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1 JOHDANTO

Ravintola DeXi on yksi Mikkelin ammattikorkeakoulun Kasarmin kampuksen opiske-
lijaravintoloista, jossa tarjotaan kahvilatuotteiden lisaksi myos Kelan ateriatuettuja
lounaita opiskelijoille, henkilokunnalle seka ulkopuolisille asiakkaille. DeXin tavoit-
teena on pysyé tuoreena ja ajan hermoilla olevana ravintolana, mink& vuoksi sen pal-

velukonseptia tarkastellaan ja uudistetaan sdanndllisin valiajoin.

Opinnéaytetyoni tavoitteena on selvittdd Ravintola DeXin ilta- ja viikonloppuasiakkai-
den palvelutarpeita ja -toiveita seka heidén tdmén hetkinen tyytyvdisyyden taso ravin-
tolan palveluun ja palvelutarjontaan. Kyselyn kohderyhména ovat siis Mikkelin am-
mattikorkeakoulun monimuoto-opiskelijat, joiden tunnit sijoittuvat paljolti iltoihin ja
viikonloppuihin. Opinndytetydssa tehtavalla tutkimuksella halutaan saada selville
minkaélaista palvelutarjontaa ilta- ja viikonloppuopiskelijat Ravintola DeXilta toivovat
ja mitkd heidén tarpeensa ovat esimerkiksi lampiman ruuan osalta. T&lt4 opiskelija-
ryhmalta ei ole aikaisemmin Kkartoitettu myoskéan heidan tyytyvaisyyttaan taman het-
kisiin palveluihin, joten siltakin osin on tarkeda saada tietoa. Toimeksiantajana toimii
Ravintola DeXi ja sielld yhteyshenkilond Minna-Mari Mentula. Asiakaskyselyn kautta
saaneita tietoja aiotaan hyodyntédd DeXin palvelukonseptin suunnittelussa ja uudista-
misessa ja sen vuoksi toivon, ettd kyselysta saadaan myos hyvia kehitysideoita. Opin-
naytetyon tutkimusongelmana on kysymys, mita ilta- ja viikonloppuasiakkaat toivovat

Ravintola DeXin tarjonnalta ja ruokapalvelulta.

Opinnaytetyon tutkimus toteutetaan sédhkdisend asiakaskyselynd, joka lahetetdan koh-
deryhmélle sédhkdpostilla. Tutkimusmenetelma on péaaosin kvantitatiivinen, silla kyse-
lylomake koostuu suurilta osin monivalintakysymyksistd. Kvalitatiivista tutkimusme-
netelmé&é sovelletaan avointen kysymysten osalta, joiden tavoitteena on saada vastaa-

jilta uusia ajatuksia seka parannusehdotuksia palvelun kehittamiseksi.

Teoreettinen viitekehys koostuu palvelusta ja sen laadun kehittamisestd seké asiakas-
tyytyvaisyydesta. Palvelun osalta kasittelen teoriassa palvelun maaritelmaé ja palvelun
osa-alueita, palveluodotuksia, palvelun laatua ja sen kehittamista sekd palvelua ja sen
laatua yrityksen Kilpailutekijana. Asiakastyytyvéisyysosa koostuu puolestaan asiak-
kaan ja asiakastyytyvadisyyden méaérittamisestd, asiakastyytyvéisyyden mittaamisesta

seka asiakasuskollisuudesta ja siihen vaikuttavista tekijoista.
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Viitekehyksen ja toimeksiantajan esittelyn jalkeen kerron tarkemmin kvantitatiivisesta
tutkimusmenetelmasta, tutkimuksen aineiston keruusta seka aineiston analysoinnista.
Tulosten avaamisen jalkeen niité verrataan teoreettiseen viitekehykseen ja sen pohjalta
kirjoitan johtopaatokset. Tutkimuksen tarkea osa on myos sen luotettavuuden arvioin-

ti, mika sijoittuu opinndytetyon loppuun samoin kuten loppupohdinta.

2 PALVELU

Palvelujen merkitys on liiketoiminnan kehittdmisen kannalta yha tarkedmpi asia, silla
kestavan liiketoiminnan kehittdminen pelkan fyysisen tuotteen tai ydinpalvelun kautta
on melkein kaikilla aloilla jo ldhes mahdotonta. Asiakas ei juuri koskaan kuluta tai
kayta fyysista tuotetta tai ydinpalvelua, vaan tuotteiden ja palvelujen heille tuottamia
hyotyja. Tallaista palvelua voi luonnehtia arvoa tuottavaksi tueksi heidén paivittaisiin
toimintoihinsa. Yritykset eivat kilpaile yksittaisilla tuotteilla tai palveluilla vaan palve-
lutarjoomilla, minka vuoksi kaikki yritykset ovat mukana palvelukilpailussa. Yritys
kilpailee markkinoilla siis koko palvelutarjoomallaan, joka sisaltaa erilaisia ydinrat-
kaisua tukevia palveluja. Tdém& puolestaan vaatii yritykseltd palvelundkdkulman
omaksumista ja palvelulogiikan kaytt6d johtamisessa. (Grénroos 2010, 15.) Seuraa-
vassa kerron tarkemmin palvelun maaritelmastd, palvelutarjoomasta, palvelutarpeista

ja -odotuksista, palvelun laadusta sekéa palvelusta yrityksen kilpailukeinona.

2.1 Palvelu kasitteena

Palvelu ilmiona ei ole aivan yksinkertainen, silla sanalla palvelu on monia eri merki-
tyksiéd henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena tai tarjoomana. Mista tahansa
tuotteesta voi myos tehdé palvelun, jos myyjé esimerkiksi muokkaa tuotetta asiakkaan
toiveiden mukaan tai toimittaa tuotteen asiakkaalle. Taman my6ta myds palvelukasit-
teen madritteleminen on haastavaa. (Gronroos 2010, 76-77.) Rissanen (2006, 18) na-
kee palvelun vuorovaikutuksena, tekona, tapahtumana, toimintana, suorituksena tai
valmiutena, jonka kautta asiakkaalle annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen esi-
merkiksi ongelman ratkaisuna, vaivattomuutena, elamyksena tai ajan ja materian saas-

tona.
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Palvelua madrittdvat myods sen perusominaisuudet, joita ovat palvelun aineettomuus,
asiakkaan osallistuminen palvelun tuottamiseen, palveluiden heterogeenisyys seka se,
ettd palvelua ei voi varastoida eikd omistaa (Pesonen ym. 2002, 21-22). Ndiden asioi-
den lisaksi palveluun liittyy aina vuorovaikutus, jossa palvelun tuottaja ja asiakas ovat
vuorovaikutuksessa joko suoraan tai Vélillisesti. Vuorovaikutuksen sujuminen on
merkittédva asia palvelun onnistumisen kannalta ja mit& henkilokohtaisemmasta palve-
lusta on kyse, sitd enemmaén korostuu asiakkaan viihtyminen tuottajan seurassa. Palve-
lun onnistuminen ja laatu on aina asiakkaan yksildllinen nakemys, johon vaikuttaa itse
palvelun lisdksi myds hanen odotuksensa sekéd aiemmat kokemuksensa. Koska palvelu
on monista osista koostuva prosessi, sen onnistuminen on riippuvainen hyvin monesta
eri tekijastd, kuten henkilokunnasta, oheistekijoista ja asiakkaan mielialasta. (Kor-
keaméki ym. 2002, 16-17.)

Asiakas voi kokea palvelun monella eri tapaa ja jopa taysin eri lailla kuin palvelun
tuottaja on ajatellut (Rissanen 2006, 18). Palvelu onkin usein hyvin erilainen riippuen
siitd, katsotaanko sitd tuottajan tai asiakkaan nakdkulmasta. Tuottajan osalta palvelu
on yleensa erilaisten tapahtumien ja prosessien summa, jonka osatekijana voi olla jo-
kin fyysinen tuote. Palvelun tuottaja pystyy vaikuttamaan vain omiin toimintoihinsa ja
pyrkii saamaan asiakkaan toimimaan toivomallaan tavalla. Asiakas katsoo palvelua
puolestaan omien tavoitteidensa nakokulmasta eika yleensa tiedosta taustalla olevia
tuottajan suorittamia prosesseja. Asiakkaan nakdkulmasta palvelu voi olla esimerkiksi
ikimuistoinen tapahtuma tai arjen valttdmaton rutiini, mutta keskeisintd asiakkaalle
palvelun osalta on yleens& sen helppous, sujuvuus ja miellyttavyys. (Kinnunen 2004,
7.) Palvelun oleellisin hyoty asiakkaalle onkin yleensa se, etta joku tekee jotain hanen
puolestaan (Ylikoski 2000, 20).

Gronroos (2010, 84-85) jaottelee palvelua myds inhimillisyytta tai tekniikkaa koros-
taviin sek& ajoittain tai jatkuvasti tarjottaviin palveluihin. Inhimillisyyttd korostavien
palveluiden osalta keskeisimmassa roolissa ovat ne ihmiset, jotka osallistuvat palvelu-
prosessiin, tekniikkaa korostavat palvelut perustuvat puolestaan automatisoituihin
jarjestelmiin, tietotekniikkaan ja muihin fyysisiin resursseihin. Tekniikkaa korostavis-
sa palveluissa vuorovaikutustilanteet ovat harvinaisempia ja sen vuoksi niissa tulee
kiinnittda erityisesti huomiota vuorovaikutuksen onnistumiseen ja asiakaskeskeisyy-
teen, silld virheiden korjaamiseen on vain védhan mahdollisuuksia. Jatkuvasti tarjotta-

vissa palveluissa, kuten tavarantoimituksissa ja pankkipalveluissa asiakkaan ja palve-
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lutarjoajan vélilla on jatkuvasti vuorovaikutusta ja sen myota yrityksella on myos run-
saasti mahdollisuuksia kehittd4 asiakassuhteitaan. Ajoittain tarjottavien palveluiden
kuten kampaamoiden ja ravintoloiden osalta kannattavien asiakassuhteiden luominen

on haastavampaa.

Palvelupaketti

Palvelusta puhuttaessa kaytetadn usein kasitettd palvelupaketti, joka tarkoittaa konk-
reettisista tai aineettomista palveluista koostuvaa kokonaisuutta. Palvelupaketti voi-
daan jakaa kahteen luokkaan, jotka ovat peruspalvelu tai ydinpalvelu ja lisapalvelu.
Ydinpalvelu on yrityksen keskeisin palvelu, jonka myo6ta he toimivat markkinoilla.
Lisapalvelut puolestaan on palvelun muoto, jotka joko tukevat ydinpalvelua (mahdol-
listavat palvelut) tai lisadvat yrityksen arvoa ja erottavat sen kilpailijoista (tukipalve-
lut). (Gronroos 2010, 222—-225.) Ydinpalvelun tuottaminen on yrityksen perusammat-
titaitoa ja perustehtdvan hoitamista, kun taas lisapalvelut ovat raatéloitya erityisosaa-
mista, joiden avulla tuotetaan asiakkaalle yksil6llinen, juuri hanen tarpeitaan vastaava
palvelu (Lahtinen & Isoviita 2001, 52-53). Kinnunen (2004, 11) toteaakin lispalve-

luiden merkityksen voivan olla ratkaiseva asia palveluntarjoajaa valittaessa.

Palvelupaketti tulisi rakentaa niin, ettd asiakas kokee myonteisia elamyksia ja niin,
ettd se tyydyttad asiakkaan tarpeet (Lahtinen & Isoviita 2001, 52). Ldmsan ja Uusita-
lon (2002, 51) tuovat puolestaan esille ndkdkannan toiminnan taloudellisuudesta. Sen
mukaan on térke&a tarjota asiakkaille sellainen palvelupaketti, jonka jokaista osaa
asiakas arvostaa ja josta asiakas on valmis maksamaan. Palveluun ei pida sisallyttaa

sellaisia asioita, joita asiakas ei odota saavansa tai joista han ei halua maksaa.

Palvelutarjooma

Palvelupaketti ei Gronroosin (2010, 223-226) mukaan kuitenkaan anna tarpeeksi laa-
jaa ndkokulmaa palvelusta, silla se ottaa huomioon ainoastaan sen, mita asiakkaalle
tehdaan, ei lainkaan toiminnallista laatua. Kun palvelupakettiin lisatdan palvelun saa-
vutettavuus, vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa sekd asiakkaan osallistumi-
nen, muodostuu laajempi nédkdkulma palveluun, eli palvelutarjooma, joka on kuvattu
oheisessa kuvassa 1. Palvelutarjooman tulisi olla asiakaslahtdinen ja siind tulisi huo-

mioida my0s imagon ja viestinndn vaikutus siihen, kuinka asiakas palvelun kokee.
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Yrityksen olisikin hyvé suunnitella ja markkinoida asiakkailleen peruspalvelupaketin

lisaksi kattavampi palvelutarjooma.

Palveluajatus

Ydinpalvelu
Palvelun ;
saavutettavuus Vuorovaikutus
Mahdollista- Tukipalvelut
vat palvelut
Asiakkaan

osallistuminen

KUVA 1. Laajennettu palvelutarjooma (Grénroos 2010, 227)

Palvelutarjoomaa kehittdessaan yrityksen tulee aluksi maaritelld palveluajatuksensa eli
se, mitd yritys aikoo tehdd. Taman pohjalta voidaan kehittaa peruspalvelupaketti, joka
kuvaa niitd palveluita, jotka yritys tarvitsee tayttadkseen asiakkaidensa tarpeet. Hyvin
kehitetty peruspalvelupaketti varmistaa myos palvelun teknisen laadun. Koska asiak-
kaan ja yrityksen valinen vuorovaikutus vaikuttaa suuresti asiakkaan kokemukseen
palvelusta, olisi yrityksen hyva muokata peruspalvelupaketistaan laajennettu palvelu-
tarjooma, jossa huomioidaan koko asiakkaan kokeman palvelun laatu. Koska myds
yrityksen imago vaikuttaa asiakkaan kokemuksiin palvelun laadusta, tulee imagoa ja
markkinointiviestintdd johtaa niin, ettd ne edistdvat laajennetun palvelutarjooman
myonteistd kokemista. Nykyisin oleellinen osa palvelutarjopomaa on myos tietotek-
niikka, silla sen kehittyminen ja kdyttd vaikuttavat positiivisesti muun muassa palve-

lujen saatavuuteen. Esimerkiksi mobiilitekniikan kayton lisddntyminen on tekijé, joka
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tarjoaa yrityksille uusia mahdollisuuksia palvelutarjooman kehittdmisessa. (Gronroos
2010, 223-224, 231.)

2.2 Palvelutarpeet ja -odotukset

Lahtokohtana palveluiden ja tuotteiden tarjoamiselle ja myymiselle ovat asiakkaan
tarpeet, sill4 asiakkaat ostavat tyydyttdédkseen tarpeensa. Tarve saa aikaan tuotteen tai
palvelun hankinnan taustalla olevan motiivin. Asiakkaiden tarpeet ja motiivit voivat
olla hyvin moninaiset ja laadukkaan palvelun aikaansaamiseksi, tulee yrityksen tuntea
asiakkaidensa tarpeet. (Ldmsa & Uusitalo 2002, 39.) Tarpeita voidaan katsoa monista
eri nakokulmista. Perustarpeet ovat ihmisen kannalta vélttamattomié asioita, kun taas
lisd- tai johdettujen tarpeiden tayttdminen tekee elaméstd mukavampaa. Maslowin
tarvehierarkiaan perusteella ihminen tyydyttaa ensin elamisen kannalta valttamattomét
tarpeet kuten ruuan ja unen, minka jalkeen han voi keskittyd muiden tarpeiden tyydyt-
tdmiseen. (Bergstrom & Leppénen 2009, 105-106.)

Tarpeet voidaan jakaa myos kaytto- ja vélinetarpeisiin seké tiedostettuihin ja tiedos-
tamattomiin tarpeisiin. Kayttotarpeet ovat usein jarkeen perustuvia ja l&htevat siita
tarkoituksesta, johon tuote hankitaan. Valinetarpeet puolestaan ovat yleensa tiedosta-
mattomia ja perustuvat tunteisiin. Tarpeiden perusteella tuotteet ja palvelut voidaan
jakaa valttdmattomiin ja ei-valttaméattomiin, joista jalkimmadisten osalta palvelun tai
tuotteen tarjoajan on pystyttdva osoittamaan asiakkaille sen tarpeellisuus. (Bergstrém
& Leppanen 2009, 106.)

Asiakkaan palveluodotukset ovat palvelua koskevia uskomuksia, jotka syntyvét ennen
palvelun kayttoa (Lamsa & Uusitalo 2002, 51). Asiakkaan palveluodotukset ovat l&h-
tokohtana hanen palvelun laadun kokemiselleen ja tdman vuoksi odotukset ovat yri-
tykselle oleellinen huomioitava asia. Tarkeitd pohdittavia asioita ovat muun muassa
asiakkaiden perusodotukset ja niiden vaihtelu eri tilanteissa, odotuksiin vaikuttavat
tekijat sekd se, miten asiakkaiden odotuksia voitaisiin hytdyntéd, jotta asiakkaiden
késitykset tarjotuista palveluista paranisivat. (Korkedmaki 2000, 22-23.) Myos Yli-
koski (2000, 120) korostaa asiakkaan odotusten roolia hanen palvelukokemuksissaan.
Hanen mukaansa asiakas vertaa palvelukokemustaan odotuksiinsa ja muodostaa sen

perusteella k&sityksensa saamansa palvelun laadusta. Jos asiakkaan odotukset taytty-
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vat, on laatu hyvéa tai ainakin hyvéksyttdvaa ja jos taas odotukset alittuvat, kokee

asiakas saamansa palvelun laadun huonoksi.

Asiakkaan odotuksiin palvelun laadusta vaikuttavat hyvin monet tekijat. Ensisijainen
vaikuttava asia ovat asiakkaan tarpeet, joihin puolestaan vaikuttavat asiakkaan omi-
naisuudet kuten ik&, sukupuoli, koulutus ja persoonallisuus. Jokaisella asiakkaalla on
siis yksilOlliset odotukset palvelun suhteen ja jopa saman ihmisen odotukset voivat
vaihdella paivésta ja mielialasta riippuen. Toinen asiakkaan palveluodotuksiin vaikut-
tava asia on palvelun hinta, silla asiakas odottaa saavansa parempaa palvelua, mikali
palvelun hinta on korkea. Samaan asiaan liittyvat myos ulkoiset tekijat, kuten hienot
puitteet, joiden myo6td asiakkaan odotukset usein kasvavat. Odotuksiin vaikuttavat
osaltaan myos asiakkaan aiemmat kokemukset sekéd palvelua tarjoavasta organisaati-
osta etté Kilpailevista yrityksista. Kilpailevien yritysten tarjoamat palvelut muokkaavat
asiakkaan odotuksia siitd, mité tai millaista vastaava palvelu voisi olla. Myo6s asiak-
kaan oma panostus palveluun vaikuttaa siithen, mit& h&n palvelulta odottaa. Jos asiakas
joutuu ndkemaén paljon vaivaa saadakseen palvelua, ovat hdnen odotuksensakin to-
dennékoisesti korkealla. Oman osansa palveluodotuksiin on myos tilannetekijoilla,
kuten kiireelld, silla sen myota asiakas odottaa yleensd saavansa nopeaa palvelua ja
arsyyntyy helpommin esimerkiksi jonottamisesta. Palveluodotukset muokkaantuvat
myaos silloin, jos asiakkaalla ei ole valinnanvaraa palvelun suhteen. (Ylikoski 2000,
121-123.) Edella mainittujen asioiden lisaksi Leppénen (2007, 136) kertoo asiakkaan
odotuksiin vaikuttavan myds muiden asiakkaiden kokemukset kyseisesta palvelusta

sek& markkinointitoimenpiteet, kuten mainonta.

Yleisesti asiakkaat odottavat saavansa palvelulta hyvin perusasioita. He toivovat ja
odottavat, ettd yrityksen tarjoama palvelu on luotettavaa ja tarkkaa ja yritys tekee mita
heidan pitaédkin, ilman turhia hienouksia. Kuitenkin kun perusodotukset on taytetty,
voi yritys kiinnittdd huomiota myods elamysten tarjoamiseen asiakkaille. Korkeamaen
mukaan asiakas pysyy sitd varmemmin yrityksen asiakkaana, mit4 parempaa palvelua
han saa. (Korkeaméki 2000, 22-23.)

2.3 Palvelu kilpailukeinona

Palvelujen jatkuva uudistaminen ja myods palvelujen yksityiskohtien tiedostaminen

tarjoavat yritykselle mahdollisuuden parantaa kilpailukykyaan markkinoilla. Asiak-
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kaan kannalta hyvé palvelukokemus koostuu palvelun laadusta, asiakkaan palvelusta
saamasta lisdarvosta sekd asiakkaan tyytyvéisyydesta palveluun. Palvelun tuottajan
keinoja hyvén palvelukokemuksen tarjoamisessa ovat palvelun hinta, palveluun liitty-
va imago, palvelutapahtuman yleinen sujuminen sekd palveluympadristén sopivuus
palvelun tuottamiseen. Kun yritys keskittyy edell& mainittujen tekijoiden kehittami-
seen, loytyy siltd myods todenndkoisemmin kilpailukykyd ja voimaa markkinoilla.
(Rissanen 2005, 404-406.)

Liiketoiminnan hyva suunnittelu ja liikeideoiden syvallinen pohtiminen ovat merkitta-
vid asioita kilpailukyvyn parantamisessa. N&iden taustaksi yrityksessd olisi tarkead
pohtia asiakkaidensa tarpeita ja sitd, kuinka yritys pystyy ne tayttamaéan. Koska asiak-
kaat tuovat yritykselle sen taloudelliset voimavarat, on yrityksen hyva miettia asiak-
kaidensa ajattelua ja toimintaa esimerkiksi sen suhteen, kuinka ndma tekevat ostopéa-
toksensé sekd mitk4 asiat ja kuka tai ketka vaikuttavat tahén paatoksentekoon. Koska
yrityksen tarkoituksena on tuottaa asiakkaille lisdarvoa, tulisi heidan miettia myos,
miksi asiakkaat ostavat juuri heiltd, mitka palvelun ominaisuudet ovat asiakkaille tér-
keitd sekda miten osaaminen, oppiminen ja kehitysty® palvelevat asiakkaita. (Rissanen
2005, 413-418.)

Aarnikoivun (2005, 19-23) mukaan tdman hetken markkinatilanteessa oleellisin asia
yrityksen Kilpailukyvyn suhteen on miettid, miten saada asiakas ostamaan juuri joltain
nimenomaiselta yritykseltd. Yhtend ratkaisuna asiaan, h&n mainitsee positiivisen erot-
tautumisen kilpailijoista hyvén asiakaspalvelun avulla. Tulevaisuudessa palvelukoke-
muksen tarjoaminen asiakkaalle tulee olemaan merkittava tekija, silla asiakkaat tule-
vat ostamaan entistd enemman sieltd, mista he kokevat saavansa hyvaa asiakaspalve-
lua. Tdman myo6ta asiakaspalvelu tulee olemaan yhd enenevésti markkinointikeino
seké erottautumisvéline kilpailijoista. Aarnikoivun mukaan yrityksen maine ja yrityk-
sen tarjoaman palvelukokemuksen laatu tulevat nousemaan asiakkaan valintaperus-
teeksi palvelutarjoajaa valittaessa. Yrityksen maineen muodostumisen keskitssa on
asiakaspalvelu seka yritystéd edustavat asiakaspalvelijat. Asiakaspalvelun liséksi yhtion
osaamisen kehittdminen ja kokonaisvaltaisen osaamisen markkinoiminen asiakkaalle
yksittdisten palveluiden sijaan nousevat kilpailutekijaksi markkinoilla. Aarnikoivu
(2005, 82-83) kertoo myds, ettd hyvan palvelun ja palvelukokemuksen suhteen oleel-

lisessa osassa on asiakkaan kokema luottamus yritystd kohtaan. Luottamus syntyy
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tekojen kautta, jossa suuressa osassa ovat asiakaspalvelijan ammattitaito ja asennoi-

tuminen asiakkaaseen.

Myos Reinboth (2008, 28-30) korostaa asiakaspalvelun merkitysta yrityksen erottau-
tumisessa kilpailijoistaan. Hanen mukaansa asiakaspalvelusta saadaan kilpailukeino,
kun se hoidetaan eri tavalla, monipuolisemmin tai laadukkaammin kuin kilpailijat
tekevéat. Tarkeinta kilpailukeinon valinnassa on, etta asiakas kokee palvelun antavan

hénelle jotain sellaista lisdarvoa, jota han ei muualta saa.

2.4 Palvelun laatu

Laatu tarkoittaa sitd, kuinka hyvin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia eli
kuinka hyvin tdman toiveet ja tarpeet tayttyvat. Toisin sanoen laatu on asiakkaan na-
kemys tuotteen tai palvelun onnistuneisuudesta. (Ylikoski 2000, 118.) Myds Grénroos
(2010, 100) korostaa, ettd palvelun laatu on kaikkea sit4, mita asiakkaat kokevat sen
olevan ja toteaa asiakkaiden nékevan laadun yleensa paljon laajempana kuin ainoas-
taan tuotteen tai palvelun teknisind ominaisuuksina. Lecklin (2006, 18) tuo palvelun
laadun méérittelyyn mukaan yrityksen nékokulman toteamalla laadun olevan asiak-
kaiden tarpeiden tayttamista yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kan-
nattavalla tavalla. Han lisaa palvelun laadun ominaisuuksiin myds suoritustason jatku-
van parantamisen, virheiden vélttdmisen seka kokonaislaadun kannalta oikeiden asioi-

den tekemisen.

Asiakaskeskeisyys ja asiakkaiden tarpeiden tayttaminen ovat laatutoiminnan ensisijai-
nen perusta (Lecklin 2006, 18). Yritys ajattelee palvelun kokonaislaadun olevan sama
asia kuin palvelun lopputuloslaatu, mutta asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa suu-
resti myos se, kuinka tuote tai palvelu hénelle toimitetaan. Naita kahta puolta laadusta
kutsutaan tekniseksi ja toiminnalliseksi laaduksi. (Gronroos 2010, 100-101.) Toimin-
nalliseen laatuun vaikuttavia asioita ovat henkilokunnan kayttaytyminen, palvelualtti-
us, ilmapiiri sekd kontaktihenkildiden asenne. Fyysinen laatu muodostuu puolestaan
yrityksen teknisistd ratkaisuista, asiakastiloista seka koneista ja laitteista. (Leppéanen
2007, 136.) Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttavat myds muut palvelua kayttavat
asiakkaat ja heidan mielipiteensé seké yrityksen imago. Asiakas katsoo pienid virheita
helpommin lapi sormien, jos hdnen mielikuvansa yrityksesté ovat positiivisia. (Gron-

roos 2010, 102-103.) Palvelun kaksi laatu-ulottuvuutta on esitetty kuvassa 2.
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KUVA 2. Palvelun laatu-ulottuvuutta (Grdoénroos 2010, 103)

Palvelun kokonaislaadun osalta kuvausta voidaan Gronroosin (2010, 105) mukaan
laajentaa lisaamalla teknisen ja toiminnallisen laadun rinnalle asiakkaan odottama

laatu, jolloin puhutaan koetusta kokonaislaadusta (kuva 3).

KUVA 3. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2010, 105)
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Kuten luvussa ”Palveluodotukset” kerroin, asiakas muodostaa kuvan palvelun laadus-
ta sen perusteella, kuinka hyvin hanen odotuksensa ja kokemuksensa vastaavat toisi-
aan. Gronroosin (2010, 105-106) mukaan jokaisen yrityksen tulisi palvelun laatua
parantaessaan huomioida teknisen ja toiminnallisen laadun lisaksi myds markkinoin-
nin nakokulma, silld asiakkaan odotuksiin vaikuttavia asioita ovat muun muassa
markkinointiviestintd, myynti, yrityksen imago seka suusanallinen viestintd. Han ko-
rostaa varovaisuutta markkinointikampanjoiden suhteen, silla suuret lupaukset, joita ei
pystytd pitdmaan, heikentévat asiakkaiden laatukokemuksia ja asiakastyytyvaisyytta.
Kannattaakin luvata vahén ja tarjota lopulta enemman kuin on luvannut, jolloin asiak-

kaat yllattyvat positiivisesti.

Palvelun laatukriteerit

Asiakas muodostaa kasityksensé palvelun laadusta monen eri asian pohjalta, joita kut-
sutaan palvelun laadun ulottuvuuksiksi (Rissanen 2006, 215) tai palvelun laatukritee-
reiksi (Ylikoski 2000, 126). Naita tekijoita ovat patevyys ja ammattitaito, luotettavuus,
uskottavuus, saavutettavuus, turvallisuus, kohteliaisuus, palvelualttius ja palveluvaste,
viestintd, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen seka palveluymparistd
(Rissanen 2006, 215-216).

Patevyys ja ammattitaito nakyvat palvelun tuottajan ammattitaitoisena palveluna hé-
nen tarjoamansa palvelun ydinalueella. Luotettavuus tarkoittaa palvelun tuottamista
virheettomasti ja silld tavalla, ettd se herattdd asiakkaan luottamuksen ja uskottavuus
puolestaan sitd, etta asiakas luottaa palvelun tarjoajan toimivan hdnen etunsa mukai-
sesti. Saavutettavuuden osalta on toivottavaa, ettd asiakas voi saavuttaa palvelun koh-
tuullisen vahalla vaivalla, eikd joudu esimerkiksi odottamaan pitkid aikoja puhelin-
jonossa. Kun edelld mainitut arvot toteutuvat, asiakas tuntee turvallisuutta, mika on
yksi palvelun laatukriteereistd. Asiakasta kohtaan tulee olla myds kohtelias, miké tar-
koittaa kdytannossa sitd, ettd palvelun tarjoaja huomioi asiakkaan kaytoksessaan ja
esimerkiksi pukeutumisessaan. Palvelualttius ja palveluvaste tarkoittavat, ettd asiak-
kaalle puhutut tai l&hetetyt viestit ovat ymmarrettavia ja avoimia, eika niissa kéyteta
niin sanottua viranomaiskieltd, joka asiakkaan voi olla vaikea ymmartaa. Tahan asiaan
liittyy myos laadukas viestintd, jonka tulee olla selkedd ja ymmarrettavad. Asiakkaan

tarpeiden tunteminen nékyy palvelun tuottajan ammattitaitona syventaa ja varmistaa
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asiakkaan palvelutarvetta. Laadukkaassa palveluymparistdssa on kiinnitetty huomiota
esimerkiksi tilan viihtyvyyteen, ilmapiiriin seké siisteyteen. (Rissanen 2006, 215-
216.)

Laadun toleranssi

Laadun toleranssi on kasite, joka liittyy asiakkaan odotuksiin palvelun laadusta. Tall&
tarkoitetaan asiakkaan palvelun laadulle asettamia yl&- ja alarajoja. Ennakkokéasityk-
siinsé pohjaten, asiakas odottaa palvelun laadun olevan tietyn tasoista. Asiakkaalla on
etukateen tietty kuva siitd, mik& on hanelle riittdva laadun taso ja toisaalta millaista
han haluaisi palvelun laadun olevan. Ndiden kahden tason valiin jaa asiakkaan hyvak-
symé laadun taso, jota kutsutaan palvelun laadun toleranssiksi. (Pesonen ym. 2002,
46-47.) Jos palvelu toteutetaan asiakkaan odotuksia paremmin, saa han yli odotusten
menevaa palvelua ja jos taas palvelun laatu alittaa odotukset, on asiakas tyytymaton
palveluun (Korkeamaki 2004, 19). Yli odotusten menevé palvelu ei ole vélttamatta
positiivinen asia, silla se voi tuntua asiakkaasta liian hienolle ja sitd myota palveluko-
kemus voi muuttua negatiiviseksi. Jokaisella asiakkaalla on henkil6kohtainen tole-
ranssivyohyke, joka riippuu aiemmin mainituista palveluodotuksiin vaikuttavista teki-
joistd ja sitd myotd myos palvelun laadun optimaalinen taso on jokaisella erilainen.
(Pesonen ym. 2002, 46-47.)

Palvelun laatu ruokapalveluissa

Ruokapalvelujen kansallisen laatutyon toimintamallissa (2004) on méaritelty, ettd
ruokapalvelun osalta kokonaislaatuun vaikuttavia tekijoita ovat tuotelaatu, palvelulaa-
tu sekd toiminnan laatu. Tuotelaatuun liittyvié tekijoita ovat raaka-aineiden alkuperé
seka tuotantotavan jéljitettavyys. Liséksi ruokapalvelualalla tulee noudattaa suomalai-
sia ravitsemussuosituksia ja huomioida erityisruokavaliot. Palvelun laadun osalta lu-
vatuista asioista kiinni pitdminen, asiakaskeskeisyydesta huolehtiminen seka asiakas-
tyytyvaisyyden mittaaminen ovat oleellisia asioita. Liséksi ruokaympériston siisteys,
savuttomuus, turvallisuus ja rauhallisuus ovat tekijoitd, joilla pystytddn parantamaan
palvelun laatua. Toiminnan laatua ovat esimerkiksi henkiloston ajan tasalla oleva
ammattitaito, ympadristoasioista ja yhteiskuntavastuusta huolehtiminen, kansallisen
ruokakulttuurin yll&pitdminen seka laatutyosta viestiminen asiakkaille. (Souru 2008,
5-6.)
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Ruokapalveluiden osalta palvelun laatu merkitsee asiakkaalle erityisesti palvelun su-
juvuutta ja hyvaa ruuan makua. Yleensa asiakkaalle merkitsee eniten se, milta ruoka
maistuu ja esimerkiksi kaytetyt astiat jadvat sivuosaan. Hienoihin gourmet-
ravintoloihin mennesséan asiakkaat odottavat kuitenkin saavansa jotain enemmaén,
jolloin my6s annosten nayttavyys, astiat ja yrityksen imago nousevat suurempaan roo-
liin. Ravintoloiden kannattaakin miettid, mitd asioita asiakas todella heidén kohdallaan

arvostaa ja ottaa tdma asia huomioon toiminnassaan. (Erasalo 2011, 18.)

2.4.1 Palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden kehittdminen

Palvelun laadulla on suuri merkitys yritykselle ja sen kilpailukyvylle, jopa niin suuri,
etta sita ajatellen on olemassa erillinen johtamisen suuntaus, laatujohtaminen. Laatu-
johtamisessa keskitytaan laadun kehittdmiseen periaatteiden, tyokalujen ja tekniikoi-
den avulla ja siihen on kehitetty myos erillisia jarjestelmié. (Pesonen 2002, 50.) Mik-
kelin ammattikorkeakoulussa kaytetaan laatujarjestelmaé (kuva 4) laatupolitiikan to-

teuttamisen valineena.

LAADUKAS
MAMK W

KUVA 4. Mikkelin ammattikorkeakoulun laatujarjestelma (Hyvat tyypit laa-
dun takeena! Mikkelin ammattikorkeakoulun laatujarjestelman kuvaus 2013)
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Laadun parantamisen avaintekijana ovat kéyttdjilta ja asiakkailta saatu palaute ja hyva
laatu pyritddn saavuttamaan kehittdméalld ammattikorkeakoulun koulutuksen, tutki-
mus-, kehitys- ja innovaatiotoiminnan, palvelutoiminnan seka tukipalvelujen laatua
kohti erinomaisuutta. Laadun tavoitteet, sen yllapito ja parantaminen perustuvat
Mamkin strategiaan ja integroituvat ammattikorkeakoulun ja sen eri yksikoiden toi-
mintaan. Laadun kehittdminen siséltyy koko Mamkin henkil6ston ja myds opiskelijoi-
den toimintaan, minka lisaksi sidosryhmien edustajat osallistuvat toiminnan arvioin-
tiin ja kehittdmiseen. Laatujarjestelmén toimivuudesta ja kehittdmisestd vastaa laatu-
organisaatio, johon kuuluvat laatu- ja palvelujohtaja, laatusuunnittelija, laatutiimi ja
yksikoiden laatuvastaavat. Kaikki laatujarjestelman tuottama tieto dokumentoidaan
henkilostd- ja opiskelijaintroihin ja www-sivuille kéayttajaryhmien tarpeiden mukai-
sesti. Mamkin laatujarjestelman tavoitteena on

- tuottaa tietoa johtamisen ja toiminnan kehittdmisen tueksi ja sitd kautta varmis-

taa toiminnan laatu

- yhdenmukaistaa kéytantoja

- levittda hyvia toimintamalleja

- tukea korkeakouluyhteison jasenten osallistumista toiminnan kehittdmiseen

- vahvistaa laatukulttuuria. (Hyvat tyypit laadun takeena! Mikkelin ammattikor-

keakoulun laatujarjestelman kuvaus 2013.)

Rissanen (2005, 259) tuo palvelun laadun kehittdmiseen mukaan projektin nakokul-
man, joka on hénen mielestdén tehokkain tapa parantaa laatua. Projektit toteutetaan
asiakasta varten tai parhaimmillaan yhdessa asiakkaan kanssa, ja niiden tarkoituksena
on tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Kun asiakas otetaan mukaan palvelun laadun kehit-
tamiseen, asiakassuhde syvenee, mik& on tehokkain tapa asiakkuuden vakiinnuttami-
sessa. Padstessddn mukaan palvelun laadun kehittdmisprojektiin, asiakas kokee ole-

vansa arvokas ja saavansa erinomaista palvelua.

Palvelun laadun parantaminen on myds keino yrityksen laskukierteen ratkaisemiseen,
toteaa Leppanen (2007, 142-143) teoksessaan. Sen sijaan, ettd yrityksessé tehtaisiin
huonossa tilanteessa henkilostovahennyksid, kannattaa huomio kiinnittdd palvelun
laadun parantamiseen. Tdman seurauksena asiakkaat ovat tyytyvéaisempia ja tyoilma-
piiri yrityksessé parempi positiivisen ilmapiirin myota yrityksen on helpompi rekry-

toida ammattitaitoista henkilokuntaa ja toisaalta asiakasmaarat kasvavat, jolloin yri-
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tyksen tulos paranee. Hyva palvelun laatu saa siis aikaan asiakastyytyvaisyytta, joka
omalta osaltaan kasvattaa asiakasuskollisuutta. Asiakaskeskeiselle organisaatiolle on-
kin erityisen tarkedd pitd4 huolta henkilostostaan, silla asiakaspalveluhenkildstd on
avainasemassa palveluja tuotettaessa. Tyohonsa tyytyvéiset asiakaspalvelijat tekevat
hyvaa tyota ja sen seurauksena asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun. Myos
Lotti (2001, 65) korostaa henkiloston merkitysta asiakastyytyvaisyyden osalta ja ha-
nen mukaansa motivoitunut ja tyohonsa tyytyvainen henkildsto tuottaa todennakoises-

ti pitkalla aikavalilla parempia tuotteita ja palveluita kuin tyytymatén henkilsto.

Laadukkaan asiakaspalvelun keskeisend tekijana on virheiden ennaltaehkaisy ja toi-
saalta syntyneiden virheiden nopea korjaaminen. Tamé& onnistuu parhaiten kun vir-
heistd ja asiakastyytyméttomyystilanteista opitaan ja asiat pyritdan tekemaan oikein
heti ensimmaisella kerralla. Myds palvelutapahtuman aikana saatu palaute asiakkailta
on hyodyllistd. Asiakastyytymattomyystilanteissa asiakastyytyvaisyyden varmistami-
nen olisi erittain tarke&dé ja esimerkiksi empaattisella kaytoksella ja virheen korvaami-
sella voidaan pyrkia muuttamaan mielipaha mielihyvéksi. Jos tyytymaton asiakas saa-
daan erittdin tyytyvéiseksi, voi asiakkaasta tulla jopa aiempaa sitoutuneempi yrityk-
seen. (Reinboth 2008, 102-105.)

2.4.2 Palvelun laatu kilpailukeinona

Palvelun laatu on yksi yrityksen merkittavimmista kilpailueduista ja laadukkaalla pal-
velulla voidaan pyrkié erottautumaan Kilpailijoista ja my6ds saamaan uusia asiakkaita.
Palvelun hyvé laatu on tietenkin oleellinen asia myos nykyisten asiakkaiden tyytyvai-
syyden yllapitamisessa. (Ylikoski 2000, 117.) Grénroos (2010, 104-105) korostaa
laadun osalta erityisesti toiminnallisen laadun merkitystd yrityksen kilpailukyvylle.
Hé&nen mukaansa tekninen laatu tuo yritykselle menestysta vain silloin, jos yritys pys-
tyy luomaan sellaisen ratkaisun, johon kilpailijat eivat pysty vastaamaan. Taméa on
kuitenkin hankalaa ja sen vuoksi markkinoilla parjatakseen, yrityksen tulisi keskittya

erityisesti toiminnallisen laadun kehittamiseen.

Laadun parantamisen keskeisimpané tekijana tulisi olla palveluprosessin ja palveluta-
paamisten parantaminen. Kun yritys keskittyy toiminnallisen laadun kehittdmiseen,
sen on mahdollista lisata asiakkaiden saamaa arvoa ja sitd myo6té parantaa kilpailuky-

kydan. Tekninen laatu on hyvén laadun perusta eikd sen merkitystd kannata unohtaa,
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mutta se ei itsessddn saa asiakasta pitdmaan palvelua laadukkaana. Samantasoisen
lopputuloksen omaavilla yrityksilla ratkaiseva ero syntyy nimenomaan toiminnallisen
laadun tasosta, jolloin yritykset kilpailevat palveluprosesseillaan ja niiden toiminnalli-
sella laadulla. (Gronroos 2010, 104-105.)

Lecklin (2006, 23-25) tuo kilpailukyvyn suhteen esille yrityksen menestystekijat, jot-
ka vaikuttavat toiminnan tulokseen seké kriittiset menestystekijat, joista litketoimin-
nan onnistuminen on riippuvainen. Kriittisiksi menestystekijoiksi han mainitsee muun
muassa ammattitaitoiset tyontekijat, korkean asiakastyytyvaisyyden seka tuotteiden ja
palvelujen laatukilpailukyvyn. Palvelun hyva laatu on kannattavaa yritykselle, silla
sen myoté virheettomyys kasvaa, laatukustannukset ovat alhaisia ja yrityksen toiminta
kustannustehokasta. Hyvéan laadun myo6ta yrityksen asema markkinoilla vahvistuu,
koska tyytyvdiset asiakkaat ovat uskollisempia ja lisdavat helpommin ostojensa maa-
rdd. He myds viestivét positiivisesti yrityksestd muille ihmisille, mika voi edistda uu-
sien asiakkaiden hankintaa. Hyvan laadun ja tyytyvéisten asiakkaiden myota yrityksel-
I4 on myds enemmaén vapautta hinnoittelussaan ja sen seurauksena tuotteet ja palvelut
voidaan myyda paremmalla katteella. Lecklin (2006, 213) korostaa henkiléston merki-
tystd hyvén laadun saavuttamisessa ja hdnen mukaansa paras tae laadukkaalle toimin-

nalle on motivoitunut, koulutettu ja ammattitaitoinen henkilsto.

3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Menestyvissa palveluorganisaatioissa on ymmarretty palvelun laadun ja asiakastyyty-
vaisyyden merkitys yrityksen taloudellisen tuloksen ja menestymisen kannalta. Kun
asiakkaat ovat tyytyvaisia yrityksen palveluihin, he pysyvét paremmin yrityksen asi-
akkaina, jolloin tuotot paranevat, kannattavuus paranee ja organisaation kasvumahdol-
lisuuden lisdantyvat. (Ylikoski 2000, 13.)

3.1 Asiakas ja asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan madritelm& on hyvin laaja ja sitd on vaikea tiivistdd yhteen lauseeseen.
Voidaan ajatella, ettd asiakassuhde on olemassa jos asiakkaalla on kontakti yritykseen
esimerkiksi henkilon, tuotteen, toimipaikan, jarjestelmien tai hanelle lahetetyn mai-
noksen kautta. (Lecklin 2006, 79-82.) Asiakkaita voidaan luokitella eri suhdetasoille,
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jolloin heidét jaetaan avainasiakkaisiin, vakioasiakkaisiin, satunnaisasiakkaisiin, po-
tentiaalisiin asiakkaisiin seka entisiin asiakkaisiin. Avainasiakkaat ovat asiakasryhmis-
ta yritykselle tarkein ryhmda, johon kannattaa erityisesti panostaa, silld he tekevat
yleensé suurimmat ostot yrityksestd. Vakioasiakkaat ostavat yritykselta saannéllisesti,
mutta yleensd pienempid madaria ja satunnaisasiakkaat puolestaan ostavat yritykselta
vain silloin téallgin, jolloin heiddn merkityksensd on melko véhéinen. Satunnaisia asi-
akkaita tulisikin pyrkié kehittdmaan kohti vakio- tai avainasiakkuuksia. Potentiaaliset
asiakkaat ovat ryhma, jotka eivét ole vield asiakkaina, mutta joita yritys pyrkii itsel-
leen houkuttelemaan. Entiset asiakkaat ovat menetettyja asiakkaita ja heidan takaisin
saaminen on usein hyvin haastavaa. T&mén vuoksi yrityksen kannattaa kéyttaa resurs-
sejaan lahinn& menetettyjen avainasiakkaiden takaisinhankintaan. (Lecklin 2006, 96—
97.)

Asiakkaat ovat yritykselle tarkeydeltdén eri asemassa ja Gronroosin (2010, 205) mie-
lestd yrityksen tulisikin olla tietoinen yksittaisten asiakkaidensa pitkén aikavalin ar-
vosta ja toisaalta laskea asiakkaidensa elinikdiset arvot. Tata kautta yritys pystyy ym-
méartamaan paremmin pitkaaikaisten asiakassuhteidensa arvon ja lisaksi on helpompi
analysoida mitka asiakkaista ovat yritykselle ratkaisevan tarkeitd, mitk& voiton kan-

nalta vain hieman merkittavia ja mitka kannattamattomia.

Yrityksen kannalta hyva asiakas on yleensa paljon ostava, pitk&aikainen asiakas, joka
kuormittaa vain vahén palvelukoneistoa. Han ei tingi vaan ostaa tuotteita tai palvelua
sille mé&aritellylld hinnalla. Kuluttajan ndkokulmasta katsottuna hyvéan asiakkuuden
tarkea tekija on tunne. Kuluttajan mielesta hyva asiakas on ollut yrityksen asiakkaana
jo pitkaan ja on yritykselle uskollinen. (Arantola 2003, 116-117.) My®s Lotti (2001,
63-64) tuo esille tunteiden merkityksen nykyisissa asiakassuhteissa. Han kertoo, etta
asiakasta pidetddn aiempaa enemmaén aktiivisena ja toisaalta organisaation kannalta
keskeisend voimavarana passiivisen vastaanottajan sijaan. Yritykset pyrkivét asiakas-
suhteissaan hakemaan osuuttaan lompakon lisdksi myos asiakkaan sydadmesté ja aja-
tuksista. Liiketoimintaa luodaan asiakkaan kanssa ja asiakaslahtoisessé yritystoimin-

nassa korostuvat verkostot ja keskindinen vuorovaikutus.

Asiakastyytyvadisyys muodostuu asiakkaan kokemasta laadusta suhteutettuna hanen
tarpeisiinsa ja odotuksiinsa (Bergstrom & Leppéanen 2009, 485). Myds Zeithaml ym.

(2009, 104) kuvaa asiakastyytyvaisyyden tarkoittavan asiakkaan arviointia tuotteesta
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tai palvelusta sen perusteella, kuinka hyvin se vastaa hanen tarpeitaan ja odotuksiaan.
Kun tarpeet ja odotukset eivat tayty, on asiakas tyytymaton tuotteeseen tai palveluun.
Tyytyvdéisyys voi ilmetd tayttymyksen tunteen lisdksi monina muina eri tunteina kuten
mielihyvéana sellaisen palvelun kohdalla, joka saa kuluttajan voimaan hyvin tai tekee
tdman onnelliseksi, ilonaiheena kun palvelu yll&ttaa asiakkaan positiivisesti tai helpo-

tuksena jos palvelu poistaa jonkin ik&van tunteen tai asian.

Asiakastyytyvaisyys on joka tapauksessa muuttuva asia, johon vaikuttaa moni eri teki-
ja. Kuten kuvasta 4 nakyy, varsinaisen tuotteen tai palvelun lisaksi asiakastyytyvai-
syyteen vaikuttavat asiakkaan kokema palvelun laatu sek& sen hinta. Liséksi asiakkaa-
seen liittyvat persoonatekijat kuten hanen mielialansa ja tilannetekijat, kuten perheen-
jasenen mielipide vaikuttavat myos siihen, miten tyytyvadinen asiakas milloinkin on.
Asiakastyytyvaisyys ei siis ole edes saman asiakkaan kohdalla pysyva tila, vaan se voi
vaihdella eri péivina tai hetkind. (Zeithaml ym. 2009, 104-105.)

KUVA 5. Asiakkaan tyytyvaisyyden muodostuminen (Zeithaml ym. 2009, 103)

Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavista tekijoista esimerkiksi hinta, toimitusaika, luotet-
tavuus ja ammattimaisuus ovat asioita, joita organisaatio voi ohjata, mutta suurinta
asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavaa tekijad eli asiakkaan késitystd yrityksen ei ole
mahdollista hallita tdysin. Mihin tahansa asiakkaan kasitykset perustuvatkin, ne ovat
silti tosiasioita asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden tyydyttamisessa. (Kokkonen 2006.)

Pesonen (2007, 56) toteaa puolestaan asiakastyytyvaisyyttd aikaansaavia asioita ole-
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van esimerkiksi luvattujen asioiden pitdminen, toimitustarkkuus ja toimitusaikojen

pitavyys seka resurssien riittdvyys ja nopean reagointi muutoksiin.

Asiakas on yrityksen palvelun laadun méérittelija ja sen vuoksi asiakastyytyvéaisyys
onkin laadunkehittdmisen kannalta keskeinen asia. Tyytyvéiset asiakkaat mahdollista-
vat yrityksen toiminnan ja ovat sen menestymisen elinehto. Asiakastyytyvaisyytta
tulisi yrityksessa katsoa tarpeeksi monipuolisesti siten, ettd tuotteen ominaisuuksien
lisdksi selvitetadn asiakkaan ndkemys ja tyytyvaisyys myos yrityksen eri toimintoihin,
kuten myyntiin, asiakaspalveluun ja henkil6ston ammattitaitoon. Yksi tapa méaéarittaa
asiakastyytyvéisyyttd on keratd asiakkailta palautetta, mutta tdmén liséksi olisi aika
ajoin hyodyllistd suorittaa erillisia tyytyvéisyystutkimuksia, joiden avulla saadaan

tarkeda tietoa yrityksen menestymista ajatellen. (Lecklin 2006, 105-106.)

Asiakastyytyvaisyys ruokapalveluissa

Kun tutkitaan asiakastyytyvaisyytta, ruokapalveluissa kysytaan asiakkailta usein mie-
lipiteitd itse ruuasta, kuten sen mausta, ulkonadstd, annoskoosta ja houkuttelevaisuu-
desta, mutta myos palvelusta, tiedottamisesta, ruokalistasta seka ruokailutilasta ja sen
toimivuudesta. (Berg 2011, Kotipalveluiden asiakastyytyvaisyyskyselyn yhteenveto
2012, Kouluruokailukyselyjen yhteenveto 2012, Laitoshoidon ruokapalvelujen asia-
kaskyselyjen yhteenveto 2012.) Tyytyvéisyyttd voidaan tutkia eri asiakas- ja ikéryh-
milt4 ja niiden mukaan korostuvat yleensa eri osa-alueet tyytyvaisyystutkimuksissa.
Bergin (2011) opinnéytetydssé tutkittiin JIK-kuntien ruokapalveluiden vanhusasiak-
kaiden asiakastyytyvaisyytta ruokapalveluihin ja heidan osaltaan tyytyvaisyydessa
korostuivat palvelu, ruuan osa-alueet sekd kylldisyys. Toisaalta vanhukset kokivat
tiedottamisen ja toiveiden huomioimisen puutteellisiksi. Sankarin (2011, 30) opinnay-
tetydssa tutkimuksen kohteena olivat puolestaan leikki-iké&iset lapset Seindjoen alueel-
la ja téssa tutkimuksessa korostuivat varsinaisen ruuan liséksi ruokailupaikan melu
sekd ruokailukayttaytymiseen liittyvat asiat. Rovaniemen kaupungin kouluruoka-
kyselyjen (2012) osalta nousevat esiin jo mainittujen asioiden liséaksi myds ruokasali-
en viihtyisyyteen vaikuttavat tekijat sekd henkiloston rooli esimerkiksi erityisruokien
sisallon kertomisessa. Edell& mainituista tutkimuksista suurin osa on toteutettu joko

sahkoisend tai lomakekyselynd, mutta mukaan mahtuu myos haastattelututkimuksia.
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3.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakkuuksien séilyttdminen ja kehittdminen vaativat asiakassuhteen kehityksen jat-
kuvaa seurantaa. Osa tatd on asiakastyytyvéaisyyden seuranta, jota tehdaan usein jatku-
vasti, jotta voidaan havaita tyytyvéisyyden kehittyminen pidemmalla aikavélilla ja
toisaalta osataan tarpeeksi ajoissa kehittdd uusia tuotteita ja palvelutapoja. Tyytyvai-
syysseurannan avulla paastaan nopeasti kiinni ongelmakohtiin ja pystytdan toimimaan
ajoissa ehkaisten asiakkaiden menettamistd. Asiakastyytyvaisyyttd voidaan seurata
spontaanin palautteen, asiakastyytyvaisyystutkimusten tai suositteluméérien avulla.
(Bergstrom & Leppéanen 2009, 484.) Pesonen (2007, 47) lisaa vield, ettd asiakkaan
tyytyvaisyydestd palveluun kertovat myds muun muassa asiakaskontaktien maaré,

uudelleenostot, myynnin kasvu ja markkinaosuus.

Spontaani palaute voi olla asiakkailta tulevia kiitoksia, moitteita, valituksia, toiveita
tai kehitysideoita. Spontaanin palautteen saamiseksi yrityksen kannattaa tehda palaut-
teen antaminen mahdollisimman helpoksi ja antaa asiakkaille mahdollisuus palautteen
antamiseen monen eri kanavan kautta. Tyytyvaisyystutkimuksilla selvitetdédn yrityksen
nykyiseltd asiakaskunnalta yrityksen palveluiden ja tuotteiden toimivuutta suhteessa
asiakkaan odotuksiin. Asiakkaan kokemusten liséksi tulisi selvittdd my06s asiakkaan
odotuksia ja niiden toteutumista. Tyytyvaisyystutkimuksilla voidaan mitata seké ko-
konaistyytyvaisyytta ettd tyytyvaisyyttd osa-alueittain. Kiinnostavimpia tyytyvaisyy-
den osalta ovat dariryhmét eli erittdin tyytyvéiset ja erittain tyytymattomat asiakkaat,
silld erittdin tyytymattomat asiakkaat lopettavat asiakassuhteensa yleensa nopeasti ja
kertovat tyytyméattomyydestadn myos helposti muille. Erittain tyytyvéisten asiakkai-
den osalta puolestaan palautteen saaminen on tarkeéa, jotta yritys pystyisi sailytta-
méaan asiakkaiden hyvéksi kokemat ja arvostamat tuotteet ja palvelutavat. Suosittelu-
maéarélla ja tyytyvaisyydelld on yhteys toisiinsa, ja usein tyytyvéisyyden lisdantymi-
nen saa aikaan suosittelua. (Bergstrom & Leppénen 2009, 484-487.) Myos Lecklin
(2006, 113) toteaa asiakastyytymattomyyden selvittdmisen antavan laadunkehittdmi-

selle vahint&ankin yhta paljon kuin asiakastyytyvaisyyden selvittdminen.

Reinbothin (2008, 106-108) mukaan yksi kaytetyimmista asiakastyytyvaisyyden mit-
tareista on asiakastyytyvaisyyskysely, jossa asiakas vastaa asiakastapahtumaan liitty-
viin vaitteisiin merkitseméalla omiin tunteisiinsa parhaiten sopivan vaihtoehdon. Mitta-

rina voi olla esimerkiksi vaihtoehdot yhdesta viiteen, joissa &aripainé ovat taysin tyy-
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tyvainen ja erittdin tyytymaton. Usein kyselyissa on lisdksi mahdollisuus antaa omin
sanoin palautetta palvelutapahtumasta. Kyselyiden keskiarvoja vertaamalla tehddéan
johtopaatoksié asiakaspalvelun laadusta ja asiakastyytyvaisyydestd. Asiakastyytyvai-
syyskyselyihin liittyy kuitenkin my6s ongelmatekijdita, ja sellaisenaan se on suhteelli-
sen karkea mittari. Ongelmatekijoita voivat olla esimerkiksi se, ettda kysely ei ota
huomioon asiakkaan tunnetilaa tai mielialaa eika sit4, etté eri ihmiset kokevat numerot
hyvin eri tavoin. Lecklin (2006, 107-109.) lisd4 asiakastyytyvéisyyden mittaamisen
tekniikoihin kirje- ja puhelinkyselyt, palautelomakkeet, henkilékohtaiset haastattelut
seka ryhmakeskusteluna toteutettavat asiakaspaneelit, joissa voidaan kayttda esimer-

kiksi syvahaastattelutekniikkaa.

Asiakastyytyvaisyysmittauksissa keskitytddn usein tuotteen ominaisuuksien arvioin-
tiin, vaikka tarked osa-alueita tutkittaviksi olisivat myos asiakkaan kokemukset, tun-
teet, aikomukset sek& halukkuus ostaa tuote uudelleen. Jalkimméisten asioiden selvit-
tamiseksi asiakastyytyvaisyyskyselyissa tulee olla avoimia kysymyksia ja kvalitatiivi-
sia menetelmia, silld niilla saatu informaatio on yleensé todenmukaisempaa kuin mo-
nivalintatekniikalla annetuissa vastauksissa. Jotta yritys voisi saavuttaa kilpailuetua
kilpailijoihinsa ndhden, tulisi asiakkaan arvot kytked mukaan asiakastyytyvaisyystut-
kimuksen suunnittelussa ja toteuttamisessa. (Lecklin 2006, 106-107.)

Asiakastyytyvaisyytta mittaamalla yritys pystyy paremmin ymmartaméan asiakkaan
vaatimuksia, 16ytdmaan korjausta vaativat asiat ja ymmartdmaan, mistd menestyksel-

linen yhteisty6 asiakkaan kanssa johtuu (Lotti 2001, 67).

3.3 Asiakasuskollisuus ja siihen vaikuttavat tekijat

Asiakasuskollisuutta maariteltdessé voidaan puhua muun muassa brandiuskollisuudes-
ta, palvelu-uskollisuudesta, toimittajauskollisuudesta ja myymalduskollisuudesta.
Termi asiakasuskollisuus voidaan kuitenkin tiivistdd esimerkiksi tarkoittamaan, etta
asiakas ostaa uudestaan samalta toimittajalta jonkin maéran jotain tuotetta tai palvelua
tietyn ajan kuluessa. Asiakasuskollisuuden osalta voidaan erottaa ostokayttaytymista
tarkoittava asiakasuskollisuus ja tunteisiin perustuva uskollisuus. Kun asiakasuskolli-
suutta ajatellaan ostokadyttaytymisen nakokulmasta, voidaan seurata esimerkiksi kas-
sapaitedatasta asiakkaan ostoja ja tekemé&an niista johtopédatoksia. Talldin tutkitaan

muun muassa mita asiakas on ostanut, onko han ostanut samaa tuotetta aiemmin ja



22
aikooko hén ostaa sitd tulevaisuudessa. Asiakasuskollisuuteen vaikuttaa kuitenkin
ostouskollisuuden liséksi myos asiakkaan asenne. Kaksi saman verran ostavaa asia-
kasta voi olla asenteellisen uskollisuuden kannalta taysin erilaisia. Toinen voi olla
tyytyvainen yritykseen, toinen valmis vaihtamaan tuotteen tarjoajaa heti mahdollisuu-
den tullen. Téllainen tilanne voi olla esimerkiksi se, ettd paikkakunnalla toimii vain
yksi tietyn alan yritys eikd asiakkaalla ole k&ytdnnosséa valinnan mahdollisuutta. Asi-
akkaiden asenteellista uskollisuutta voidaan tutkia esimerkiksi tarkkailemalla rekla-
maatioita ja kysymaélla asiakkailta ndiden uskollisuudesta. Yrityksen kannalta olisi
tarkeaa 10ytaa piilevasti uskolliset asiakkaat, eli ne, jotka kannattavat yritystd, mutta
ostavat vain vahan. Naiden asiakkaiden kautta yritys pystyy tunnistamaan liiketoimin-
tamahdollisuuksiansa. (Arantola 2003, 26-27.)

Asiakasuskollisuus vaihtelee usein toimialoittain, silld toisilla aloilla asiakas haluaa
séilyttdd mieluummin tutun ja turvallisen liikesuhteen riskien valitsemisen sijaan.
Yleensé ajatellaan, ettd tyytyvaiset asiakkaat ovat myods uskollisia, mutta ndma kaksi
asiaa eivat vélttamattd korreloi kesken&an. Esimerkiksi korkeat hinnat voivat saada
tyytyvaisenkin asiakkaan vaihtamaan yritystd, jolta han ostaa. Useimmiten asiakasus-

kollisuus kuitenkin lisédantyy asiakkuusvuosien myota. (Lecklin 2006, 113.)

Asiakasuskollisuus on merkittava tekija yrityksen kannattavuuden osalta (Gronroos
2010, 180), silla asiakkaan asiakaskannattavuus nousee asiakkuusvuosien myota
(Lecklin 2006, 114). Lecklinin (2006, 113-115) mukaan asiakaskannattavuus nousee
viiden ensimmaéisen asiakkuusvuoden ajan, minka jalkeen se on yleensd saavuttanut
ihannetasonsa. Yleensa asiakkaat ovat ensimmaisten asiakkuusvuosiensa ajan kannat-
tamattomia, silld heiddn hankkimiseensa uhrataan kustannuksia ja toisaalta heidédn
tuomansa liikevaihto on vield véhéistd. Gronroosin (200, 180-181) mukaan uuden
asiakkaan hankkiminen maksaa viidestd kuuteen kertaan enemmaén kuin nykyisen asi-
akkaan sailyttdminen. Kun asiakas ja palveluntarjoaja oppivat tuntemaan toisensa,
kustannussaastot yleensd kasvavat ja keskimaardiset asiakaskohtaiset kulut laskevat,
mik& vaikuttaa positiivisesti yrityksen tulokseen. Mydsk&&n markkinointiin ja myynti-
tyohon ei tarvitse kéayttaa yhta paljon resursseja kuin asiakkuussuhteen alkuvaiheessa
(Lecklin 2006, 114) Pitkaaikaiset ja tyytyvéiset asiakkaat toimivat myos yrityksen
markkinoijina, silla he suosittelevat yleensa yritystd helpommin muille, mika osaltaan
vahent&a sitd, kuinka paljon resursseja joudutaan kayttdmaédn uusien asiakkaiden han-

kintaan. Liséksi pitkaaikaiset asiakkaat ymmartavét yrityksen arvon ja he ovat valmii-
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ta maksamaan arvostamastaan palvelusta keskimaardista korkeampaa hintaa. Asia-
kasuskollisuuden taloudelliset vaikutukset ovat siis hyvin ilmeisia ja ne lisdavat osal-
taan yrityksen voittoa. (Grénroos 2010, 181-182.)

4 OPISKELIJARAVINTOLA DEXI

Seuraavassa kerron opinndytetyoni toimeksiantajasta sekd aiemmista tutkimuksista,
joita on tehty DeXia koskien. Mikkelin ammattikorkeakoulun Kasarmin kampuksen
ravintolapalvelut koostuvat Ravintola DeXin, Ravintola Kasarminan ja Ravintola Tal-
lin tarjoamista palveluista. Néaistd Ravintola DeXi ja Ravintola Kasarmina tarjoavat
KELA-tuettua lounasta. Ravintola Talli on Kasarmin kampuksella sijaitseva lounas- ja
tilausravintola, ja se toimii myos opetusravintolana. Keskityn esittelysséni kuitenkin
ainoastaan Ravintola DeXiin, jonka asiakkaille palvelukartoitus toteutetaan. (Mikkeli
— Kasarmin kampus 2015.)

4.1 DeXin liikeidea

Ravintola DeXi on kaikille avoin 150-paikkainen ravintola, joka sijaitsee D-talon 1.
kerroksessa. DeXi toimii seké kahvilana ettad lounas- ja tapahtumaravintolana, ja yleis-

ilmeeltdan se on hyvin rento, suorastaan olohuonemainen.

DeXi toimii Kasarmin kampuksen péadkahvilana, jossa tarjotaan Kelan ateriatuettuja
kasvis-, wokki-/pasta- ja suosituslounaita. Asiakaskuntana on opiskelijoiden lisaksi
ammattikorkeakoulun henkilokuntaan kuuluvia seka ulkopuolisia ihmisid. Ravintola
DeXilla on myos tilausravintolapalveluita, joita voi varata erillistilaisuuksiin, kuten
iltakokouksiin, bussiryhmaruokailuihin, stage-iltojen tarjoiluihin, keilailtapaloille tai

yhdistysten illanistujaisiin.

Ravintolassa suositaan luomua ja ruokaan kaytetddn mielellaan alueellisesti tuotettuja
raaka-aineita. DeXi on ainoa/yksi harvoista etel&-savolaisista ravintoloista, joka on
saavuttanut Portaat Luomuun -ohjelman viidennen tason (syksylld 2013). Lisaksi ra-
vintolalla on myds Joutsenmerkki, mik& osoittaa sen huomioivan ymparistdasiat pal-

velutuotannossaan. Ympdristovastuu nakyy muun muassa biohajoavissa kertakaytto-
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astioissa, ymparistoystavéllisessa Evolution-astiastossa sekd 100 %:sesti ekologisissa

tarjottimissa. (Kasarmiravintolat 2015.)

DeXi — monialainen toiminta-, projekti- ja oppimisymparisto

DeXi toimii myds monialaisena toiminta-, projekti- ja oppimisymparistond. Kéytan-
ndssé tdma tarkoittaa sitd, ettd ravintolaa hyddynnetéén opinnéytetdissa, opintojaksoil-
la, projektiopinnoissa ja tyoharjoitteluissa luomalla opiskelijoille erilaisia oppimispol-
kuja ja -alustoja. Né&in opiskelijat paédsevat tutustumaan todelliseen liiketoimintaympa-

ristéon jo opiskeluaikana.

Ravintola DeXin tavoitteena on lisatd monialaisuutta Mamkin eri koulutusalojen opis-
kelijoiden, opettajien ja ulkopuolisten toimijoiden kanssa ja DeXin toimintaan yhdis-
tetddnkin monialaisia projekteja, opinndytetoitd ja opintojaksoja yhteisty0ssd tra-
denomien, restonomien ja ymparistdinsinddrien kanssa. Lisaksi paikallisia toimijoita,
yhteistyokumppaneita, tavarantoimittajia ja sidosryhmia verkostoidaan mukaan DeXin

ja DeXi-stagen toimintaan.

Kasarmin kampuksen ravintolapalvelut tukevat myds monialaisesti eri TKI-
painoalojen (kestava hyvinvointi, materiaalit ja ymparistoturvallisuus seka sahkdinen
arkistointi ja digipalvelut) tuote- ja palvelukehitysta seké niiden kaupallistamista. (Ka-

sarmiravintolat 2015.)

DeXi-Stage

DeXi-Stage sijaitsee Ravintola DeXIn ravintolasalissa ja siind jarjestetadn yhteistyos-
sé eri koulutusohjelmien opiskelijoiden ja opettajien sekd Mamkin tapahtumatuotan-
non kanssa monenlaisia stageohjelmia. Esimerkkeja jarjestetyistd ohjelmista ovat Kir-
jailijavierailut, konsertit, teatteri, stand up seké kansainvaliset tapahtumat. Myos ulko-

puolisilla yhdistyksilla ja yrityksilla on mahdollisuus kayttdd DeXi-Stagea iltaisin.

DeXi Stage on maksutta kaytossd myds DeXperiment-projekteja toteuttaville opiskeli-
joille. DeXperiment on innovatiivinen projektialusta eri koulutusalojen projekteille ja
sen kautta voi suorittaa 515 opintopistetta projektin laajuudesta ja tavoitteista riippu-

en. DeXperiment-projektin aiheen voi valita omien kiinnostusten kuten harrastusten
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tai kulttuurin mukaan ja se voi toimia myds osana opinndytetydtd. Naiden projektien
kautta opiskelijat padsevat suunnittelemaan ja toteuttamaan oman nakdisensa projektin
oikeille asiakkaille ja heitd ohjaa motivoitunut ohjaushenkil6sto, joilla on hyvat kon-
taktit ja verkoston MAMK:n sisdlla ja ulkopuolisissa yrityksissa. (Kasarmiravintolat
2015.)

4.2 Aiemmat tutkimukset Ravintola DeXin asiakastyytyvaisyydesta

DeXin osalta on aiemmin tutkittu asiakastyytyvaisyytta ainakin vuosina 2013 ja 2014.
Liséksi Ravintola DeXi on ollut mukana henkilékunnalle tehdyssa ruokatutkimukses-
sa vuonna 2013. Na&itad tutkimuksia hyddynsin oman kyselyni suunnittelemisessa.
Vuonna 2013 henkildstélle tehdyssé tutkimuksessa tutkittiin yleisesti Kasarmin kam-
pusalueen ruokapalveluita ja niiden kayttoa, seka lisaksi tyytyvéisyyttd jokaiseen ra-
vintolaan erikseen. Ravintoloiden osalta selvitettiin vaittdmilla henkildston mielipidet-
ta ravintolan yleisvaikutelmasta, palvelusta, ruuan laadusta seké odotusten tayttymi-
sestd. Henkilostolle tehdyssd ruokatutkimuksessa Ravintola DeXi sai kokonaisar-

vosanaksi 3,19.

Vuoden 2013 asiakastyytyvéisyyskyselyyn (Hernesmaa & LOtjonen) vastasivat seka
opiskelijat (92,43 %) ettd henkilokuntaan kuuluvat (5,41 %). Lisaksi vastaajien jou-
kossa oli muun muassa yksi vieras ja vaihto-oppilas. Tassa tutkimuksessa DeXin pal-
velu sai kokonaisarvosanakseen 3,59 ja DeXin yleisarvosana oli 3,39. Eniten kehitet-
tavaa vastaajat kokivat olevan hinnoissa, kéytettavissa olevan tilan maaréassa seka ruo-
an laadussa. Lisdksi DeXin asiakastyytyvéisyyttd analysoitiin vuonna 2014 Mauno
Kedon vetdmén opintojakson yhteydessa. Tahén kyselyyn vastasi yhteensa 241 henki-
164, joista suurin osa (218) oli opiskelijoita, 19 henkil6kuntaan kuuluvia sek& 4 henki-
164 muita tahoja edustavia. Yleisarvosanaksi téstd asiakastyytyvéisyystutkimuksesta
DeXi sai hyvén (56,2 %).

Vuonna 2013 tehtiin my6s opinndytetyon muodossa kysely Mikkelin ammattikorkea-
koulun kansainvalisille opiskelijoille Ravintola DeXin palvelujen kehityskohteista
(Ruhanen 2013). Opinndytetydn padasiallisena tarkoituksena oli selvittdd, miten DeXi
voisi kehittdd palveluitaan, jotta kansainvalisten opiskelijoiden asiakastyytyvaisyys
paranisi. Tehdyn tutkimuksen perusteella kansainvaliset opiskelijat olivat tyytyvaisia

saamansa asiakaspalveluun, hinnoitteluun sekd ruokaan. Kehitettdvaa heidan mieles-
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taan oli kahvilatuotteissa, salaattipdydassd, suomalaisen ruoan tarjoilussa, englannin-

kielisten tuotetietojen puutteessa sek& DeXi-stagen ohjelmistossa.

Liséksi Ravintola DeXin osalta tehtyja aiempia tutkimuksia ja opinndytetoitd ovat
muun muassa DeXin markkinointiviestintdsuunnitelman tekeminen (Vanttinen 2012),
Ravintola DeXin kahvilatuotevalikoiman suunnittelu: Kestava kehitys nédkékulmana
(Poyhonen & Korhonen 2011) sekd Outi Turusen vuonna 2014 tekemd opinnéytety6
Kestavia palveluinnovaatioita asiakasymmarryksen avulla: Case: Ravintola DeXi.
Né&itd tutkimuksia en kuitenkaan kéyttdnyt omassa opinnaytetydssani tai kyselyni

suunnittelemisessa.

5 TUTKIMUSMENETELMA JA TUTKIMUSAINEISTO

Tassa osiossa kerron tutkimukseni toteuttamisesta teoriaan nojaten. Ensimmaiseksi
kuvaan maérallista eli kvantitatiivista tutkimusmenetelmad sek& sitd, mink& vuoksi
valitsin tdman tutkimusmenetelman omaan tutkimukseeni. Taman jalkeen kerron ky-
selytutkimuksesta aineistonkeruumenetelméana seka kyselylomakkeen rakentamisesta,
silld ndma ovat tutkimukseni toteuttamisen kannalta merkittavia asioita. Lopuksi ker-

ron vield, kuinka toteutin palvelukartoituksen ja asiakastyytyvaisyystutkimukseni.

Sain opinnaytetyoni aiheen koulun kautta. Ravintola DeXi oli esittanyt toiveen palve-
lukartoituksen tekemisesté ja koska aihe oli mielestdni mielenkiintoinen, paatin tehda
kartoituksen opinnaytetyonani. Tutkimuksella pyrittiin saamaan tietoon Mikkelin
ammattikorkeakoulun aikuisopiskelijoiden mielipiteitd ja toiveita Ravintola DeXin
tuotteiden ja palveluiden osalta. N&iden tietojen kartoittaminen oli tarkeaa, silla ai-
kuisopiskelijoiden mielipiteitd ei ole aiemmin Kkartoitettu. Tutkimuksen tuloksia hyo-
dynnetd&n myos DeXin palvelukonseptin uudistamisessa ja kehittdmisessa. Opinnay-
tetyoni tutkimus oli maaréllinen tutkimus, jota tdydennettiin laadulliseen tutkimukseen
kuuluvilla kysymyksilla. Aineiston keruu tehtiin kyselylld ja tulokset analysoitiin
SPSS-ohjelmaa kayttéen.
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5.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiivisen eli toiselta nimeltddn maéarallisen tutkimuksen avulla selvitetédan lu-
kumaariin ja prosentteihin liittyvia kysymyksié ja eri asioiden valisia riippuvuuksia
(Heikkila 2004, 16). Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on selittad, kuvata,
kartoittaa, vertailla tai ennustaa ihmisiin liittyvid asioita ja ominaisuuksia tai luontoa
koskevia ilmioitd. Maaréllisen tutkimuksen tavoitteena on kuvata tuloksia yleisesti ja
numeerisesti ja aineistosta pyritddn loytamaan yleisia lainalaisuuksia. Méaérallinen
tutkimus pohjautuu teorioihin ja mitattavat asiat muodostetaan yleensa naiden teorioi-
den pohjalta. (Vilkka 2007, 26.)

Heikkila (2004, 22-24) korostaa tutkimusongelman merkitysta kvantitatiivisessa tut-
kimusprosessissa. Tutkimusprosessi alkaa tutkimusongelman madarittamisella ja silla
on hyvin keskeinen asema koko tutkimuksen onnistumisen kannalta. Tutkimuksen
hyOty riippuu suuresti siitd, kuinka hyvin tutkimusongelma on mééritelty ja sen avulla
tutkija tietda tarkkaan, mihin asiaan han tutkimuksellaan hakee vastausta. Tutkimus-
ongelma ohjaa aineiston kokoamista, kasittelyd ja analysointia. Tutkimusongelman
maéarittdmisen jélkeen tutkimusprosessi jatkuu teoriaan tutustumisella, aineiston ke-

raamiselld, tietojen kasittelyll ja analysoinnilla sek& tulosten raportoinnilla.

Jotta asioiden tutkiminen maérallisen tutkimuksen avulla olisi luotettavaa, tulee otok-
sen olla tarpeeksi suuri ja kattava (Heikkil&d 2004, 16). Vilkan (2007, 17) mukaan suo-
siteltava havaintoyksikoiden vahimméaisméard on 100 kappaletta ja mitd suurempi
otos saadaan, sitd paremmin se edustaa perusjoukon keskimaaraista mielipidett,
asennetta tai kokemusta tutkittavasta asiasta. Vastaajien suuri maara on yksi maaréalli-
sen tutkimuksen tyypillisista piirteistd. Muita téllaisia ominaisuuksia ovat tiedon
strukturointi, mittaaminen, mittarin kdyttdminen, tiedon kasittely ja esittdminen nume-

roin sek& tutkimusprosessin ja tulosten objektiivisuus.

Keskeisia asioita méaéarallisessé tutkimuksessa ovat johtopdatokset aiemmista tutki-
muksista ja aiemmat teoriat, hypoteesien esittdminen, késitteiden maarittely, koejéar-
jestelyjen tai aineiston keruun suunnitteleminen, koehenkil6iden tai tutkittavien henki-
I6iden valinta, muuttujien muodostaminen taulukkomuotoon sekd aineiston saattami-
nen tilastollisesti kasiteltdvddn muotoon. Myo6s paatelmien teko havaintoaineiston

tilastolliseen analyysiin perustuen on oleellista. (Hirsjarvi ym. 2007, 136.)
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Madrallisessa tutkimuksessa siis mitataan tehtyja havaintoja ja mittaaminen tehdaén
asenneasteikkojen tai mitta-asteikkojen avulla. Asteikon valinta tehdd&n aineiston
keruuta suunniteltaessa ja valintaan vaikuttavat mitattavan asia seka se, miten tark-
kaan mittausta halutaan suorittaa. (Vilkka 2007, 50.) Asenneasteikkoja ovat Likertin
ja Osgoodin asteikot ja mitta-asteikkoja puolestaan laatuero-, jarjestys-, valimatka- ja
suhdelukuasteikot (Vilkka 2007, 45).

Valitsin opinnaytetyoni tutkimusmenetelméksi kvantitatiivisen tutkimuksen, koska se
sopi parhaiten tutkimukseni toteuttamiseen. Tutkimukseni kohderyhmé oli melko suu-
ri (noin 300 henkil04), joten kyselylla ja sitd kautta madralliselld tutkimuksella sai
mielesténi aikaiseksi kattavimman nakdkulman tutkimusongelmaan. Monimuoto-
opiskelijoilta ei ole aiemmin kartoitettu lainkaan heidan palvelutarpeitaan tai asiakas-
tyytyvaisyyttadn DeXin ravintolapalveluiden suhteen ja sen vuoksi koin, ettd koko
kohderyhmén ottaminen mukaan tutkimukseen on perusteltua. Opinndytetydsséni on
myos viitteitd laadullisesta tutkimuksesta, silla kyselylomakkeeni siséltdd myos avoi-

mia kysymyksid. Naiden osalta kerron tarkempaa tietoa mydhemmin.

5.2 Aineiston keraaminen tutkimukseen

Maaréllisessa tutkimuksessa aineiston keruu voidaan tehdé joko valmiiden tilastojen
ja rekisterien pohjalta tai tiedot voidaan keratd itse esimerkiksi kyselylomaketta, séh-
koista kyselya tai informoitua kyselyé kayttden. Sopivan tiedonkeruumenetelmén va-
lintaan vaikuttavat tutkittavan asian luonne, tutkimuksen tavoite, aikataulu sek& bud-
jetti. (Heikkild 2004, 18-19.) Aineiston keraamisen suhteen taytyy pohtia myos keté
tutkimuksessa tutkitaan ja kuinka paljon tutkittavia tarvitaan. Jos tutkimukseen otetaan
mukaan koko kohderyhmd, on tutkimus silloin kokonaistutkimus. Usein tutkittava
ryhmé on kuitenkin hyvin suuri, jolloin kokonaistutkimuksen tekeminen ei ole véltta-
mattd mahdollista. Naissa tapauksissa tutkijan tulee méaarittdd perusjoukko ja poimia
tuosta joukosta mahdollisimman edustava otos mukaan tutkimukseen. Otantamene-
telmi& ovat esimerkiksi yksinkertainen satunnaisotanta, systemaattinen otanta, ositettu
otanta tai ryvasotanta. (Hirsjarvi 2007, 174-175.)

Opinndytetyoni on kokonaistutkimus, silla kysely l&hetettiin kaikille kohderyhmén

jasenille eika erillista otantaa tehty. Paadyin kokonaistutkimukseen, koska tutkimuk-
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seni kohderyhmanéa ovat Mikkelin ammattikorkeakoulun monimuoto-opiskelijat, joita
saamieni tietojen mukaan on noin 300. Koska tutkimus toteutettiin s&éhkdisena kysely-
n&, oli loogisinta l&hettdd kysely kaikille kohderyhmén jésenille. Tatd kautta myos

mahdollisuus saada mahdollisimman suuri vastausmaéara on korkeimmillaan.

5.2.1 Kyselytutkimus

Tutkimusmenetelma koostuu niista tavoista ja kaytanndista, joilla havaintoja kerataan
ja sopivan menetelméan valintaan vaikuttaa se, millaista tietoa ja mista sitd etsitaan.
Kysely on yksi keskeisimpid menetelmi& survey-tutkimuksessa. Survey-tutkimus on
tutkimusmuoto, jossa aineistoa keratadan kyselyn, haastattelun tai havainnoinnin avulla
standardoidusti. Kun halutaan selvittda ihmisten ajatuksia, tuntemuksia, kokemuksia
ja uskomuksia, kannattaa tutkimusmenetelméksi valita kysely, haastattelu tai asenne-
skaala. Sopivan menetelmén valintaa ohjaavat tutkimuksen tekemiseen kaytettévissa
oleva aika ja muut voimavarat seké eettisen seikat. (Hirsjarvi ym. 2007, 178-179, 180,
188.) Myo6s Vehkalahden (2008, 11-12) mukaan kyselytutkimus on merkittdva keino
kerdtd ja tutkia tietoa kun tutkimuksen kohteena ovat erilaiset yhteiskunnan ilmiot,

ihmisten toiminta, mielipiteet, asenteet ja arvot.

Vilkan (2007, 28) mukaan kysely soveltuu erityisen hyvin aineiston keraamiseen, mi-
kéli tutkittavia on paljon ja he ovat hajallaan. Lisaksi hdnen mukaansa kyselya voi-
daan kayttdd hyvin henkil6kohtaisten asioiden, kuten koetun terveyden, terveyskayt-
taytymisen, ruokatottumusten tai ansiotulojen tutkimiseen. Kyselyn kannalta erityisen
tarkeda on sopiva kyselyn ajoitus, joka tulee suunnitella hyvin, ettei vastausprosentti
jaisi sen vuoksi alhaiseksi. Ajoitukseen vaikuttavia tekijoitad voivat olla esimerkiksi
vuodenaikoihin ja sesonkeihin liittyvét asiat, jos tutkimuskohteena ovat matkailu, tu-

rismi tai ravintolatoiminta.

Kyselytutkimus on yksi mééarallisen tutkimuksen osa-alue, jossa sovelletaan tilastolli-
sia menetelmid. Kyselytutkimuksessa aineistot koostuvat padosin mitatuista luvuista ja
numeroista, koska kyselyssé olleisiin kysymyksiin vastataan numeroin. Sanallisia vas-
tauksia voidaan kuitenkin hyddyntaa rinnalla sellaisten kysymysten osalta joiden esit-
tdminen numeroina olisi epdkaytannollista tai jos halutaan tdydentad jonkin kysymyk-
sen vastausta. (Vehkalahti 2008, 13.)
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Vehkalahti (2008, 12, 17) korostaa mittausvaiheen merkitysta tutkimuksen onnistumi-
sen kannalta. Maaréllisessa tutkimuksessa mitataan kysymysten ja véitteiden avulla
usein hyvin moniulotteisia ja monimutkaisia asioita, joiden mittaaminen on haastavaa.
Mittausvaiheeseen kannattaa panostaa, silla siind tehtyjé virheita ei voida korjata enaa
analyysivaiheessa. Mittareina voidaan kayttaa joko valmiita mittareita tai sopiva mit-
tari voidaan rakentaa itse. Pdaasia on kuitenkin, ettd mittarin valinta tai laadinta teh-
daan huolellisesti.

Paadyin opinnaytetyoni tutkimuksessa kyselytutkimukseen, koska mielesténi oli tér-
kedd saada mahdollisimman laaja nakdkulma aikuisopiskelijoiden osalta Ravintola
DeXin ravintolapalveluista. Kyselylomake sopi aineistonkeruuseen liséksi sen vuoksi,
ettd tutkimuksessani tutkitaan ihmisten ajatuksia ja mielipiteitd. Kyselylomake oli
sopivin tutkimusmenetelmd myos aikataulu ja tutkimukseen kaytettdvat resurssit

huomioiden.

5.2.2 Kyselylomake ja sdhkdinen kysely

Kyselylomake on yksi perinteisimmistd tutkimusaineiston keruumuodoista (Valli
2010, 103-104) ja onnistuneen lomakkeen taustalla ovat tasmallisesti maaritelty tut-
kimusongelma, Kirjallisuuteen ja aiempiin tutkimuksiin perehtyminen, avain- ja alaké-
sitteiden maarittely seka asioiden valisten riippuvuuksien pohtiminen (Vilkka 2007,
63). Tutkijan taytyy tietdd, mihin asioihin han haluaa saada kyselyllaan vastauksia ja
sen vuoksi tutkimusongelman ja tavoitteen tarkka maarittely on tarkedd. On varmistet-
tava, ettd lomakkeessa olevilla kysymyksilla saadaan todella selvitettya tutkittavaa
asiaa. (Heikkild 2011, 45.) Hyva kyselylomake sisaltadkin sisallollisesti oikeita kysy-
myksid tilastollisesti mielekkaalla tavalla esitettyna (VVehkalahti 2008, 20).

Lomaketta suunniteltaessa tulisi varmistaa, ettd vastaaja kiinnostuu tutkittavasta asias-
ta, hénellda on mahdollisuus vastata kyselyyn ja ettd kysely on koostettu siten, etta se
on selked ja ymmarrettavd. Myos selkedt vastaus- ja palautusohjeet ovat térked huo-
mioitava asia. (Vilkka 2007, 63.) Kyselylomaketta suunniteltaessa kannattaa miettia
tarkkaan kysymysten asettelua ja muotoilua, sill4 ne ovat oleellisessa osassa tutkimuk-
sen onnistumisen ja luotettavuuden kannalta. Eniten virheitd tutkimustuloksiin aiheu-
tuu yleensa véérasta kysymysten muodosta. Hyvat kysymykset ovat tarkkoja ja yksi-

selitteisid eivatka ne johdattele vastaajaa suuntaan tai toiseen. Kysymykset lomakkee-
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seen rakennetaan tutkimusongelman ja tutkimuksen tavoitteiden pohjalta. Kyselylo-
make aloitetaan yleensa niin sanotuilla taustakysymyksilla, kuten ialld, sukupuolella ja
koulutustaustalla. Taustakysymykset ovat yleensd selittdvia muuttujia, eli tutkittavia
asioita tarkastellaan niiden suhteen. Taustakysymysten jalkeen lomakkeeseen kannat-
taa laittaa itse tutkittavaa asiaa koskevat helpot kysymykset, jotka eivét kosketa viela
mahdollisia arkoja aiheita. Arkoja aiheita koskevat kysymykset kannattaa asettaa vasta
helppojen kysymysten jélkeen ja jattdéd lomakkeen loppuun ns. jadhdyttelyvaiheen
kysymykset joihin on helppo vastata. (Valli 2010, 103-105.)

Kyselylomake voi sisaltdd seké avoimia ettd suljettuja eli strukturoituja kysymyksia.
Maéaréllisessa tutkimuksessa kéytetdan péaosin strukturoituja kysymyksié, jolloin vas-
tausvaihtoehdot ovat usein selvésti rajatut ja niita on rajoitetusti. Avoimia kysymyksia
kaytetaan silloin, kun vastausvaihtoehtoja ei tunneta etukéteen ja halutaan saada uusia
nakokantoja tai esimerkiksi parannusehdotuksia. Suljettujen ja avoimien kysymysten
lisdksi lomakkeessa voidaan kéayttdd myos sekamuotoisia kysymyksid, joissa vaihtoeh-
tojen listaan lisdtdan "Muu, mikd?” -vaihtoehto. Tallaista kysymystyyppid kdytetdén
kun on epévarmaa, keksitdankod kysymyksia laadittaessa kaikki mahdolliset vaihtoeh-
dot. (Heikkild 2011, 45-50.) Kaikissa kysymystyypeissd on omat hyvat puolensa.
Valmiit vastausvaihtoehdot selkeyttdvat mittausta ja helpottavat tietojen kasittelya,
kun taas avoimista vastauksista voidaan saada tutkimuksen kannalta sellaista tarke&a

tietoa, joka muuten saattaisi jadda saamatta. (\Vehkalahti 2008, 24-25.)

Varsinaisten kysymysten lisdksi merkittavid asioita kyselylomakkeen osalta ovat
muun muassa lomakkeen pituus, miellyttava kieli, lomakkeen testaaminen seka saate-
kirje. Kyselylomakkeen pituutta kannattaa harkita kohderyhman ja tutkimuksen aihe-
alueen mukaan, mutta yleisend ohjeena voidaan pitéa sitd, ettd aikuisille suunnattu
lomake on maksimissaan viisi sivua pitka. Liian pitkd kysely saattaa aiheuttaa sen,
ettei vastaaja vastaa siihen ollenkaan. (Valli 2010, 105-106.) Lomakkeen testaamisel-
la voidaan puolestaan selvittdd muun muassa mittarin toimivuutta suhteessa tutkimus-
ongelmaan, mittarin vastausohjeiden selkeyttd ja toimivuutta, kysymysten tasmélli-
syyttd sekd lomakkeen pituutta ja vastaamiseen kadytetyn ajan kohtuullisuutta. (Vilkka
2007, 78). Saate on kyselyn kannalta merkittdva tekijé, joka kertoo vastaajalle, mista
tutkimuksessa on kysymys, kuka sen tekee ja miten tutkimustuloksia tullaan kéaytta-

méaan. Saatekirjeeseen kannattaa panostaa, silld sen perusteella vastaaja tekee usein
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valinnan siitd, vastaako hén kyselyyn vai ei. Hyvin laaditulla saatekirjeella voidaan

vaikuttaa myos vastausten luotettavuuteen. (Vehkalahti 2008, 47-48.)

Rakensin kyselylomakkeeni tutkimusongelman ja teorian pohjalta. Liséksi hyddynsin
lomakkeen suunnittelussa Ravintola DeXin aiempia asiakastyytyvaisyyskyselyita ja
useita asiakastyytyvéisyyskyselyitd koskevia opinnédytetoitda ndkokulmia saadakseni.
Kyselylomakkeeni koostui kahdesta pd&osasta eli palvelukartoituksesta ja asiakastyy-
tyvaisyyskyselystd, joiden lisdksi lomake sisalsi taustakysymyksid. Ndma osiot jaotte-
livat kyselylomaketta ja auttoivat samalla selkeyttdmaan sitd. Pyrin koostamaan kyse-
lylomakkeen hyvan kyselylomakkeen tunnusmerkkejé noudattaen, tekemallé selkeita
ja yksiselitteisia kysymyksia ja kiinnittdmalld huomiota miellyttdvaan kieleen seka

lomakkeen jarkevéan rakenteeseen.

Kyselylomakkeeni koostui 18 kysymyksestd, joista viisi ensimmaisté olivat taustaky-
symyksid, kysymykset 6-15 palvelukartoitusta selvittavia ja kaksi viimeista kysymysté
asiakastyytyvéisyyteen liittyvid. Palvelukartoituksen ja asiakastyytyvaisyysosion ky-
symykset koskivat DeXin palveluita ja tuotteita, ja niiden avulla pyrittiin selvittdmaan
mahdollisimman tarkkaan aikuisopiskelijoiden toiveita ja tarpeita. Suurin osa kysy-
myksista oli strukturoituja tai sekamuotoisia, mutta mukana oli my6s kolme avointa
kysymysta. Avoimilla kysymyksilla haluttiin saada selville aikuisopiskelijoiden aja-
tuksia siitd, mikda DeXissa on parasta ja toisaalta minkalaisia kehitysideoita heilla on
tuotteista ja palveluista. Avoimet kysymykset ovat mielesténi hyvin tarkeéd osa asiak-
kaiden toiveita ja tarpeita selvitettdessa.

Kyselyn rakentamisvaiheessa kysyin myos toimeksiantajan ja opinnaytetydohjaajani
mielipiteet ja muokkasin lomaketta heiltd saamieni vinkkien avulla. Testasin lomaket-
ta ulkopuolisella henkil6lld ja ennen sen l&hettamistd hyvéksytin sen vield ohjaajalla-

ni.

Sahkaoinen kysely

Internet-kyselyissa aineiston kasittely on mahdollista tilasto-ohjelmilla heti vastausten
saamisen jalkeen, silld vastaukset tallentuvat suoraan tietokantaan. Internet- / sahkoi-
nen kysely on nopea tapa kerété tietoa ja se soveltuu hyvin esimerkiksi opiskelijoille.

Sahkoisia kyselyita varten on olemassa erilaisia ohjelmia, kuten Webropol-
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kyselytutkimussovellus. Webropol-ohjelma on suomalaisen Webropol Oy:n kehittdma
kysely- ja analysointisovellus, jolla on noin 40 000 kayttajad maailmanlaajuisesti (Yri-
tys Webropol Oy 2015). Ndiden ohjelmien avulla voidaan toteuttaa koko tutkimus
kyselyn suunnitteluvaiheesta tulosten tarkasteluun asti. Kun lomake on tehty, se jul-
kaistaan esimerkiksi www-sivuilla, intranetissé tai Facebookissa. Toinen vaihtoehto
on lahettaa linkki kyselyyn sédhkopostilla. Sopivan julkaisukanavan valinta on merkit-
tava asia edustavan otoksen saamiseksi ja valilla voi olla tarpeen kayttaa rinnakkaise-
na menetelmand esimerkiksi lomakekyselya. (Heikkila 2011, 66—70.) S&hkdposti- tai
verkkokyselyiden etuna on niiden taloudellisuus seka sen helppo kd&nnettavyys suo-
raan tiedostoksi tutkijan kayttoon. Ongelmana voi olla alhainen vastausprosentti, silla
osa ihmisista vastaa mieluummin paperiseen kyselyyn. Sahkoisen kyselyn kohderyh-
mé kannattaa siis harkita tarkkaan. (Valli 2010, 113.)

Opinnéaytetyoni kysely toteutettiin sahkoisena ja sen toteutuksessa kaytettiin Webropol
Oy:n kyselytutkimussovellusta. Sahkoiseen kyselyyn paadyin, koska se oli mielestéani
kohderyhmé& huomioon ottaen paras vaihtoehto. Monimuoto-opiskelijat kdyvéat koulul-
la hyvin vaihtelevasti, joten koin sahkopostin olevan paras tapa tavoittaa heidat. Kyse-
ly l&hetettiin sahkopostilla Mikkelin ammattikorkeakoulun monimuotoryhmille ryh-
mistd vastaavien opettajien vélityksell4d. Sahkopostiviesti sisalsi saatekirjeen seka ky-
selyyn johtavan linkin. Kysely oli avoinna 16.3.-31.3.2015 vélisena aikana. Hieman
ennen kyselyn sulkeutumista kohderyhmille lahetettiin ryhmista vastaavien opettajien

kautta vield muistutusviesti, silla kyselyyn oli tullut vastauksia melko heikosti.

5.3 Palvelukartoituksen tulosten analysointi

Kun aineisto on saatu kyselyn avulla tai muilla keinoin keréttya, se analysoidaan (Yli-
koski 2000, 165). Maaréllisen analyysin tavoitteena on selvittdd esimerkiksi erilaisia
ilmididen syy-seuraussuhteita, ilmididen valisid yhteyksié tai ilmioiden yleisyytta ja
esiintymistd numeroiden ja tilastojen avulla. Mé&éralliseen analyysiin siséltyy runsaasti
erilaisia laskennallisia ja tilastollisia menetelmid. (Jyvéskylén yliopisto 2015). Ylikos-
ki (2000, 165-166) toteaa tilastollisten menetelmien kayton helpottavan analysointi-
vaihetta, silla niiden avulla isostakin tietomassasta saadaan suhteellisen helposti esille
oleelliset tiedot. Esimerkiksi asiakastyytyvéisyystietoja voidaan yksinkertaisimmillaan
tarkastella vain prosenttilukujen ja keskiarvojen avulla. Yleenséd maaréllinen analyysi

aloitetaan tilastollisella kuvaavalla analyysill&, joka voi itsessaan olla myos tutkimuk-
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sen tavoitteena. Tutkimuksesta riippuen edetddn esimerkiksi yhteisvaihtelun, riippu-
vuussuhteiden tai aikasarjan analysointiin, tai tehd&an erilaisia luokitteluita. Maaréalli-
sid analysointimenetelmi& kdytettdessa on koko tutkimusprosessi hahmoteltava jo etu-
kateen, silla ongelman asetteluun, aineiston hankintaan sekd analyysimenetelméan

liittyvét valinnat vaikuttavat toisiinsa. (Jyvaskylan yliopisto 2015.)

Heikkilan (2004, 146, 148-149) mukaan aineiston varsinainen kasittely aloitetaan
kuvailemalla muuttujia taulukoin ja kuvioin. Kéytettyja taulukoita ja kuvioita ovat
esimerkiksi frekvenssijakaumat, kuvailevat tunnusluvut, jakauman kuvailu seka ris-
tiintaulukointi. Esitelmissa taulukoiden kaytt6d tulee harkita tarkkaan, silld niiden
tutkiminen vie yleensd paljon aikaa. Tekstiin sijoitetut taulukot tulee aina tulkita ja
mahdolliset analyysien yhteydessa syntyvat taulukot sijoittaa liitteiksi, joihin tekstissa
vain viitataan. Tutkimustuloksia esitettaessa tekstilld, taulukolla ja kuviolla on jokai-
sella oma tehtédvéansa. Taulukon osalta tarkkuus on oleellinen tekija, kun taas kuvio on
nopean tiedonvélityksen véline. (Heikkila 2004, 153.)

DeXin palvelukartoitus toteutettiin siis Webropol-ohjelmalla, josta vastaukset siirret-
tiin Excel-taulukkolaskentaohjelman kautta SPSS-ohjelmaan. SPSS-ohjelman avulla
vastauksista muodostettiin frekvenssitaulukoita sekd kuvioita, joista pystyttiin tulkit-
semaan palvelukartoituksen tuloksia. Suurin osa kyselylomakkeen kysymyksista oli
monivalintakysymyksid, joten vastausten analysointi tehtiin tulkitsemalla keskiarvoja
ja prosenttilukuja. Avoimien kysymysten vastaukset luokiteltiin eri teemojen mukaan,
joista osa nostettiin esille tuloksissa. Kaikki avointen kysymysten vastaukset 10ytyvét

myaos liitteista.

6 DEXIN PALVELUKARTOITUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa esittelen Ravintola DeXin palvelukartoituksen tulokset. Tuloksien osal-
ta etenen samassa jarjestyksessd kuin kysymykset ovat kyselylomakkeessa. Havain-
nollistan tuloksia osittain myos kuvioin. Seka kyselylomake (liite 1) ettd SPSS-

ohjelmalla tehdyt frekvenssitaulukot (liite 2) ovat opinnéytetyon liitteiné.

DeXin palvelukartoitus toteutettiin Webropol-kyselyné ja vastauksia siihen tuli yhteensé

64. Kohderyhmdnd oli noin 300 Mikkelin ammattikorkeakoulun monimuoto-opiskelijaa,
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eli vastausprosentiksi muodostui 21,3 %. Kyselylomakkeen kysymykset oli jaoteltu kol-
meen eri aihealueeseen. Aluksi vastaajilta kysyttiin taustatietoja, minka jalkeen olivat
varsinaisen palvelukartoituksen kysymykset ja lopussa asiakastyytyvadisyytta mittaavat
kysymykset. Suurin osa kysymyksista oli strukturoituja, mutta mukana oli my6és muutama

avoin kysymys, joiden tulokset kasittelen myos tekstissa.

6.1 Taustatiedot

Kyselyyn vastanneista 64 henkilosta selvésti enemmistd oli naisia (87,5 %). Miehi&
oli kyselyyn osallistuneista henkil6istd ainoastaan 8. lkdryhmien osalta vastaajat ja-
kautuivat jonkin verran tasaisemmin. 30-39-vuotiaita oli vastanneista 34,4 % ja 40—
49-vuotiaita 39,1 %. lkadryhmééan 50-65-vuotta kuului 13 henkil6a eli 20,3 % ja 18-
29-vuotiaisiin 6,3 % vastanneista.

Hieman yli puolet vastaajista opiskeli luonnontieteité ja liiketaloutta (56,3 %). Teknii-
kan ja liikenteen opiskelijoita oli vastaajista 17,2 % ja sosiaali-, terveys- ja liikunta-
alan opiskelijoita 15,6 %. Matkailu-, ravitsemis- ja talousalan opiskelijoita oli vastaa-
Jjissa ainoastaan 6,3 % ja 3 vastaajaa oli valinnut vaihtoehdoksi ”’jonkin muun” koulu-
tusalan. Tdman vaihtoehdon valinneet olivat merkinneet koulutusalakseen liiketalou-

den, informaatiotekniikan sek& palveluliiketoiminnan.
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KUVA 6. Vastaajien asiointitiheys DeXissa

Vastaajilta kysyttiin taustatietona myds sitd, kuinka usein he kdyttavat Ravintola DeXin
palveluja ja kuvasta 6 voi ndhdd tulokset kysymyksen suhteen. Suurin osa vastaajista
kayttad palveluita joko 2—3 kertaa viikossa (42,19 %) tai muutaman kerran kuukaudessa
(34,38 %). Muut vastausvaihtoehdot saivat vahemman kannatusta.
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KUVA 7. Vastaajien DeXlss& asioinnin ajankohta

Vastauksien mukaan Ravintola DeXin palveluita kdytetddn melko tasaisesti eri ajankohti-
na (kuva 7). Vaihtoehtoina kayton ajankohdan suhteen olivat péivisin, iltaisin ja lauantai-
sin, joista hivenen muita enemman kannatusta sai vaihtoehto iltaisin (68,8 %). Péivisin ja
lauantaisin DeXissa vastaajat asioivat hieman harvemmin. Vastaajat saivat siis valita ky-
symykseen kaikki itselleen sopivat vastausvaihtoehdot ja vastauksia kysymykseen kertyi
yhteensd 118 kappaletta.

6.2 Palvelukartoitus

Palvelukartoitusosio oli kyselyssa laajin ja sill& pyrittiin kartoittamaan mahdollisim-
man laajasti monimuoto-opiskelijoiden palveluiden kayttod DeXissé talla hetkella

seka sitd, millaisia toiveita ja tarpeita heilld mahdollisesti on tulevaisuutta ajatellen.

Ensimmaéisend palvelukartoituksessa selvitettiin, mitd DeXin valikoimissa olevia tuot-
teita vastaajat kayttavat saannollisesti. Vastaajat saivat valita kaikki itselleen sopivat
vaihtoehdot ja vastauksia kysymykseen kertyi yhteensa 155 kappaletta. Kysymyksen
tulokset nakyvat kuvasta 8, josta on néhtévissa, ettd suosituimpia tuotteita sdéédnndllisen
kayton osalta ovat kahvi ja tee, lounas seké kahvilatuotteet.
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KUVA 8. Ravintola DeXin yleisimmin k&ytetyt tuotteet

DeXissa on arkipéivisin tarjolla Kelan ateriatuettuja kasvis-, wokki-/pasta- ja suositus-
lounaita seka lauantaisin buffetlounas. Palvelukartoituksessa tiedusteltiin, minka lou-
naan vastaaja useimmin valitsee kyselyssé olleista vaihtoehdoista ja vastausten ja-
kauma on nahtavissa kuvassa 9. Suosituslounaan valitsee useimmiten yli kolmasosa
vastaajista (34,38 %) ja seuraavaksi suosituin on lauantaisin tarjottava buffetlounas
(28,13 %).
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KUVA 9. Vastaajan yleisin lounasvalinta

Vastaajilta kysyttiin myos soisivatké he mieluummin lauantaisin nyt tarjolla olevan
buffetlounaan vai lautaslounaan. Kysymykseen vastasi 60 henkil64, joista selvasti
enemmisto (81,7 %) soisi mieluummin buffetlounaan. Lautaslounaan valitsi 11 henki-

164 eli 18,3 % ja 4 henkilon osalta mielipide jai epatietoisuuteen.

Ravintola DeXill& olisi mahdollisuus tuottaa myds niin sanottua take away -palvelua,
eli tarkoittaisi sitd, ettd DeXista voisi ostaa lounasruokia pakattuna. Palvelukartoituk-
sessa selvitettiin monimuoto-opiskelijoiden kiinnostusta ja tarvetta timanlaiselle pal-
velulle. Vastaajista reilu puolet eli 60,9 % koki, ettei heill& ole tarvetta take away -
palvelulle. Niiden osalta, jotka vastasivat hyodyntavansé palvelua, mikéli sellaista
olisi tarjolla, tiedusteltiin my6s missé vastaaja ruokansa nauttisi. Vastauksia tahén
kysymykseen tuli 26, joista 3 (11,5 %) soisi ruoan koululla, 7 (26,9 %) veisi ruoan
kotiin ja soisi sielld ja loput 16 henkil6a (61,5 %) tekisi tilanteesta riippuen kummin
tahansa.
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KUVA 10. Vastaajien mieluiten ostamat tuotteet

Palvelukartoituksen avulla haluttiin saada tietoa myos siit4, minkalaisia tuotteita ai-
kuisopiskelijat mieluiten ostavat (kuva 10). Vastaaja sai valita kysymyksesta kaikKi
itselleen mieluisat vaihtoehdot, jolloin vastauksia kysymykseen tuli yhteensa 159.
Selvasti suosituin tuoteryhmé olivat ruokaisat patongit ja sampylat, jonka valitsi 67,74
% vastanneista. Taméan jalkeen hyvin moni vaihtoehto kerési tasavahvasti vastauksia,
kuten smoothie, hedelmét seka rahka tai jogurtti. Vajaa kymmenesosa vastaajista oli
valinnut vastausvaihtoehdon “jokin muu, mik4”. Heidédn toiveitaan tuotteiden osalta
olivat esimerkiksi gluteenittomat sampylét ja leivonnaiset, itse tehdyt hedelma- ja
marjarahkat, irtosampyléat ja leikkeleet sekd makeiset. Lisdksi yksi vastaajista oli vas-

tannut, ettei halua ostaa mitaan.

Tuotteiden osalta kyselyssd oli myds avoin kysymys, jossa vastaajat saivat vapaasti
kertoa toiveitaan tuotteiden suhteen. Vastausten osalta esille nousivat salaatit, suoma-
lainen perusruoka ja paikalliset kalavaihtoehdot seké erityisruokavalioiden huomioin-
ti. Erityisesti gluteenittomia tuotteita toivottiin ja eréds vastaaja esitti toiveen, ettd ndma
tuotteet olisivat jonotuksen ehkdisemiseksi esilld vitriinissa samalla tavalla kuin
muutkin tuotteet. Liséksi esitettiin toiveita suolaisesta pikkupurtavasta iltaisin seka

keittolounaasta.
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KUVA 11. Paras tiedotuskanava

Vastaajilta tiedusteltiin myds heidan mielestdén parasta tiedotuskanavaa DeXin palve-
luiden, tarjousten ja tapahtumien osalta (kuva 11). Noin kolmannes vastaajista (32,81
%) oli sitd mieltd, ettd parhaiten tieto tarjouksista ja tapahtumista tulee Studentin kaut-
ta. Neljasosa vastaajista arveli puolestaan l6ytdvénsa tiedon parhaiten DeXin yhtey-
dessa olevista infotauluista. Taméan jalkeen parhaimpina kanavina pidettiin sahképos-
tia ja DeXin kotisivuja. Vastaajilta tulleita muita ideoita tiedotuskanaviksi olivat teks-
tiviestit seké standit edessa ja ravintolan aulassa. Tarkat prosenttijakaumat on néhta-
vissa kuvasta 10.

Ravintola DeXissa on mahdollista kéyttdd myos ladattavaa maksukorttia, jolle voi
ladata rahaa ravintoloiden kassapisteissé. Télla tavalla maksaminen on vaivatonta ja
jonotusaika vahenee. (Ravintola DeXi). Palvelukartoituksessa kysyttiin vastaajilta
kayttavatko he jo ladattavaa maksukorttia. Vastaajista neljasosa (25,0 %) vastasi kéyt-
tdvénsa ja reilusti suurin osa (71,9 %) ei. 2 vastaajaa eli 3,1 % ei ollut kuullut vield
maksukortista.
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Palvelukartoituksen kaksi viimeistad kysymysta olivat avoimia kysymyksid, joissa tie-
dusteltiin vastaajilta mika heidan mielestddn on parasta DeXissé sekd mité kehityside-
oita heilld on DeXin palveluita ja tuotteita ajatellen. Kayn tuloksissa l&pi péateemat,
jotka vastauksissa nousivat esille ja laitan oheen joitakin esimerkkejd vastauksista.

Taydellinen lista ndiden kysymysten vastauksista 16ytyy liitteesta 3.

Kysymykseen "Mikd on parasta DeXissd?” tuli yhteensd 32 vastausta. Vastausten
osalta suurimmiksi kiitoksen aiheiksi nousivat DeXin sijainti, hyva palvelu, laaduk-
kaat tuotteet ja hyva ruoka seka rento ja viihtyisé tunnelma. Pari vastaajaa oli myds
tyytyvaisia hintoihin, joita pitivat edullisina. Liséksi aukiolo iltaisin sai kiitosta vastaa-
jilta.
”On hienoa, ettd se on olemassa. Useimmiten DeXissd on myés hyvd
henkilokunta ja paikka on viihtyisd ja siisti.”

“lloinen palvelu, laadukkaat tuotteet ja rento tunnelma.”
"Edullisuus, sijainti kampuksella, auki lauantaisin ja perjantai-iltaisin.”

“DeXissd on hyvd valikoima kaikenlaista purtavaa. Minusta on hienoa,
ettd DeXistd saa monenlaista terveellista valipalaa: hedelmid, rahkoja
ym. Hyva asiakaspalvelu! ©”

“Ravintolassa on rento tunnelma, kassalla saa aina ldmpdéisen hymyn ja

’

mukavan mielen.’

Kehitysideoita DeXin tuotteita ja palveluita koskien antoi yhteensd 30 henkil6a. Vas-
tagjat toivoivat aukioloaikoja pidemmiksi ja yhtenevaisiksi, jottei illan kahvitauon
suhteen tulisi Kiirettd. Erds vastaaja esitti myds toiveen DeXin avaamisesta aamuisin

jo klo 7:30, jotta sielta olisi mahdollista hakea kahvi mukaansa.

”Ehdotromasti aukioloaikojen pidennys. Joka arkip&iva vahintaan 18:30
asti auki (mielelldan klo 19) niin iltaopiskelijat eivat joudu pitdmaan
kahvitaukoaan heti tuntien alkuun. Ja DeXin tyontekijoilla ei menisi yli
toiksi. Lyhyet aukioloajat hankaloittavat kaikkien elamaa! Nyt aukiolo
ajat ovat myos sekavat kun on eri ajat ma-ti ja ke—pe. ”

Kehitysideoita nousi myds ruoan ja iltapalan osalta. Iltaopiskelijoille toivottiin esi-
merkiksi ruokaisia salaatteja sek& mahdollisuutta tehdd itse s&mpyldita ja leipid ihan

koko aukioloajan. Illan tuotevalikoimaa pidettiin joissain vastauksissa harmittavan
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suppeana. Ruoan osalta esille nousivat runsas riisin, perunan tai pastan mééara, saman-
lainen maku sek& yhden vastauksen osalta my6s annoskoko, jota pidettiin liian suure-
na. Salaatteihin toivottiin vaihtelua ja annoksiin lisaa kasviksia.

“lltapala eli mahdollisuus tehdd itse sampylditd / leipid, olisi kiva saada
sinne klo 18 tai 18:30 asti mahdolliseksi. Valikoima on aika suppea il-
taisin ja usein tahtoo olla niin, etta itse tekemismahdollisuudet on laitet-
tu pois esilta jo ennen klo 17. Tyossa kayvat ihmiset kaipaavat ruokaa ei
mahdollisuutta tehda itse tai valmiita, taytettyja sampyloita / leipia illal-

12

la.

"Enemmdn vaihtelua ruokien makuun. Nykyddn maistuvat aikalailla

1

samanlaisilta.’

Lisaksi palautetta tuli kahvin pahasta mausta sek& Kkalliista hinnasta. My0s &anekés
ymparistd sai palautetta kahdelta vastaajalta. VVastaajat esittivat myods toiveen saada

gluteenittomat tuotteet vitriiniin esille muiden tuotteiden tapaan.

"Kahvi on aivan liian kallista... Periaatteessa kodinomainen tunnelma
sohvilla, halina valilla sietamatén mika rikkoo viihtyisyytta. Asialle ei

>

todenndkoisesti maha kuitenkaan mitddn.’

“Kahviautomaatin kahvi on todella pahaa, harvoin mistddn saa niin
karvasta ja kitkerdd kahvia (ja joka pdiva).”

"Valmiita gluteenittomia sdmpyloitd voisi olla tarjolla vitriinissd, vaik-
kakin sen on yleensa saanut muutenkin. Tilanne tuntuu nololta, jos myy
ja joutuu lahtemaan kesken jonon etsimaan gluteenitonta leipaa sinul-
le.”

Loput vastaajien antamat kehitysideat Ravintola DeXille 10ytyvét opinndytetyon liit-
teesta 3.

6.3 Asiakastyytyvaisyys DeXin tuotteisiin ja palveluihin
Viimeisend osiona kyselyssa oli asiakastyytyvaisyyskysely, jolla haluttiin selvittda

aikuisopiskelijoiden tyytyvéisyytta DeXin tuotteisiin ja palveluun talld hetkelld. Tyy-

tyvéisyyttd kartoitettiin 1-5 asteikolla, jossa numero 1 oli ei lainkaan tyytyvdinen ja
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numero 5 taysin tyytyvadinen. Liséksi vastaajilta kysyttiin kokonaisarvosanaa seka

tuotteiden ettd palvelun osalta.

Asiakastyytyvéisyyden osalta tutkittavat asiat oli jaoteltu ryhmiin, joita olivat henki-
I6kunnan palvelu, tuotevalikoima, asiointi ravintolassa, palveluymparistd, tiedottami-
nen sekd odotusten tayttyminen. Jokaisessa ryhmadssé oli 3—10 alakohtaa, joiden osalta
vastaaja valitsi asteikolla 1-5, kuinka tyytyvdinen han mihinkin osa-alueeseen oli.

Henkilokunnan palvelun osalta selvitettiin, kuinka tyytyvaisia vastaajat olivat ystaval-
lisyyteen, asiakkaan huomiointiin sekd tuoteasiantuntijuuteen. Palvelun ystavallisyys
sai vastaajilta arvosanaksi 4,44, asiakkaan huomiointi 4,08 ja tuoteasiantuntijuus 3,81.
Ystavéllisyyden osalta vastaukset jakautuivat pitkélti vaihtoehtojen jokseenkin tyyty-
vainen (46,9 %) ja taysin tyytyvéinen (48,4 %) valille. Asiakkaan huomiointi seké
tuoteasiantuntijuus jakoivat mielipiteitd hieman enemman ja niissa molemmissa vas-

taukset jakautuivat paéasiassa vaihtoehtojen 3-5 valille.

Tuotevalikoiman osalta vastaajien tyytyvdisyytta kartoitettiin 10 eri osa-alueen suh-
teen. Kuvasta 12 nakyvat tulokset vastaajien mielipiteistd. Kaikkien osa-alueiden osal-
ta keskiarvot olivat vélilla 3,37-3,82. Parhaimmat arvosanat vastaajat antoivat lounai-
den annoskoolle (3,82) seké kahvilatuotteiden tuoreudelle (3,73). Hantapéaéhan jaivat
tuotteiden hinta-laatusuhde (3,37) seké lounasruokien monipuolisuus (3,38) ja erityis-

ruokavalioiden huomiointi (3,38).



Lounaiden annoskoko

Kalrrilatuotteiden tuoreu 3,733

[

Fahwvilatuotteiden mak

MMakeizvalikoima

—

Virvoitugjuomavalikoima
Kahvilatuotteiden monipuolisug 3,533
Lounasmiokien mak
Erityismiokavalioiden Iniomioints 3,383
Lounasniokien mompuolisug 3,383

Tuotteiden lunta-laatusuhde

Keskiarvo

KUVA 12. Asiakastyytyvaisyys tuotevalikoimaan

Kuvasta 13 nakyvét puolestaan tulokset sen suhteen, millaiseksi vastaajat kokivat
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DeXissa asioinnin. Ravintolassa asioinnin osalta miellyttavyys koettiin parhaimmaksi

osa-alueeksi (keskiarvo 3,94) ja heikoimmaksi palvelun nopeus (3,42).

Asiomnnm muellyttévyy:

Keskiarvo

KUVA 13. Asiakastyytyvaisyys DeXissa asiointiin
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Palvelun nopeuden osalta lahes kymmenesosa vastaajista (9,4 %) koki, ettei ollut sii-
hen lainkaan tyytyvainen. Miellyttdvyyden osalta puolestaan vastaukset jakautuivat
paaosin vaihtoehtojen 3-5 vilille ja 73,4 % vastaajista oli joko jokseenkin tai taysin

tyytyvainen palvelun miellyttavyyteen.

Vastaajilta kartoitettiin myds mielipiteitd palveluymparistostd, joka sai kokonaisuu-
dessaan melko hyvat arvosanat (keskiarvot vélilla 3,92-4,11) (kuva 14). Tyytyvaisim-
pié vastaajat olivat ympariston viihtyisyyteen, johon vastaajista 85,9 % oli joko jok-
seenkin tai taysin tyytyvéinen. Eniten mielipiteitd jakoivat palveluympériston siisteys
seki kalustus, joiden suhteen muutama vastaaja oli jopa valinnut vaihtoehdon ei lain-
kaan tyytyvéinen”. Pddasiassa palveluympéristoon oltiin kuitenkin suhteellisen tyyty-

vaisia.

KUVA 14. Asiakastyytyvaisyys palveluymparist6on

Ravintola DeXissé jarjestetadn aika ajoin erilaisia teemapéivié sekd tapahtumia ja vas-
taajilta kysyttiin myds, mitd mieltd he olivat tiedottamisesta seka edella mainittujen
asioiden, ettd ruokalistojen ja tarjousten suhteen. Vastaajien mielipiteet tiedottamisesta
ovat ndhtavissa kuvasta 15. Parhaimmaksi tiedottaminen koettiin ruokalistojen osalta,

joiden suhteen 46,9 % vastaajista oli jokseenkin tai taysin tyytyvéisid. Tarjouksista
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tiedottaminen koettiin heikoimmaksi (keskiarvo 2,88) ja sen osalta vain 21,9 % oli
jokseenkin tai taysin tyytyvéisia. Tarjouksista tiedottamisen suhteen 31,2 % vastaajis-
ta oli valinnut vaihtoehdoksi ei kovin” tai el lainkaan tyytyvainen”.

Tiedotus ruokalistoist:

Tiedotus tapahtmista ja teemapaivists

Tiedotus tagoulssist

KUVA 15. Asiakastyytyvaisyys tiedottamiseen

Viimeinen kysymys osa-alue asiakastyytyvaisyyden osalta kyselylomakkeessa oli
vastaajan odotusten tayttyminen. DeXin palvelu sai odotusten tayttymisen osalta hie-
man paremman arvosanan vastaajilta (keskiarvo 3,80) kuin tuotteiden laatu (keskiarvo
3,69). Ravintolan palveluun oli 68,8 % vastaajista tdysin tai jokseenkin tyytyvaisia,
kun tuotteiden laadun osalta vastaava osuus oli 64 %. Kokonaisarvosanaksi vastaajat
antoivat DeXin palvelulle 4,14 ja tuotteille 3,76. Palvelun osalta 87,3 % vastaajista
antoi kokonaisarvosanaksi 4 tai 5. Tuotteiden suhteen arvosanan 4 tai 5 antoi 64 %
vastaajista.

7 JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa kerron palvelukartoituksen pohjalta tekeméni johtopaétokset ja mahdol-
lisia kehittdmisideoita toimeksiantajalle. Vertaan palvelukartoituksesta saamiani tu-
loksia jo olemassa olevaan teoriaan. Seka johtopaattkset ettd kehittdmisideat ovat
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omia ajatuksiani, jotka ovat nousseet tutkimuksesta. Lisaksi arvioin téssa luvussa

myos tutkimuksen luotettavuutta.

7.1 Palvelukartoitus

Palvelujen jatkuva uudistaminen tarjoaa yritykselle mahdollisuuden parantaa kilpailu-
kyky&an markkinoilla. Asiakkaan kannalta hyva palvelukokemus koostuu palvelun
laadusta, asiakkaan palvelusta saamasta lisdarvosta seka asiakkaan tyytyvaisyydesta
palveluun. Palvelun tuottajan keinoja hyvan palvelukokemuksen tarjoamisessa ovat
palvelun hinta, palveluun liittyvd imago, palvelutapahtuman yleinen sujuminen seka
palveluympériston sopivuus palvelun tuottamiseen. Kun yritys keskittyy edelld mai-
nittujen tekijoiden kehittamiseen, 16ytyy siltd myods todenndkodisemmin Kilpailukykya
ja voimaa markkinoilla. (Rissanen 2005, 404-406.) Ravintola DeXissa halutaan saan-
nollisesti uudistaa palvelukonseptia seké palvelutarjontaa ja asiakasnédkokulman saa-
miseksi uudistamiseen, haluttiin toteuttaa tdmé& palvelukartoitus monimuoto-

opiskelijoille.

Aikuisopiskelijoille tehdysté palvelukartoituksesta kdy ilmi, ettd kohderyhma kayttaa
Ravintola DeXin palveluita hyvin tasaisesti eri ajankohtina. Hieman muita ajankohtia
enemman vastaajat kertoivat kdyttavansa palveluita iltaisin, mutta 64 vastaajasta yli
puolet (60,9 %) kayttada palveluita myos paivisin. Tamén vuoksi myods lounas on mo-
nimuoto-opiskelijoiden osalta yleisesti ké&ytetty tuoteryhmd. Avoimien vastausten
osalta lounas sai seka kiitosta ettd kritiikkid ja vastausten pohjalta voisi sanoa, etta
lounaan monipuolisuuteen olisi hyva kiinnittda vield nykyistd enemman huomiota.
Vastaajista osa oli sitd mieltd, ettd lounasannoksiin siséltyy liikaa riisid ja pastaa. Li-
séksi toivottiin liséda kasviksia sekd vaihtelua salaatteihin. Uskon, ettd pienetkin muu-
tokset tall4 osa-alueella voisivat lisata asiakastyytyvaisyyttd ja DeXin kannattaisi roh-
keasti kokeilla uuden tyylisia annoksia. Valill4 voisi olla tarjolla esimerkiksi lautasan-
noksia, joissa kasvisten osuutta on korostettu tai joissa ei ole lainkaan pastaa tai riisia.
Buffetlounaan osalta asiakkaat voivat valita haluamaansa ruokaa, ja sen osalta koros-
tuu varmasti salaattipdydan vaihtelevuus ja monipuolisuus, johon kannattaa myos pa-

nostaa.

Yksi toimeksiantajan toivoma asia selvitettdvéksi oli monimuoto-opiskelijoiden toi-

veet lauantain lounaasta. Talla hetkella lauantaisin on ollut tarjolla buffetlounas ja
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vastaajilta kysyttiin, olisiko lautaslounas heidan mielestaan parempi vaihtoehto. 81,7
% vastanneista vastasi valitsevansa mieluummin buffetlounaan, joten tdmén perusteel-

la buffetlounas kannattaa sailyttdé lauantain lounasvaihtoehtona.

Tuotteista eniten kaytettyja tutkimuksen perusteella ovat kahvi ja tee, lounas seka
kahvilatuotteet. Kahvilatuotteiden osalta suosituimmaksi nousi ruokaisa patonki tai
sampyla ja lisaksi vélipalatyylisista vaihtoehdoista smoothie, hedelmat sekd rahkat ja
jogurtit olivat suhteellisen paljon kaytettyjd. Vastaajat esittivat myos toiveita salaateis-
ta sekd lampimasta pikkupurtavasta, jota olisi tarjolla iltaisin. Vastausten perusteella
voidaan paatelld, ettd DeXin asiakkailla on hyvin moninaiset toiveet tuotevalikoimas-
ta. Kuten Lamsa ja Uusitalo (2002, 39) teoksessaan totesivat, asiakkaiden tarpeet ja
motiivit voivat olla hyvin moninaiset ja laadukkaan palvelun aikaansaamiseksi yrityk-
sen tulisi tuntea asiakkaidensa tarpeet. Tyydyttadkseen mahdollisimman monen asiak-
kaan toiveet ja tarpeet, DeXin olisi hyva pitdé tuotevalikoima suhteellisen monipuoli-
sena myos iltaisin. Tietysti tdssa yhteydessa pitdd huomioida myo6s kannattavuus ja
havikki ja suhteuttaa tuotevalikoimaa niihin. Vastausten perusteella voisi kuitenkin
sanoa, ettd DeXin kannattaisi iltojen osalta panostaa suolaisiin vaihtoehtoihin, silla
moni aikuisopiskelija tulee kouluun suoraan toisté ja he kaipaavat makean sijaan ruo-
an korviketta. Mielestani kannattaisi kokeilla parin viikon ajan, kuinka esimerkiksi
paninit tai lampimat piiraat tekisivat kauppansa illan kahvilatuotevalikoimassa. Nain

saataisiin nakemysté siitd, kannattaisiko téllaisia tuotteita lisata valikoimiin.

Ravintola DeXill& olisi mahdollisuus tarjota asiakkailleen myos take away -palvelua,
jolloin iltaisin DeXissé asioivat voisivat ostaa kampuksen lounasruokia pakattuna.
Palvelukartoituksessa selvitettiin olisiko tallaiselle palvelulle kysyntaa. Kuten teoreet-
tisessa viitekehyksessa kerrottiin, palvelupaketti tulisi rakentaa niin, etté asiakas kokee
myonteisia eldmyksid ja hénen tarpeensa tayttyvat (Lahtinen & Isoviita 2001, 52).
Toisaalta palvelupaketin osalta tulee huomioida myos taloudellisuus, eiké palvelupa-
kettiin pida sisallyttad sellaisia asioita, joita asiakas ei odota saavansa tai joista han ei
halua maksaa (Lamsid & Uusitalo 2002, 51). Kyselyn perusteella monimuoto-
opiskelijoista alle puolet (39,1 %) hyodyntéisi pakattuja ruokapalveluita. Kannattaakin
siis harkita tarkkaan olisiko téllaisen palvelun tarjoaminen DeXille kannattavaa. Yksi
vaihtoehto on testata palvelua ja sen kysynt&& jokin ajanjakso ja tehda sen jalkeen

lopullinen paatos.
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Asiakkaan palveluodotukset ovat l&htékohtana hanen palvelun laadun kokemiselleen
(Korkeamaki 2000, 22) ja niiden syntymiseen vaikuttavat muun muassa muiden asi-
akkaiden kokemukset kyseisestd palvelusta seka markkinointitoimenpiteet, kuten mai-
nonta (Leppanen 2007, 136). Koska markkinoinnilla on suuri vaikutus, kannatta De-
Xin pohtia tarkkaan, mitd kanavia he kayttavat esimerkiksi tarjouksista ja teemapéi-
vista tiedottamiseen. Kyselyn perusteella vastaajat pitivat parhaina tiedotuskanavina
Studentia (32,8 %) seka DeXin yhteydessé olevia infotauluja (25 %). DeXin kannat-
taakin toteuttaa markkinointiaan seka tiedottamistaan ainakin ndita kanavia hyédynta-
en. Lisaksi tiedotuskanavien osalta oli ehdotettu tekstiviestid sekd stdndeja DeXin

aulassa, joita DeXi voi myos halutessaan harkita.

Kinnusen (2004, 7) mukaan keskeisintd asiakkaalle palvelun osalta on yleensa sen
helppous, sujuvuus ja miellyttavyys. Yksi DeXissa asioimista helpottava tekija on
ladattava maksukortti, jolle ladataan rahaa etukéteen. Kyselyyn vastanneista aikuis-
opiskelijoista kuitenkin vain neljasosa vastasi kdyttavansa ladattavaa maksukorttia.
Mielesténi olisi hyva markkinoida ladattavaa maksukorttia aiempaa enemman tai jar-
jestad sen osalta esimerkiksi jonkinlainen kampanja, jolloin kortin kayttajien maara
saataisiin mahdollisesti lisattyd. Kampanjan aikana voisi luvata joitain pienid etuja
uusille maksukortin hankkijoille, jolloin saataisiin todenndkéisemmin houkuteltua
lisaa opiskelijoita maksukortin kayttajiksi. Jonotusajan pienentyessa myos asiakkaiden

tyytyvaisyys DeXissa asioimiseen todennakoisesti paranisi.

Avointen kysymysten kautta esille nousseita toiveita olivat muun muassa erityisruo-
kavalioiden huomiointi nykyistd enemman seka valikoiman / monipuolisuuden lisaa-
minen. Nama ovat asioita, jotka ovat myds osa ruokapalvelujen laatutyota (Souru
2008, 5). Erésalo (2011, 18) lis&a palvelun laadun ruokapalveluissa merkitsevan asi-
akkaalle erityisesti palvelun sujuvuutta ja hyvaa ruoan makua. Palvelukonseptin pa-
rantamiseksi, DeXin kannattaisikin pohtia, kuinka erityisruokavaliot kuten gluteenit-
tomuus, voidaan huomioida jatkossa entistd paremmin. Vastaajien toiveiden mukai-
sesti gluteenittomat tuotteet voisivat olla muiden tuotteiden tavoin vitriinissa saatavilla
ja mielestani olisi hyvd, ettd aina olisi tarjolla sek& jotain suolaista, etta jotain makeaa.
Myos iltapalavalikoiman ja lounaan monipuolisuuden lisédminen vaikuttaisivat var-

masti myonteisesti asiakkaiden kokemuksiin palvelun laadusta.
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7.2 Asiakastyytyvaisyys

Tutkittaessa asiakastyytyvaisyytta ruokapalveluissa kysytéan asiakkailta usein mielipi-
teitd itse ruuasta, kuten sen mausta, ulkon&ostd, annoskoosta ja houkuttelevaisuudesta,
mutta myo6s palvelusta, tiedottamisesta, ruokalistasta seka ruokailutilasta ja sen toimi-
vuudesta. (Berg 2011, Kotipalveluiden asiakastyytyvaisyyskyselyn yhteenveto 2012,
Kouluruokailukyselyjen yhteenveto 2012, Laitoshoidon ruokapalvelujen asiakas-
kyselyjen yhteenveto 2012.) Néité asioita selvitettiin myos DeXin palvelukartoituksen

asiakastyytyvéisyysosiossa.

Lecklinin (2006, 106) mukaan asiakastyytyvaisyytta tulisi yrityksessa katsoa tarpeeksi
monipuolisesti siten, ettd tuotteen ominaisuuksien lisaksi selvitetddn asiakkaan néke-
mys ja tyytyvéisyys myos yrityksen eri toimintoihin, kuten myyntiin, asiakaspalve-
luun ja henkildston ammattitaitoon. DeXin palvelukartoituksessa pyrittiin huomioi-
maan eri osa-alueet mahdollisimman laajasti. Palvelun osalta kartoitettiin vastaajien
mielipiteet palvelun ystavallisyyden, asiakkaan huomioinnin sekd tuoteasiantuntijuu-
den osalta. Palvelun ystavallisyyteen oltiin erittdin tyytyvéisia ja myos asiakkaan
huomiointi koettiin olevan hyvalla tasolla. Heikoimman keskiarvon sai tuoteasiantun-
tijuus, mihin vaikuttaa osaltaan varmasti esimerkiksi erityisruokavalioiden huomiointi,
josta olen jo aiemmin maininnut. Asiakastyytyvaisyydessa tuotevalikoimaan erityis-
ruokavalioiden huomiointi vai keskiarvoksi 3,38 ja oli yksi niistd asioista, joihin vas-
tagjat olivat vahiten tyytyvaisid. Molemmat edell& mainitut asiakastyytyvéisyysosiot
tukevat siis myos ehdotusta, ettd DeXi kiinnittéisi vield aiempaa enemman huomiota

erityisruokavalioihin.

Tutkimukseen vastanneet olivat suurimmaksi osaksi tyytyvéisia Ravintola DeXin pal-
veluun, mik& tuli esille myds avoimista vastauksista. Kritiikki ja kehitysehdotukset
koskivat l&hinnd valikoimaa, ruoan makua sek& hintoja. Annettujen kokonaisar-
vosanojenkin perusteella voidaan sanoa, ettd DeXissa kehitystoimenpiteissé kannattaa
painottaa tuotteiden osuutta, silla vastaajien antama kokonaisarvosana tuotteille oli
3,76 kun palvelu sai arvosanaksi 4,14. Aiemmin mainittujen tuotekehitysten lisaksi
DeXissé kannattaisi panostaa kahvin laatuun. Avoimista vastauksista nousi esille, etta
suhteellisen moni vastaaja piti kahvin makua huonona ja néin ollen hintaa suhteessa
kahvin laatuun liian korkeana. Kahvi otetaan automaatista ja palautteen perusteella

talle kannattaisi harkita muita vaihtoehtoja. Palvelun osuutta ei voi toki myodskaan
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unohtaa, vaan sen sailyttdmiseen hyvalla tasolla ja my6s parantamiseen kannattaa
kiinnittd4d huomiota. Kuten Zeithaml ym. (2009, 105) ovat todenneet, asiakastyytyvai-
syys ei ole edes saman asiakkaan kohdalla pysyva tila, vaan se voi vaihdella eri paivi-

né ja hetkind. Taman vuoksi myos palvelun jatkuva parantaminen on tarkeaa.

Asiakastyytyvaisyysosiossa kysyttiin vastaajilta myds DeXissd asioinnista ja tdman
osion vastaukset vahvistavat myos ylla olevaa ehdotusta palvelun parantamisesta.
Asioinnin osalta palvelun nopeus koettiin heikoimmaksi osa-alueeksi, mihin vaikuttaa
varmasti lounasajan ruuhkat ja melko pitkétkin jonotusajat tuolloin. Vastaajat toivoi-
vat myos aukioloaikoja pidemmiksi, mik& osaltaan vaikuttaisi varmasti illan asiointiin
ja jonotukseen tuolloin. Talla hetkelld DeXi on maanantai- ja tiistai-iltaisin auki vain
18.00 saakka ja illan opiskeluryhmat pyrkivat ehtimaan tauolle juuri ennen sulkemis-
aikaa, minka vuoksi sulkemisaika helposti ruuhkautuu. Pidempi aukioloaika voisi por-

rastaa eri ryhmien taukoja, jolloin ruuhkia ei paésisi syntymaan.

Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan kokemasta laadusta suhteutettuna hénen
tarpeisiinsa ja odotuksiinsa (Bergstrom & Leppéanen 2009, 485). DeXin palvelukartoi-
tuksen asiakastyytyvéaisyysosiossa vastaajat kokivat ravintolan palvelun tayttavan hei-
dén odotuksensa tuotteiden laatua paremmin. Tama on samassa linjassa myos muiden
asiakastyytyvéisyysosion kohtien kanssa. On siis mahdollista, ettd vastaajat kokevat
tuotteet ja niiden laadun palvelua huonommaksi sen vuoksi, ettd heidan odotuksensa
eivéat tayty tuotteiden osalta yhta hyvin. Kuten Ylikoski (2000, 121) on kertonut, asi-
akkaan odotuksiin palvelun laadusta vaikuttavat hyvin monet tekijat. Ei siis voida
varmaksi sanoa, mitka kaikki asiat vaikuttavat vastaajien odotuksiin ja ovatko odotuk-
set tuotteiden osalta suurempia kuin palvelun osalta. Parantaakseen asiakkaidensa tyy-
tyvaisyyttd ja sitd kautta asiakasuskollisuutta, DeXin kannattaa pyrkida parantamaan
erityisesti tuotevalikoimaa, tuotteiden monipuolisuutta, erityisruokavalioiden huomi-

ointia sekd asioinnin nopeutta.

7.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen tekemiseen kuuluu osaltaan sen luotettavuuden arviointi. Tutkimuksen

luotettavuuden arviointiin kuuluvat kasitteet reliabiliteetti ja validiteetti.
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Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksessa mittaustulosten toistettavuutta. Kun tutkimus
on reliaabeli, se antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Jos kaksi arvioijaa paatyy saman-
laiseen tulokseen tai samaa henkil6d tutkitaan eri tutkimuskerroilla ja saadaan sama
tulos, voidaan tutkimuksen tuloksia pitaé reliaabeleina. Maarallisen tutkimuksen osal-
ta on kehitelty erilaisia tilastollisia menettelytapoja, joiden avulla pystytaan arvioi-
maan mittareiden luotettavuutta. (Hirsjarvi 2007, 226.) Heikkilan (2004, 30) kuvauk-
sen mukaan, reliabiliteetti on tutkimuksen tulosten tarkkuutta. Hanen mukaansa tutki-
jan on oltava koko tutkimuksen ajan tarkka toimissaan, sill& virheité voi sattua mones-
sa eri vaiheessa, kuten tietoja kerétessa, kasiteltdessa tai tuloksia tulkittaessa. Tutkijal-
le onkin tdrke&a osata tulkita oikein saamiaan tulosteita ja k&yttada vain hallitsemiaan
analysointimenetelmid. Luotettavien tulosten saamiseksi tutkijan tulee myos olla tark-

ka otosta valitessaan.

Validiteetti puolestaan tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelmén kykya mitata juuri
sitd asiaa, mitd tutkimuksella on tarkoitus mitata. K&ytetystd mittarista voi aiheutua
virheitd tuloksiin ja sen vuoksi mittareiden valinta on tehtdva harkiten. (Hirsjarvi ym.
2007, 226 — 227.) Validiteetin varmistamiseksi on térkedd, ettd tutkija on asettanut
tutkimukselleen tarkat tavoitteet, muuten on riskind védarien asioiden mittaaminen.
Validiteetti on varmistettava etukéteen huolellisella suunnittelulla ja tarkalla tiedonke-
ruulla. Validiuteen vaikuttavia tekijoita ovat esimerkiksi perusjoukon tarkka méaaritte-
ly, edustava otos ja korkea vastausprosentti. Lisdksi tutkimuslomakkeen kysymyksilla
on merkittdva rooli, eli niiden tulee mitata oikeita asioita yksiselitteisesti, ja niiden
tulee kattaa koko tutkimusongelma. (Heikkil& 2004, 29.)

Tutkimukseni vastausprosentti jai toivomaani alhaisemmaksi (21,3 %), mika heiken-
tdd tutkimuksen luotettavuutta. Korkeammalla vastausprosentilla olisi voinut tehda
varmempia johtopaatoksid, jotka nyt jaivét lahinna johtopéaatoksiksi kyselyyn vastan-
neiden osalta. Suunnittelin kyselylomakkeen niin, ettd se olisi mahdollisimman yksi-
selitteinen ja selked. Muutamaan kysymykseen oli jatetty osaksi vastaamatta, mutta
suurimmaksi osaksi kaikki olivat vastanneet jokaiseen kysymykseen, mika osaltaan
tukee ajatustani siitd, ettd kysely oli suhteellisen selked. Liséksi pyrin laittamaan vas-
tausohjeet selkeésti jokaiseen kysymykseen niin, ettd vastaajalle tuli selvéksi valitsee-
ko han kysymyksestd vain yhden vai useamman vaihtoehdon. Pyrin my6s olemaan
erittdin huolellinen ja tarkka kyselya ja analysointia tehdesséni, jotta tutkimuksen luo-

tettavuus olisi mahdollisimman hyva.
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Matalaa vastausprosenttia lukuun ottamatta olen sitd mieltd, ettd tekeméni tutkimus
tayttad luotettavan tutkimuksen kriteerit. Maarallisessa tutkimuksessa suuri vastaus-
maéara on kuitenkin tarked, minké vuoksi alhainen vastausten maaré heikentaa luotet-

tavuutta suhteellisen paljon.

8 LOPUKSI

Sain opinnaytetyon aiheen koululta, silla DeXista oli esitetty toive palvelukartoituksen
toteuttamiseen monimuoto-opiskelijoille. Aihe tuntui mielesténi kiinnostavalle ja tar-
kedlle, silla nykypaivana palvelun ja sen laadun merkitys korostuu yha enemman alal-
la kuin alalla. Suoraan asiakkailta saadun palautteen perusteella yritys pystyy kehitta-
mé&an toimintaansa nimenomaan asiakasléhtoisesti ja tdmékin seikka toi tutkimukselle
lisdd merkittavyytta. Lisaksi taltd ryhmalta ei aiemmin ole kartoitettu mielipiteitd, jo-

ten tartuin aiheeseen mielellani.

Aloitin opinnédytetyon tekemisen vuodenvaihteessa 2014-2015. Lahdin prosessiin
joustavalla aikataululla, silld tein opinndytety6td hoitovapaalla ollessani ja l&hinna
tyttareni paivauniaikoina. Lisaksi suoritin opintojaksoja normaaliin tahtiin, joten en
halunnut itselleni liian tiukkaa aikataulua opinnaytetyén suhteen. Toimeksiantajalle
lupasin tulokset toukokuun loppuun mennessa ja siité pidin kiinni koko prosessin ajan.
Ajattelin kuitenkin, ettd loput opinnéytetydsta ja sen viimeistelyn voin tehd& rauhassa
kesalla 2015.

Opinnaytetyon tekeminen sujui lopulta helpommin kuin etukéteen odotin. Pelkasin
ajan sekd omien resurssieni riittavyyttd, mutta muutamaa solmukohtaa lukuun otta-
matta koko prosessi meni yllattavan kivuttomasti. Suuri apu tyon tekemisessa oli toki
myos toimeksiantajan edustajasta sekd opinndytetyoni ohjaajalta, joilta pystyin kysy-
méaan palautetta ja apua jos Kirjoittaminen ei sujunut. Lopulta tilanne oli se, ettd kesa-
kuussa 2015 sain kirjallisen tyon viimeistelya vaille valmiiksi ja jatin sen lepddmaén

ja odottamaan syksyn seminaaria.

Haasteellisimmaksi opinndytetyon tekemisessa koin itse kyselyn toteuttamisen, mité

en alun perin ollut osannut pelatd. Kohderyhmén tavoittaminen vélikasien kautta
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osoittautui yllattavan vaikeaksi ja néin jélkikateen yrittdisin ehka keksia jonkin pa-
remman tavan kyselyn toteuttamiseen. Alhaiseksi jaanyt vastausprosentti jai harmit-
tamaan itseéni, mutta muuten olen tyytyvainen tyoskentelyyni. Opin opinnaytetyon
tekemisen myotd, ettd loppujen lopuksi aika ja energia riittdvat yllattdvan moneen
asiaan ja itsensa epdily etukateen on turhaa. Toki motivoiva aihe ja melko sujuvasti

edennyt prosessi auttoivat asiaa omalla kohdallani.

Uskon, ettd huolimatta alhaisesta vastausprosentista, tekemastani palvelukartoitukses-
ta on hyotya toimeksiantajalle heidéan palvelukonseptinsa kehittdmisessa. Kyselysta
nousi selvésti esiin asioita, joihin vastaajat eivét olleet tyytyvaisia ja joiden osalta ke-
hitystoimet ovat paikallaan. Toisaalta oli myos ilo lukea kiitoksia ja hyvia kokemuk-
sia, jotka ilahduttavat varmasti toimeksiantajankin mieltd. Koska monimuoto-
opiskelijoiden mielipiteita ja ajatuksia DeXin palvelusta ja tuotteista ei ollut aiemmin
kartoitettu, toimi tekemani tutkimus hyvana taustatutkimuksena useammallekin jatko-
tutkimukselle. Palvelukartoituksen perusteella voitaisiin esimerkiksi keratd haastatte-
lemalla tai ryhmakeskustelulla pieneltd joukolta syvempié kehitysideoita DeXin toi-
mintakonseptin parantamiseksi. Tdma tutkimus antaa kuitenkin varmasti evaita vieda

palvelukonseptia eteenpdin asiakkaiden mielipiteet huomioiden.
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LIITE 1.

Saatekirje

Hei!

Olen Mikkelin ammattikorkeakoulun liiketalouden aikuisopiskelija ja teen opinnayte-
tyoni Ravintola DeXin toimeksiannosta. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittéa ai-
kuisopiskelijoiden palvelutarpeita ja -toiveita sekd tdméanhetkista tyytyvaisyyttd De-
Xin palveluihin ja tuotteisiin. Kyselyn tuloksia kaytetddn DeXin toiminnan kehittami-
seen ja sen vuoksi olisikin erittdin tarkedd saada jokaisen asiakkaan mielipide osaksi
tutkimusta. Toivon, etté sinulla olisi muutama minuutti aikaa vastata kyselyyn. Vasta-
usaikaa on 31.3.2015 asti. Annetut vastaukset kasitelladn luottamuksellisesti ja nimet-
tOmind. Tulokset julkaistaan ainoastaan yhteenvetoina, joten vastauksiasi ei voida

yhdistaa sinuun.

Ohessa on linkki kyselyyn. Mahdollisiin tutkimusta tai kyselyé koskeviin kysymyksiin
vastaan mielellani sahkopostilla.

Kiitos vastauksestasi!
Henna Stockell
Tradenomiopiskelija

henna.stockell@edu.mamk_fi

Linkki kyselyyn: https://www.webropolsurveys.com/S/5FF866 AEB787EB54.par



https://www.webropolsurveys.com/S/5FF866AEB787EB54.par

LITE 2(2).
Kyselylomake

Palvelukartoitus ja asiakastyytyvaisyyskysely — Opiskelijaravintola DeXi

Taustatiedot

1. Sukupuolesi

O Nainen
O Mies

2. Ik&ryhmasi

O 18 - 29 vuotta
O 30 - 39 vuotta
O 40 - 49 vuotta
O 50 - 65 vuotta

3. Koulutusalasi

O Luonnontieteet ja liiketalous

O Humanistinen ja kasvatusala

O Tekniikka ja liikenne

O Sosiaali-, terveys- ja liikunta-ala
O Kulttuuriala

O Matkailu-, ravitsemis- ja talousala

Jokin muu, mika
O




4. Kuinka usein kaytat Ravintola DeXin palveluita?
O Paivittain
O 2-3 kertaa viikossa
O Kerran viikossa

O Muutaman kerran kuukaudessa

O Kerran kuukaudessa tai harvemmin

5. Kaytatké DeXin palveluita
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot

[ ] Paivisin

[ ] Ntaisin

[ ] Lauantaisin

Palvelukartoitus

6. Mita seuraavista DeXin palveluista ja tuotteista kaytat saan-

nollisesti?

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot

[ ] Lounas

[] Kahvilatuotteet (saémpylat / leivonnaiset)
[ ] Kahvi / tee

[] Virvoitusjuomat

[ ] Makeiset ja muu naposteltava

[ ] En mitéan

LIITE 2(3).
Kyselylomake



7. Minké lounaan valitset useimmin?

O Suosituslounas

O Kasvisruoka

O Pasta / wokki

O Buffetlounas (tarjolla lauantaisin)

O En mitéén

8. Soisitkd lauantaisin mielummin

O Lautaslounaan

O Buffetlounaan

9. Jos DeXista olisi mahdollista ostaa kampuksen lounasruokia
pakattuna (take away-palvelu) klo 18 asti, kayttaisitko tallaista

palvelua?

O Kylla
O Ei

10. Jos vastasit edelliseen kysymykseen “’kylld”, valitse seuraa-

vista itsellesi parhaiten soveltuva vaihtoehto

O Saisin ruoan koululla
O Veisin ruoan kotiin ja soisin sen siella

O Tilanteesta riippuen kumpi tahansa edellisista

LITE 2(4).
Kyselylomake



LIITE 2(5).
Kyselylomake

11. Mité seuraavista kahvilatuotteista mieluiten ostat?
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot

[ ] Ruokaisa patonki / sampyla

[ ] Pakattu salaattiannos

[ ] Lammin toast / piiras / panini

[ ] Smoothie

[ ] Hedelma

[ ] Makea leivonnainen

[] Rahka / jogurtti

[] Proteiinipatukka

Jokin muu, mika

[

12. Toivoisitko / tarvitsisitko DeXin tuotevalikoimaan jotain erityistg, jota tuotevali-

koima ei talla hetkella sisalla? Mita se olisi?




LIITE 2(6).
Kyselylomake

13. Mikaé olisi mielestasi paras tiedotuskanava DeXin palveluiden, tarjousten ja ta-

pahtumien osalta?

O Student

O DeXin kotisivut (www.kasarmiravintolat.fi)
O Dexin Facebook-sivut

O DeXin yhteydessa olevat infotaulut

O Séhkoposti

O Newsletter (uutiskirje)

Jokin muu, mika
O

14. Kaytatko ladattavaa maksukorttia?

O Kylla
O Ei
O En ole kuullut sellaisesta

15. Kerro vapaasti ajatuksiasi ja toiveitasi: Mika on parasta DeXissa?

16. Kerro vapaasti ajatuksiasi ja toiveitasi: Mit& kehitysideoita sinulla on DeXin pal-

veluita ja tuotteita ajatellen?




Asiakastyytyvaisyys

LITE 2(7).
Kyselylomake

17. Anna arviosi seuraavista asioista asteikolla 1 — 5 (1 = ei lainkaan tyytyvaéi-

nen, 2=

seenkin tyytyvdinen, 5 = tdysin tyytyvéinen)

ei kovin tyytyvainen, 3= ei tyytyvainen eika tyytymaton, 4= jok-

Henkil6kunnan palvelu

Ystavéllisyys
Asiakkaan huomiointi

Tuoteasiantuntijuus

Tuotevalikoima

Lounasruokien monipuolisuus
Lounasruokienmaku

Annoskoko

Kahvilatuotteiden monipuolisuus
Kahvilatuotteiden tuoreus
Kahvilatuotteiden maku
Hinta-laatusuhde
Virvoitusjuomavalikoima
Makeisvalikoima

Erityisruokavalioiden huomiointi
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Kyselylomake

Asiointi ravintolassa

Sujuvuus
Nopeus
Miellyttavyys

Aukioloajat

Palveluymparisto

Siisteys
Viihtyisyys
Kalustus

Toimivuus

Tiedottaminen(miten tyytyvainen olet seuraavista asioista saatavaan
informaatioon)

Ruokalistat
Tarjoukset

Tapahtumat/teemapdivat

Odotusten tayttyminen

Ravintolan palvelu tayttda odotukseni

Tuotteiden laatu tayttadd odotukseni



LIITE 2(9).
Kyselylomake
18. Minké& kokonaisarvosanan antaisit DeXin (asteikolla 1-5)

Tuotteille

Palvelulle



TAULUKKO 1. Vastaajan sukupuoli

Lukumé&ard | Prosenttia
Nainen 56 87,5
Mies 8 12,5
Yhteensa 64 100,0

TAULUKKO 2. Vastaajan ikaryhma

Lukumadra | Prosenttia
18-29 4 6,3
30-39 22 34,4
40-49 25 39,1
50-65 13 20,3
Yhteensa 64 100,0

TAULUKKO 3. Vastaajan koulutusala

Lukumé&éra Prosenttia
Luonnontieteet ja liiketalous 36 56,3
Tekniikka ja litkenne 11 17,2
Sosiaali-, terveys- ja liikunta-ala 10 15,6
Matkailu-, ravitsemis- ja talousala 4 6,3
Jokin muu, mik& 3 4,7
Yhteensa 64 100,0
TAULUKKO 4. Vastaajan asiointitiheys DeXissa

Lukumé&éra Prosenttia
Paivittain 3 4,7
2-3 kertaa viikossa 27 42,2
Kerran viikossa 4 6,3
Muutaman kerran kuukaudessa 22 34,4
Kerran kuukaudessa tai harvemmin 8 12,5
Yhteensa 64 100,0

LIITE 3(2).
SPSS-taulukot



LIITE 3(2).
SPSS-taulukot
TAULUKKO 5. Vastaajan DeXissa asioinnin ajankohta

Vastauksia Prosenttia
(kp) vastanneista
(64)
Paivisin 39 60,9 %
[ltaisin 44 68,8 %
Lauantaisin 35 54,7 %
Vastauksia yhteensa 118

TAULUKKO 6. Vastaajan saannollisesti kayttamat tuotteet

Vastauksia | Prosenttia
(kpl) vastanneista
(64)

Lounas 43 67,2 %
Kahvilatuotteet 39 60,9 %
Kahvi ja tee 56 87,5 %
Virvoitusjuomat 9 14,1 %
Makeiset ja muu naposteltava 8 12,5 %
Vastauksia yhteensa 155

TAULUKKO 7. Vastaajan yleisin lounasvalinta

Lukuma&aré | Prosenttia
Suosituslounas 22 34,4
Kasvisruoka 12 18,8
Pasta / wokki 5 7,8
Buffetlounas (tarjolla lauantaisin) 18 28,1
Ei mitaén 7 10,9
Yhteensa 64 100,0
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SPSS-taulukot

TAULUKKO 8. Vastaajan valinta lauantain lounasvaihtoehdoista
Lukumaara Prosenttia Prosenttia
kaikista vastanneista

Lautaslounas 11 17,2 18,3
Buffetlounas 49 76,6 81,7
Vastanneita 60 93,8 100,0
Ei vastausta 4 6,3

Kaikki yhteensa 64 100,0

Take away —palvelun hyddyntaminen

TAULUKKO 9.

Lukumaard | Prosenttia
kylla 25 39,1
ei 39 60,9
Yhteensa 64 100,0

TAULUKKO 10. Jos vastasi edelliseen “kylla”,

Lukumaaréd | Prosenttia Prosenttia

kaikista vastanneista
Soisi ruoan koululla 3 47 11,5
Veisi ruoan Kkotiin 7 10,9 26,9
Tilanteesta riippuen kumpi 16 25,0 61,5
tahansa vaihtoehto
Vastanneita 26 40,6 100,0
Ei vastausta 38 59,4
Kaikki yhteensa 64 100,0




TAULUKKO 11. Yleisimmin ostetut tuotteet

LIITE 3(4).
SPSS-taulukot

Vastauksia Prosenttia
(kpl) vastanneista
(62)
Ruokaisa patonki tai sampylé 42 67,7 %
Pakattu salaattiannos 15 24,2 %
Lammin toast, piiras tai panini 17 27,4 %
Smoothie 22 35,5 %
Hedelma 19 30,6 %
Makea leivonnainen 12 19,4 %
Rahka tai jogurtti 19 30,6 %
Proteiinipatukka 7 11,3 %
Jokin muu, mik& 6 9,7%
Vastauksia yhteensa 159
TAULUKKO 12. Paras tiedotuskanava
Lukumé&éra Prosenttia
Student 21 32,8
DeXin kotisivut 9 14,1
DeXin Facebook-sivut 3 4,7
DeXin yhteydessa olevat 16 25,0
infotaulut
Sahkdposti 11 17,2
Newsletter (uutiskirje) 2 3,1
Jokin muu, mika 2 3,1
Yhteensa 64 100,0

TAULUKKO 13. Ladattavan maksukortin kaytto

Lukumaard | Prosenttia
Kylla 16 25,0
Ei 46 71,9
Ei ole kuullut sellaisesta 2 3,1
Yhteensa 64 100,0




TAULUKKO 14. Vastaajan arvio henkilokunnan palvelusta

LIITE 3(5).
SPSS-taulukot

Ei lainkaan Ei kovin Ei tyyty- | Jokseenkin Taysin Yhteensa
tyytyvdinen | tyytyvdinen | véineneikd | tyytyvéi- tyytyvai-
tyytymaton nen nen

Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia
Ystavallisyys 0,0% 0,0 % 4,7 % 46,9 % 48,4 % 100,0 %
Asiakkaan 0,0 % 1,6 % 21,9 % 43,8 % 32,8 % 100,0 %
huomiointi
Tuote- 0,0 % 47 % 32,8 % 39,1 % 234 % 100,0 %
asiantuntijuus
TAULUKKO 15. Vastaajan arvio tuotevalikoimasta

Ei lainkaan Ei kovin Ei tyyty- Jokseenkin Taysin Yhteen-
tyytyvéi- tyytyvéi- | vdinen eikd | tyytyvéi- tyytyvéi- sa
nen nen tyytymaton nen nen
Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosent-
tia

Lounasruokien mo- 3,1% 14,1 % 34,4 % 39,1 % 9,4% | 100,0 %
nipuolisuus
Lounasruokien maku 0,0 % 18,8 % 26,6 % 43,8 % 10,9% | 100,0%
Lounaiden annosko- 1,6 % 3,1% 28,1 % 50,0 % 17,2% | 100,0 %
ko
Kahvilatuotteiden 1,6 % 11,1 % 30,2 % 46,0 % 11,1% | 100,0 %
monipuolisuus
Kahvilatuotteiden 3.2% 3.2% 33,3% 38,1 % 22,2 % | 100,0 %
tuoreus
Kahvilatuotteiden 1,6 % 4,8 % 39,7 % 349 % 19,0% | 100,0 %
maku
Tuotteiden hinta- 3,1% 23,4 % 25,0 % 29,7 % 18,8 % | 100,0 %
laatusuhde
Virvoitusjuomavali- 0,0 % 6,5 % 41,9 % 35,5 % 16,1 % | 100,0 %
koima
Makeisvalikoima 0,0 % 6,3 % 44.4 % 28,6 % 20,6 % | 100,0 %
Erityisruokavalioiden 33% 6,7 % 55,0 % 18,3 % 16,7 % | 100,0 %
huomiointi




TAULUKKO 16. Vastaajan arvio ravintolassa asioimisesta

LIITE 3(6).

SPSS-taulukot

Ei lainkaan Ei kovin Ei tyyty- Jokseenkin Taysin Yhteensé
tyytyvdinen | tyytyvdinen | vdineneikd | tyytyvdinen | tyytyvéinen
tyytymaton
Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia
Palvelun suju- 6,3 % 7,8 % 18,8 % 51,6 % 15,6 % 100,0 %
vuus
Palvelun nope- 9,4 % 9,4 % 21,9 % 48,4 % 10,9 % 100,0 %
us
Asioinnin 0,0 % 3,1 % 23,4 % 50,0 % 23,4 % 100,0 %
miellyttavyys
Tyytyvéisyys 0,0% 23,4 % 172 % 39,1 % 20,3 % 100,0 %
aukioloaikoihin
TAULUKKO 17. Vastaajan arvio palveluymparistosta
Ei lainkaan Ei kovin Ei tyyty- Jokseenkin Téysin Yhteensa
tyytyvéinen | tyytyvéinen | vainen eikd | tyytyvdinen | tyytyvainen
tyytymaton
Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia
Palveluympériston 1,6 % 3,1% 12,5% 53,1 % 29,7% | 100,0 %
siisteys
Palveluympériston 0,0% 0,0% 141 % 60,9 % 25,0% | 100,0%
viihtyisyys
Kalustus 3,1% 4,7 % 7,8 % 60,9 % 234% | 100,0 %
Palveluympériston 0,0 % 4,7 % 18,8 % 56,3 % 20,3% | 100,0 %
toimivuus
TAULUKKO 18. Vastaajan arvio tiedottamisesta
Ei lainkaan Ei kovin Ei tyytyvéi- | Jokseenkin Taysin Yhteensé
tyytyvdinen | tyytyvéinen nen eika tyytyvdinen | tyytyvdinen
tyytymaton
Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia
Tiedotus 0,0 % 18,8 % 34,4 % 31,3% 15,6 % 100,0 %
ruokalistoista
Tiedotus 7,8 % 23,4 % 46,9 % 17,2 % 4,7 % 100,0 %
tarjouksista
Tiedotus 1,6 % 9,4 % 57,8 % 28,1 % 3,1 % 100,0 %
tapahtumista
ja teemapai-
vistd




TAULUKKO 19. Vastaajan odotusten tayttyminen

LITE 3(7).

SPSS-taulukot

Ei lainkaan Ei kovin Ei tyytyvai- | Jokseenkin Taysin Yhteensa
tyytyvdinen | tyytyvdinen nen eik& tyytyvdinen | tyytyvdinen
tyytymaton
Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia
Ravintolan 0,0 % 6,3 % 25,0 % 51,6 % 172 % 100,0 %
palvelu
tayttad
vastaajan
odotukset
Tuotteiden 1,6 % 7,8 % 26,6 % 48,4 % 15,6 % 100,0 %
laatu tayttaa
vastaajan
odotukset
TAULUKKO 20. Vastaajan kokonaisarvosanat
1 2 3 4 5 Yhteensa
Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia Prosenttia
Tuotteet 0,0 % 3,1% 32,8 % 48,4 % 15,6 % 100,0 %
Palvelu 0,0 % 0,0 % 12,7 % 60,3 % 27,0 % 100,0 %




LITE 4(1).
Vastaukset avoimiin kysymyksiin (kysymykset 12 & 15)

Kysymys 12. Toivoisitko / tarvitsisitko DeXin tuotevalikoimaan jotain erityista, jota
tuotevalikoima ei talla hetkelld sisalla, mita?

Vastaukset:

- Kun tulee toista illaksi kouluun niin joku salaatti olisi tosi kiva! Ja gluteenit-
tomia tuotteita vitriinissd on iltaisin vain hedelmat...

- Keittolounas, myds lauantaisin.

- Keittolounas - ehdottomasti!

- Tattaripuuro maidon kanssa hintaan 2,60 euroa, sis. tee

- Power Kiss -lataustikut mobiililaitteille!

- Vegaanisia vaihtoehtoja leivista, sémpyl0istd, piiraista tai jostakin muusta suo-
laisesta ja tayttavasta.

- Gluteiinittomat ja tdysin maidottomat tuotteet esim. sampylat

- Kanasalaatti

- Joskus pe iltaisin liian véhan suolaista purtavaa

- Salaatteja oli aluksi, mutta ne olivat alyttéman kalliita. Noutopdyta mista sai
ruuan oli mygs hyva.

- Perusruokaa, suomalaista

- Lamminté pikkupurtavaa myds iltaisin, esim. pizza, panini.

- Lis&a smoothie-vaihtoehtoja

- Paikallista kalaa, muikkuja

- Gluteenittomia tuotteita ei ole tarjolla esilla vitriiniss, vaan ne pit44 erikseen
pyytaa. Leivoksen, piirakan tai séimpylan saaminen kestaa niin kauan, etta
muodostuu jonoa. Enké valttamétté jaksa odottaa palvelun hitautta. Enemman
joustavuutta.

- Teemapéiva makkaroita maailmalta vaikkapa pari kertaa vuodessa.



LIITE 4(2).
Vastaukset avoimiin kysymyksiin (kysymykset 12 & 15)

Kysymys 15. Kerro vapaasti ajatuksiasi ja toiveitasi: miké& on parasta DeXissd? Mité
kehitysideoita sinulla on DeXin palveluita ja tuotteita ajatellen?

- Sijainti on paras valittavissa olevista. Ei pysty kilpailemaan hinnoissa A-
rakennuksen kahvilan kanssa, mutta sijainti ratkaisee usein valinnan mihin
menee.

- lloiset tyontekijéat :)

- Sen olemassaolo on tarked myos iltaisin ja lauantaisin.

- On hienoa, etta se on olemassa. Useimmiten Dexissa on myds hyva henkil6-
kunta ja paikka on viihtyisé ja siisti.

- Mukava tunnelma ja ruoka on pééséantoisesti hyvaé. Miikkaa tulee joskus, kun
suolaa on kaytetty terveellisesti..

- Kevéalla 2014 siella oli oikein mukava poika toissa :)

- Hyvé palvelu.

- DeXin sijainti on hyva :)

- lloinen palvelu, laadukkaat tuotteet ja rento tunnelma.

- Hyva, ettd myds monimuoto-opiskelijat on otettu huomioon ja DeXi on myds
iltaisin auki.

- Tyylikés ulkoasu

- Edullisuus, sijainti kampuksella, auki lauantaisin ja perjantai-iltaisin.

- Olen ollut todella tyytyvéinen Dexin palveluihin enka keksi kylla mitaan kehi-
tettdvaa. Tarjonta on ollut hyvaa ja valikoima laaja, vaikka asioinkin yleensa
kerran kuussa perjantai-iltaisin ja lauantaisin. Pyh&paivanakin on ollut ruokaa
ja kahvia tarjolla. (Pyhdinpaiva marraskuussa). Todella isot kiitokset!

- Hyva jailoinen palvelu. Rento meininki. Hyvan kokoiset annokset.

- DeXissé on hyvé valikoima kaikenlaista purtavaa. Minusta on hienoa, etta
DeXistd saa monenlaista terveellista valipalaa: hedelmid, rahkoja ym. Hyva
asiakaspalvelu! :)

- llta opiskelijoille perjantain iltana kahvikarry silloin kun Dexi ei ole auki.

- Ystavallinen palvelu ja Kotimainen hunaja. :)

- Ystavallinen palvelu

- Palvelu.

- Miljos



LIITE 4(3).
Vastaukset avoimiin kysymyksiin (kysymykset 12 & 15)

Melko toimiva kokonaisuus, ystavallinen palvelu ja hinta-laatusuhde kohdal-
laan.

viihtyisa ja ruoka hyvaa.

keskeinen sijainti

Ruoan valmistus tilauksesta. Ruoka on myods hyvéaa.

Dexi on mukava viivahdyspaikka opintojen vélissé. Ystavéllinen palvelu.
Dexin rento ja nuorekas fiilis. Dexin valikoima on riittdva ja ruuat herkullisia.
Ravintolassa on rento tunnelma, kassalla saa aina lampdisen hymyn ja muka-
van mielen.

Lounasruoka on hyvéa ottaen huomioon, kuinka halvalla opiskelija lounaan
saa.

Ruoat ovat hyvia.

Hyvé ruoka

Hyvaa ja korkeatasoista ruokaa edulliseen hintaan. Tarpeeksi laaja valikoima
muita tuotteita. Modernit tilat.

Hyvét leivéat. Joskus on ystavallinen palvelu, riippuu kassahenkildsta. Nopea.

Kahvi on aivan liian kallista. Katteet ovat varmasti kohdillaan, 1e on mielesta-
ni kipuraja, minka yli ei kahvi saisi mennd. Uskon ettd Dexi pystyisi sen to-
teuttamaan halutessaan! Periaatteessa kodinomainen tunnelma sohvilla, halina
on valilla sietamatdon mika rikkoo viihtyisyytta. Asialle ei todennakoisesti ma-
ha kuitenkaan mitaan.

Iltaopiskelijoille jotain syotavaa, kun ei toissa ehdi syoda ja ajaa 100 km kou-
luun niin joku ruokaisa salaatti tms sy6tava olisi hyva. Esim. kasaa itse ja pun-
nitse -tyylilla?! Tai joku smoothie voisi myos olla hauska. Huonointa Dexissa
on muuten darettoman paha kahvi! Laitetta voisi sdatéd4 vahan miedommalle, ja
samalla sééastyisi kahviakin. Laihemmallakin myrkyll& on kettuja tapettu, eli
lilan vahvaa!

Valmiita gluteenittomia sémpyl6ita voisi olla tarjolla vitriinissa, vaikkakin sen
on yleens& saanut muutenkin. Tilanne tuntuu nololta, jos myyjé joutuu lahte-

ma&én kesken jonon etsiméan gluteenitonta leipaa sinulle.



LIITE 4(4).
Vastaukset avoimiin kysymyksiin (kysymykset 12 & 15)

Aamuisin voisi olla auki jo vaikka 7.30, my6s lauantaisin, etta saisi haettua
kahvin mukaansa.

Laittakaa jotkut tennispallot tuolien jalkoihin (mallia saa vanhainkodeista), ne
ovat tosi ikdvan kuuloisia laattalattioita vasten vedellesséd. Muutenkin DeXi on
kovin meluisa paikka eli &nimaailmaa haluaisin vaiennettavan tavalla tai toi-
sella. Onneksi musiikki ei endd pauhaa niin kovalla kuin ennen, kiitos siita!
Pihakalusteisiin kesaksi aurinkovarjot, joita voisi pitda auki, jos kovin aurinko
porottaa (yleensa ei kylla ongelma). Jotain pitéisi tehda, ettd klo 11.30-12.30
ruuhka saataisiin purettua. Tosi ikdva jonottaa ruokatauosta 20 minuuttia :(
Kaikesta huolimatta DeXi on kiva paikka - kiitos teille!

Dexin palvelut on mielesténi jo nyt kattavat, mutta se salaattipdyté voisi olla
runsaampi vaihtoehtoisempi. Aina on perussalaattia ja porkkanaraastetta. Mut-
ta tuoretuotteita on mielestani vahan, ei kaikki tykk&a etikkasailokkeista.
Tuossa naapurissa olevan ABC:n salaattip0yté on mielestani erittdin monipuo-
linen.

Aamupuro edullisesti kl. 7.30-11.00 hintaan 2.60 e, sis. tee

Hinnoittelu on useasti kiinni siitd, kuka on toissa. Esim. itsetaytettyjen sampy-
I6iden hinta on joka kerta eri :)

Kasvisvaihtoehto voisi olla vegaaninen lounallakin vaikka siten etta olisi ve-
gaaninen keitto + erilaisiin ruokavalioihin sopivia lisukkeita.

Pidemmat aukioloajat iltaisin. Ei ole mukava tulla iltatuntien aikaan kahville,
kun monesti on tylysti ilmoitettu kesken kahvin, etta tyontekijan tyaika on
paattynyt ja asiakkaat ohjataan ulos. Oli ostetut evaat syoty tai ei. Todella huo-
noa asiakaspalvelua.

lltaisin valikoimaa on usein harmittavan vahén.

Enemman vaihtelua ruokien makuun. Nyky&&n maistuvat aikalailla samanlai-
silta.

Piippareiden kanssa on valilla ongelmaa. Muita kehitysideoita ei juuri tule
mieleeni ;)

Tuotteiden hinnat nakyville, ihme homma kun tété ei saada kuntoon. Esim. Ei

mitadn hajua mité erikoiskahvit automaatista maksaa.



LIITE 4(5).
Vastaukset avoimiin kysymyksiin (kysymykset 12 & 15)

Normi-automaattikahvi on muuten aivan karmean makuista.

Oiva-raportti puuttuu edelleen!

Tarjolla on vain Valion tuotteita. Boikotoin Valiota sen ydinvoimalayhteyden
vuoksi. Olisi kiva, jos olisi muidenkin maitotuotteita ostettavissa.
Ruoka-annokseen kuuluu liikaa aina riisia ja liian vahan kasviksia. Runsas riisi
tekee joka annoksesta aika samanlaisen.

Hintataso on mielestani liian korkea, ottaen huomioon ettd kyse on
OPISKELIJOILLE suunnatusta palvelusta. Kahvikupin hinta on mielestani
ihan posketon. Olen opiskellut ennenkin (muualla kuin MAMK:ssa) ja kahvi
maksanut 50senttiéd/kuppi.

Se on mielestani oikea hinta ja siitdkin jaa myyjalle katetta!!! Olen késittanyt,
ettd opiskelijoita toissa kahvilassa, maksetaanko heille siité palkkaa? Jollei,
niin sitd suuremmalla syylla on turhaa pit&é niin kalliita hintoja. Hedelma eu-
ron... Ei tule mieleen ottaa terveellista valipalaa, koska euro yhdesta esim.
Omenasta on mielesténi liikaal!!!

Ruuat on aika raskaita ja maustettuja. Salaatteihin vaihtelua.

Kts. kohta 12. --> L&mmint& pikkupurtavaa myos iltaisin, esim. pizza, panini.
Dexin ruoka-annokset ovat todella suuria. Mikali jokainen ottaisi annoksensa
itse, hdvikki olisi paljon pienempi.

Valilla ruoka ala-arvoista, raaka-aineet raakoja. Toivoisin myos lisaa vaihtoeh-
toja, joissa ei ole pastaa, perunaa tai riisia

Lauantaisin valikoima on vélilla aika suppea ja etenkin iltapaivalla lauantaisin
tuotteet saattavat olla loppuneet.

Illalla vahan mydhempéén auki klo 19 saakka, kiitos.

Pitakaa kaikki laadukkaalla tasolla ja laajalla valikoimalla kun nytkin on.
Kahviautomaatin kahvi on todella pahaa, harvoin mistain saa niin karvasta ja
kitkerdd kahvia (ja joka péiva).

Vaikka infotaululla lukee gluteeniton ruoka, niin ei voi kuitenkaan olla varma,
ettd ruoka on gluteenitonta. Kysyttyéani on vastattu, ettd tehdaan erikseen glu-
teeniton ruoka. Tassé pitéisi olla tarkkana, koska keliakiaa sairastavan on olta-
va tarkkana ja valtettava gluteenin syomistd. Aina ei ole tarjolla gluteenitonta
vaihtoehtoa. Gluteenittomat suolaiset ja makeat valmiiksi esille vitriiniin, niin

kuin muutkin tuotteet.



LIITE 4(6).
Vastaukset avoimiin kysymyksiin (kysymykset 12 & 15)

Paivan annos on kalliimpi, mutta ilmeisesti maukkaampi. Pasta/wokki tulisi
vastata kuvausta, yleensé ei maistu miltddn- muuten hyvé idea.

Palvelu on tosi kankeaa, joustoa ei I6ydy.

Salaattien tuoreus vaihtelee.

Lasit ovat yleensd kuumia, joten ldmmin maito on vaihtoehtona:)
Lounaskahvin hinta vaihtelee ihan sen mukaan kuka kassalla on. Tulisi olla

selkeasti hinta esilla, mitd maksaa mikékin vaihtoehto.



