tehdiin saatavilla olevan tiedon perusteella esimerkiksi vertaamalla eri hotel-

lien saamaa palautetta keskendan.(Zeithaml & Bitner 2000, 32 — 40.)

4.2.2 Tarjonnan laajuus



Tarjonnan laajuudella tarkoitetaan yleisesti helposti ja suhteellisen nopeasti tarjolla olevien
tuotteiden kategoriaa. Ihmiset tekevit ostopaitoksen yleensi vasta vertailtuaan tuotteita eri
litkkeissa tai internetin vilitykselld. Vertailun tarkoituksena on 16ytdd kokonaisratkaisultaan
eli yleensa hinta-laatusuhteeltaan paras vaihtoehto.Vertailtaessa tuotteita ja palveluita on
tuotteiden vertailu yleensa helpompaa. Fyysisesti kosketeltavissa olevia tuotteita on yleensa
tarjolla suurempi valikoima, kun taas samaa palvelua tarjoavia yrityksid ravintoloita lukuun
ottamatta on yhtd maantieteellistd aluetta kohden varsin vihin. Palveluja tarjoavien yritysten
vililld asiakkaan on toisin sanoen helpompi valita palvelun tarjoaja. Palveluiden tarjoajien
tulee kuitenkin muistaa, ettd valinnan mahdollisuuden ollessa yleensi suppea tulee kyseisen
yrityksen tuotteen olla mahdollisimman kattava. Mitd vihemman palvelujen tuottajia on
tarjolla, sitd enemmin asiakkaalla on aikaa tutustua heiddn tuotteisiinsa tai nididen puuttei-

siin. (Zeithaml & Bitner 2000, 34 — 35.)

4.2.3 Tunnetila

Zeithaml ja Bitner (2000, 35 — 306.) kertovat mielialan johtuvan ihmisen hetkittaisista tun-
teista. Mieliala ostohetkelld on my6s varsin merkittava tekija ostopdatostd tehtdessa. Asiak-
kaan oma tunnetila vaikuttaa ostotilanteeseen, mutta myos myyjin huono piivi tai jonkun
toisen litkkeessé asioivan kiukuttelu voi muodostaa asiakkaalle negatiivisen kuvan liikkeesta.
Myyjien tuleekin yrittaa pitai lilkkeen ilmapiiri positiivisena, jotta asiakkaan mieli pysyisi iloi-

sena tai muuttuisi iloiseksi.

4.2.4 Roolit

Roolien jako on erityisen tirkedd toimivan asiakaspalvelun kannalta. Ensinnikin asiakas saa
litkkeestd ammattimaisen ja toimivan kuvan, kun eri osastoilla on omat vastuuhenkil6t, jotka
vastaavat osastonsa toimivuudesta. Niin myos liikkeen henkilokunta pysyy paremmin ajan
tasalla esimerkiksi tuotetilauksia tehtiessa, kun vastuualue ei ole liian suuri. Zeithamlin ja
Bitnerin mukaan asiakaspalvelutilannetta voi pitdd ndytelmana, jossa jokaisella on oma
osansa aivan kuten oikeassa naytelmassd. Padroolissa kyseisessd naytelmissd on usein litk-
keen myyja eli palvelun tarjoaja, silld hinen pitda naytelld roolinsa asiakkaan odotusten mu-
kaisesti, jotta asiakas ostaisi tuotteen ja hinelle jaisi positiivinen kuva litkkeen toiminnasta.

Myos asiakkaan on “niyteltava” roolinsa hyvin, mutta myyjin tulee ohjata asiakasta, jotta



koko naytelma paittyisi parhaaseen mahdolliseen lopputulokseen eli ostopéddtokseen. Myyja
siis antaa asiakkaalle valmiin kisikirjoituksen. Mitd parempi ja kattavampi kyseinen kasikir-
joitus on, niin sitd todennikoéisemmin paddytddn mieleiseen lopputulokseen. (Zeithaml &

Bitner 2000, 36 — 37.)

4.2.5 Tasapainon 16ytiminen

Yrityksen ja asiakkaan vilinen vuorovaikutus siis vaikuttaa ostopaatoksen tekemiseen, mutta
my6s muut asiakkaat ja heidin tarpeensa tulee samanaikaisesti ottaa huomioon. Myyjia tulee
olla tarpeeksi, jotta yritys voi palvella asiakkaita tasapuolisesti. Jos asiakas nimittdin joutuu
odottamaan palvelua liian pitkdin, saattaa asiakkaiden keskuudessa syntyi tyytymattomyytta,
joka vaikuttaa my6s muihin liikkeessa oleviin asiakkaisiin. Yrityksen tuleekin pitda liikkeessd
riittdvasti henkilokuntaa, mutta samanaikaisesti pitaa henkildstokustannukset sellaisina, ettd
yrityksen kannattavuus ei vaarannu. Esimerkiksi ravintoloissa pitdd my6s ottaa huomioon
se, ettd asiakkaita ei tule litkaa, jolloin palvelu olisi mahdotonta suorittaa tehokkaasti. My6s
tyhjit liiketilat saattavat olla huonoa mainosta etenkin ravintola-alalla jossa asiakkaat tulevat
yritykseen hakemaan mahdollista seuraa. Yritysten tuleekin 16ytid tasapaino tyontekijoiden,

asiakasmaarin ja kaytettavissi olevien tilojen valilld. (Zeithaml & Bitner 2000, 37-38.)

5 Asiakastyytyviisyys

Asiakastyytyviisyys on asiakkaan arvio siitd, miten jokin tuote tai palvelu kohtaa hinen tar-
peensa ja odotuksensa. Epdonnistuminen tarpeiden tai odotusten tiyttimisessd koetaan

tyytymittomyytend. Kuviosta 1 ilmenee, ettd asiakastyytyviisyyteen voidaan vaikuttaa tuot-
teiden tai palveluiden erikoispiirteilld ja laadun ominaisuuksilla (Zeithaml & Bitner 2000, 75

—76.)

5.1 Asiakastyytyviisyyden osat
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Tdmin alaluvun tarkoituksena on kuvion 1 avulla kertoa asiakastyytyviisyyden eri osista.
Kerromme kuinka asiakastyytyviisyys muodostuu palvelun laadun, tuotteen laadun, hinnan,

ympiristotekijoiden, sekd henkil6kohtaisten tekijoéiden vaikutuksesta.

Luotettavuus
Palvelun laatu Ympaéristotekijat
Nopeus
Varmuus *
»| Asiakastyytyvaisyys
Tunnesiteet ——— Tuotteen laatu
Konkreettisuus
Henk.koht. tekijat

Hinta

Kuvio 1. Asiakkaiden nikemys laadusta ja asiakastyytyviisyydesti. (Zeithaml & Bitner 2000,
75.)

Kuviosta 1 nakyy, kuinka asiakkaan saama palvelu vaikuttaa kokonaisuuteen. Taulukon mu-
kaan palvelun laatu koostuu viidesti eri osa-alueesta, jotka ovat luotettavuus, nopeus, var-
muus, tunnesiteet ja konkreettisuus. Luotettavuudella tarkoitetaan sité, ettd asiakas voi tun-
tea palvelun olevan rehellistd ja mahdollisissa ongelmatapauksissa, kuten rikkinaisten tuot-
teiden kohdalla palvelu toimii moitteettomasti. Laajemmin kyse on siitd, ettd palvelun tar-
joaja lunastaa sekd yrityksen ettd asiakaspalvelijan antamat lupaukset ja vastaa asiakkaan ylei-

siin odotuksiin palvelun laadusta. (Zemke 2006, 16 —17.)

Nopeus puolestaan tarkoittaa, ettd asiakasta palvellaan ja erityisesti huomioidaan vilittémasti
tilaisuuden tullen. Asiakkaat valitsevat mieluiten yrityksid, jotka ovat valmiita toteuttamaan
pikaisia tilauksia ja tarjoavat nopeampaa palvelua kuin kilpailijat niin palveluiden kuin tava-

ran toimituksenkin osalta. (Zemke 20006, 20 — 21.)
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Palvelun varmuus takaa sen, ettd asiakas saa aina juuri tilaamansa palvelun tai tuotteen eikd
my6skain joudu pettymain sen laatuun. Asiakkaat kayttavat mielelldan kyseista palvelua
my6s uudelleen, jos palvelu on varmaa ja moitteetonta. Palvelun varmuus syntyy asiakaspal-
velijoiden varmuuden ja vakuuttavuuden perusteella. Asiakas luottaa asiakaspalvelijaan, jolla
on hyvi tuotetuntemus ja tiedot yrityksesta. Lisaksi vakuuttavalla asiakaspalvelijalla on hyvat

kuuntelutaidot ja hin kykenee toimimaan ongelmatilanteissa. (Zemke 20006, 23 — 24.)

Tunnesiteiden avulla asiakas mielellddn kallistuu jonkin tietyn palveluntarjoajan puoleen. Ai-
kaisemmat kokemukset tai esimerkiksi liikkeen tuttu sijainti tai joku tunteisiin vetoava side
voi usein olla merkittdvikin tekija palvelun tarjoajaa valittaessa. Talld positiivisella ja veto-
voimaisella siteelld tarkoitetaan sitd, ettd palveluhetkelld asiakas kokee todella saavansa hen-
kilékohtaista palvelua ja tuntee olevansa tirked. Asiakaspalvelijan asiakasta kohtaan osoit-
tama empatia on tissd suuressa roolissa. Tuotteen tai palvelun eri osa-alueet tulee selvittda
asiakkaalle monipuolisesti ja kysymyksiin tulee vasta mahdollisimman kattavasti ja puutteel-
liset tiedot pyritidn selvittimaidn valittomasti. Kaiken kaikkiaan asiakkaaseen suhtaudutta-
essa ymmartavisti ja ystivillisesti asiakaspalvelijan empatia vilittyy asiakkaalle ja pohjustaa

positiivista tunnesidettd my0s yritystd kohtaan. (Zemke 2006, 26 — 27.)

Konkreettisuudella on my6s oma merkitys asiakkaan saamaan kuvaan palvelun laadusta.
Fyysiset asiat, kuten palveluymparistd, viihtyisyys ja ulkondkoseikat ovat merkityksellisia te-
kij6itd luomaan oman kuvansa palvelun laadusta. Kaikki, minka asiakas nikee ja mihin hin
koskee palvelutilanteessa, vaikuttaa timan saamaan vaikutelmaan yrityksesti ja sen palve-

lusta. (Zemke 2006, 29 — 31.)

Palvelun laadun ominaisuudet yhdessi tuotteen laadun ja hinnan kanssa muodostavat pda-
osin mielipiteen asiakastyytyviisyydestd. Hinnan tulee olla kilpailukykyinen alan muiden yri-
tysten kanssa. Samalla kun hinnan tulee olla kilpailukykyinen pitad palvelun tai tuotteen olla
my0s laadukasta. Takuuaikojen pitdd olla riittdvin pitkit ja ostettavien tuotteiden tulee my0s

toimia moitteettomasti.

Mainituista asioista yhdessa ymparistotekijoiden ja henkilokohtaisten tekijéiden kanssa
muodostuu kokonaismielipide asiakastyytyviisyydestd. Ymparistotekijoihin kuuluvat esi-
merkiksi kaikki litkkeessé asioivat muut asiakkaat ja heiddn toimintansa. Lisdksi esimerkiksi

lahistolta tulevat muut hairidtekijit, kuten esimerkiksi meluisa rakennustyomaa saattavat
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vaikuttaa negatiivisesti asiakastyytyviisyyteen. My6s omat henkil6kohtaiset tekijit, kuten
huonosti mennyt tyopdiva saattaa vaikuttaa asiakkaan mielipiteeseen palvelusta. Ymparisto-
tekijoihin ja henkil6kohtaisiin tekijoihin yritys ei kuitenkaan voi usein ainakaan kovin suu-

resti vaikuttaa. (Zeithaml & Bitner 2000, 75.)

Gronroosin mukaan (Grénroos 2001, 122 — 123) asiakas kokee ensin fyysisen tuotteen eri-
laisten ominaisuuksien laadun, ennen kuin hin arvioi, onko hin tyytyviinen tuotteeseen.
Samalla tavoin asiakas tekee arvion palvelun laadusta vasta koettuaan palvelun ja sen eri alu-

eet kokonaisuudessaan, ennen kuin hin tekee pdatoksen tyytyviisyydestidn.

Palvelun ja tuotteen tarjoajan tulee siis ottaa huomioon koko tapahtumaketju, jotta osto-
paatos syntyisi ja ettd asiakas palaisi samaan litkkeeseen vield uudestaan. Asiakkaiden tarpeet
ja odotukset tiyttava palvelu ja sopiva hinta johtavat siis yleensd kaupantekoon. Tarpeet ja
odotukset tiyttavi tuote yleensd takaa sen, ettd asiakas on tyytyvainen ja todennakoisesti

palaa liikkeeseen myos tulevaisuudessa. (Gronroos 2001, 123).

Kotlerin (2003, 61) mukaan asiakkaan tyytyviisyydestd voidaan 16ytdd kolme eri tasoa. Mi-
kali yrityksen toiminta ja tuote eivit tiytd asiakkaan odotuksia, on asiakas tyytymaton. Toi-
minnan ollessa odotusten mukaista ja sujuvaa on asiakas my0s tyytyviinen ja jos palvelu
ylittad positiivisesti asiakkaan asettamat odotukset ja arviot, on asiakas talloin erittiin tyyty-
viinen. Yrityksen tulisi siis pyrkia joko tdyttimain tai ylittimadn asiakkaan odotukset.
Odotuksiin yritys taas voi vaikuttaa antamalla mielikuvia tuotteesta ja toiminnasta. Yritykset
volvat antaa toiminnalleen joko korkean tai matalan laatumielikuvan. Laatumielikuvan ol-
lessa korkea asiakas odottaa my0s todella laadukasta, nopeaa ja ystivallistd palvelua. Jos taas
laatumielikuva on matalampi, ei asiakas tdlléin odota palvelulta niin paljon. Yrityksen tulee-
kin huolehtia, ettd se pystyy tdyttimédin asettamansa laatumielikuvan, jotta asiakas pysyisi

tyytyvaisend. (Lecklin 2002, 103.)

5.2 Miksi asiakastyytyviisyystutkimuksia tehddin

Yrityksissa vierailee paivittdin asiakkaita, joiden mieltymykset ja odotukset palvelusta ovat
taysin erilaisia. Asiakastyytyviisyystutkimuksilla pyritddnkin saaman yleiskuvaa yrityksen

toiminnasta ja asiakkaiden tyytyviisyysasteesta. Asiakastyytyviisyystutkimuksilla mitataan
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palvelun laatua ja sen tasoa. Ylikosken mukaan (1999, 1506) asiakastyytyviisyystutkimuksilla
on nelja paitavoitetta. Nama ovat 1. mitkd ovat ne tekijit, jotka tuottavat asiakkaille tyyty-
vaisyyttd, 2. pyrkid selvittimain mikd on nykyinen asiakastyytyviisyyden aste. 3. selvittad

konkreettisia parannusehdotuksia ja 4. seurataan asiakastyytyvaisyyden kehitysta.

6 Porvoon MakuAsia ja Ravintola Acvario

Taman luvun tarkoitus on kertoa Porvoon MakuAsian ja Ravintola Acvarion taustatietoja.
Kerromme aluksi lyhyesti yrityksen historiaa, jonka jilkeen esittelemme yrityksen nykyistd

litketoimintaa, sidosryhmia seka kilpailua.

6.1 Yrityksen historia

Porvoon MakuAsia on Rasmus Svahnin ja Tuomas Laakon perustama yritys, jonka koti-
paikka on Porvoo. Yrityksen toiminta lahti litkkkeelle Kokonniemen laskettelukeskuksen ra-
vintolasta, josta se laajeni Virvikin golfkentille Porvoon lidheisyyteen. Yritys perustettiin
vuonna 2001. Nykyisin yrityksen omistus kuuluu kokonaan Rasmus Svahnille. Toiminta

Porvoon uimahallissa aloitettiin vuonna 2003 uimahallin remontin jilkeen (MakuAsia,

2008).

6.2 Ravintola Acvario

Tassa alaluvussa kasittelemme Ravintola Acvarion toimintaa ja sen tuottamia palveluja.
Kerromme muun muassa ravintolan aukioloajoista, lounasbuffetista, iltatoiminnasta seka
catering - toiminnasta. Lisiksi kerromme yrityksen sidosryhmisté, kilpailutilanteesta, mark-

kinoinnista ja asiakaspalvelusta Porvoon MakuAsiassa.

6.2.1 Aukioloajat

Porvoon uimahallissa sijaitseva Acvario on noin 100-paikkainen ravintola. Se on lounasra-

vintola, jossa harjoitetaan my6s kahvilatoimintaa. Lounasaika alkaa kello 10.30 ja paattyy
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kello 14.00. Kahvila on auki iltayhdeksdin asti ja vitkonloppuisin kello 12.00 - 18.00. Keittié

ravintolassa suljetaan aina tuntia ennen lopullista sulkemisaikaa.

6.2.2 Lounas

Lounasbuffet sisiltdd padsidntdisesti noin kuusi eri salaattivaihtoehtoa, keiton, limpimén
paaruuan, seki jilkiruuaksi kahvin. Lounasp6ydin hinta on 7 €, pelkka keitto ja salaatti 5,50
€ ja salaattipoyti 5 €. Iltaisin pddosa myynnistd muodostuu kahvin ja kahvileivin seka lam-
pimien grilliannosten myynnilld. Grillilista koostuu hampurilaisateriasta, kanakorista, nakki-

korista, lihapullakorista, kasviskorista ja kasvishampurilaisateriasta.

6.2.3 Catering-toiminta

Porvoon MakuAsia harjoittaa my6s catering-toimintaa asiakkaiden toiveiden mukaan. Yri-
tyksen catering toimii yleisesti niin, etta asiakkaat lahettdvit tarjouspyynnon ja yritys vastaa
tarjoamalla vaihtoehtoja catering-listalta, josta asiakas voi valita mieleisensid. Catering-toi-
minta kattaa Porvoon MakuAsiassa yleensi ruuat, juomat ja astiat, mutta joissakin tapauk-
sissa yritys tarpeen vaatiessa hoitaa my0s tarjoilun. Ravintola Acvariossa sijaitsee my6s 12 —
16 hengen kabinettitila, jonka voi varata pienimuotoisia tilaisuuksia varten 10 euron tunti-

maksua vastaan. Kabinettiin voi my6s tilata ruokaa tai leivonnaisia.

6.3 Kohderyhmit

Ravintola Acvariossa kohderyhmina ovat padsdantoisesti lounasaikaan uimahallin asiakkaat
ja henkilokunta seka lihistolld sijaitsevien eri tydmaiden ja yritysten tyontekijit. Ilta-aikaan

Acvarion asiakkaat ovat lihes poikkeuksetta uimahallin asiakkaita.

6.4 Alihankkijat
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Porvoon peruna Agrica Ab toimittaa paivittiin ruuanvalmistukseen tarvittavat raaka-aineet.
Agrica toimittaa tarpeen vaatiessa saatavuudesta riippuen raaka-aineita myos samana pai-
vind, kun ne tilataan. Toinen merkittiva sidosryhmi on Leipomo Henriksson Ab, joka
toimittaa paivin aikana myytavat leivonnaiset ja leivit sekd mahdollisesti my0s tilauksiin
menevit kakut. Hartwall Oy toimittaa juomat Porvoon MakuAsialle. Juomatilaukset toimi-
tetaan kerran viikossa. Lisiksi Porvoon MakuAsialla on pienempid tavarantoimittajia, jotka

toimittavat muut tuotteet kuten makeiset, sipsit, mehut ja muun muassa uimalasit.

6.5 Kilpailutilanne

Paivittiiseen litkevaihdon ja kdvijamairan perusteella Ravintola Acvarion tilanne markki-
noilla on toimeksiantajamme arvion mukaan tilla hetkelld varsin hyva. Uimahallin tilat ovat

my0s kilpailukykyiset muihin yrityksiin verrattuna.

Ravintola Acvarion pahimpina kilpailijoina ovat luonnollisesti alueen muut saman hintaluo-
kan lounasravintolat, kuten Rondell, joka toimii Tarmolan teollisuusalueella ja on kooltaan
noin puolet pienempi kuin Ravintola Acvario. Rondell tarjoaa lounasta 6,5 - 6,8 euron hin-
nalla riippuen vaihtoehdosta. Rondellin vahvuutena Acvarioon nihden on sen sijaint, silld
alueella on paljon my6s muita yrityksid, jotka tuovat asiakkaita. Heikkoutena Rondellilla taas
on verrattain pienet tilat, joiden vuoksi se ei voi samanaikaisesti kasitelld suuria asiakasmaa-

rid (Lunchpaus, 2009).

Toisena varteenotettavana kilpailijana Ravintola Acvariolla on lounasravintola Kahveli, joka
sijaitsee samassa tilassa Porvoon Mikrokulman kanssa. Kahveli on asiakaspaikoiltaan suurin
piirtein Acvarion kokoinen ja sen vahvuutena voi myGs pitdi sijaintia teollisuusalueella.

Kahvelin lounashinta on kuitenkin 7,90 €, joka on lahes euron kalliimpi kuin Ravintola Ac-

variossa ja niin ollen saattaa vieda yritykselta asiakkaita (Mikrokulma, 2009).

Kolmantena kilpailijana Ravintola Acvariolla on lounasravintola Varikko, joka sijaitsee Por-
voon Kuninkaanportissa autotalo Laakkosen tiloissa. Varikko on my6s kooltaan suurin
piirtein samanlainen kuin Acvario noin sadalla asiakaspaikallaan. Ravintola sijaitsee my6s
uudella vetovoimaisella alueella, mutta kuitenkin hieman syrjdssa Porvoon keskustasta, jo-

ten sinne saattaa olla vaikea l6ytii, jos ei alemmin ole tietoinen ravintolan olemassaolosta.
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Varikon hinta on my6s huomattavasti kalliimpi kuin Acvariossa. Lounaan hinta Varikossa

on 8,10 euroa (Ravintola Varikko, 2009).

6.6 Markkinointi

Ravintolayrityksen kohdalla tirkeimmait markkinoinnin muodot ovat ulkoinen markkinointi
ja vuorovaikutusmarkkinointi. Ravintola Acvario markkinoi itseddn ulkoisesti muun muassa
Uusimaa-lehdessa ilmestyvalld mainoksella, jossa ilmoitetaan viikon lounaasta. Lisiksi yri-
tyksen Internet-sivuilla on nahtévissi viikoittainen ruokalista ja hinnat. Internet-sivuilta
16ytyvit my6s tiedot illan kahvilatoiminnasta ja yhteystiedot mahdollisia catering-tilauksia
varten. Yritykselld on myos lista yrityksista, joille se ldhettda viikoittaisen ruokalistan sahko-

postitse.

6.7 Asiakaspalvelu Porvoon MakuAsiassa

Ravintoloitsija Rasmus Svahn pitii asiakaspalvelussa tirkedni toimivaa kokonaisuutta.
Yrityksen tulee tayttda hyville asiakaspalvelulle tyypilliset tavat kuten asiakkaan huomioimi-
nen ja ystavallisyys seki yleinen siisteys ja jarjestys. Tarkedna yksityiskohtana Svahn pitdd
my0s erityisesti sitd, ettd palvelu voidaan jirjestid molemmilla kotimaisilla kielilld. My6s
raaka-aineiden tuoreus on hyvin tirkedi, jotta asiakas saisi mahdollisimman laadukkaita

tuotteita.

Toimeksiantajaravintolamme Acvario tarjoaa lahinna vakioituja palveluita tarjoamalla lou-
nasta kiertavalld viikkoruokalistalla ja muita listan mukaisia tuotteita. Tarjottavat palvelut
ovat my6s padosin henkil6kohtaisia palveluita, silld asiakkaiden asioidessa ravintolassa syn-
tyy henkilokontakti. Ravintola tuottaa my0s catering palveluja, jolloin henkilokontakti saat-

taa jaddd pienempain rooliin.

7 Tutkimus
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Tissi luvussa kisittelemme kvantitatiivisen tutkimuksen yleisia piirteitd. Selvitimme miten
kvantitatiivinen tutkimus toteutetaan. Kerromme my6s kyselylomakkeen laadinnasta, ai-

neiston keruusta ja kisittelystd sekd tutkimuksen reliabiliteetista ja validiteetista,

7.1 Tutkimuksen suunnittelu

Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on Alasuutarin (1999, 34) mukaan keriti tut-
kittavasta aiheesta sopivan suuruinen aineisto, jotta tutkimuksesta tulee mahdollisimman
kattava ja luotettava. Aineiston aikaansaamiseksi tarvitaan riittavan suuri osa perusjoukosta.
Kyselyn vastaajista muodostuu otos, jonka on tarkoitus edustaa koko perusjoukkoa. Otok-
sen on oltava tarpeeksi laaja suhteessa perusjoukkoon. Ndin pyritiddn valttimédan mahdolli-
set tilastolliset poikkeamat, jotka saattavat vairistda lopputulosta. Perusjoukko muodostuu
Ravintola Acvarion piivittdisistd lounasasiakkaista, joita on noin 90 - 130 seka iltakdvijoista,

jotka satunnaisesti kiyttivit Acvarion Kioski-/grillipalveluita.

Otoskoon tulisi olla lahes 100 vastaajaa, jotta se kuvaisi riittivin hyvin koko perusjoukkoa.
Tavoitteena on sitdkin suurempi midri vastaajia tuloksen tarkkuuden lisidmiseksi ja saata-
van hyédyn maksimoimiseksi. Tdysin tdsmillistd tulosta ei kuitenkaan koskaan timin kal-
taisella otokseen perustuvalla tutkimuksella voida saavuttaa, silld aina on olemassa tietty vir-
hemarginaali (Heikkild 2008, 42 - 45). Acvarion iltakdvijoitd varten teetetyssd toisessa asia-
kastyytyvaisyyskyselyssa tavoitteellisen otoskoon tulisi myos olla noin 100, jotta se kattaisi

riittdvan hyvin perusjoukon.

Aineiston hankinta vaati jonkin verran ty6ta. Jo suunnitteluvaiheessa pyrimme ottamaan
huomioon mahdolliset kustannukset, tarvittavat jirjestelyt, tapaamiset ja niin edelleen.
Omassa tyossimme suurimmat menoerit olivat asiakastyytyviisyyskyselyyn vastanneiden
henkil6iden palkitsemiseen kaytettivit menot. Lisaksi piti selvittdd, missd ja miten kysely-
lomakkeita tulisi jakaa, jotta saataisiin mahdollisimman kétevisti ja lyhyessd ajassa riittdva

aineisto tutkimusta varten.

Opinndytetyossimme kisiteltivan aineiston hankkimiseen kiytimme puolistrukturoitua ky-
selylomaketta, joka sisaltdd sekd valmiit vastausvaihtoehdot esittelevid ettd avoimia kysy-
myksid. Niin pystyimme taulukoimaan ja tilastoimaan aineistoa ja saimme samalla paran-

nusehdotuksia tulevaisuuden kehitystd varten. Kyselylomakkeet tehtiin kahdella eri kielelld,
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jotta vahvasti kaksikieliselld alueella olisi mielekkddmpid ja helpompaa vastata omalla didin-

kielella.

Kyselylomakkeiden jakeluun pohdimme erilaisia vaihtoehtoja. Ravintola Acvarion lou-
nasasiakkaille teetettdvi asiakastyytyviisyyskysely oli toteutettavissa helpoimmin jakamalla
vastauslomakkeet jakamalla niitd kassalta maksun yhteydessa. Kyselyn kannustimena kay-
tettiin pientd palkkiota eli vastaajat palkittiin kahvilipulla tai ilmaisella pillimehujuomalla. Il-
takédvijit olivat etukiteen ajatellen hiukan ongelmallisempi ryhmi ja pohdimme vaihtoeh-
tona, ettd vastaukset voitaisiin keratd esimerkiksi jakamalla uimahallin pukukopeille val-
miiksi lomakkeet, jotka sitten kdvijit voisivat tayttia oman aikataulunsa mukaan. Yhteni
vaihtoehtona oli my0s lihettdd Internetin kautta kysely asiakasrekisterissd oleville. Toisaalta
asiakasrekisterissa olevat asiakkaat ovat lahinna kanta-asiakkaita, jotka asioivat saannollisesti
Ravintola Acvariossa ja voivat siten tayttda vastauskaavakkeen paikan pailld ravintolassa.
Lopulta pdddyimme jakamaan my®és iltakidvijoille vastauslomakkeet ravintolan kassalta mak-
sun yhteydessa. Tama ratkaisu toimi niin hyvin, ettd hylkdsimme hankalaksi koetun sahko-
postikyselyn kokonaan. Kahvilippujen ja ilmaisten pillimehujuomien lisiksi vastaamaan
houkuttelevana palkintona on tarkoituksena arpoa kaikkien lounaskyselyyn vastaajien kes-

ken lounaslahjakortti kohderavintolaan.

7.2 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen tai yksittdisen mittarin reliabiliteetti tarkoittaa mittaustuloksen pysyvyytta eli
ei-sattumanvaraisuutta. Tama edellyttiisi, ettd tulokset olisivat samanlaisia, jos sama tutki-
mus toistettaisiin samankaltaisissa oloissa. Tutkimuksen tai yksittdisen mittarin validiteetti
tarkoittaa sitd, onko onnistuttu mittaamaan niitd asioita ja ilmioitd, joita on ollut tarkoitus
mitata. Sekd validiteettiin ettd reliabiliteettiin vaikuttavat tutkimuksen eri vaiheissa tapahtu-

neet virheet (Chisnall 2001, 38 - 39 ).

Arvioimme timin tutkimuksen reliabiliteetin suhteellisen hyvaksi, silld tulokset olisivat to-
dennikoisesti samankaltaiset jos tutkimus toteutettaisiin uudelleen. Lomakkeet on jaettu

sattumanvaraisesti ja kaikilla halukkailla on ollut mahdollisuus vastata kyselyyn.

Tutkimus on my6s validi, vaikka vastaajien mielipiteet eivit noudatakaan niin sanottua

normaalijakaumaa. Vastaajien mielipiteet ovat kuitenkin jakautuneet samankaltaisesti sa-
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moissa kysymyksissé niin ilta- kuin lounaskyselyssikin, joten timi kertoo siitd, ettd samat
virheet ja plussat toistuvat molempina aikoina. Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa ti-
lannetta siitd, mitd mieltd asiakkaat ovat Ravintola Acvariosta, koska titd ei ollut aikaisem-
min selvitetty, ja tassd mielessd tutkimus my6s onnistui. Ainoa tutkimuksen validiteettia
mahdollisesti hieman horjuttanut asia oli vastanneille jaettu palkkio, kuten ilmainen kahvi.
Merkittdvdad muutosta vastauksiin ei kahvilipuilla kuitenkaan syntynyt palkkion saannin ol-

lessa vastauksista riippumaton. Lisaksi vastaukset voitiin palauttaa anonyymeina.

7.3 Kyselylomakkeen laadinta

Keskustelimme toimeksiantajamme kanssa erilaisista vaihtoehdoista, miten kyselyn voisi
suorittaa. Pddadyimme ratkaisuun, jossa vastaajalle annetaan arvosteluasteikko yhdesta vii-
teen ja kullekin numerolle annetaan tietty arvo. Asteikossa numero 1 tarkoittaa vaihtoehtoa
taysin eri mieltd, 2 osittain eri mieltd, 3 en osaa sanoa, 4 osittain samaa mielti ja 5 tdysin
samaa mieltd. Kyseiselld arvosteluasteikolla pystyimme mittaamaan mielestimme parhaiten
eri osa-alueiden kannatusta ja erottelemaan helposti ongelmakohdat ja toimivat kohdat. Ky-
selystd paatettiin siis tehdé kaksi eri versiota, yksi lounasasiakkaille ja toinen ravintolan ilta-
asiakkaille. Kyselyt suoritettiin molemmilla kotimaisilla kielilld ja lomakkeita asetettiin aina-

kin ravintolan poydille seki kassan viereen.

Kyselylomakkeessa lajittelimme kysymykset eri osa-alueiden mukaan, jotta kysymyslomak-
keesta tuli johdonmukaisempi, selkeimpi ja helpommin vastattava. Lomakkeen osa-alueina
olivat: 1: Ravintola, jossa kasiteltiin muun muassa henkilokunnan riittivyytti ja asiakaspaik-
kojen riittdvyyttd, sekd yleistd siisteyttd. 2: ruoka, joka kasitteli ruuan makua ja monipuoli-
suutta ja lounaskyselyssd my6s 3: mainonta, jossa pyrittiin saamaan selville mistd asiakkaat

saavat tietoa ravintolasta. Kyselylomakkeet ovat my®os liitteena tyon lopussa.

7.4 Aineiston keruu ja kisittely

Toteutimme aineiston keruun kolmen viikon aikana. Ensimmainen kerdyspaiva oli
12.3.2009 ja lomakkeet kerittiin pois 2.4.2009. Lomakkeita oli jaossa ravintolan kassalla seka

lounasaikana my6s poydille aseteltuna. Kyselya mainostettiin vain pienelld ilmoituksella ra-
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vintolan kassalla, seki lisidksi henkil6kunta kertoi asiakastyytyviisyyskyselystd asiakkaille

heita palvellessaan.

Vastausaika oli mielestimme riittivan pitka, jotta halukkaat ehtivit antamaan oman mielipi-
teensd. Suurin osa vastaajista etenkin lounasaikana oli niin sanottuja kanta-asiakkaita, mutta
toki joukossa oli my0s satunnaiskavijoitd. Vastausinto oli suurimmillaan ensimmadisen viikon
atkana, mutta vastaajamaarat laskivat huomattavasti toisella ja kolmannella viikolla. Koko-
naisuudessaan lounaskyselyyn saimme 55 vastaajaa, joista suomenkielisid oli 39 ja ruotsin-
kielisia 16 kappaletta. Iltakyselyyn vastaajia oli yhteensi 75, joista suomenkielisid 58 ja ruot-

sinkielisia 17 kappaletta.

Aineiston kisittelyn suoritimme kahdessa osassa siten, ettd molemmat kyselyt analysoitiin
erikseen. Toinen otti vastuulleen lounaskyselyn ja toinen iltakyselyn, ja lopuksi yhdistimme
niistd saadut tulokset ja teimme niistd johtopditokset. Laskimme prosenttijakaumat eri ky-
symysten kohdalla ja teimme kyseisten jakaumien avulla taulukoita tulosten tulkinnan hel-
pottamiseksi. Laskimme my6s keskiarvot suomenkielisten ja ruotsinkielisten kivijoiden vi-
lilla seka kivijoiden ikdjakauman annettujen tietojen perusteella miesten ja naisten prosentu-
aalisen osuuden. Avointen kysymysten kohdalla otimme huomioon mielestimme jarkevim-
mit ja parhaiten totutettavissa olevat ehdotukset, ja kidytimme niitd apuna kehityssuunnitel-

man toteuttamisessa.

8 Tutkimustulokset ja niiden analysointi

Tassa luvussa kasittelemme asiakaskyselyistd saatuja vastauksia ja niiden tuottamia tuloksia.
Tarkoituksena on aluksi kertoa saadut tulokset lounaskyselysti ja timin jalkeen iltakyselysta.
Koska molemmat kyselyn atheet tuottavat kaytinndssa eri palveluita, emme suuremmin
vertaile tekemidmme kyselyja keskeniddn, joten kasittelemme kyselyt erikseen. Niin tuloksia
on helpompi ymmartia, ja lukija ei sekoita eri kyselyja keskendan. Kdymme tulokset lipi ky-
symys kysymykseltd lomakkeessa olevassa jarjestyksessd, mutta avoimet kysymykset jatimme
molemmissa kyselyissd viimeiseksi. Tuloksia kisitellessd olemme erityisen kriittisid, silld suuri
osa vastauksista keskittyy taulukoiden oikeaan reunaan, eli vastaajat ovat enimmikseen tiy-

sin tai osittain samaa mieltd kysymysten vaittimista.
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8.1 Acvarion lounasasiakaskyselyn tulokset

Tassa alaluvussa kisittelemme Ravintola Acvarion lounasasiakkaille teetetyn asiakastyytyvii-
syyskyselyn tuloksia. Alkuperdinen tavoitteemme oli saada noin sata vastaajaa molempiin
asiakastyytyviisyyskyselyihimme, mutta valitettavasti asiakasmairin ollessa rajattu emme ai-

van tdhin tavoitteeseen paisseet.

8.1.1 Yrityksen lounasasiakkaiden kavijitiedot

Tassa alaluvussa kisittelemme perustietoja yrityksen lounasasiakkaista. Tarkoituksena on
selventda kévijoiden ikddn, sukupuoleen ja didinkieleen liittyvia tietoja. Niin saimme selville,

millainen on niin sanottu tyypillinen ravintola Acvarion lounasasiakas.

Miesten ja naisten osuus

kdavijamaarasta

100,0

100

80 70,9

60

40 29,1

16
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B Lukumaird ™ Prosenttia

Kuvio 2. Miesten ja naisten osuus lounasasiakkaiden kavijamaaristd, n=>55.

Kuviosta 2 nikyy asiakaskunnan olevan selvasti miesvoittoinen, silld 39 vastaajaa eli 70,9 %

on miehid. Naisia vastaajista on 16 eli 29,1 %.
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Kuvio 3. Lounasasiakkaiden didinkieli, n=55.

Lounaskyselyyn vastanneita asiakkaita oli yhteensé 55, joista 39 eli 70,9 % puhuu didinkie-
lendin suomea ja 16 eli 29,1 % puhuu didinkielendin ruotsia. Jakauma noudattaa suurpiir-
teisesti Porvoon koko kaupungin kielisuhteita, silld kaupungin kotisivujen mukaan asuk-

kaista 65 % on suomenkielisid ja 32 % ruotsinkielisid, muuta kieltd didinkielendin puhuvia

kaupungissa asuu noin 3 %. (Porvoon kaupunki)

Lounaskavijoiden ikdjakauma
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Kuvio 4. Lounaskivijéiden ikdjakauma, n=33.
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Kuvion 4 mukaan lounasasiakkaiden ikdjakauma keskittyy tasaisesti luokkien 21- 30-vuoti-
aat, 31- 40-vuotiaat ja 41- 50-vuotiaiden vilille. Kuvion mukaan eniten kévijoitd on ikaluo-
kasta 21- 30-vuotiaat ja vahiten taas luokassa 0-20 -vuotiaat. Vastaajien keski-idksi tulee
36,2 vuotta ja nuorin vastaajista oli 19-vuotias, kun taas vanhin 67-vuotias. Vastaajista yh-

teensd 33 ilmoitti ikdnsa kyselyssa.

8.1.2 Lounasravintolan toimivuus

Taman alaluvun tarkoitus on saatujen tulosten avulla kisitelld ravintola Acvarion toimi-
vuutta lounasravintolana. Kdymme lipi saadut tulokset taulukoiden avulla ravintolan hen-
kilokunnan maarista, palvelun saamisesta aidinkielelld seka asiakaspaikkojen riittavyydesta.
Jokaisessa taulukossa on kerrottu vastaajien osuus kappalemairini sekd prosenttiosuutena,

jotta tulosten seuraaminen olisi helpompaa.

Ravintolassa on sopivasti
henkilokuntaa
100 74,5
80
60 41
40 13 23,6
20 0 0,0 0 0,0 1 1,8
o —
Taysin eri Osittain eri En osaa Osittain Taysin
mieltad mielta sanoa samaa samaa
mieltad mieltad
B Lukumaara ™ Prosenttia

Kuvio 5. Ravintolassa on sopivasti henkilékuntaa, n=55

Kuten kuviosta 5 kéy ilmi, on koko vastaajakunta keskittynyt kuvion keskelle tai oikealle
puolelle eikd yhdenkdin vastaajan mielesti ravintolassa ole liian vihdn henkil6kuntaa. Pieni
1,8 % vastaajajoukko ei osannut sanoa, onko henkil6kuntaa riittdvasti. Suurin osa vastaajista
eli 74,6 % on vastannut tdysin samaa mielta ja 74,6 % osittain samaa mielté, jolloin henkil6-

kunnan maarain ei tule tehda muutoksia.
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Kuvio 6. Saan palvelua didinkielellini, n=>55.

Lihes koko vastaajakunnan eli 92,7 % mukaan asiakkaat saavat palvelua didinkielelladn. Vain

5,5 % vastaajista on vastannut kysymykseen osittain samaa mieltd ja 1,8 % en osaa sanoa,

jolloin

sdantoisesti asiakkaat tulevat palvelluksi didinkielellddn. Yksikddn vastaajista ei vastannut ky-

ravintolan henkil6kunnan kielitaidossa on pienen hienosiddon varaa, mutta pai-

symykseen olevansa osittain eri mieltd tai tiysin eri mielta.

Ravintolassa on tarpeeksi
asiakaspaikkoja
189 58,2
28 134> 32
5,5
20 0 0,0 11,8 35, ‘
0 -
Taysin Osittain En osaa Osittain  Taysin
eri mieltd eri mieltd sanoa samaa samaa
mielta mielta
B Lukumaara M Prosenttia
Kuvio 7. Ravintolan asiakaspaikkojen riittavyys, n=>55.

Kuviossa 7 on selvisti nihtivissa vastaajajoukon mielipiteiden asiakaspaikkojen mairasti ja-

kautuvan lihes tiysin kuvion oikealle puolelle. Vastaajien mielipiteet eroavat kuitenkin toi-

sistaan

taajista

hieman enemmin kuin aikaisemmissa kysymyksissd. Kuvion 7 mukaan 58,2 % vas-

on vastannut tdysin samaa mieltd ja osittain samaa mieltd vastanneiden maira on
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34,5 %. Vastaajista 5,5 % el osannut sanoa mielipidettidn ja 1,8 % oli osittain eri mieltd. Yk-
sikddn vastaajista ei ollut tdysin eri mielta. Osittain samaa mieltd vastanneiden suuri maaré

viittaa sithen, ettd asiakaspaikkojen miirid voisi kuitenkin hieman lisdta.

Tarjoiltavat ruuat on aseteltu
jarkevasti
100
80
60 41,8 41,8
40 10.9 23 23
0 |
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mieltd mieltad
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Kuvio 8. Tarjoiltavien ruokien esillepano, n=55.

Kuvion 8 mukaan vastaajien mielipiteet ovat jakautuneet tasaisesti vastausvaihtoehtojen
osittain samaa mieltd 41,8 % ja tdysin samaa mieltd 41,8 %. Jokainen vastausvaihtoehto on
kerinnyt vastauksia mutta edelld mainittujen lisiksi ainoastaan vaihtoehtoa en osaa sanoa
voi 10,9 % osuudellaan pitda jokseenkin merkittdvind Vastausten jakautuessa lihes tdysin
kahden viimeisen vastausvaihtoehdon kohdille, voidaan tulkita, ettd vaikka suuri osa vastaa-
jista arvioi ruokien asettelun jarkeviksi, yhta suuri osa uskoo ruokien asettelussa olevan pa-

rantamisen varaa.
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Kuvio 9. Lounaspdydin sijoitus, n=55.

Vastaukset kuviossa 9 ovat jakautuneet tasaisesti vastausvaihtoehtojen osittain samaa mieltd
ja tdysin samaa mieltd kesken. Tdysin samaa mieltd on vastannut 49,1 % vastaajista, kun taas
41,8 % vastaajista on vastannut osittain samaa mieltd, myos en osaa sanoa on saanut 9,1 %
vastauksista ja on ndin ollen jokseenkin merkittivd. Kuvion perusteella voidaan péitelld, ettd
asiakkaat ovat padosin tyytyviisid lounaspoydin sijoitukseen. Vastaajista yksikddn ei vastan-
nut olevansa eri mieltd ja koska lounaspdydin siirtiminen tietdisi kohtuullisen suuria kus-

tannuksia, niin lounaspoydin sijoitukseen ei kannata puuttua.
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Kuvio 10. Maksamisen ja kassapalvelun sujuvuus, n=55.
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Kysymyksen vastaajista 74,5 % on tdysin samaa mieltd ja vain osittain samaa mieltd on saa-
nut jokseenkin merkittivin osuuden vastausten kokonaismairastd. LLounasajan kassapalve-

luun ei tule tehdd mitddn muutoksia sen sujuessa mallikkaasti jo nykyisellddn.

8.1.3 Ravintolan siisteys lounasaikana

Taman alaluvun pyrkimyksena on selventda miten ravintola Acvarion lounasasiakkaat nike-
vit ravintolan yleisen siisteyden ja toimivuuden lounaan aikana. Tarkoituksena on kuvioiden
avulla tarkastella tuloksia ravintolan lounaspoydan siisteydesta, roskakorien riittavyydesta,
yleisesti siisteydestd, ruokien ja lounaspdydin asettelusta, keriilyastian sijoituksesta seké

maksamisen sujuvuudesta.
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Kuvio 11. Lounaspéydin siisteys, n=>55.

Kuvion 11 mukaan suurin osa vastaajista eli 43,6 % vastasi kysymykseen tdysin samaa
mieltd, eli lounasp6ytia voi kuvion mukaan pitéa siistind. Kuviosta tulee kuitenkin huomi-
oida, ettd 34,5 % vastasi osittain samaa mieltd ja 21,8 % en osaa sanoa. Kuviosta voi siis tul-
kita, ettd vaikka lounaspoyta on yleisesti ottaen siisti, voidaan sen siisteyttd kuitenkin paran-

taa. Vastaajista yksikddn ei ollut osittain eri mieltd tai tdysin eri mielta.
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Kuvio 12. Ravintolan roskakorien riittavyys, n=>55.

Kuvion 12 mukaan yli puolet eli 58,2 % vastaajista on vastannut kysymykseen taysin samaa
mieltd ja 30,9 % osittain samaa mieltd. Télloin lihes koko vastaajakunnan mielesté ravinto-
lassa on riittavisti roskakoreja. Muiden vastausvaihtoehtojen saamat prosenttiosuudet vas-

tauksista ovat niin pienid, ettd suurempiin toimenpiteisiin ei ole tarvetta ryhtya.
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Kuvio 13. Ravintolan yleisilme on siisti, n=>55.

Vastaajista lihes puolet eli 49,1 % on vastannut kysymykseen tdysin samaa mielti, eli pidosa
vastaajista pitdd ravintolan yleisilmettd lounasaikana siistind. Kokonaisprosenttiosuus vasta-
usvaithtoehdosta tdysin samaa mielta jai silti alle viildenkymmenen, jolloin muutkin vastaus-

vaihtoehdot saivat suhteellisen suurta kannatusta. Koska 38,2 % vastaajista oli vastannut
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osittain samaa mielté ja 9,1 % en osaa sanoa tulee ravintolan yleiseen siisteyteen lounasai-
kana tehdé pientd parannusta. Vastausvaihtoehdot osittain eri mieltd ja tiysin eri mieltd sai-

vat molemmat vain 1,8 % kannatuksen.
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Kuvio 14. Keriilyastian sijoitus on kohdallaan, n=55.

Kuvion 14 mukaan 56,4 % eli yli puolet vastaajista on vastannut kysymykseen tdysin samaa
mieltd, joten keriilyastian sijoitukseen ei tule tehdé suuria muutoksia. Mahdollisen toisen as-
tiakdrryn lisidminen tai jokin muu toimenpide voidaan kuitenkin suorittaa, silld vastaajista
36,4 % oli vastannut osittain samaa mieltd. Yksikadn vastaajista el vastannut osittain eri

mielta tai taysin erl mieltd ja en osaa sanoa vastausvaihtoehto sai 7,3 % vastauksista.

8.1.4 Lounasruokailun monipuolisuus ja maittavuus

Tissd alaluvussa kerrotaan, miten asiakkaat kokevat ravintola Acvarion lounasruokailun
monipuolisuuden. Tarkoitus on saada selville miten asiakkaat nikevit kokonaisuutena lou-
nasruokailun toimivuuden ravintola Acvatriossa. Alaluvussa kasitellian niin ruuan maitta-
vuutta ja monipuolisuutta, ruokalistojen vaihtuvuutta, lounasajan pituutta seka hinta-laa-
tusuhdetta. Kaikista kysymyksistd on jilleen tehty kuviot tulosten lukemisen selkeyttami-

seksi.
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Kuvio 15. Lounasvaihtoehtojen monipuolisuus; n=>55.

Vastaajista lihes puolet eli 45,5 % on vastannut kysymykseen osittain samaa mielta ja timin
kysymyksen kohdalla vastaukset poikkeavat selkedsti aikaisempien kysymysten muodosta-
masta linjasta. Tdysin saamaa mieltd vastanneiden suuresta midristd huolimatta, tulee lou-
nasvaihtoehtoja monipuolistaa, silld osittain samaa mieltd ja en osaa sanoa vastausvaihtoeh-

dot saivat suuret vastausprosentit.
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Kuvio 16. Ruokalistojen vaihtuvuus, n=55.
Kuvion 16 mukaan vastaukset kohdistuvat tasaisesti vathtoehtojen osittain samaa mielti ja

tdysin samaa mieltd kesken. Taysin samaa mieltd vastasi 40,0 % vastaajista ja osittain samaa

mieltd 36,4 % vastaajista, myOs en osaa sanoa vastausvaihtoehto kokosi jokseenkin merkit-

31



tivin osan vastauksista 20 % osuudellaan. Vastausvaihtoehdot osittain eri mieltd ja tiysin eri
mieltd kerisivit 3,6 % ja 0 % vastauksista. Padosin ruokalista siis vaihtuu riittdvan usein

mutta pienid muutoksia listaan voi tehda.
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Kuvio 17. Ravintolan lounasajan pituus lounaskavijéiden mielesta, n=55.

Kuviosta 17 voi todeta, ettd erittdin suuri maara eli 69,1 % vastaajista on valinnut vastaus-
vaihtoehdon tiysin samaa mieltd ja pitdd ndin ollen lounasaikaa sopivan pituisena. Muista
vastausvaihtoehdoista osittain samaa mielté sai 12,7 % vastauksista ja en osaa sanoa 18,2 %
vastauksista. Vastausvaihtoehdot osittain eri mieltd ja tiysin eri mieltd eivit saaneet lainkaan

kannatusta. Pddosa vastaajista pitdd lounasaikaa siis juuri sopivanpituisena.
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Kuvio 18. Annosten maistuvuus lounasasiakkaiden mielesta; n=55.
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Jalleen vastukset ovat jakautuneet padosin vaihtoehtojen osittain samaa mielté ja taysin sa-
maa mieltd kesken. Téysin samaa mieltd kysymykseen vastasi 45,5 % vastaajista ja osittain
samaa mieltd 36,4 % vastaajista. En osaa sanoa sai myos pientd kannatusta 16,4 % osuudel-
laan ja osittain eri mielta sai pienen 1,8 % osuuden vastauksista. Taysin eri mielté ei ollut yk-
sikddn vastaajista. Suurin osa vastaajista pitad annoksia siis riittdvin maukkaina mutta osit-
tain samaa mieltd ja en osaa sanoa vastanneiden kohtalaisen suuri osuus viittaa sithen, ettd

ruokien maittavuuden kehittimiseen tulee silti jatkossa panostaa enemmin.
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Kuvio 19. Ravintolan hinta-laatusuhde lounasasiakkaiden mielestd, n=55.

Lounasasiakkaiden mielestd ravintolan hintalaatusuhde on kohdallaan, silld kuvion 19 mu-
kaan 61,8 % vastaajista on kysymyksen kohdalla Tdysin samaa mieltd. Muista vastausvaihto-
ehdoista osittain samaa mieltd sai 27,3 % ja en osaa sanoa 9,1 % vastauksista. Osittain eri

mielté kerisi pienen 1,8 % vastausmiirin ja tdysin eri mieltd ei ollut yksikdin vastaaja.

8.1.5 Avoimet kysymykset lounastutkimuksessa

Tissd alaluvussa kdydédan lip,i miten asiakkaat ovat vastanneet lounastutkimuksen avoimiin
kysymyksiin. Avoimilla kysymyksilld tutkittiin seuraavia asioita, mistd asiakkaat saivat tietoa
ravintolasta, mista asiakkaat saivat tietoa lounaslistoista ja lisiksi asiakkailla oli mahdollisuus

lopuksi kertoa avoimesti mielipiteensi ravintolan toiminnasta.
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Kysymykseen, mista sait tietoa ravintolasta, vastaajista 17 totesi saaneensa tietoa ravintolasta
ystaviltd tai jonkun tutun kautta. Lehdesti tietoa saaneita oli 6 ja uimahallin vierailun yhtey-
dessa tutustuneita oli 16. Yksi asiakas totesi olevansa vanha vakioasiakas ja yksi tutustui ra-
vintolaan asentaessaan sinne Internet-yhteyden, loput vastaajista eli 14 oli jittanyt kysymyk-

sen tyhjiksi.

Kysymykseen, misti sait tietoa ruokalistoista, vastaajista 19 sai tietoa ruokalistoista ravinto-
lan ovessa ja kassalla olevista ilmoituksista, kaksi kyseisistd vastaajista oli saanut tietoa my6s
lehdesti ja toiset kaksi ravintolan kotisivuilta. Lisdksi 7 vastaajista oli saanut tietoa ruoka-

listoista sanomalehdestd, 6 Internetistéd ja 2 sihkopostin vilitykselld. Loput 17 vastaajaa oli-

vat jittineet kysymyksen tyhjaksi.

Lopuksi alapuolelle on koottu lounasvastaajien vapaasti ehdottamat toivomukset ja ehdo-
tukset. Kaikki mielipiteet kerrotaan muuten sanatarkasti, mutta ruotsin kielelld kirjoitetut
chdotukset on kddnnetty vapaasti suomeksi, silld tutkimus on muutenkin tehty kauttaaltaan
suomeksi ruotsinkielisid kysymyslomakkeitta lukuun ottamatta.

”Ruoka voisi olla useammin erilaista (liian usein samaa ruokaa) ruuan maku todella hyvia
perusruokaa. Maitoa ruuan kanssa (laktoositon maitojuoma) jilkkaria jotain pientd. Koo-
kosnuudelikeittoa lisdi. . .loistavaa”

”Hyvi ravintola/hintalaatusuhde erittdin hyvi”

”Minusta lautaset voisivat olla puhtaampia”

”Salaatit ovat hyvid, vihersalaatti voisi olla koostumukseltaan vaihtelevampaa ( muutakin
kuin tomaatti+kurkku) Hyvi ruokapaikka kiitos!

laktoositonta maitoa kiitos.”

”Leipa voisi olla monipuolisempaa (simpyl6itd tms), ruisleipa on hyvial Laktoositonta

maitoa kiitos. Keitot on ollut hyvii. Jokin pieni jalkkiri ois kiva, kiisseli jaatel6 tms.”

”Munakkaita tilauksesta, sinappi ja ketsuppipurkit epasiisteja”
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”Salaattipoytaan lisad vaihtelevuutta. Keitot on hyvia.”

”Kaksi limminruokavaihtoehtoa keiton lisiksi olisi hyva lounaalla, aamiaisaikaa voisi ehka

pidentdd kymmeneen.”

”Pikkasen monipuolisempi salaatti ja vaihteluja ruokiin esim. mexico tulista”

”Enemman kalaruokia”

”Ehdotus: keriyspiste lautasille leipakorien viereen”

”Ei1 ole oikein tilaa mihin laittaa lautasen kun ottaa leipaa”

”Paaruokia 2

”Asettakaa vihred salaatti oikeaan reunaan salaattipoydassd”

”Evan ruoka 1v. on aika kallis kun sy6 muutaman haarukallisen”

’Than yes baari.Useimmiten ruoka on erinomaista joskus harvoin tarjolla sitd sun tita. Pita-

kad varma perusruoka, asiakkaat pysyvit.”

’Py6reit poydit ikkunoiden vieressd ovat tarpettomial nakisin mielellini kodikkaamman

valaistuksen joka toisi kodikkaampaa tunnelmaa”

”Feta”

”Kasvisvaihtoehtoja voisi olla enemman”

“Pienten poytien viliin voisi laittaa jonkin pienen sopivan kokoisen sermin, jotta ihmiset

jotka eivit tunne toisiaan ja haluavat sy6di rauhassa yksin voivat my6s nauttia ruokailusta.
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Sirmin avulla hiljaisemmat asiakkaat eivit tunne, ettd heiddn on pakko yrittid luoda kes-

kustelua tuntemattoman henkiloén kanssa.”

8.2 Acvarion ilta-asiakaskyselyn tulokset

Tassa alaluvussa kisittelemme Ravintola Acvarion ilta-asiakkaille teetetyn asiakastyytyvai-
syyskyselyn tuloksia. Kyseessid on lounasasiakkaille tehdyn kyselyn rinnakkaistoteutus. Ilta-
asiakaskyselyn kysymykset poikkeavat osittain lounaskyselyn kysymyksistd, mutta osittain
niissd on tiedusteltu samoja asioita ja ne tukevat siten toinen toisiaan. Jotkut kysymyksista
koskevat ainoastaan Ravintola Acvarion iltatoimintaa lounasajan jilkeen. Ravintola Acva-
rion iltakyselyyn vastasi yhteensa 77 henkil6d, mikd edustaa kokemuksemme mukaan koh-

tuullisen hyvin koko Ravintola Acvarion ilta-kdvijoiden muodostamaa asiakaskuntaa.

8.2.1 Iltakavijoiden asiakastiedot
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Kuvio 20. Iltakédvijéiden ikdjakauma, n=77.

Kuviossa 20 jaoimme iltakavijat viiteen eri ikdluokkaan, jotta voisimme tarkastella
asiakaskunnan ikdjakaumaa vastaajien perusteella. Vastanneista 20,3 % oli alle 21— vuotiata,
joka muodostaa toiseksi suurimman kévijaryhmin. Vihintidn 21 —vuotiaiden, mutta
korkeintaan 30 vuotta tiyttineiden osuus oli 8,1 %. Suurin asiakasryhma kyselyn mukaan

on 31- 40 —vuotiaat. Heitd oli kyselyyn vastanneista 37,8 %. 41-50 — vuotiaiden osuus oli
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12,2 % ja yli 50 — vuotiaiden osuus puolestaan 17,6 % vastanneista. Kaiken kaikkiaan
ikdjakauma oli melko tasainen. Poikkeuksena voi huomioida 31 - 40 vuotiaiden ryhmin
erottuminen jonkin verran muita suurempana. Nuorin kyselyyn vastaajista oli seitsemin

vuotias ja vanhin vastaaja 70-vuotias.
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Kuvio 21. Iltakavijoiden sukupuolijakauma, n=74.

Kuviosta 21 selvidd Ravintola Acvarion iltakdvijéiden sukupuolijakauma. Sukupuolen oli
merkinnyt 74 henkil64d, yhteensa 77:std kyselyyn vastanneesta. Kyselyyn vastanneista 36,5
% oli miehid ja 63,5 % naisia. Enemmist6 eli noin kaksi kolmasosaa Acvarion iltakavijéille

suunnattuun kyselyyn vastanneista on siis naisia.
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Kuvio22. Iltakdvijoiden didinkieli, n=77.

Kuvio 22 kertoo, kuinka moni Ravintola Acvarion ilta-asiakastyytyviisyyskyselyn
vastaajista on suomenkielisia ja kuinka moni ruotsinkielisid. Suomenkielisten vastaajien
osuus iltakavijoistd oli 77,9 % ja ruotsinkielisten osuus oli 22,1 %. Tallaisen jakauman pe-
rusteella on hyvi, ettd asiakastyytyviisyyskysely toteutettiin molemmilla kielilld ruotsinkie-

listen vastaajien mairan ollessa merkittiva.

8.2.2 Ravintolan toimivuus illalla
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Kuvio 23. Iltakivijéiden mielipide henkil6kunnan riittavyydestd, n=77.

Kuviosta 23 kiy ilmi iltakédvijéiden mielipide Ravintola Acvarion henkil6kunnan maarin

riittdvyydestd. 59,7 % kyselyyn vastanneista oli tiysin samaa mieltd, ettd henkilokuntaa on
sopivasti. Osittain samaa mieltd oli 24,7 % vastaajista. 7,8 % ei osannut sanoa mielipidet-
tadn. Henkilokunnan mairaa piti osittain riittimattémand 5,2 % vastaajista ja 2,6 % puo-

lestaan koki henkiloméarin taysin riittimattomaksi.
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Kuvio 24. Palvelun saaminen didinkielella iltakavijéiden mielestd, n=77.

Kuvio 24 kertoo, miten hyvin Ravintola Acvarion iltakdvijit kokevat saavansa palvelua
omalla didinkielellian. 92,2 % koki saavansa tiydellisesti palvelua didinkielellddn ja 5,2 % oli
osittain sitd mieltd, ettd palvelu hoituu didinkielelld. Osittain eri mieltd oli 1,3 % ja tdysin eri
mieltd samoin 1,3 %. Kaiken kaikkiaan vastaajat kokivat saavansa hyvin palvelua didinkie-

lelldan paria poikkeusta lukuun ottamatta.
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Kuvio 25. Maksamisen ja kassapalvelun sujuvuus ilta-asiakkaiden mukaan, n=77.

Kuviosta 25 kiy ilmi, kuinka hyvin Ravintola Acvarion iltakdvijit kokevat maksamisen ja

kassapalvelun toimivan. Taysin sujuvaa kassapalvelu ja maksaminen olivat 70,1 % mielestai.
p y ] p ] )
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Osittain sujuvaa kassatoiminta oli 18,2 % mukaan. 10,4 % ei osannut sanoa mielipidettd
sujuvuudesta. Osittain eri mieltd oli 1,3 % vastaajista. Kaiken kaikkiaan kassapalvelu ja

maksaminen koettiin sujuvaksi.
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Kuvio 26. Asiakaspaikkojen riittavyys iltakdvijoiden mielestd, n=77.

Ravintola Acvarion ilta-asiakkaista 50,6 % ovat tdysin sitd mieltd, ettd ravintolassa on tar-
peeksi asiakaspaikkoja. 32,5 % vastaajista oli osittain samaa mielta. 9,1 % ei osannut sanoa
mielipidettdan. 5,2 % oli osittain eri mieltd ja 2,6 % tdysin eri mielta asiasta, pitden asiakas-

paikkojen mairaa riittimattomana.
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8.2.3 Ravintolan siisteys illalla
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Kuvio 27. Roskakorien riittivyys iltakdvijéiden mielestd, n=77.

Kuviossa 27 kisitellddn ilta-asiakkaiden tyytyviisyyttd roskakorien riittdvyyteen. Ravintola
Acvariossa. 58,4 % vastaajista on tdysin samaa mieltd, ettd roskakoreja on riittavisti. 27,3 %
oli osittain samaa mielta. 5,2 % ei osannut kertoa mielipidettddn. 7, 8 % oli osittain eri

mieltd ja 1,3 % tdysin eri mieltd asiasta, kokien roskakorien maarin liian vihaiseksi.

Ravintolan yleisilme on siisti
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Kuvio 28. Ravintolan yleisilme iltakédvijéiden mielestd, n=77.
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Kuvio 28 kisittelee Ravintola Acvarion iltakdvijoiden tyytyvaisyyttd ravintolan yleisilmeen
siisteyteen. 49,4 % vastaajista oli tdysin tyytyviinen ravintolan yleiseen siisteyteen. 35,1 %
oli osittain samaa mieltd. 6,5 % el osannut sanoa mielipidettidn. 9,1 % vastaajista oli osittain

eri mieltd, ettd yleisilme on siisti.

8.2.4 Tuotteiden monipuolisuus ja maistuvuus

Grilliruokalista on
monipuolinen

100

Taysin eri Osittain eri En osaa Osittain Taysin
mielta mielta sanoa samaa samaa
mieltd mielta

B Lukumaard ™ Prosenttia

Kuvio 29. Grilliruokalistan monipuolisuus iltakédvijéiden mielestd, n=77.

Kuviossa 29 kisitellian Ravintola Acvarion iltakavijoiden tyytyvaisyytta grilliruokalistan
monipuolisuuteen. 26 % oli tiysin sitd mieltd, etta grilliruokalista on monipuolinen. 27,3 %
oli osittain samaa mielta. 36,4 % vastaajista, el osannut sanoa, oliko lista monipuolinen. 10,4

% oli puolestaan osittain eri mieltd, kaivaten lisdid monipuolisuutta.
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Ravintolan tuotevalikoima on
monipuolinen
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Kuvio 30. Ravintolan tuotevalikoiman monipuolisuus iltakédvijéiden mielestd, n=77.

Kuviossa 30 kisitellidn Ravintola Acvarion ilta-asiakkaiden tyytyviisyyttd tuotevalikoiman
monipuolisuuteen. 22,1 % vastaajista oli tdysin tyytyviinen Acvarion tuotevalikoimaan, 28,6
% oli osittain samaa mieltd. 37,7 % vastaajista ei osannut sanoa, onko valikoima monipuo-

linen. Iltakavijoista 10,4 % oli osittain ja 1,3 % tdysin eri mieltd pitden valikoimaa puutteelli-

sena.
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Kuvio 31. Grilliannosten maistuvuus iltakavijéiden mielestd, n=77.

Kuviossa 31 kisitellidn Ravintola Acvarion ilta-asiakkaiden tyytyviisyytté tarjoiltavien an-

nosten maukkauteen. Vastaajista 36,4 % piti annoksia riittdvan maukkaina. 37,7 % oli osit-
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tain samaa mieltd. 23,4 % ei osannut sanoa ovatko annokset riittivan maukkaita. Vain 2,6

% oli osittain tyytymaton annosten makuun.

8.2.5 Tuotteiden hinta suhteessa laatuun ja annoskoon sopivuus

Tuotteiden hinta on oikeassa
suhteessa laatuun nahden
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Kuvio 32. Tuotteiden hinnan oikeellisuus suhteessa laatuun iltakavijoiden mielesta, n=77.

Kuvio 32 kisittelee Ravintola Acvarion iltakavijoiden tyytyvaisyytta ravintolan tuotteiden
hinta-laatusuhteeseen. Vastaajista 27,3 % piti tuotteiden hintaa tdysin oikeana suhteessa
laatuun nihden, 40,3 % ollessa osittain samaa mieltd. 16,9 % vastaajista, ei osannut sanoa
hinta-laatusuhde oikeudesta. Vastaajista 13 % piti hintaa osittain vaarini ja 2,6 % tiysin

vaarind laatuun nihden. Ndissi tapauksissa vastaajat pitivit tuotteiden hintoja liian kalliina.
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Annokset ovat sopivan kokoisia
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Kuvio 33. Annoskoon sopivuus iltakdvijéiden mielestd, n=77.

Kuviossa 33 kisitellidn Ravintola Acvarion ilta-asiakkaiden tyytyviisyytté tarjoiltavien an-
nosten kokoon. Kyselyyn vastaajista 40,3 % arvioi annokset sopivankokoisiksi, 29,9 % ol-
lessa osittain samaa mieltd. 23,4 % vastaajista ei osaa sanoa onko annoskoko sopiva. Vas-
taajista 2,6 % oli osittain ja 3,9 % tdysin tyytymiton annosten kokoon. Jalkimmaisissa tapa-

uksissa vastaajat pitivit annoskokoa liian pieneni ja kaipasivat suurempia annoksia.

8.2.6 Avoimet kysymykset ilta-asiakaskyselyssa

Tassa alaluvussa kdydaan lipi, miten asiakkaat ovat vastanneet iltakévijatutkimuksen avoi-
miin kysymyksiin. Avoimilla kysymyksilld tutkittiin seuraavia asioita: mistéd asiakkaat saivat
tietoa ravintolasta, mitd tuotteita asiakkaat haluaisivat valikoimaan, mitid mieltd asiakkaat oli-
vat lauantain pastabuffetista ja lisdksi asiakkailla oli mahdollisuus lopuksi kertoa avoimesti

mielipiteensa ravintolan toiminnasta ja esittdd parannusehdotuksia.

Halusimme selvittdd, mitd kautta Ravintola Acvarion ilta-asiakkaat olivat saaneet tietoa ra-
vintolasta selvittdadksemme markkinointikanavien hyodyllisyyttd. Esitimme aiheesta avoimen
kysymyksen, johon iltakévijOistd vastasi yhteensa 43 henkil6a.

Viisi asiakasta totesi huomanneensa ravintolan nikéhavaintona. 22 asiakasta mainitsi huo-
manneensa ravintolan kidydessidn uimassa samassa rakennuksessa sijaitsevassa uimahallissa.
Yksi asiakas oli saanut tietoa Internetin kautta. Seitseman asiakasta oli nihnyt lehti-ilmoituk-

sen tai mainoksen. Kahdeksan asiakasta oli kuullut ravintolasta tuttavaltaan.
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Ravintola Acvarion yhteni uutena tuotteena on ollut tarjolla pastabuffet lauantaipaivin ruo-
kailumahdollisuutena. Toimeksiantajamme Acvariossa oli kiilnnostunut saamaan tietoja asi-
akkaiden tyytyviisyydestd uudesta tuotteesta sen kehittimiseksi. Asetimme iltakyselyn yh-
teyteen avoimen kysymyksen, jossa kysyimme onko asiakas kokeillut lauantain pastabuffetia

ja mitd mieltd vastaaja on tuotteesta ollut.

Vastauksia tihdn kysymykseen emme paljon saaneet, ainoastaan neljd henkil6d oli kyselyn
mukaan kokeillut pastabuffetia. Vastaajista kaksi oli pitinyt buffetia "ok’ vaithtoehtona. Yksi
vastaajista kehui tuotetta sanoin “herkullinen => kannattaa jatkaa”. Yksi asiakas kommentoi

kallis verrattuna lounasannoksiin”, pitden arkipdivien tarjontaa suhteessa edullisempana.
Tiedustelimme yhdessa avoimessa kysymyskohdassa, mitd mahdollisia muita tuotteita Ra-
vintola Acvarion ilta-asiakkaat haluaisivat nihda tuotevalikoimassa. Kysymykseen oli vas-
tannut 26 henkil64 ja useita erilaisia tuotteita oli toivottu lisattavaksi tarjontaan.

Samalla listaamme iltakdvijéiden vapaasti ehdottamat toivomukset ja ehdotukset. Kuten
lounastutkimuksen kohdalla, kaikki mielipiteet kerrotaan muuten sanatarkasti, mutta ruotsin
kielelld kirjoitetut ehdotukset on kadnnetty vapaasti suomeksi, silld tutkimus on muiltakin
osin tehty kauttaaltaan suomeksi ruotsinkielisid kysymyslomakkeita lukuun ottamatta. Use-
amman kerran mainitut parannukset on kirjoitettu tekstissi vain kerran ja lopussa kerrottu
monta vastauksia oli.

”isompi leipavalikoima”

”purukumia”

’uusia jadtelovaihtoehtoja”

’salaatteja”

’pastaa tarjolle myo6s arkisin”

“terveellisempid, monipuolisempia, edullisempia vaihtoehtoja” *3
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?valmiita salaattiannoksia” *3

7keittoa 7

“pitsaa” *3

”isompia kaakaoannoksia kermavaahdolla”

”pekonia”

7salaattia, lisad karkkia”

’runsaammin leipid/piirakoita”

“enemmain sampyloitd eri taytteilld”

7kalaa”

’ruokajuoma valikoima suurempi’”

’patonkia”

“tavallisia pullia ei vain munkkeja”

eri kahvivaihtoehtoja, esim. espressoa jne.”

”muuta kaalia kuin kiinankaalia”

”vaihtoehto ranskalaisille”

”Lounaasta jadneitd ruokia limmitettyina tarjolle.

”Kanakoriin lisaa vihanneksia.”
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”Tuolit nostetaan liian aikaisin ennen sulkemisaikaa => kiireinen, ei tervetullut olo, hymyily

sallittu ©”

”Hiukan viherkasveja tai jotain piristettd vithtyvyyteen *2”

’Illan ala carteen monipuolisuutta”

“Illalle terveellisempia vaihtoehtoja, esim. salaattia, pastaruokia tms. pientd”

”Poytijirjestys jokseenkin sekava. pyoreilld poydilld saadaan lisaa istumapaikkoja, mutta nii-

den ollessa lihekkiin ne tekevit tilasta ahtaan ja jokseenkin episiistin. kahvipoytd oudossa

paikassa.”

”Lihis/Panini valilld pois ja jotain muuta tilalle.”

”Ranskalaiset than raakoja”

”Pikkasen kalliimmat hinnat kun normaalihuoltsikoilla.”

”Ranskalaiset parhaita”

”Novelle -seindt pois” *2

”Myyjat voisi hymyilld enemmin”

”Tietokone, jossa nettiyhteys” *2

”Miten on huomioitu kestivi kehitysr”

”Roskakori joka péydin alle”

”Halvemmat hinnat” *5

”Gluteenittomia vaihtoehtoja”
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9 Johtopiaitokset

Tissd luvussa kisittelemme Ravintola Acvarion asiakastyytyvaisyyskyselyiden pohjalta te-
kemidmme johtopaitoksid. Ensiksi kisittelemme lounaskyselyn johtopaitokset ja sen jal-
keen iltakyselyn johtopaitokset. Tarkoituksena on koota yhteen tutkimuksen tulokset tii-
viind kokonaisuutena. Johtopéditdsten perusteella teimme myShemmin kisiteltavit kehitys-

ehdotukset.

9.1 Lounaskyselyn johtopditokset

Porvoon MakuAsian Ravintolalle Acvario ei aikaisemmin ole toteutettu asiakastyytyvii-
syystutkimusta, joten sen toteuttaminen oli ajankohtaista. Tutkimusta tehdessimme kes-
kustelimme toimeksiantajan kanssa siitd, mita tyolld tulisi tavoitella. Pdadyimme lopulta te-
kemadin kaksi erillista kyselya seka lounas- etté iltatoiminnasta, silld ne poikkeavat toisistaan
huomattavasti. Padteemoina lounastutkimuksessa oli selvittaa, miten asiakkaat viihtyvit ra-
vintolassa ja miten he kokevat sen siisteyden ja yleisen palvelun toimivuuden, hinnoittelun
ja ruokien maittavuuden ja monipuolisuuden. Lisdksi pyrimme selvittimadn yritykselle tyy-

pillistd asiakasprofiilia ja lopuksi tekemain kehittimissuunnitelman yrityksen toiminnalle.

Tutkimustulosten perusteella tyypillisin yrityksessd lounasaikana kiyvi asiakas on didinkie-
lendidn suomea puhuva henkil6. liltidn tyypillinen asiakas on 21- 30-vuotias ja useimmiten

miespuolinen henkil®.

Ravintolan yleista toimivuutta kysyttiin tutkimuksessa, ja tulosten mukaan asiakkaat ovat
pédosin erittdin tyytyviisid ravintolan toimivuuteen. Muutenkin tutkimustulokset olivat
erittdin positiivisia ja suurimmat parannusehdotukset tuli avoimista kysymyksistd. Vastaajien
mielesta ravintolassa on riittivisti henkilokuntaa palvelemaan nykyisen asiakasmairin tar-
peita. Lihes koko vastaajakunta kokee my6s saavansa palvelua didinkielellidn. Pddosa vas-
taajista oli myOs sitd mieltd, ettd maksaminen ja kassapalvelu ravintolassa toimivat erittdin
hyvin ja sithen ei tutkimuksen mukaan tarvitse tehdd suuria muutoksia. Suurimmat paran-
nusaiheet lounasruokailun yleisessi toimivuudessa olivat asiakaspaikkojen riittivyys, tarjoil-

tavien ruokien asettelu sekd lounaspdydin sijoitus. Pddosa vastaajista koki asiakaspaikkoja
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olevan riittavisti, mutta my6s suuri osa koki, ettd niitd voisi olla my6s enemman. Tarjoilta-
vien ruokien asettelu sekid lounaspéydin sijoitus tulisi myos miettid uudelleen, silld molem-
missa kysymyksissd suuri osa vastaajista koki niissd olevan parannettavaa. Lounaspdydin

sijaintia ja ruokien ottamista kuvailtiin avoimissa kysymyksissd hieman hankalaksi, silld esi-

merkiksi leipid otettaessa ei ole paikkaa mihin laittaa paaruokalautanen ja salaattilautanen.

Ravintolan yleista siisteyttd vastaajat pitivait myos suhteellisen hyvana. Tutkimuksessa ky-
syttiin vastaajien mielipidettd lounaspdydin siisteydestd, ravintolan yleisesta siisteydesta,
roskakorien riittdvyydestd ja lisiksi kerdilyastian sijoituksesta. Suurin osa vastaajista koki,
ettd ravintolan roskakorien maird on riittava. Pddosa vastaajista piti my0s yleisilmetta siis-
tind, mutta toisaalta my6s merkittivd osa koki, ettd lounasaikana ravintolan siisteyttd voi-
daan hieman parantaa. Eniten parantamisen varaa tutkimuksen mukaan oli itse lounaspoy-
din siisteydessa, jota kuitenkin pidettiin suhteellisen siistind, mutta tutkimuksen kohteena
olevista aiheista kuitenkin selvisti epasiisteimpind. Lisiksi avoimissa kysymyksissa toivottiin
toista keriilyastiakarrya itse lounaspéydan viereen, vaikka muuten keriilyastiakarry oli sijoi-

tettu vastaajien mielestd hyviin paikkaan.

Ruokien maittavuus ja monipuolisuus osuudessa pyrittiin saamaan selville, tuleeko asiakkai-
den mielestd esimerkiksi ruokien makuun, monipuolisuuteen tai ruokalistojen vaihtuvuu-
teen tehdd muutoksia. Lisaksi selvitimme onko itse lounasaika sopivan pituinen ja onko ra-
vintolan hintalaatusuhde kohdallaan. Lounasajan pituutta ja ruokien maittavuutta vastaajat
pitivit sopivina ja erityisesti hintalaatusuhde sai kehuja avointen kysymysten kohdalla. Ruo-
kalistojen vaithtuvuuteen vastaajat kuitenkin toivoivat muutosta ja yrityksen tuleekin miettia
tuleeko listoja vaihtaa useammin. My6s lounasvaihtoehtojen monipuolisuus vaatisi asiak-
kaiden mielestd kehittdmistd, ja avointen kysymysten kohdalla asiakkaat toivoivat lisda esi-
merkiksi kasvisvaihtoehtoja ja muun muassa maitoa ruokajuomaksi, sekd useampia leipa-

vaihtoehtoja ja laktoositonta maitoa.

Avointen kysymysten kohdalla tutkittiin mistd vastaajat ovat saaneet tietoa ravintolasta, seka
mistd he ovat saaneet tietoa ravintolan ruokalistoista. Tutkimuksen mukaan padosa vastaa-
jista sal tietoa joko ystaviltddn tai ravintolassa kdydessdin, seuraavaksi suosituimpia tiedon-
lihteita oli sanomalehti ja Internet. Ravintolan ruokalistoista asiakkaat saivat ylivoimaisesti
eniten tietoa ravintolan tiloissa olevista listoista, lisaiksi muutama asiakas mainitsi saaneensa

tietoa sanomalehdesta tai Internetin kotisivuilta.
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Vapaiden avoimien kysymysten kohdalla vastaajat toivoivat viela lisiksi pyoreiden poytien
poistamista, sekd sermejd pienempien pOytien viliin, jotta hiljaisemmat asiakkaat voivat

syoda rauhassa. ehdotusten joukossa oli my6s muun muassa, salaattipdydan monipuolista-
minen, kasvisvaihtoehtojen lisidminen, kalaruokien lisidminen, lasten ruoka annosten hin-
tojen laskeminen, jilkiruokien lisidminen lounaaseen ja toisen limpiman ruuan lisidminen

lounaaseen.

9.2 Iltakyselyn johtopaitokset

Lounaskyselyn tavoin my6s ilta-asiakaskyselyyn vastanneet antoivat paasaantoisesti positii-
vista palautetta ja olivat yleisesti ottaen tyytyvaisid Ravintola Acvarion palveluihin.
Enimmikseen kriittistd palautetta tuli avoimien kysymysten kohdalla. Suppean kritiikin
vuoksi asiakastyytyvaisyyskyselyn analysoinnista ei saatu niin paljon irti, mitd olisi ehké voitu
toivoa, mutta toisaalta tulokset osoittavat sen, ettd Acvarion asiakaskunta on pddosin tyyty-

viinen ravintolan nykyiseen toimintaan.

Tutkimuksen mukaan tyypillinen iltakévija ravintola Acvariossa on 31- 40-vuotias naispuoli-
nen henkil6. Aidinkieleltiin tyypillinen asiakas on suomenkielinen. Kivijoitd kuitenkin kiy
melko tasaisesti miesten ja naisten valilld, mutta naisia tutkimuksen mukaan hieman enem-

man.

Ravintolan yleistd toimivuutta mitattiin seuraavilla mittareilla: henkil6kunnan riittivyys, pal-
velun saaminen aidinkielelld, maksamisen ja kassapalvelun sujuvuus, seka lisiksi asiakaspaik-
kojen mairilld. Padosin vastaajat olivat tyytyviisid ravintolan toimivuuteen ilta-aikana ja ld-
hes koko vastaajakunta koki saavansa palvelua didinkielellddn ja 69,7 % vastaajista oli sitd
mieltd, ettd ravintolassa on tarpeeksi henkilokuntaa. My6s maksamisen koettiin sujuvan no-
peasti ja vaivattomasti ja ainoastaan asiakaspaikkojen mairissa oli enemman hajontaa vasta-
usten kesken ja asiakaspaikkojen riittivyyteen tulisikin kiinnittaé jatkossa huomiota etenkin
jos on tiedossa kiireisid iltoja. Vapaiden kysymysten kohdalla my6s koettiin salissa olevien
pyoreiden poytien tekevin tilasta ahtaan oloisen ja epaorganisoidun nikoisen. Asiakaspal-

velun laatu Ravintola Acvariossa sai kaiken kaikkiaan positiiviset arviot.
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Ravintolan yleisilmeen siisteyttd tutkimuksessa mitattiin muun muassa kysymalld asiakkaiden
mielipidettd roskakorien riittdvyydesta ja ravintolan yleisesta siisteydesta. Suuri osa vastaa-
jista koki roskakoreja olevan riittdvasti mutta osittain samaa mieltd vastanneiden suurehko
madri viittaa sithen, ettd mahdollisesti ainakin yksi suuri roskakori olisi tarpeen ravintolassa.
Ravintolan yleisilmetti pidettiin my6s kohtalaisen siistind mutta isompi hajonta kysymyksen
kohdalla viittaa sithen, ettd illan aikana ravintola on hieman episiisti ja kaipaa enemmin pik-

kusiivousta.

Tuotteiden monipuolisuutta ja maistuvuutta tutkittiin kysymalld vastaajien mielipiteitd, grilli-
ruokalistan monipuolisuudesta, ravintolan tuotevalikoiman monipuolisuudesta ja annosten
maittavuudesta. Grilliruokalistan monipuolisuuden kohdalla asiakkaat kokivat sen jokseen-
kin puutteelliseksi ja hajontaa kysymyksen kohdalla syntyi aika paljon, my6s tuotevalikoiman
ja monipuolisuudessa, sekd ruokien maittavuudessa koettiin olevan parantamisen varaa.
Yrityksen tulisikin lisdtd ruokalistaan ja muuhun tuotevalikoimaan mahdollisuuksien mukaan
lisad tuotteita. Asiakkaiden eniten toivottuja tuotteita avointen kysymysten mukaan olivat
esimerkiksi, pitsapalat, enemmain saimpyloitd tai patonkeja eri taytteilld, kala annokset, val-
miit salaatit, limmin keittoruoka my®&s illalla, purukumi, isompi ruokajuoma valikoima, seka
jokin vaihtoehtoinen lisuke ranskalaisille perunoille. Grilliruokien maittavuuteen voi yritys
vaikuttaa esimerkiksi tekemalla lisid omia talon majoneeseja tai kastikkeita, itse valmistuot-

teiden makuun ei juuri voi vaikuttaa.

Lisdksi tutkimme my6s ravintolan iltatoiminnan hinta-laatusuhdetta ja ruokien annoskoko-
jen riittavyyttd. Tutkimuksen mukaan vastaajat kokivat ravintolan hinta-laatusuhteen kohta-
laisen hyvaksi, silld suurin osa vastaajista vastasi kysymykseen osittain samaa mieltd. Vastaa-
jien mielestd hinnat voisivat olla my6s alhaisemmat. Ravintolan grilliruokien todettiin olevan
suurimman osan mielestd sopivankokoisia mutta hajontaa oli kuitenkin sen verran, ettd an-
noskokoihin voi tehdi joitain muutoksia tai tehdd eri annoskokoja esimerkiksi eri ikdryh-
mille. Kaiken kaikkiaan tuotteiden laatuun oltiin vahemmin tyytyviisid kuin palvelun laa-

tuun ja tima on syyté jatkossa huomioida ravintolan toiminnassa.

Tutkimuksessa selvitimme my6s, misté asiakkaat ovat saaneet tietoa ravintolasta ja mité
tuotteita he haluavat saada ravintolan valikoimaan. Suurin osa vastaajista eli 22 kappaletta oli
saanut tietoa ravintolasta kdydessidn uimahallin tiloissa. Seuraavaksi parhaita tiedonldhteitd

olivat tuttavat joilta 8 kappaletta vastaajista oli saanut tietoa sekd sanomalehti seitsemalld

52



kappaleellaan. Tuotevalikoimaan vastaajat halusivat jo edelld mainittujen lisdksi muun mu-
assa seuraavia tuotteita, enemmain karkkia ja uusia jadtelotuotteita, enemmain leipid seka pii-

rakoita, seki tavallisia pullia munkkien sijaan.

Ravintoloitsijan toivomuksesta selvitimme myo6s vastaajien mielipidettd ravintolan lauantain
pastabuffetista. Tamin kysymyksen anti jai kuitenkin hyvin pieneksi, silld vain 4 vastaajaa
kertoi kokeilleensa tuotetta. Yhden vastaajan mielesta tuote oli erinomainen, kahden mie-
lestd ok ja neljinnen vastaajan mielesti tuote oli litan kallis. Lauantain pasta-buffetia ef siis

timan tutkimuksen perusteella kannata jatkaa.

Tutkimuksessa vastaajilla oli my6s mahdollisuus kertoa omia mielipiteitidn ja parannuseh-
dotuksia ravintolan iltatoimintaan. Mahdollisia kustannusten ja tilojen puolesta toteuttamis-
kelpoisia ehdotuksia olivat muun muassa gluteiinittomien tuotteiden lisidaminen, uusien vi-
herkasvien lisidminen, mahdolliset ravintolan tyyliin liittyvit julisteet, vihannesten lisiami-
nen annoksiin, poytdjarjestyksen muuttaminen sekd henkilokunnan hymyn lisiaminen. En-
sivaikutelma vaikuttaa oleellisesti asiakkaan saamaan kuvaan palvelusta, joten pieni hymy
vol auttaa yllittivin paljon asiakasta vithtyméin ja kokemaan saavansa hyvii ja ystavallistd

palvelua.

10 Kehittimisehdotukset Ravintola Acvariolle

Tutkimuksesta saadun tiedon mukaan suurimmat kehitysehdotukset saatiin avointen kysy-
mysten vastauksista, mutta myos suljettujen kysymysten tulokset tarjosivat suuntaa antavaa

tietoa ravintolan palveluiden kehittdimiseksi.

Ravintolan toimivuuden parantamiseksi asiakkaat toivoivat muun muassa asiakaspaikkojen
lisdadmistd. Etenkin lounasaikana paikoista saattaa olla puutetta. Kaytettdvien kustannusten
puitteissa yritys voisi esimerkiksi poistaa pienet pyoreit poydat pois, silld nelikulmaisilla

poydilld saataisiin tilaan lisdd symmetrisyyttd ja mahdollisten uusien poytien tulisi olla my6s
hieman vanhoja leveimpia, jotta pddruoka seki salaattilautanen mahtuvat poydalle parem-
min. Yritys voisi my6s mahdollisesti pitdd varalla muutamaa poytaa, jotka lisidmailld saatai-

siin kiireen sattuessa riittdvisti asiakaspaikkoja. Asiakkaat toivoivat myOs pienid sermeji

poytien viliin, jotta olisi mahdollista lounastaa rauhassa. Mielestimme ainakin muutaman
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pienemmain poydin viliin voi sermejd hankkia. Sermit eivit saa olla liian suuria, koska silloin
ravintolan avaruus karsii ja tilasta tulee sokkeloisen niakoinen. Lisaksi leipdpoydin viereen
tulisi asentaa jokin pieni poyta tai taso, jotta leipien oton ajaksi voidaan lautaset asettaa jo-

honkin odottamaan. Vastaavasti leipdpOyta voitaisiin myos siirtda koko linjan alkuun.

Ravintolan yleisti siisteyttd voidaan parantaa muun muassa tekemailld pienimuotoinen vili-
sitvous lounasajan ja iltatoiminnan vililla, silld lounasajan jilkeen ravintola on usein sotkui-
nen. Vilisitvouksessa voitaisiin nykyisten poytien pyyhinnin lisdksi myOs esimerkiksi lakaista
lattia isoimmista roskista. Lounasaikana tulisi myOs esimerkiksi pyyhkid salaattipdydin tahrat
nykyistd useammin ja pestd limminruokapdydan suojakannet ainakin kerran lounaan aikana.
Siisteyttd voidaan myds parantaa lisadmilld saliin ainakin yksi iso roskakori, jonka seurauk-
sena asiakkaat erityisesti ilta-aikana laittaisivat roskat roskiin, kunhan roskakori on tarpeeksi
lihelld ja hyvin nikyvilld. Siisteyden yllipitiminen on tirked tekijd my6s tyOympiriston
vithtyvyyden kannalta, joten hyoty siivouksen lisidmisestd koskee seka asiakkaita ettd tyon-
tekijoita. Siisteys on merkittivd osa ensivaikutelmasta, jonka uusi asiakas ravintolasta saa,

joten sithen on syytd panostaa.

Ruokien ja muiden tuotteiden vaihtuvuudessa, monipuolisuudessa ja maussa vastaajat koki-
vat tutkimuksen mukaan olevan eniten parannettavaa. Ravintolassa on nykyisin viiden vii-
kon kiertdva ruokalista. Listan monipuolisuutta saadaan parannettua lisaidmalla sithen esi-
merkiksi 1 viikko, jolloin uusia ruokia tulisi 5 lisdd. Vastaavasti kierto voidaan pitid samana
mutta ottaa listalta jotain vanhoja vihemmain suosittuja ruokia pois ja laittaa niiden tilalle
uudet vaihtoehdot. Tuotteiden monipuolisuutta ei lounasaikana voi juuri lisita, silld esimer-
kiksi salaattipoytaan mahtuu kerrallaan vain kuusi salaattivaihtoehtoa ja kastike. Lisaksi yh-

den limpimin ruuan lisidminen nostaisi taas koko lounaan hintaa ylospain.

Iltatoiminnassa monipuolisuutta voidaan kuitenkin parantaa. Illan tarjontaan voidaan lisitd
esimerkiksi lounaalta yli jadnyt keitto. Keitosta voitaisiin illaksi koota ateria, joka koostuisi
juomasta ja esimerkiksi leivin palasta. My6s leipavaihtoehtoja voitaisiin koota nykyisen kah-
den sijasta kolme, jolloin valinnanvaraa olisi enemman. Ravintolassa on tarjolla my6s paivin
salaatti, mutta se tilataan aina erikseen kassalta. Salaatit voitaisiin koota valmiiksi rasioihin ja
laittaa ne vitriiniin esille, jolloin menekki oli varmasti suurempi. Ylipditinsa terveellisia ruo-
kavaihtoehtoja, kuten keittoja ja salaatteja esille tuomalla vastataan useiden asiakkaiden toi-

veisiin. Muita tuotteita illan tarjontaan voisi olla esimerkiksi pienet pizzapalat, jotka voisi
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nopeasti lammittaa esimerkiksi mikrossa, ja my6s hedelmisalaatti oli toivomus listalla. Ny-
kyisin ravintolassa ei ole my&skain tarjolla oikeastaan mitddn ateriakokonaisuutta, vaan
juomat vettd lukuun ottamatta joutuu ostamaan erikseen. Yritys voisikin koota suosituim-
mista ruuista my0s ateriakokonaisuudet ja mahdolliset lastenannokset. Ateriakokonaisuuksia
voisi my6s monipuolistaa esimerkiksi lisidamalld vihannesten joukkoon nykyisen kurkun li-
siksi myOs tomaatin ja ruokien maittavuutta voitaisiin parantaa tekemilld uusia kastike

vaihtoehtoja, joista asiakas voisi valita mieleisensa.

Muita kehitysehdotuksia on muun muassa lauantain pastabuffetin poistaminen tarjonnasta,
silla tutkimuksen mukaan se ei saanut kovinkaan suurta suosiota ja kustannukset ja sen val-
mistamiseen kaytettiva aika huomioon ottaen ei sen pitiminen tarjonnassa ole kannattavaa.

Pastabuffetin poistaminen on askel kustannustehokkuuden parantamiseksi.

Lisdksi yrityksen tiloihin voisi nykyisten viherkasvien lisdksi laittaa muutaman uuden kasvin
vithtyvyyden parantamiseksi. Ravintolan tiloihin voitaisiin laittaa myos esimerkiksi uimahal-
lin yhteydessé toimivaan ravintolaympiristoon sopivia vesiaiheisia tauluja tai julisteita. Ra-
vintolan tulisi myos ilmoittaa tarjolla olevista gluteiinittomista ja hyla-tuotteista, silla tutki-

muksen mukaan asiakkaat eivit olleet riittivin tietoisia niiden tarjolla olosta.

Tutkimuksen mukaan padosa vastaajista oli tyoikaisia ja esimerkiksi eldkeikiisid vastaajissa
oli todella vahan. Ravintola voisikin jatkossa elikeldisten houkuttelemiseksi antaa eldke-
ldisalennuksen lounaan hinnasta. Eldkeldisalennus voisi olla lounasajan puitteissa tiettyna
kellonaikana jolloin ravintolassa on muuten hiljaisempaa, esimerkiksi heti lounaan alussa
kello 10.30. Kyseiselld toiminnalla saataisiin lisaa asiakkaita ja kuitenkin pystyttiisiin ajoitta-

maan elakelaisalennus siten, etti ei syntyisi suurta ruuhkahuippua.
Ravintolan tiloissa ei my6skédan ole ruokalistoja kuin suomen kielelld. Ravintola voisikin jat-

kossa tehda ruokalista my6s ruotsiksi, silld kustannukset olisivat minimaaliset mutta ruotsin-

kielinen asiakaskunta olisi varmasti mielissaan.
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11 Jatkotutkimusehdotukset

Mahdollista jatkossa tehtivaa uutta tutkimusta suunnitellessa, teimme muutamia havaintoja,
jotka tulisi ottaa huomioon. Kysymyksid suunnitellessa tulisi ottaa huomioon keskimmaiinen
kysymys, silld kyseinen kohta on hieman tulkinnanvarainen, ja se tulisi mielestimme muut-
taa. Jatkossa en osaa sanoa vaihtoehto voitaisiin korvata esimerkiksi jokseenkin samaa mielta
vaihtoehdolla, silld en osaa sanoa voidaan tulkita, ettd vastaaja ei oikeasti tiedd mitd mieltd

on, tal vastaavasti on keskiverron tyytyviinen kysymyksen kohdalla.

Itse kysymyksid suunnitellessa voisi myds kysy moniko vastaajista on litkkeelld lasten kanssa,
jotta saataisiin selville lapsiperheiden osuutta. Lapsiperheiden maird jai meidin tutkimuk-

sessa selvittimatta.

Jatkossa tutkimus voitaisiin my0s suorittaa esimerkiksi ravintolassa suoritettavan lomakkei-
den jaon lisdksi my0ds sihkopostin vilitykselld, jolloin vastaajia saataisiin enemmin. Mahdol-
lisessa uudessa tutkimuksessa olisi my6s hyva keskittya juuri nithin asioihin jotka asiakkaat
kokivat tdssa tutkimuksessa puutteelliseksi, ndin saataisiin selville onko kyseisissa asioissa

pystytty tekeméin parannuksia.
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Liitteet

Liite 1 Lounaskyselylomake suomeksi

RAVINTOLA RESTAURANG

2 SACVARIOY, CF

Asiakastyytyvaisyyskysely/Lounas
1k&: Sukupuoli:

Kyseessa on Haaga-Helia ammattikorkeakoulun opiskelijoiden tekema tutkimus, jolla pyri-
taan kehittdmaan ravintola Acvarion toimintaa. Vastaathan kaikkiin kysymyksiin. Vastaajien
kesken arvotaan 2 kappaletta 5-kerran lounaskortteja.

Vastausvaihtoehdot kysymyksiin: 5 = tdysin samaa mielta, 4 = osittain samaa mieltd, 3 = en
0saa sanoa, 2 = osittain eri mieltd, 1 = taysin eri mielta. Valitse mieleisesi vaihtoehto ympy-
roimalla. Liséksi avoimien rivien kohdalla voit antaa vapaasti parannusehdotuksia.

Ravintola
1. Ravintolassa on sopivasti henkilékuntaa. 12345
2. Saan palvelua aidinkielellani. 12345
3. Ravintolassa on tarpeeksi asiakaspaikkoja. 12345
4. Lounasp0yta on siisti. 12345
5. Ravintolassa on riittavasti roskakoreja. 12345
6. Ravintolan yleisilme on siisti. 12345
7. Tarjoiltavat ruuat on aseteltu jarkevasti. 12345
8. Lounaspdydan sijoitus on kohdallaan. 12345
9. Kerdilyastiakarryn sijoitus on kohdallaan. 12345
10. Maksaminen/kassapalvelu sujuu hyvin. 12345

Ruoka
11. Lounasvaihtoehdot ovat monipuoliset. 12345
12. Ruokalista vaihtuu riittavan usein. 12345
13. Lounasaika on sopivan pituinen. 12345
14. Annokset ovat riittdvan maukkaita. 12345
15. Lounasaterian hinta on oikeassa suhteessa laatuun néhden. 12345

Mainonta

16. Mista sait tietoa ravintolasta?
17. Mista sait tietoa ruokalistoista?

59



Kerro vield vapaasti oma mielipiteesi ravintolasta ja tee parannusehdotuksia ruokalistaan
ja muihinkin osa-alueisiin joihin haluat muutosta.

Kiitos vastauksistasi

Liite 2 Iltakyselylomake suomeksi

RAVINTOLA RESTAURANG

s \ACVARIO/ 5
\\_g AW

Asiakastyytyvaisyys kysely/ lita
Ika: Sukupuoli:

Kyseessa on Haaga-Helia ammattikorkeakoulun opiskelijoiden tekema tutkimus, jolla
pyritaan kehittamaan ravintola Acvarion toimintaa. Vastaathan kaikkiin kysymyksiin.
Vastaajille palkkioksi kahvilippu tai trip pillimehu.

Vastausvaihtoehdot kysymyksiin: 5 = taysin samaa mielta, 4 = osittain samaa mielta, 3 = en
0saa sanoa, 2 = osittain eri mieltd, 1 = taysin eri mieltd. Vastaa mieleisesi vaihtoehto
ympyrdimalla. Lisaksi avoimien rivien kohdalla voit antaa vapaasti parannusehdotuksia.

Ravintola
1. Ravintolassa on sopivasti henkilokuntaa. 12345
2. Saan palvelua aidinkielellani. 12345
3. Ravintolassa on tarpeeksi asiakaspaikkoja. 12345
4. Maksaminen/kassapalvelu sujuu hyvin. 12345
5. Ravintolassa on riittavasti roskakoreja. 12345
6. Ravintolan yleisilme on siisti. 12345
7. Mista sait tietoa ravintolasta?

Ruoka
8. Grilliruokalista on monipuolinen. 12345
9. Ravintolan tuotevalikoima on monipuolinen. 12345

10. Mita tuotteita haluaisit valikoimaamme.

11. Annokset ovat riittavan maukkaita. 12345
12. Tuotteiden hinta on oikeassa suhteessa laatuun ndhden. 12345
13. Annokset ovat sopivan kokoisia. 12345

14. Oletko kokeillut lauantain pasta-buffettia, kerro mielipiteesi siita?
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Kerro vield vapaasti oma mielipiteesi ravintolasta ja tee parannusehdotuksia ruokalistaan
ja muihinkin osa-alueisiin joihin haluat muutosta.

Kiitos vastauksistasi

Liite 3 Lounaskyselylomake ruotsiksi

RAVINTOLA RESTAURANG

FOACVARIOSE
N s s

Kundrespons/Luch

Alder: Kon:

Det har ar ett frageformular gjort av studeranden pa Haaga-Helia yrkeshogskolan. Vi
stravar till att forbattra verksamheten i restaurang Acvario. Vanligen svara alla fragor.
Bland svarande lottas 2 stycke 5-gangers lunchkort.

Svarsalternativen till fragorna ar: 5 = helt av samma asikt, 4 = delvis av samma asikt, 3 =
kan inte sdga, 2 = delvis av annan asikt, 1 = helt av annan asikt.
Svara genom att ringa in din synpunkt. Pa de tomma raderna kan du ge egna synpunkter.

Restaurang

1. Det finns tillrackligt med personal. 12345
2. Jag farservice pa mitt modersmal. 12345
3. Det finns tillrackligt med kundplatser. 12345
4. Lunchbordet &ar vardat. 12345
5. Det finns tillrackligt med sopkarl. 12345
6. Det allménna intrycket ar vardat. 12345
7. Den framsatta maten ar forstandigt placerad. 12345
8. Lucnhbordet ar paen bra plats 12345
9. Karluppsamlingsvagnen ar pa en bra plats. 12345
10. Kassaservice/betalningen gar smidigt. 12345
11. Lunchalternativen ar mangsidiga. 12345
Maten

12. Menyn andras tillréckligt ofta. 12345
13. Lunchtiden &r passligt lang. 12345
14. Portionerna ar lackra. 12345
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15. Luchens pris ar i korrelation till kvaliten. 12345

Marknadsforing

16. Var horde du om restaurangen?
17. Var fick du informationen om menyn?

Tack for besvaret !

Liite 4 Iltakyselylomake ruotsiksi

RAVINTOLA RESTAURANG

EOAEVARTOL=E
NN s

Kundrespons/Kvall

Alder: Kén:

Det har ar ett frageformular gjort av studeranden pa Haaga-Helia yrkeshdgskolan. Vi stravar
till att forbattra verksamheten i restaurang Acvario. Vanligen svara alla fragor. Som bel6ning
en kaffekupong eller en trip saft.

Svarsalternativen till fragorna ar: 5 = helt av samma asikt, 4 = delvis av samma asikt, 3 = kan
inte sdga, 2 = delvis av annan asikt, 1 = helt av annan asikt.
Svara genom att ringa in din synpunkt. P4 de tomma raderna kan du ge egna synpunkter.

Restaurang

1. Det finns tillracktligt med personal. 12345
2. Jag far service pa mitt modersmal. 12345
3. Kassaservicen/betalningengar smidigt. 12345
4. Det finns tillracktligt med kundplatser. 12345
5. Det finns till racktligt med sopkarl. 12345
6. Det allménna intrycket ar vardat. 12345
7. Var horde du om restaurangen

Maten

8. Grillmatsmenyn ar mangsidig. 12345
9. Produktutbudet ar mangsidig 12345
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10. Vilka produkter vill du se i utbudet

11. Portionerna ar lackra. 12345
12. Prisnivan ar i korrelation med kvaliten 12345
13. Portionerna ar av passlig storlek 12345

14. Hard u provat l6rdags pastabuffe, vad tyckte du?

15. Beratta garna dina egna asitker am restaurangen och ge forbattringsforslag till menyn
och andra aspekter

Tack for besvaret !
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