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Asiakkaalla on ennakko-odotuksia asiakaspalveluyrityksen kokonaislaadusta eli palve-
lun ja tuotteen laadusta. Kokonaislaadun tayttéessa tai ylittéessa nama asiakkaan ennak-
ko-odotukset asiakas kokee laadun hyvana. Yrityksen ja asiakkaan kasitykset laadusta
voivat erota toisistaan ja siks asiakastyytyvaisyytta kannattaa mitata saannollisin vé
ligjoin.

Tassa tyossa selvitettiin asiakkaiden tyytyvéisyytta Fazer Amican Sofia-ravintolan ruo-
katuotteen ja pavelun laadun seka palveluympériston viihtyisyyden ja toimivuuden
suhteen. Lisaksi selvitettiin Sofian ruokatuotteiden tunnettavuutta. Tutkimus suoritettiin
30.3 — 2.4.2004 kvantitatiivisena kyselytutkimuksena ravintola Fazer Amica Sofian
lounasruokailijoille.

Tutkimuksessa jaettiin kaksisataa asiakastyytyvaisyyskyselylomaketta, joista palautet-
tiin 189 lomaketta eli 94,5 %. Kyselylomakkeessa oli yhdeksantoista valintakysymysta
javiis avointa kysymysta. Lomakkeen lopussa kysyttiin vastagjien taustatietoja kolmel-
la kysymyksella. Vastagjilla oli myds mahdollisuus antaa kouluarvosana Sofian koko-
naislaadusta. Kysymysten analysointiin kaytettiin MS Excel -ohjelmaa.

Tutkimuksessa havaittiin, ettd Sofian ruokatuotteeseen ja palvelun laatuun asiakkaat
olivat padsdantoisesti tyytyvaisia, mutta paveluympariston viihtyisyydessa oli korjatta
vaa. Asiakkaiden kokonaistyytyvéisyytta Sofian ruokatuotteille ja palveluille voitiin
pitéd hyvand. Kouluarvosanala mitattuna asiakastyytyvaisyyden keskiarvo oli 8,5.
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Customers have always expectations about cusomer service companies overall quality,
i.e. the quality of the service and the product. Customers find the quality good when the
overall quality meets or surpasses these expectations. The companies and the custom-
ers conceptions of quality may differ from each other and that is why customer satisfac-
tion should be surveyed regularly.

The aim of this study was to find out the satisfaction of customers at Fazer Amica's
Sofiarestaurant. It was surveyed what the customers think of the restaurant's food prod-
uct, the quality of service, and the convenience and functionality of the service setting
itself. In addition it was studied how well Sofia's food products are known. The study
was carried out between 30 March and 2 April 2004 as a quantitative enquiry among the
lunch diners at Fazer Amica Sofia restaurant.

Two hundred customer satisfaction forms were distributed for the study, of which over
ninety per cent was returned. The form contained nineteen multiple-choice questions
and five open questions. The backgrounds of the respondents were clarified with three
guestions in the end of the form. The respondents also had the opportunity to give a
school grade for the overall quality at Sofia. The responses were analysed with the help
of MS Excel programme.

The study showed that the customers' overall satisfaction with the food product and the
guality of service was good, but there is room for improvement with the convenience of
the service setting. It can therefore be stated that Sofia's customers are satisfied with the
food products and services of the restaurant. The average school grade given for Sofia
was 8.5.
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1 JOHDANTO

Tassa opinndytetyossa tutkitaan asiakaspalveluyrityksen kokonaislaatua ja asiakastyy-
tyvaisyyttd Asiakaspalveluyrityksen yksi t&rkeimmista kilpailukeinoista on palvelun
laatu ja sita kautta tyytyvaiset ja uskolliset asiakkaat. Ravintolayritys on asiakaspalvelu-
yritys, jonka kokonaislastu muodostuu palvelun-, ruokatuotteen- ja toiminnanlaadusta.
Asiakastyytyvaisyys muodostuu siitd, miten hyvin asiakkaiden ennakko-odotukset pys-

tytaan tayttamaan.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla pyritéan selvittamaan asiakkaiden tyytyvaisyytta tai
tyytyméttomyytta ravintolayrityksen kokonaislaatuun. Asiakastyytyvaisyyskysely ei
yksin riitd, vaan sen tulokset on analysoitava ja tehtava tarvittavat laatua korjaavat toi-
menpiteet. S&annollisesti tehtynd asiakastyytyvéisyyskyselyt antavat tietoa sita, miten
korjaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet asiakastyytyvaisyyteen.

Osana téta opinndytetyota suoritetaan asiakastyytyvéisyyskysely Fazer Amican Sofia
ravintolaan, missi selvitetddn asiakkaiden tyytyvaisyytta ruokatuotteeseen ja palvelu-
ympéaristoon sekéa palveluiden tunnettavuutta. Tutkimuksen asettgjana toimii ravintola-
paallikkd Simo Inkil& ravintola Sofiasta. Inkila halusi nopeasti selvittéd asiakastyytyvéi-
syyden tason Sofian palveluihin, koska han oli juuri aloittanut ravintolapaéllikon tehté
vat siella Kysely suoritetaan yhdessa Sofian henkilokunnan kanssa ja kyselyn tulosten
pohjalta tehddan tarvittavat korjaavat toimenpiteet.

Tutkimuksessa keskitytéan Sofian ruokatuotteen laatuun ja henkilékunnan toimintaan
asiakaspalvelussa seka palveluympériston toimivuuteen ja sisteyteen. Tutkimusrapor-
tissa tullaan esittamaan mahdollisiin asiakastyytyvéisyytta heikentéviin asioihin korjaa-
via toimenpiteita. Tutkimuksen tarkoituksena on myos auttaa ravintolapadallikkd Inkilda

saamaan selville ravintola Sofian asiakkaiden tarpeet tal& hetkella



2 TYON TAVOITEET

Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa ravintola Sofian asiakkaiden ruokatuotetarjonnal -
le asetetut odotukset seka selvitetddn miten hyvin asiakkaiden odotukset ovat taléa het-
kella tyydytetty. Lisaksi pyrittiin 16ytdméaan mahdolliset palveluiden laatua ja asiakas-
tyytyvaisyytta heikentévét tekijét palveluympdristosta Tutkimuksessa selvitetdan asiak-
kaiden laatuodotuksia ruokatuotteelle. Tutkimuksessa pyritéén selvittamadan seka kor-
jaamaan todelliset, oleelliset ja héiritsevét haittatekijét, jotka vaikuttavat asiakastyyty-
vaisyyteen.

Tyon tavoitteena on myos selvittda Sofian tuotetarjonnan tunnettavuutta asiakaskunnas-
sa seka liséks selvittéd asiakaskunnan iké&, sukupuoli- ja ammattijakauma sekd heidan
antama kouluarvosana Sofian kokonaislaadusta. Kokonaidaatu kasittaéa ruokatuotteen ja
palvelun laadun.

Tutkimuksessa muodostetaan asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista tutkimusraportti
ravintola Sofialle. Tutkimusraportin perusteella Sofia voi ryhtya tarvittaviin korjaaviin
toimenpiteisiin asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Asiakastyytyvaisyyskysely on
tehty Fazer Amica Sofian ndkokulmasta, ndin saadaan asiakkaiden nékdkannat ja mieli-
piteet kuultua.

Fazer Amica -ravintolat jarjestda ravintoloissaan vuosittain keskitetysti yhdell&a sektoril-
la asiakastyytyvéisyyskyselyn, joka tand vuonna kohdistui kahvilatuotteisiin. Tutkimuk-
seni tuloksia voidaan tulevaisuudessa hyodyntaa tekemélla vertailua saatuihin tuloksiin.
Asiakastyytyvaisyyskyselyjen tulee mitata asiakkaiden tyytyvéisyytta ja korjaavien toi-
menpiteiden vaikutusta asiakastyytyvaisyyden muutoksina.



3 TUTKIMUSONGELMAT

Suoritin opiskeluuni liittyvan esimiesharjoittelun Porin Y liopistokeskuksen tiloissa si-
jaitsevassa Fazer Amican Sofia-ravintolassa. Tydskentelin tutkimuksen aikana tarjoili-
jan tehtavissa Sofiassa lounasaikana sek& edustus- ja iltatilaisuuksissa. Y hdessa Sofian
henkilokunnan kanssa halusin selvittéa asiakkaiden tyytyvaisyyden Sofian palveluiden
jaruokatuotteen laatuun. Tutkimukselle muodostuivat seuraavat tutkimusongel mat:

1. Miten asiakkaat kokevat Sofian ravintolapalveluiden kokonaislaadun?

2. Miten asiakkaat tuntevat Sofian tuotetarjonnan?

gelmien luonteen takia paédyin kvantitatiiviseen kyselytutkimukseen. Tutkimusongel-
mien selvittdmiseksi laadin asiakastyytyvaisyys-kyselylomakkeen, jolla on tarkoitus
etsid vastaukset naihin kysymyksiin.

Sofian asiakastyytyvaisyytta heikentvét kohteet ovat osittain tiedossa. Linjastojen si-
joittelu aiheuttaa ruuhkautumisia ja lounasruokailun aikana voi salissa esiintya gjoittais-
ta ahtautta. Ongelmakohtien lisdksi halusin avoimilla kysymyksilla selvittéa asiakkailta
mahdolliset muut ongelmakohdat. Avoimet kysymykset mahdollistivat asiakkaille myds
positiivisen palautteen antamisen.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset analysoin ja niistéa laadin tutkimusraportti, jonka
kautta saatiin vastaukset tutkimusongelmiin. Tutkimusraportissa ehdotin mahdollisia

korjaaviatoimenpiteita Sofian kokonaislaadun parantamiseksi.
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4YRITYSESITTELY

4.1 Fazer Amica

Fazer Amica on yks Pohjoismaiden ja Baltian johtavista henkilosto- ja opiskelijaruo-
kailun osagjista. Fazer Amican toimintaan kuuluvat myds kongressi-, kokous- ja tilaus-
ravintolat, kurssikeskukset, tavarataloravintolat ja -kahvilat, suurtapahtumien ravintola-
palvelut seka juhlien jarjestéaminen. Fazer Amica vastaa my6s asiakasyritystensa edus-

tugtarjoilusta. (www.fazergroup.com.)

Fazer Amicalla on noin 1400 ravintolaa Suomessa, Ruotsissa, Tanskassa, Norjassa, Vi-
rossa ja Latviassa. Suomessa Fazer Amicalla on yli 920 ravintolaa ja niissa tyoskentelee
noin 4000 tyontekijéa. Fazer Amican liikevaihto oli 250 miljoonaa euroa vuonna 2005.

(www.fazergroup.com.)

Fazer Amican missiona €li tehtévanéa on tuottaa kokonaisvaltaisia, mielihyvaa tuottavia
makuelamyksid. Fazer Amican tavoitteena on, etta ruoka e ainoastaan maistu hyvélle
vaan se tuoksuu, nayttéd, tuntuu ja jopa kuulostaa hyvélle. (www.fazergroup.com.)

Fazer Amican arvot ovat asiakas 8htdisyys, laadukkuus ja yhteistyd. Asiakasahtoisyys
tarkoitta sitd, etta asiakkaiden tarpeet ovat toiminnan perustana, ja tavoitteena on ylittéa
asiakkaan odotukset. Laadukkuus tarkoittaa Fazer Amicalla sitg, etta kaikessa toimin-
nassa pyritéén korkeaan laatutasoon ja jatkuvasti myos kehitetéén tyo- ja toimintatapoja.
Y hteisty6lla tarkoitetaan sitd, etté tyoskentely perustuu vahvaan yhteishenkeen ja osaa-
misien yhdistamiseen asiakkaiden luottamuksen Saavuttamiseksi.

(www.fazergroup.com.)

4.2 Ravintola Sofia

Fazer Amican Sofia ravintola on Porin Y liopistokeskuksessa toimiva opiskelija- ja

henkil6storuokailuja seka juhlapalveluja tarjoava lounasravintola. Paivittdinen lounas


http://www.fazergroup.com.
http://www.fazergroup.com.
http://www.fazergroup.com.
http://www.fazergroup.com.
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sisiltda kolme erihintaista vaihtoehtoa. Opiskelijoilla ja sopimusruokailijoilla on edulli-
semmat hinnat. Lounasruokailussa kdy keskimaérin n. 500 ruokailijaa paivittéin. Asia-
kaspaikkoja Sofiassa on lounasaikana 170, tilaisuuksissa 200 ja cocktail-tilaisuuksissa
250 asiakaspaikkaa. Tilat ovat avarat ja siksi helposti muunneltavissa erilaisten tilai-
suuksien mukaan. Sofia on avoinna maanantaista perjantaihin, ja muulloin se on auki

tilauksesta. Sofian osoite on Siltapuistonkatu 2, Pori. (www.fazergroup.com.)

Sofia edustustarjontaan kuuluvat kahvitukset, juhlapalvelut, a la Carte eli ruokalistan
mukaan, fast food i pikaruoka sek& noutopavelut. Ravintola Sofia toimii myés Amica

juhlien Porin alueen tilaisuuksien jarjestgjana. (www.fazergroup.com.)


http://www.fazergroup.com.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN MERKITYS

Asiakaskeskeinen organisaatio tarvitsee tasmallista tietoa asiakastyytyvaisyydesta. Mit-
taamalla séénnollisesti asiakastyytyvaisyyden tasoa yritys pyrkii ymmartamaan asiak-
kaiden toiveita ja tarpeita. (Grénlund, Jacobs & Picaro 2000, 11.) Asiakaskeskeisyys
edellyttad, ettatietoa hankitaan suoraan asiakkaalta. Asiakastyytyvéaisyyden syntymisen
kannalta on ensiarvoisen tarkeda méarittaa tuotteet jatekijét, jotka vaikuttavat asiakkaan
tyytyvéaisyyteen. Asiakas on joko tyytyvéinen tai tyytymaton. (Y likoski 1999, 149.)

Asiakkaat ovat muuttuneet vaativimmiksi, kriittisesmmiks ja asiakasuskottomimmiksi
kuin aiemmin ja ndin luovat suuria paineita asiakaspalveluyrityksen toimintaan. Asia
kaspalveluyritykset kilpailevat asiakkaista usein tuotteiden hinnoilla, ja siksi ne eivét
ole valmiita panostamaan palvelun laatuun. Laadukkaan palvelun ja halvan hinnan yht&-
[6n toteuttaminen on yritykselle haasteellista. (Aarnikoivu 2005, 14 -15.)

Asiakaspalvelijoiden tulisi tietédd, mink&lainen asiakas on, koska asiakkaalla on vaihto-
ehtoisia mahdollisuuksia tyydytt&a tarpeitaan, ja han on aiempaa tietoisempi vallastaan
seka kasvaneista valintamahdollisuuksistaan. Asiakkaat sitoutuvat ja ovat uskollisia, jos
yritys pystyy helpottamaan arkea ta tarjoamaan palveluelamyksid. Asiakas ymmartaa
hyvin myds oman vastuunsa, ja asiakassuhteessa yhteistyd perustuu kumppanuuteen.
(Aarnikoivu 2005, 75 - 77.)

Asiakastyytyvaisyytta ja asiakaspalveluyrityksen kokonaislaatua mitataan, koska usko-
taan néiden mittareiden olevan muiden kriittisten mittareiden - kuten esimerkiksi asia-
kasuskollisuuden, kannattavuuden ja markkinaosuuden kasvun indikaattoreita eli osoit-
timia (Gronlund, Jacobs & Picaro 2000, 11). Asiakastyytyvaisyys vaikuttaa myos asia-
kasuskollisuuteen ja nain myds yrityksen tulokseen (Aarnikoivu 2005, 14). Asiakassuh-
demarkkinoinnin keskeiset padmérét ovat asiakastyytyvaisyys ja -uskollisuus seka kan-
nattavat, pitkaaikaiset asiakassuhteet (Lahtinen & Isoviita 2004, 11).
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5.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijét

Asiakas kayttda palvelua tyydyttédkseen jonkin tarpeensa. Asiakkailla taytyy olla vaih-
toehtoja ja mahdollisuus valita itselleen sopivin palvelun muoto. Asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttaa myds se, paljonko asiakas kokee panostavansa palvelun saamiseen. Tyy-
tyvaisyytta tuottavat palvelun ominaisuudet ja palvelun kéyton seuraukset. Koska jokai-
nen asiakas on yksilg, tyytyvdisyyden muodostumiseen vaikuttavat myds asiakkaan
yksil6lliset ominaisuudet. (Ylikoski 1999, 151-153.) Eniten asiakas-tyytyvaisyyteen
vaikuttavat asiakkaan ennakko-odotukset verrattuna saatuun palveluun (Aarnikoivu
2005, 18). Asiakastutkimusten avulla tulisi selvittdg, keitd potentiaaliset asiakkaat ovat,
mitkad ovat heidan tarpeensa, mita asioita he palvelussa arvostavat, ja miten he kayttay-
tyvét. Lisdksi on méariteltava, paljonko potentiaalisia asiakkaita kuhunkin segmenttiin
kuuluu. (Y likoski 1999, 49.)

Sofiassa lounas sisdltéa kolme lamminruokavaihtoehtoa, kasvisruoka- seké lounaskeit-
to-vaihtoehdon. Liséna lounaaseen kuuluu runsas salaattipoyta sekd monipuolinen leipé-
tarjonta. Ateriat voi myos tilata etukéeen ja noutaa sovittuun aikaan noutopisteesta.
Lounasgjan jalkeen voivat asiakkaat valita fast food -listalta ruoka-annoksia. Monipuo-
lisesta ruokatarjonnasta johtuen jokainen asiakas voi vapaasti valita itselleen sopivan
ruokatuotteen. Lounaan hinta on eri opiskelijoille ja sopimusruokailijoille kuin ulkopuo-
lisille asiakkaille.

Palvelu Sofiassa noudattaa suurilta osin itsepal veluperiaatetta, jossa asiakkaat Kiireim-
p&dn aikaan joutuvat jonottamaan. Jonotukselta vélttyy aikaistamalla tai siirtdmalla ruo-
kailuaan myohemmaksi. Asiakaskunta on suurimmaksi osaks Y liopistokeskuksen opis-
kelijoita jatiloissa toimivien yritysten tyontekijoita, joilla on lyhyet ruokatauot, ja siksi
palvelun on toimittava nopeasti. Helpottaakseen asiakkaiden valintoja Sofian ruokalistat
ovat esilla Internetissa seka ravintolan tiloissa. Asiakkaat voivat etukéteen tutustua tuo-
tetarjontaan, ja ndin valtytaan osittain ikavilta ennakko-odotuksilta.
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5.2 Asiakastyytyvéaisyyden muodostuminen

Avainsanoja asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa ovat asiakkaasta vélittdminen ja
luottamus. Jokaisen tyontekijan tulee muistaa kaikissa lupauksissaan ja toimissaan re-
hellisyyden ja vastuullisuuden vaatimus. Asiakastyytyvaisyys on yritykselle kuitenkin
vain vélitavoite, slla ainoastaan riittavan tyytyvainen asiakas on uskollinen. (Lahtinen
& Isoviita 2004, 11.)

Asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttaa se, mita asiakas tekee, ja hyvin voi-
makkaasti myos se, mité asiakas tuntee. Tyytyvaisyys voidaan siten maaritella mielihy-
van tuntemukseksi. Asiakastyytyvaisyydessa on kaks seuraavaa osaa: tapahtumakoh-
tainen tyytyvéisyys ja kokonaistyytyvéisyys. (Lahtinen & Isoviita 2004, 13.)

Tapahtumakohtainen tyytyvaisyys tarkoittaa asiakkaan tyytyvéisyytta ja tyytymaétto-
myytta yksittéisessd palvelutilanteessa. Kokonaistyytyvaisyys taas tarkoittaa asakkaan
kokonaistyytyvaisyytta tai -tyytyméttomyytta jonkin organisaation toimintaan. Uusinta-
ostoaikeet pysyvét korkealla niin kauan kuin kokonaistyytyvéisyys on korkealla, vaikka
tapahtumakohtainen tyytyvaisyys olisi alhainen. Kun kokonaistyytyvéisyys on alhainen,
asiakkaat antavat viimeisimman palvelukokemuksen vaikuttaa uusintaostoaikeisiinsa
(Lahtinen & Isoviita 2004, 13.)

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa myos se, paljonko asiakas kokee itse panos-
tavansa palvelun saamiseen verrattuna saamaansa hyotyyn. Tasta kaytetédn nimitysta
asiakkaan saama arvo. Vertaillessaan hyotyja ja kustannuksia asiakkaalle syntyy mieli-
kuva siitd, mikéa taman palvelun hanelle tuottama arvo on. Vuorovaikutustilanteet palve-
luhenkiloston kanssa, palveluympéristd, organisaation imago ja palvelusta peritty hinta
vaikuttavat palvelukokemukseen. Nama seikat vaikuttavat laatuun, tuottavat asiakkaalle
arvoa jaluovat asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski 1999, 153.)

Kun asiakasta palvellaan koko gan nopeasti, sujuvasti ja joustavasti, tapahtuma on on-
nistunut. Asiakkaan hyvasteleminen pitda olla yhta tarkedlla sijalla kuin tervehtiminen.
Asiakaspalvelijan tulee antaa miellyttava loppuvaikutelma ja hénen tulee osata kiittda
asiakasta. Nain pyritdan luomaan pysyvia asiakassuhteita. Asiakkaalta voi myos pyytéa
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palautetta sasamastaan palvelus ja samalla toivottaa hanet tervetulleeks uudelleen.
(Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 35.)

Sofiassa asiakkaasta vdittaminen nakyy parhaiten henkilokunnan kayttaytymisessa
asiakasta kohtaan. Sofian henkilokunta on nuorekasta, tyonsi osaavaa vaked, jonka
ammeattitaito ndkyy iloisuutena ja ystévéllisyytena asiakkaita kohtaan. Henkilokunnalla

on aina kiireen keskellakin aikaa kuunnella asiakkaan kuulumisia ja toivomuksia.

Ruokailutilojen gjoittainen ruuhkautuminen ja ahtaus saattavat jossain maarin harmittaa
asiakkaita, mutta Sofia on tunnettu laadukkaista ja maukkaista tuotteistaan, joilla voi-
daan pitéa ylla laadukkaan tuotteen hintoja. Koska asiakkaan tyytyvéaisyys on Sofiassa
ensiarvoisen tarked asia, pyritdan sité seuraamaan usein tehtévilla asiakastyytyvéisyys-

kyselyilla

5.3 Asiakastyytyvaisyys tutkimukset

Erilaisia asiakastyytyvéisyystutkimuksia ja suoraa palautetta yhdistelemalla asiakastyy-
tyvéaisyydesta saadaan monipuolinen kokonaiskuva. Koska laatu on yks asiakastyyty-
vaisyyteen vaikuttavista tekijoistd, asiakastyytyvaisyysmittaus tuottaa aina tietoa myos
palvelun laadusta. Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla pyritéén parantamaan asia-
kastyytyvéisyyttd ja seuraamaan, miten toimenpiteet vaikuttavat asiakkaan kayttaytymi-
seen ja uskollisuuteen. (Y likoski 1999, 155-156.)

Yrityksen on selvitettdva asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat keskeiset tekijat. Tutki-
musten avulla pyritédn saamaan selville, mitk& tekijé yrityksen toiminnassa tuottavat
asiakkaille tyytyvaisyytta Kun asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat tekijat ovat selvillg,
voidaan mitata tdmanhetkisen asiakastyytyvéisyyden taso. Mittaamisen tavoitteena on
selvittdd, miten yritys suoriutuu asiakastyytyvaisyyden tuottamisessa. Kun asiakastyy-
tyvaisyys on mitattu, tulosten avulla voidaan ndhdd, minkalaisia toimenpiteita tyytyvai-
syyden kehittaminen edellyttaé ja mika on toimenpiteiden suositeltava tarkeys érjestys.
Lisdks asiakaspalveluyrityksen on jatkettava asiakastyytyvéisyyden kehityksen seu-
raamista. Mittauksia tulee suorittaa tietyin véligjoin, jotta néhdaén, miten asiakastyyty-
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vaisyys kehittyy, ja miten korjaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet. (Ylikoski 1999,
155-156.)

Palvelun laatua ja asiakkaan tyytyvéisyytta voidaan mitata séannollisilla asiakastyyty-
vaisyystutkimuksilla. Tutkimukseen valittavia kohteita ovat muun muussa asiakkaiden
kokema ensivaikutelma, palvelun odotusaika, palvelun asiantuntemus ja ystavalisyys,
joustavuus, muut asiakkaat seka tilojen viihtyisyys eli palveluympéristo. (Lahtinen &
Isoviita 2004, 11.)
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6 ASIAKASPALVELUYRITYKSEN KOKONAISLAATU

Ravintolayritys on asiakaspalveluyritys, jossa kokonaislaadun méérittely on vaikeaa.
Ensin onkin selvitettava, mita laadulla yleisesti ottaen tarkoitetaan. Laadulla tarkoite-
taan sitd, miten hyvin tuote ta palvelu vastaa asiakkaan odotuksia ja vaatimuksia eli
miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tayttyvét ja tyydyttyvét. Voidaankin gjatella,
ettd asiakas on laadun tulkitsija. (Ylikoski 1999, 118.)

Laatua arvioidessa voidaan gjatella, etté odotukset muodostavat asiakkaalle ikdan kuin
peilin, johon han peilaa palvelukokemustaan. Asiakkaan odotusten téyttyessa han kokee
laadun hyvana tai hyvaksyttavana. Jos taas asiakkaan odotukset alitetaan, laatu koetaan
huonoksi. Vaikka asiakkaan odotukset olisivat epérealistisen korkealla, laatu koetaan
alhaiseksi, vaikkel laadussa todellisesti olisikaan vikaa. (Y likoski 1999, 120.)

Asiakkaan kokema laatu muodostuu seka siitd, mitd asiakas saa palvelun lopputulokse-
taan yleisesti tekniseksi eli lopputuloslaaduksi ja toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi.
Asiakkaalle saattaa usein olla palvelun lopputulosta térkeampi se tapa, jolla palvelu suo-
ritetaan. (Y likoski 1999, 118.)

Yritykset rinnastavat laadun usein tuotteen ominaisuuksiin ja pitavét niita laadun tar-
keimpina piirteind. Yritykset olettavat myos virheellisesti, etta tdmé vastaa palvelun
kokonaislaatua. Todellisuudessa kyseessa on vain yks laadun ulottuvuus, joka j&é& asi-
akkaalle. Asiakkaat pystyvét usein mittaamaan téata ulottuvuutta objektiivisesti. (Gron-
roos 2001, 100.)

Todellisuudessa asiakkaat kokevat laadun lagjemmin ja heidan laatukokemuksensa poh-
jautuu aivan muihin kuin tuotteen ominaisuuksiin. Asiakkaaseen vaikuttaa myos se,
miten hén saa palvelun. Palveluympériston tekijét vaikuttavat myods toiminnalliseen
laatuun. Esimerkiksi nuhruinen ilmapiiri tai ravintolan sijainti vaikuttaa siihen, millai-
seks ravintolan palvelut koetaan. Palvelun laatua ei voi arvioida yht& objektiivisesti
kuin teknista laatua. (Gronroos 2001, 99-103.)



18

Asiakkaan vuorovaikutustilanteet palveluntarjogjan resurssien ja toimintatapojen kanssa
ovat laatukokemuksen kannalta usein ratkaisevia ja méarittavat nain toiminnallisen laa-
dun tason. Néissa tilanteissa tuloksen tekninen laatu Sirtyy asiakkaalle. Tallaisia tilan-
teita kutsutaan totuuden hetkiksi. (Grénroos 2001, 112.)

Totuuden hetki merkitsee sitd, etta palveluntarjogjalla on téssa ja nyt ainutkertainen
mahdollisuus osoittaa palvelujensa laatu. Seuraavassa hetkessd mahdollisuus on jo me-
netetty, ja asiakas on lahtenyt eika kéaytettévissi ole enda hel ppoa tapaa liséta arvoa ko-
ryhtya korjaustoimiin. Sita varten on aina luotava uusi totuuden hetki. Téama on paljon
vaivalloisempaa sekéd tehottomampaa hyvin hoidettuun totuuden hetkeen verrattuna.
(Gronroos 2001, 112.)

6.1 Kilpailukeskeinen laatu

Yrityksen kilpailuetu riippuu sen tarjoaminen tuotteiden ja palveluiden laadusta ja ar-
vosta. Laatua pidetéankin monesti yhtena menestyksen avaintekijoistd. Laadun voidaan
sanoa olevan kilpailukyvyn perusta, mutta kumpi laadun ulottuvuuksista on kokonais-
laadun térkein osa. Yrityksen on osattava vastata tdhéan kysymykseen oikein, silla muu-
ten se saattaa ryhtya vaériin toimenpiteisiin ja menettéa mahdollisuutensa kilpailuase-
man lujittamiseen. (Gronroos 2001, 103.)

Yritykset keskittyvét usein liiaks teknisiin laatundkokohtiin, muttateknisen laadun stra-
tegia on menestyksekas vain, jos yritys onnistuu kehittdmaan sellaisen ratkaisun, johon
kilpailijat elvat pysty vastaamaan. Yritykselle teknisen edun saavuttaminen on todella
vaikeaa, koska kilpailevat yritykset pystyvéat tuomaan markkinoille vastaavia ratkaisuja
varsin nopeasti. (Gronroos 2001, 103.)

Toiminnallisen laadun kehittdminen antaa yritykselle tarvittavaa kilpailuetua liséamalla
asiakkaiden saaman palvelun arvoa. Kilpailla voidaankin tarjoamalla asiakkaille muita
enemman ja parempia palveluja, joissa korostetaan toiminnallista laatua. Toki teknisen
laadun ndkokohdat on myos pidettéva mielesss, eivathan teknisen laadun parannukset
koskaan ole tarpeettomia pal vel ukilpailussa. (Gronroos 2001, 103.)
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Koetun palvelun malli osoittaa sen, etté asiakkaan odotuksilla on todella ratkaiseva vai-
kutus. Jos palvelun tarjogja lupaa liikoja, asiakkaiden odotukset nousevat, ja he kokevat
saavansa huonoa laatua. Useasti laadunparannushankkeet vesittyvétkin siihen, etta yri-
tys lupaa liian paljon liian varhain. Markkinoilla pitéd olla varovainen, jottel tulisi an-
nettua lupauksia, joita e voidakaan pitéd. Markkinoinnin kannalta olisikin siis parempi
luvata lilan vahan, jotta varmistutaan siitd, ettéa voidaan tayttéd annetut lupaukset. Siksi
olisikin parempi luvata vahan ja tarjota enemman kuin lupaa. (Gronroos 2001, 106.)

"Laatu on ilmaista’ iskulauseen keksi aikanaan Philip Crosby ja kumosi ndin kasityk-
sen, jonka mukaan laatu nostaa kustannuksia. Tama hanen ndkemyksensa perustui Sii-
hen, ettd yritykset joutuivat kayttdmaan yli 20 prosenttia liikevaihdostaan virheiden kor-
jaamiseen. (Gronroos 2001, 178.)

Voidaankin gjatella, etta laadun parantaminen esimerkiks tyontekijéiden koulutuksella
el olekaan suinkaan tapa kasvattaa kustannuksia, vaan kelno péasté eroon tarpeettomista
kustannuksista. Jos siis oletetaan, ettd 20 prosenttia liiketoiminnan kuluista on tarpeet-
tomia, koska ne johtuvat huonosta laadusta, niin laatuongelmien poisto eliminoisi ndma
kustannukset. Laadun paraneminen huomioidaan my6s markkinoinnissa, joten yrityk-
selle kertyisi lisda tuottoja. (Gronroos 2001, 178.)

Totuudenmukaisen kuvan antaminen on Sofiassa térkeda ja siks asiakkaita pidetéén
gjan tasalla tiedottamalla Internetissa ja ilmoitustauluilla laatuun vaikuttavista seikoista,
joitaovat esimerkiksi viikoittaiset ja paivittéiset ruokalistat. Asiakastilaisuuksista, jotka
vaikuttavat normaaliin paivittéiseen aukioloaikaan, tiedotetaan ruokailijoita. Ydinasia-
kaskunnan ollessa niin sanottuja kanta-asiakkaitta, muodostuu palvelu-tapahtumasta
tuttu, turvallinen ja luonteva.

Fazer Amicassa on ymmarretty, kuinka térkedd on kouluttaa henkilokuntaa ja antaa heil-
le tydssa vastuuta ja samalla pyritéan parantamaan tyontekijoiden viihtyvyytta tyossaan.
Fazer Amican henkildstoravintoloissa, kuten Sofiassa, kaytetddn melko paljon opiskeli-
ja-harjoittelijoita. Nain saadaan edullista tyovoimaa ja opiskelijat saavat tutustua tyo-
elamaan. Ulkopuolista tydvoimaa kaytetdan varsinkin tarjoilijoina seka kokin tehtavissa

tarpeen vaatiessa.
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6.2 Hinta-laatusuhde

Asiakastyytyvaisyyden varmistamiseks ja kayttbasteen optimoimiseksi tulee hinta-
laatusuhteen vastata asiakkaan odotuksia (Maa- ja metsdtalousministerion elintarvikkei-
den laatujohtoryhma 1999, 9). Hinta on erityisen merkityksellinen palvelualoilla. Koska
kuluttaja kokee yleensa palvelujen ostamisessa epavarmuutta, hén kayttda hintaa laatu-
vihjeen&d Palvelun hinnan tulee viestittéa asiakkaalle laadusta. Hinta voi viestid myos
palvelun tuottgan uskottavuudesta. Asiakkaalle hinta merkitsee rahan menoa, jonka
vastineeks hén saajotain, jolla on hénelle arvoa. (Y likoski 1999, 258.)

Organisaation tavoitteena onkin néin ollen |6ytéa palvelulleen oikea hinta. Hinnoittelun
onnistuminen vaikuttaa ratkaisevasti kysynnan maaréan. Kysynnan méaara taas vaikuttaa
tuottojen ja kustannusten suhteeseen ja sitd kautta kannattavuuteen. Voittoa tavoittele-
vassa organisaatiossa hinta on oikea, jos seké hinnan alentaminen etta hinnan nostami-
nen johtavat kannattavuuden heikkenemiseen. K&ytannossa téllaista optimaalista hintaa

koski 1999, 259.)

Sofian laatua voi helpoimmin mitata asiakkaiden tyytyvéisyytena tuotteen hinta-
laatusuhteeseen sekéa palvelun ja ravintolaympériston toimivuutena. Sijainniltaan Sofia
on Porin keskustaan ndhden sivussa, mutta asiakaskunta Y liopistokeskuksessa on riitté
va ja Sofian toimintaa yllgpitdva Toisaalta sijainti antaa Sofialle myo6s kilpailuetua,

koska laheisyydessé ei ole montaakaan lounasruokapaikkaa.
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7 RUOKAPALVELU OSANA KOKONAISLAATUA

Ruokapalveluiden kokonaislaadulla tarkoitetaan tuotteen, palvelun ja toiminnan muo-
dostamaa laatua, jonka asiakas kokee. Laadukas ruokapalveluiden tuottaminen perustuu
henkilokunnan ammattitaitoon. Kuluttgjien tyytyvéisyys saavutetaankin parhaiten in-
nostuneen, osaavan ja laadun merkityksen ymmaértévan henkilostén avulla. Asiakkaille
tarjottavien tuotteiden laatu syntyy toiminnan laadusta. Kokonaislaadun tuominen asi-
akkaille tiedoksi edellyttdd, ettd yritys viestittda laatutyostd. (Maa- ja metsétalousminis-
terion elintarvikkeiden laatujohtoryhma 1999, 23.)

Ruokapalvelulla tarkoitetaan kaikkea kodin ulkopuolella tapahtuvaa ruokien ja aterioi-
den tuottamista, jakelua ja tarjoamista seké& ruokailijoiden tarvitsemaa ja valitsemaa
palvelua. Ruokapalvelutoimintaa harjoitetaan esimerkiksi ravintoloissa, pavakodeissa,
oppilaitoksissa, puolustusvoimissa, tyopaikkojen henkilstéravintoloissa, sairaaloissa,
vanhusten palvelutaloissa ja pikaruokapaikoissa. (www.laatuketju.fi.)

Ruokapalvelujen tehtdvana on jatkaa alkutuotannon, teollisuuden, kaupan ja kuljetusten
laatuketjua ja valmistaa raaka-aineet seké puolivalmisteet asiakkaille tarjottavaksi ate-
riakokonaisuuksiksi. Ruokapalveluiden toimiala on siis hyvin monimuotoinen asiakas-
kunnan ja toimintamuodon vaihdellessa erityisryhmien péaivittdisista ravitsemuspalve-
luista asiakkaan valitsemiin elamyspalveluihin. (www.laatuketju.fi.)

Sofian ruokatuotteen laatu muodostuu ammattitaitoisen ja motivoituneen henkildkunnan
valmistamasta ruuasta. Laajasta valikoimasta |6ytyy asiakkaalle mieluisa ateriavaihtoeh-
to. Ruokatuotteiden oikeaa kasittelya valvotaan ruoanvalmistuksen seka sdilytyksen
osalta tarkoin keittiopadallikon toimesta. Ruuan valmistusprosessia seurataan, ruuan ma:
kuun, ulkondkoon ja koostumukseen kiinnitetdan erityisesti huomiota. Ruuan lampotilo-

jaseurataan niin keittiossa kuin salissakin omavalvontaa suorittaen.


http://www.laatuketju.fi.
http://www.laatuketju.fi.
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7.1 Ruokapalvelun merkitys kuluttajalle

Ruokapalveluiden tuottajat vaikuttavat olennaisesti kotien ateriarytmiin ja ruokailutot-
Nain ruokapalveluiden ravitsemuksellinen merkitys on lisdantynyt. Ruokapalveluilla on
tarkea  merkitys myds tapakasvattgana ja  tottumusten = muokkagjana.
(www.laatuketju.fi.)

Ruokapalveluiden merkitys kuluttajalle nékyy péivittdisessa ruokailussa, jossa noudate-
taan eri asiakasryhmille laadittuja suomalaisia ravitsemussuosituksia, ottaen myos huo-
mioon erityisruokavaliot ja ikakaudet. Ruokapalvelussa ruuan aistittavan laadun tulee
tayttdd asiakkaiden ruuan maulle, ulkon&dlle ja koostumuksel le asettamat toiveet ja vaa-
timukset. (Maa- ja metsatalousministerion elintarvikkeiden laatujohtoryhma 1999, 14.)

Sofian ruokavaihtoehdot ovat lounasaikana monipuoliset ja vaihtelevat. Lounaalla kéy-
tetddn osittain puolivalmiita tuotteita, mutta suurin osa pyritdan valmistamaan itse koti-
maisista tuotteista. Salaattipdydan runsas valikoima koostuu aina kauden mukaan saata-
villa olevista salaateista ja vihanneksista, joissa tuotteiden tuoreus ja kotimaisuus ovat
tarkeitd seikkoja. Ainoastaan l&hialueilla tuotettujen raaka-aineiden kayttoa ei kovin
paljon suosita, silla Fazer Amicalla on omat sopimukset tukkuliikkeiden ja toimittajien

kanssa.

7.2 Ruokapalvelut olennaisena osana laatuketjua

Nykyisin asiakkaat haluavat sydda tuoretta, maukasta ja turvallista ruokaa. Néiden li-
séks asiakkaat ovat erittdin kiinnostuneita elintarvikkeiden terveellisyydestd, elintarvi-
ketuotannon eettisyydestd, ruoan koostumuksesta ja ravintoaineiden vaikutuksista. Asi-
akkaat edellyttavétkin elintarvikkeilta laatua, jonka tulee olla myds todennettavissa.
(www.laatuketju.fi.)


http://www.laatuketju.fi.
http://www.laatuketju.fi.
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Sofian laatuketjusta ruokatuotteen osuus on merkittéava, koska lounasasiakkaat ovat suu-

rin palveluiden kayttgaryhma. Fazer Amicalla on runsaasti henkilosto- ja oppilaitosra-

den tarpeita. Sofiassa jarjestetéddn myos juhlatilaisuuksia, joissa ruokatuotteen osuus
ndyttelee suurta osaa ja siksi sen laadukkuuteen ja maittavuuteen on kiinnitettava eri-
tyistd huomiota.

7.3 Raaka-aineiden jdljitettavyys ja tuoteturvallisuus

Raaka-aineiden jdljitettéavyydella ja tuoteturvallisuudella tarkoitetaan sitd, etta varmiste-
taan raaka-aineen alkuperé ja tuotantotapa on jaljitettavissa. Y rityksessa kaytetdan yhte-
né raaka-aineen hankintakriteerina alkuperaa ja jajitettavyytta. Organisaation laatiessa
hankintasopimuksia, niissa suositaan laatukriteerejd. Raaka-aineesta on tiedettava koos-
tumus ja elintarvikkeesta ainesosat. Tuoteturvallisuuden takaamiseksi on ruokapalvelu-
alalla toimijalla oltava hyvaksyttéva ja ajan tasalla oleva omavalvontasuunnitelma. Ate-
rioiden valmistuksessa on noudatettava vamistusohjeita Lisdksi asiakas
palveluhenkil6st6 tuntee aterian ainesosat. (www.laatuketju.fi.)

Ruokapalveluiden tuottgat ovat nykydan sitoutuneet elintarvikeketjun laatuty6hon.
Laadun varmentamisessa kaytetdan nykyisin omavalvontgjérjestelmia seké laatu- ja
ymparistojarjestelmia Omavalvonnassa onnistumisen edellytyksend on valmistus- ja
kasittelyprosessien seké kuljetusten kriittisten kohteiden tunnistaminen ja riittavien va-
rotoimenpiteiden varmistaminen niin, ettei kriittisissd kohdissa tapahdu virheita. Ruo-
kapalveluiden tuottajien omavalvonnassa tarkkaillaan mm. raaka-aineiden laatua, kuu-

ja metsatalousministerion elintarvikkeiden laatujohtoryhméa 1999, 18.)

Sofiaan tulevien raaka-aineiden pakkauksiin on merkitty alkupera ja eintarvikkeista
niiden aineosat. Sofiassa seurataan pistokokein tukkutavaroiden lampdtiloja. Sofian
keittion kylmidista ja pakasteista pidetdan omavalvontakirjaa, joka takaa tavaroiden
tuoreuden ja varastoiden hyvan kierron. Keittion koneita ja yleensdkin keittiota pidetdan

sigtind jatavaroille 16ytyy omat paikkansa.


http://www.laatuketju.fi.
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8 PALVELUYMPARISTON VIIHTYVYYSJA TOIMIVUUS OSANA
KOKONAISLAATUA

Ruokaravintolan viihtyvyyteen ja toimivuuteen voidaan vaikuttaa sisustuksella ja pienil-
la yksityiskohdilla. Asiakkaalle tulisi olla helppoa astua ravintolaan ja kokea ruokailu-
hetki miellyttévaksi ja rauhalliseksi. Sisustuksessa pitéisi huomioida, etté erilaiset ryh-
mét tarvitsevat erikokoisia poytid. Suuret ryhmét tarvitsevat suuria poytia ja pienet
ryhmé pienia ja ehka intiimejakin poyti&. Ravintolasali olisi voitava jakaa osiin erilai-
silla sisustuselementeilld kuten pylvéillg, viherkasveilla ta kiinteilla looseilla Sisus-
tuselementtejd ja kalusteita siirtelemélla olisi voitava rakentaa aina sopivan kokoisia
ruokailupoytié erilaisten tilaisuuksien ja seurueiden tarpeiden mukaan. Ravintolan asia-
kastiloissa pitéd huomioida my6s tupakoimattomat ja tupakoivat asiakkaat. (Hemmi &
L ahdenkauppi 2002, 75-77.)

Vakioasiakkaille voidaan erilaisilla teemoilla jarjestda vaihtelua. Vuodengjat ja erilaiset
juhlapaivét kannattaa ottaa huomioon ruokalistan suunnittelussa, seké myds ruokasalin
koristelussa. Teeman mukaan valitut liinat, tabletit ja servietit on helppo tapa saada ruo-
kasalin ilmeeseen vaihtelua. Joulun alla kynttil&t, joulukoristeet ja -kukat luovat oikean-
laista tunnelmaa ravintolan sisustukseen. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 63.)

Sofian korkea ravintolasali kiinteine pylvaineen on saatu toimivaks kayttamalla liiku-
teltavia sermejd. Sermeillé voidaan rajata alueita seka luoda viihtyisia ja rauhallisia ruo-
kailutiloja. Poytia voidaan tarpeen niin vaatiessa yhdistella ja siirrellg, jolloin saadaan
aikaiseksi erikokoisia pdytia myds erilaisten ryhmien tarpeisiin. Sisustuksessa kaytetaan
my06s vaihtuvia teemoja ja vuodenaikoihin sopivia poytaliinoja seka kukka ja muita
koristeita

8.1 Palvelutapahtuma osana pal vel uympéristba

Palvelutapahtumassa ensivaikutelma on erittain ratkaiseva. Asiakkaan saamaan ensivai-
kutelmaan valkuttavat sisééntulosta alkaen paikan siisteys seka henkilékunnan pukeu-
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tuminen, tyylikkyys ja palvelualttius. Palvelutapahtumalle luo hyvan pohjan myontei-
nen ensivaikutelma. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 34.)

Asiakagta tulisi tervehtia heti ja toivottaa hanet tervetulleeksi. Valpas ja ammattitaitoi-
nen henkilOkunta osaa auttaa ja ohjata tilanteen vaativalla tavalla. Palveluhenkil6kunnan
siisti ulkoinen olemus, asialliset vaatteet, kevyesti meikatut kasvot ja asialinen kampa-
us seka ryhdikas liikkuminen antavat hyvan kuvan koko yrityksesta. Viestinnassa sano-
jen osuus e ole aina ratkaisevaa, vaan hyva asiakaspalvelija kyselee ja kesKittyy kuun-
telemaan ja saa samalla selville asiakkaan tarpeet ja toiveet. (Hemmi & Lahdenkauppi
2002, 35.)

Asiakas on ymmarrettava osana palvelutuotantoa, silla muiden asiakkaiden kayttayty-
minen ja maara vaikuttavat asiakaspalvelun onnistumiseen. Lisaksi on huomioitava, etta
asiakkaat toimivat myds mahdollisina suosittdlijoina ja luovat ndin palvelutapahtumalle
erilaisia odotuksia. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 34.)

Suurissa yrityksissd poytiintarjoilua on pidettava kilpailuetuna ja anniskeluoikeudet
tekevat toiminnasta hyvin ravintolamaista. Asiakaspalvelun tuleekin siis kattaa erilais-
ten asiakkaiden toiveet. Nain ollen se asettaa toiminnalle suuret vaatimukset. (Hemmi &
L ahdenkauppi 2002, 60-61.)

Sofian henkilokunta viestii yhtenaisella pukeutumisellaan ja ammattitaidollaan paikan
tasosta. Toisadlta joskus kuulee asiakkailta palautetta ylipukeutumisesta tai liian teen-
néisesta kaytoksesta. Positiivista on, etta henkilokunta tunnistaa asiakkaansa, mika taas
helpottaa yhteistyon toimivuutta ja asiakkaan toiveiden ymmartamista ja toteuttamista.

8.2 Ravintolatuotteen tunnettavuus

Asiakkaan kannalta hyvaan palveluun kuuluu, etta ruokalistat ovat vaihtelevia, ja etta
ateriat on valmistettu tuoreista, puhtaista raaka-aineista. Nykydan myos henkil6sto-
ravintoloissa on yleistynyt tapa, etté asiakkaille tarjotaan lounaalla useampia vaihtoehto-
ja seka kahvilatoimintaa ja tilauspalveluja. Tyypillisia vaihtoehtoja ovat kasvisruuat ja
erilaiset kevytlounaat. Ruokalistat tulee suunnitella niin, etté ateriat sopivat mahdolli-
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simman monille, myds erikoisruokavalioita noudattaville. Kevytta toimistotyota tekevét
arvostavat vahdenergisiaruokia. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 60-61.)

Take away -tyyppinen noutoruokailu on lisdantynyt nykyaikaisen ja kiireisen elaman-
rytmin myota. Asiakkaat voivat hakea nopeasti ja helposti valipalan tai aterian joko ko-
tiin tai tyopaikalle nautittavaksi. Pikaruoka- eli fast food -paikat ovat hyvin monimuo-
toisia, aina grillisté tai nakkikioskista uudenaikaiseen avaruus- tai rock&roll -tyyliseen
nuoriso- ja perheravintolaan ja kaikkeen silta valilta. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002,
44.)

Sofian asiakaskunta koostuu paasdanttisesti Porin Y liopistokeskuksen opiskelijoista,
henkilokunnasta ja asiakkaista. Koska ruokailijat ovat l1&hinna toimistotyontekijdita ja
opiskelijoista, on ruokien oltava kevyitd, mutta maittavia. Joskus kuulee kommentteja
ruuan liiallisesta rasvaisuudesta tai raskaudesta, mutta varsinaisessa asiakastyytyvai-
syyskyselyssa asia ei noussut mitenk&an erityisesti esille.

Sofia on onnistunut tekemé&an ruokatuotetarjonnan tutuksi nakyvilla ruokalistoillaan ja
Internet-palveluillaan. Kolmesta lounasvaihtoehdosta asiakkaat yleensa loytavét itsel-
leen sopivan vaihtoehdon. Jos kolmesta lounasvaihtoehdosta e 10ydy sopivaa, asiakas
voi valita mieleisensé vaihtoehdon fast food- listalta. Noutopalvelusta asiakas voi hakea
aterian nautittavaksi myos muualla kuin Sofian tiloissa. Kahvilatoiminta ja juhlapalvelut
monipuolistavat Sofian toimintaa

8.3 Asiakaskunnan segmentointi

Segmentoinnin perustarkoitus on jakaa asiakaskunta pienempiin, tarpeiltaan yhtenéisiin
segmentteihin eli ryhmiin, ja suunnitella seka tarjota palvelut erilaistettuina kullekin
segmentille. Samaan segmenttiin kuuluvien asiakkaiden on oltava tarpeiltaan keskengén
riittdvassa méarin samanlaiset, jotta muodostuisi asiakasryhmid, joille voitaisiin perus-
tellusti suunnitella sopivia, omia palvelukokonaisuuksia. (Y likoski 1999, 46-47.)

Erityisesti suuret ketjut ovat pyrkineet segmentoimaan asiakkaitaan heidan jattamiensa
jalkien (kanta-asiakaskortit, laskutustiedot, ostoskuitit, myyntitiedot, asiakaspalautteet
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jne.) perusteella. Taman jalkeen segmentointitietoja on hyddynnetty mm. liikeideoiden,
toimintakonseptien, palvelupakettien, ruoka ja drinkkilistojen seka sisustuksen ja mu-
siikin suunnittelussa. Asiakassegmentointi toimii asiakashallinnan, hinnoittelun ja tuo-
tekehityksen tukena. Segmentointi palvelee myds kadonneiden ja menetettyjen asiak-
kaiden etsintdd. (Heikkinen 2003, 78.)

Asiakas- ja kulutuskéyttdytymista on entista hankalampi ennakoida, koska kuluttgjien
tarpeet, odotukset ja kulutustottumukset vaihtelevat entistd enemman. Nykykuluttajalla
on enemman mahdollisuuksia valita, mihin han rahansa ja vapaa-aikansa kayttéa. Seg-
mentointia monimutkaistaa lisdksi kulutus- ja eldmantyylien pirstoutuminen ja muiden
matkiminen. ( Heikkinen 2003, 79.)

Sofian asiakaskunnan segmentointi on melko selkedd, ikdakauma painottuu nuoriin
aikuisiin. lkgakauman liséksi suurin osa asiakaskunnasta on toimistoyontekijoita tai
opiskelijoita ja siksi ruuan tulee olla kevytta. Miesten ja naisten osuus on melko tasan
asiakaskunnassa.

Sofiassa halutaan huomioida nuorekas asiakaskunta kayttamalla véria poytaliinoissa ja
huomioimalla erilaisia teemoja sisustuksessa. Ruoka valmistetaan nuorekkaaseen ma-
kuun sopivaksi, huomioimalla keveys ja usein tuodaan rohkeita, uusia makujatarjolle.
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9 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tieteellinen tutkimus pyrkii selvittam&an tutkimuskohteen lainalaisuuksia ja toimintape-
riaatteita. Tutkimus voi olla joko teoreettista kirjoituspoytatutkimusta, jossa kéytetdan
olemassa olevaa tutkimusmateriaalia tai empiirista eli havainnoivaa tutkimusta Kum-
mallekin tutkimukselle on oleellista se, etta tavoitteena on vastauksen saaminen tutki-

musongelmaan ja siitd johdettuihin kysymyksiin. (Heikkila 2004, 13.)

Tutkimusmenetelman valinnan ratkaisee ensisijaisesti tutkimusongelma ja tutkimuksen
tavoite. Tutkimusongelma on se asiatai kysymys, johon tutkimuksella pyritddn saamaan
ratkaisu tal vastaus. Tutkimusongelman selvittamiseksi mikdan menetelmallinen ratkai-

su e voi ollaainoa oikea, vaan se voidaan valita tapauskohtaisesti. (Heikkila 2004, 14.)

Tutkimusote voi olla joko méérallinen eli kvantitatiivinen tai laadullinen eli kvalitatiivi-
nen. Tutkimusongelmasta riippuu, kumpi l&hestymistapa sopii paremmin. Joissain tut-
kimuksissa néilla kahdella tavalla voidaan taydentaa toinen toistaan. (Heikkila 2004,
16.)

9.1 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan kutsua myostilastolliseksi tutkimukseksi. Sen avulla
selvitetédn prosenttiosuuksiin ja lukumaariin liittyvia kysymyksia seka eri asioiden vali-
siariippuvuuksia. Tutkimus edellyttda aina riittévan suurta ja edustavaa otosta. Aineis-
ton keruussa kaytetddn yleensa tutkimuslomakkeita valmiine vastausvaihtoehtoineen.
Tutkimuksessa asioita kuvataan numeeristen suureiden avulla ja tuloksia havainnolliste-
taan taulukoin tai kuvioin. Tutkimuksella saadaan hyvin kartoitettua olemassa oleva

tilanne, mutta aina e pystyta selvittamaan riittévasti asioiden syita. (Heikkila 2004, 16.)

Kvalitatiivisella tutkimuksella pyritédn ymmértdmaan tutkimuskohdetta ja myos selit-
tamadn sen kayttaytymisen ja pdétosten syitd. Tutkimuksessa rajoitutaan pieneen méa

réan tapauksia, mutta ne analysoidaan mahdollismman tarkasti. Tutkittavat valitaan
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harkinnanvaraisesti eika pyrita tilastollisiin yleistyksiin. Tutkimus hyodynt&a psykolo-
gian seka muiden kayttdytymistieteiden oppga Kvalitatiivinen tutkimus sopii erilaisen
toiminnan kehittamiseen, uusien vaihtoehtojen etsmiseen ja sosiaalisten ongelmien
tutkimiseen. Tutkimuksessa aineistoa kerétéan vahemman strukturoidusti kuin kvantita-
tilvisessa tutkimuksessa ja liséksi aineisto on usein tekstimuotoista. (Heikkila 2004, 16-
17.)

Kvantitatiiviseen tutkimusotteeseen paddyttiin Sofian tapauksessa seka kokonaislaadun
selvittdmiseksi etta tutkimuksen asettgan toiveesta tiedostaa edustus- ja fast food -
tarjonnan tunnettavuuden asiakaskunnassa. Tunnettavuuskysymykset otettiin tutkimuk-
seen mukaan, vaikka ne eivét ole asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita. Kvantita-
tilviseen tutkimusotteeseen pdadyttiin myos siksi, etté Sofiassa kay paivittan lounaalla
n. 500 ruokailijaa. Varsinainen asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin kayttden valintakysy-
myksia jaavoimia kysymyksia sisdltévalla sekalomakkeel la

Sofian ravintolapaallikké Simo Inkila halusi tehda toimipisteessd oman asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksen, koska Fazer Amican tutkimukset eivét hanen mielestéan an-
taneet riittavéasti tietoa Sofian kokonaislaadun eli ruokatuotteen, asiakaspalvelun, palve-
luympériston toimivuudesta. Yrityksesta ravintolapadllikkd Inkila ja keittiopadallikko
Jukka Luojukoski osallistuivat aktiivisesti kysymysten laadintaan, ja lisdksi he halusivat
selvittaa edustus ja fast food-tarjonnan tunnettavuutta asiakaskunnassa.

9.2 Tutkimusprosessi

Tutkimuksen vaiheet muodostavat kokonaisuuden, jota kutsutaan tutkimusprosessiksi.
Tutkimusprosessin kdynnistéd ongelman maarittaminen, perehtyminen samasta aiheesta
tehtyihin tutkimuksiin ja perehtyminen olemassa olevaan teoriatietoon. (Heikkila 2004,
22)

Tutkimussuunnitelman tulee siséltéé tiedot kaikista tutkimuksen toteuttamiseen vaikut-
tavista asioista. Suunnitelman laatiminen onkin padtoksentekoa keskeisista tutkimuspro-
sessin vaiheista. Suunnitelmasta selvidd, mité ja miksi tutkitaan, mita aineistoa kéayte-
téaan seka miten tiedot hankitaan ja miten tiedot ké&sitell&an ja raportoidaan. Liséksi se
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sisaltéa myos tutkimuksen budjetin ja aikataulun. Tutkimusprosess: jatkuu mahdollisella
esitutkimuksella, lomakkeen laadinnalla, aineiston kerdamiselld, tietojen kasittelylla ja
analysoimisella seka tulosten raportoinnilla. (Heikkila 2004, 22-24.)

9.3 Tutkimuksen perusvaatimukset

Laadukas tutkimus on hyva investointi, joka tuo hintansa nopeasti takaisin. Tutkimus on
onnistunut, kun sen avulla saadaan luotettavia vastauksia tutkimuskysymyksiin. Tutki-
mus tuleekin tehda rehellisesti, puolueettomasti ja niin, ettel vastagjille aiheudu tutki-
muksesta haittaa. (Heikkila 2004, 29.)

Tutkimuksen on oltava validi eli pateva Nan ollen tutkimuksen tulee mitata sitq, mité
oli tarkoituskin selvittéa. Vdidius on varmistettava etukdteen huolellisella suunnittelulla
ja harkitulla tiedonkeruulla. Lomakkeen kysymysten on mitattava oikeita asioita yksise-
litteisesti ja niiden on katettava koko tutkimusongelma. Myos korkea vastausprosentti ja
perusjoukon tarkka méérittely edesauttavat validin tutkimuksen toteutumista. (Helkkila
2004, 29.)

Tutkimus on reliabiliteetti eli luotettava silloin, kun tutkimuksen tulokset eivét ole sat-
tumanvaraisia. Luotettava tutkimus on toistettavissa samanlaisin tuloksin. Tutkijan on-
kin oltava koko tutkimuksen ajan kriittinen ja tarkka. Virheita voi sattua tietoja kerétté-
essg, syOtettaessa, kasiteltéessa ja tulkittaessa. Tutkimus el ole luotettava, jos otoskoko
on pieni tai otos el kata edustavasti koko perugoukkoa. (Heikkila 2004, 30.)

Vaikka tutkimukseen liittyy tutkijan subjektiivisia valintoja tutkimusmenetelmasta, ky-
symysten muotoilusta, analysointimenetelmistéa ja raportointitavasta, on tutkimuksen
oltava objektiivinen eli puolueeton. Tutkimuksen tulokset eivat saa riippua tutkijasta,
eika tutkija saa antaa omien poliittisten tai moraalisten vakaumustensa vaikuttaa tutki-
musprosessiin. Haastattelututkimuksissa varsinkin puolueettomuuteen on erityisesti
panostettava. (Heikkila 2004, 30-31.)

Hyva tutkimus on myos tehokas ja taloudellinen. Tutkimuksen katsotaan olevan talou-
dellinen, kun sen hyoty ja kustannukset ovat oikeassa suhteessa. Taloudellisuus el tar-
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koita kuitenkaan mahdollisimman halpaa. Sdéstéminen tulee kalliiksi, jos sdastetdan
tutkimuksen laadussa tai tehdéén luotettavuuteen liittyvia rajoituksia. (Heikkila 2004,
31)

Tutkimuksen on oltava avoin, ja tietoja kerdtessa tuleekin selvittéa tutkimuksen tarkoi-
tus ja kayttotapa. Tutkimusraportissa esitetéén kaikki tulokset ja johtopddtokset elka
rajoituta vain toimeksiantajan kannalta edullisiin tuloksiin. Epavarmuusriskit ja kaytetyt
menetelmét kerrotaan seka tulosten yleispétevyys selvitetdan. (Heikkila 2004, 31.)

Tuloksia kasiteltdessi ja raportoitaessa on huolehdittava tietosuojasta. Kenenkdan yksi-
tyisyyttataikka liike- tai ammattisalaisuutta e saa vaarantaa. Y ksittdista vastagjaa el saa
tuloksista tunnistaa. Tuloksia julkistettaessa on lahtokohtana pidettava yksiléiden tie-
tosuojaa seka periaatetta, ettatilastoyksikkoa koskevia tietoja el luovuteta tiedon kaytta
jille tunnistettavassa muodossa. (Helkkila 2004, 31.)

Tutkimuksen tulee myds olla kéayttokelpoinen ja hyddyllinen, jotain uutta eslle tuova,
relevantti. Huomattavaa on, etté erilaisilla aineiston kerédmis- ja kasittelymenetelmilla
saadaan samastakin kohteesta uutta ja erityyppista tietoa. Tutkimuslomakkeessa jokai-
sen kysymyksen tarpeellisuus on harkittava tarkoin, jotta el esitetd turhia kysymyksia,
joiden informaatioarvo on huono. Kysymys, joka kysyt&an vain varmuuden vuoksi, on
yleensa turha. (Heikkild 2004, 32.)

Tutkimuksella taytyy olla sopiva aikataulu, koska tietojen tulee olla kaytéssa silloin,
kun niita tarvitaan. Tutkimustuloksen tulee olla tuore ja tdsméllinen. Kiireella tehty ky-
selylomake tai huolimattomasti suoritettu tiedonkeruu heikentavét luotettavien tutki-
mustulosten aikaan saamisen. Aikataulussa pysyminen onkin usein yksi toimeksiantajan
vaatimuksista tutkimukselle. (Heikkila 2004, 32.)

9.4 Kysymysten laatiminen

Tutkimuksen tavoite on oltava selvillg, ennen kyselylomakkeen laatimisen aloittamista
Tutkijan on tiedettava, mihin kysymyksiin etsitéan vastauksia, ja mitka taustatekijét
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vaikuttavat tutkittaviin asioihin. Hyvét kysymykset ja oikea kohderyhméa ovatkin onnis-
tuneen tutkimuksen perusedellytykset. Lomakkeen alkuun on syyté sijoittaa helppoja ja
vastagjan mielenkiinnon herattavia kysymyksia. Vaikkakin henkilotiedot ovat vastagjal-
le helppoja, on osoittautunut paremmaksi kysya niité vasta lopuksi, koska henkilétieto-
jen kysyminen aluksi e innosta vastaamaan. (Heikkila 2004, 47-48.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kaytetéan yleensi avoimia kysymyksig, jolloin vastagji-
en valintamahdollisuuksia ei rgjoiteta mitenkaén. Avoimet kysymykset ovat tarkoituk-
senmukaisia, jos vaihtoehtoja ei tarkkaan tunneta etuk&teen. Avoimille kysymyksille on
tyypillistd, ettd ne ovat helppoja laatia, mutta tyolaita kasitelld, ja ne houkuttelevat vas-
taamatta jattamiseen. Avoimet kysymykset onkin syyta sijoittaa lomakkeen loppuun ja
vastauksille on varattava tarpeeksi tilaa. (Heikkild 2004, 49.)

Monivalintakysymykset eli strukturoidut kysymykset ovat sellaisia, joissa on valmiit
vastausvaihtoehdot. Ne sopivat hyvin, kun on selvasti rajatut vastausvaihtoehdot ja niita
on rgjoitetusti. Suljettujen kysymysten tarkoitus on vastausten kasittelyn yksinkertais-
taminen ja virheiden torjunta. Kun vastagjille tarjotaan vaihtoehtoja, vastaaminen ei esty
kielivaikeuksien takia ja monesti on myos helpompi antaa moittivia tai arvostelevia vas-
tauksia. Jos vastausvaihtoehtoja on vain kaks, kysymysta kutsutaan dikotomiseksi.
(Heikkila 2004, 50-51.)

Sekamuotoiseksi kysymykseks kutsutaan kysymystd, jossa osa vastausvaihtoehdoista
on annettu ja osa on avoimia. Avoin vaihtoehto on aina hyva lisita silloin, kun on epé-
varmaa, keksitédnko kysymysta laadittaessa kaikki mahdolliset vastausvaihtoehdot.
(Heikkila 2004, 52.)
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Tutkimuslomakkeeseen sisdltyy kaks osaa; saatekirje ja varsinainen kyselylomake.
Saatekirjeen voi korvata myos saatesanoilla ennen kysymyksid. Saatteen tehtévana on
saada vastagja motivoitua tayttdmaan lomake seka selvittda tutkimuksen taustaa ja vas-
taamista. Saatekirjeen tulee olla kohtelias eiké se saa olla liian pitk&, koska se voi rat-
kaista, ryhtyyko vastagja tayttdmaan lomaketta. (Heikkila 2004, 62.)

9.5 Tiedonkeruu

Kirjekysely eroaa haastattelututkimuksista siing, etta kysyja ja vastagja eivét ole valit-
tomassa vuorovaikutuksessa. Kirjekyselyn haittoina on peléttavissa olevan suuren ka-
don lisdks se, ettel voida olla varmoja, onko vastaukset antanut otokseen valittu henki-
16. Vastausprosentin suuruuteen vaikuttavat kohderyhmd, tutkimuksen aihe, kysymysten
maard, lomakkeen ulkoasu, saatekirje seka vastaamisesta luvatut mahdolliset palkinnot.
Palkinnon saamiseksi vastagjan on paljastettava nimensd, mika voi jopa estda jotakuta
vastaamasta. (Heikkil& 2004, 66-67.)

Henkilbkohtaisessa haastattelussa haastattelija ja haastateltava ovat aina suorassa vuo-
rovaikutuksessa. Tutkijan on voitettava vastagjan luottamus ja motivoitava hanta vas-
taamaan kysymyksiin tarkasti. Tutkija el voi kayttéd asemaansa, koulutustaan tai tutki-
muksen taustavoimia pakottaakseen tutkittavia, koska haastattelu on aina vapaaehtoi-
nen. Haastattelututkimuksen etuina on joustavuus, koska haastattelija voi esittda kysy-
mykset haluamassaan jérjestyksesss, oikaista vaarinkasityksia, selventda kysymyksen
sanamuotoa ja haastattelija voi tehda myds lisdhavaintoja haastateltavaa tarkkailemalla.
Haastattelututkimuksen haittoina on useiden haastattelijoiden tarve, tutkimuksen kalle-
us, haagtatteijan omien asenteiden vaikutus, haastattelijan ja haastateltavan sosiaalinen
etdisyys ja mahdolliset vastausten kirjausvirheet. (Heikkila 2004, 67-68.)

Internet-kyselyn vastaukset tallentuvat tietokantaan ja ovat néin kasiteltavissa heti ai-
neiston keruun pagtyttyd. Internet-kysely on nopea tapa kerété tietoa, mutta se soveltuu
vain, jos edustavan otoksen saaminen on mahdollista. Tutkittaessa heterogeenista vées-
toryhmaé, voi vastanneiden ik& tai ammattijakauma olla Internet-kyselyssa hyvinkin
erilainen kuin perugoukon vastaava jakauma. TallGin Internet-kyselyn tulosten luotetta-
vuuteen on suhtauduttava melko kriittisesti. (Heikkila 2004, 69.)



Erinomaisenkin tutkimuksen voi viela pilata huonosti Kkirjoitettu tutkimusraportti. Ra-
portin sisdlto ja asioiden esitystapa ovatkin tutkimuksen kannalta erittdin térkeita. Ra
portin perusteella voidaan tehda johtopaétokset tutkimuksen onnistumisesta. Raportin
tulee sisdltéd kuvaus tutkimuksen suorittamisesta seké yhteenvedon tuloksista. Raportis-
sa on myos syyta pohtia tutkimuksen luotettavuutta ja todettujen virheldhteiden vaiku-
tustatuloksiin. (Heikkila 2004, 71.)
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10 TUTKIMUSTULOKSET JA NIIDEN ANALY SOINTI

Sofia on Porin Y liopistokeskuksessa toimiva opiskelija- ja henkilostéruokailuja seka
juhlapalveluja tarjoava lounasravintola. Fazer Amica -konserniin kuuluva Sofia keskit-
tyy pédasiassa lounasruokailuun ja lisdksi Sofian oheispalveluina on edustus-, fast food-
ja kahvitustarjontaa. Ruokailijoita lounaalla kdy paivittéin noin 500, joista p&&osa on

opiskelijoita.

Sofian toiminnasta vastaavat ravintolapaallikkd Simo Inkila ja keittiop&allikkd Jukka
Luojukoski halusivat selvittéa asiakkaiden tyytyvéisyyden lounastarjontaan. Asiakas-
tyytyvaisyyden lisaks tutkimuksessa selvitettiin tilojen toimivuutta sekd edustus- ja fast
food -tarjonnan tunnettavuutta. Inkild ja Luojukoski halusivat toteuttaa Sofiassa laa-
jemman asiakastyytyvaisyystutkimuksen kuin Fazer Amica-konserni normaalisti suorit-
taa. Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen kyselytutkimus lounasruokailijoil-

le.

10.1 Taudtatiedot

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin Sofiassa 30.3.2004 - 2.4.2004. Kyselysta tie-
dotettiin asiakkaille ilmoitustaululla ja lomakkeiden jakamisen yhteydessd. Kyselylo-
makkeita jaettiin kaksisataa. Vastanneiden kesken arvottiin viisi aterialipuketta.

Vastaukset on purettu graafiseen piirakkakuvion muotoon asian selkeyttamiseksi. Pii-
rakkakuvioiden lohkot ovat jokaisessa kuviossa vastausvaihtoehtojen mukaisessa jérjes-
tyksessa sekéd samalla vérillg, néin kuvioiden tulkitseminen on helpompaa. Poikkeuksen

muodostaa vain kouluarvosana kuvio, joka on selkeyden vuoksi kuvattu pylvaskuviolla.

Asiakastyytyvaisyyskysely voidaan jakaa kolmeen osioon. Ensimmaisessa osiossa sel-
vitettiin vastagjien tyytyvaisyys ruokatuotteeseen. Osiossa oli seitseman monivalinta

kysymysté ja yksi avoin kysymys. Toisessa osiossa keskityttiin selvittamaan edustus- ja
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fast food -tarjonnan tunnettavuutta. Téssa osiossa oli nelja Kyll&Ei-kysymysta, yksi
monivalintakysymys seka kolme avointa kysymysta. Kolmas osio késitteli palveluym-
pariston toimivuutta ja viihtyisyyttd. Tassd osiossa oli kuusi valintakysymysté ja yksi
avoin kysymys. Naden kolmen osion liséksi oli viela mahdollisuus arvioida kokonais-
laatua kouluarvosanalla 4-10 ja kysymys, suosittelisiko vastagja Sofian palveluita ysté
villeen. Vastagjilta kysyttiin sukupuoli, ikd jaammatti. Lopuksi oli varattu mahdollisuus
antaa palautetta avoimella kysymyksella.

Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeita palautettiin satakahdeksankymmentayhdeksén ja
kaikki palautetut lomakkeet oli asiallisesti taytetty, jolloin vastausprosentiksi muodostuli
94,5 prosenttia. Vastausaktiivisuuden ollessa noin korkea, voidaan kyselya pitéé erittain
kattavana otoksena Sofian asiakaskunnasta.

joiden mé&éra oli vain 61 % vastanneiden médrasta. Tyodssakayvien méadra oli hienoinen
ylléatys, vaikka opiskelijoiden osuutta oletettavasti liséa heidan aktiivisuutensa antaa
palautetta helpommin kuin tydssékayvien (Kuvio 1).

@ Opiskelija
W Tyossakayva

61 %

Kuvio 1. Opiskelijoiden jatydssakayvien jakauma kyse yyn vastannei sta

Tutkimukseen vastanneiden ikdjakaumassa ilmeni selvasti vastagjien nuoruus. Vastaa-
jista kaksikymmentéviisi- kolmekymment&viisivuotiaita oli 43 % ja alle kaksikymmen-
taviisivuotiaita oli 29 %. Yli viisikymment&vuotiaita oli vain nelja prosenttia (Kuvio 2).
Miesten osuus oli 58 % kyselyyn vastanneiden kokonaisméarasta (Liite 5, kuvio 5.2).



37

4%

O<25
W 25-35
035-50
O0>50

43 %

Kuvio 2.Vastanneiden ikdjakauma

10.2 Asiakkaiden tyytyvaisyys ruokatuotteisiin

Asiakkaiden tyytyvaisyytta ruokatuotteisiin Kkartoitettiin  seitsemélla monivalinta
kysymyksella ja yhdella avoimella kysymykselld. Lounastarjontaan kokonaisuutena
erittéin tyytyméattomia oli viisi prosenttia kaikista vastagjista, mutta toisaalta erittain
tyytyvaisia oli 45 % ja mielipidettéén el osannut sanoa kaks prosenttia vastagjista (Ku-
vio 3).

O Taysin samaa
592 % mieltéa

15%

B Osin samaa
mielta

45 % O Osin eri mielta

OTaysin eri mielta

B En osaa sanoa

Kuvio 3. Vastagjien tyytyvéi syys lounastarjontaan

Eniten kriittisia vastauksia tuli salaattivaihtoehtojen maarasta seké kevytlounaiden vaih-
toehtojen mééréasta. Osin tai taysin eri mieltd, kysymykseen " Loytyyko riittavasti kevyi-
ta vaihtoehtoja’, oli 26 % vastagjista (Kuvio 4).
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O Taysin samaa
mielta

H Osin samaa
mielta
O Osin eri mielta

O Taysin eri mielta

B En osaa sanoa

Kuvio 4. Loytyyko riittavasti kevyita vaihtoehtoja
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Sanallisia kommenttgja lounastarjonnasta annettiin kolmekymmentéviisi kappaletta.

Vastauksissa ei noussut mikadn seikka muita runsaammin esille. Esimerkkeind vastaus-

ten erilaisuudesta ovat seuraavat, "Usein lilan rasvaisia ruokia’, ” Lisé8 kermaa ja voita”’

ja”Ruokaon erinomaista’ (Liite 6, kohdat 1 - 35).

Lounasta piti edullisena 49 % kaikista vastagjista, mutta peréti 62 % opiskelijoista. Hin-

ta-laatusuhde on hyvéa opiskelijahinnalla (2,35 €) ruokaileville, mutta muut suhtautuvat

lounaan (4,60 € tai 7,00 €) hintaan kriittisemmin (Kuvio 5 jaKuvio 6).

21%

49 %

O Taysin samaa
mielta

H Osin samaa
mielta
O Osin eri mielta

O Taysin eri mielta

M En osaa sanoa

Kuvio 5. Lounaan edullisuus kaikkien vastanneiden mielesta
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Kuvio 6. Lounaan edullisuus opiskelijoiden mielesta

Lounaan hinta-laatusuhde ndyttda olevan sopiva, mutta kahvi ja kahvipOyté-tarjonnan
hinnasta tuli paljon sanalista kritiikkid. KahvipOytétarjonnasta annettiin kolmekym-
mentaseitseman sanallista vastausta, joista kolmekymmenta kasitteli tarjonnan korkeaa
hintaa. Vastaus esimerkkeind ”Kahvi on opiskelijoille liian kallista’, ”Kaupungin kal-
leimmat kahvileivét ja kahvi” ja "En osta niitd koskaan, koska ne ovat liian kaliita’.
(Liite 6, kohdat 81 - 118)

10.3 Ruokatuotteiden tunnettavuus

Asiakastyytyvaisyyden ohella tiedusteltiin vastagjilta, ovatko he kayttaneet fast food- tai
edustustarjontaa. Edustustarjonnan tunnettavuus oli melko alhaisella tasolla, koska sita
oli kayttanyt kaikista vastagjista vain 26 % (Kuvio 7). Edustustarjonnan osalta pitééa
tosin huomioida, etté opiskelijoista jopa 84 % ei ollut kayttanyt edustustarjontaa. Tama
oli tietysti odotettavaa. (Kuvio 8).
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OKylla
HEi

Kuvio 7. Sofian edustustarjonnan kaytto, kaikista vastagjista

16 %

OKylla
HEi

Kuvio 8. Sofian edustustarjonnan kaytto, opiskelijoista

Edustustarjonnasta annettiin yksitoista sanallista kommenttia Kommentit olivat p&é-
sdantbisesti positiivisia, kuten ”"Ruusujac Asiakaspalvelu toimii” ja "Hyvin toimiva'.
(Liite 6, kohdat 36 - 46)

Fast food -tarjontaan oli tutustunut |&hes puolet kaikista vastagjista. Opiskelijoista fast
food -tarjontaa oli kayttanyt hieman yli puolet vastagjista. Fast food -tarjonnan moni-
puolisuudesta ja vaihtelevuudesta olivat kaikki ryhmét samaa mielté eli 71 % vastagjista
oli sitd mieltd, etta fast food-tarjonta oli riittavan vaihtelevaa (Kuvio 9).
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29 %

OKylla
HEi

71 %

Kuvio 9. Onko fast food-tarjonta riittdvan vaihtelevaa

Fast food-tarjonnasta annettiin kolmekymmenténelja sanallista vastausta. Sanallisissa
vastauksissa el mikdan seikka noussut muita selvemmin esille. Positiivisia ja negatiivi-
sia kommentteja oli suunnilleen yhta paljon. Esimerkkina vastauksista, ”Hienoa, ettéd on
vaihtoehtoja’, ” Ruoka on maittavaa, mutta vaihtelevuus vois olla suurempaa’ ja”Kas-
visvaihtoehto fast foodiin”. (Liite 6, kohdat 47 - 80).

10.4 Palveluympériston viihtyvyys jatoimivuus

Palveluympériston toimivuutta ja viihtyisyyttd kartoitettiin kuudella monivalinta-
kysymyksella ja yhdella avoimella kysymyksella Sofian palveluympéarist6on vastagjat
suhtautuivat jonkin verran negatiivisemmin kuin ruokatuotteen laatuun. Salin viihty-
vyys, linjastot ja siisteys olivat eniten kritiikin kohteena. Asiakaspalvelu ja kassojen
toiminta sai vastagjilta kaikkein parhaimmat arvosanat. Palveluympéristoa piti viih-

tyis@navain 49 % kaikista vastagjista (Kuvio 10).
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O Taysin samaa
mielta

l Osin samaa
mielta

O Osin eri mielta

49 %

OTaysin eri mielta

Kuvio 10. Paveluympériston viihtyisyys

Salin viihtyvyys seka poytien siisteys saivat kaikkein huonoimmat arvioinnit. Poytia piti
sisteina vain 45 % vastagjista (Liite 4, kuvio 4.5) ja salia viihtyisdna vain 43 % vastaa-
jista (Kuvio 11).

@ Taysin samaa
mielta

m Osin samaa
mielta

@43 % O Osin eri mielta

O Taysin eri mielta

B En osaa sanoa

Kuvio 11. Salin viihtyisyys

Palvelusympariston viihtyvyytta paransi vastagjien mielesta palveluhenkilokunnan ys-
tavéallisyys, ammattitaito ja palvelualttius. Jopa 65 %:n mielesta palvelu oli asiakasta
huomioivaa (Kuvio 12). My6s kassojen toiminta ja palvelunopeus saivat vastagjilta hy-

vét arviot, silla55 % piti kassojen nopeutta hyvana (Liite 4, kuvio 4.3).
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O Taysin samaa
mielta

l Osin samaa
mielta

O Osin eri mielta

27 %

OTaysin eri mielta

Kuvio 12. Pavelu on asiakasta huomioivaa

Sanallisissa vastauksissa, joita annettiin viisskymmentdkolme kappaletta, sain ahtaus
seké linjaston toimimattomuus tulivat selvimmin esille. Linjaston toimimattomuus il-
meni vastausten mukaan paaasiassa sal aattipoydan kohdalla. Lisaksi astioiden palautus
ja jateastioiden vahyys aiheuttivat negatiivisia kommenttga. Esimerkkejd sanallisista
kommenteista: " Ahdasta ja salaattipdydassa usein ruuhkaa’, ” Linjastoissa ruokailuvali-
neet, sinapit ja ketsupit alyttomassa paikassa’, ” Alimitoitetut poytétilat” ja” Palvelulinja
toimivammaks” (Liite 6, kohdat 119 - 171).

10.5 Arvio kokonaid aadusta

Asiakkaiden arviota kokonaislaadusta selvitettiin kolmella erillisella kysymyksella. Va
lintakysymyksella ” Suosittelisiko Sofian palveluita ystavilleen”; Kylla, Ehka ja Ei. Asi-
akkaan antamalla kouluarvosanalla, arvoasteikolla 4:std 10:een. Lisaks kyselyn lopussa
annettiin mahdollisuus antaa vapaa muotoista palautetta yhdella avoimella kysymyksel -
la Kokonaistyytyvéisyys on todella korkealla tasolla, koska 64 % vastagjista olisi val-
mis suosittelemaan Sofian palveluita seké 32 % suodttelisi todenndkdisesti ja vain nelja
prosenttia el olisi suositellut Sofian palveluita (Kuvio 13).
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Kuvio 13. Suosittdisin Ravintola Sofiaa ystavilleni

Kouluarvosanoigta kiitettdvan antoi Sofian palveluille seitseménkymmentaviisi eli 1ahes
50 % vastagjista ja vélttavan arvosanan antoi kuusi eli noin kaksi prosenttia vastagjista
(Kuvio 14).
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Kuvio 14. Vagtagjien kouluarvosana Sofian laadusta

Kysymyksiin otettiin hyvin kantaa, silla "En osaa sanoa’ -vastausten osuus oli useim-
missa kysymyksissa yhden prosentin luokkaa ja enimmill&ankin kohos vain kuuteen
prosenttiin.(Liite 2, kuvio 2.2) Kyselyssd oli vastattu aktiivisesti myds avoimiin kysy-
myksiin. Sanallisesti esitettiin p&dasiassa kritiikkid, mutta myos positiivisen palautteen
osuus oli huomattava.
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Kyselylomakkeen lopussa oli Ruusuja ja risuja -kohdassa mahdollisuus vastagjilla viela
antaa yleisemminkin sanallista palautetta. Tét& vaihtoehtoa oli kaytetty runsaasti, silla
sanallisia kommenttga oli kaiken kaikkiaan satakolmekymmentékahdeksan. Henkilo-
kunnan toiminta sai eniten positiivista palautetta ja varsinkin sanallisissa vastauksissa
asiakaspalvelua kehuttiin. Esimerkkeina henkilokunnan saamista Ruusuista, ”Henkilo-
kunta on todella osaavaa ja asiakaspalvelu toimii”, " Henkilokunta ystévéllisté ja asiansa
osaavaa, ruoka maukasta, kahvi kallista’ ja "Ruoka on hyvaa ja palvelu ystavallista
Olen tyytyvainen palveluunne” (Liite 6, kohdat 172 -309).

Vastagjat antoivat Risuja padasiassa tilojen siisteydesta ja ahtaudesta. Muutamia risuja
tuli myds kahvin hinnasta sekd lounaan laadusta. Esimerkkind seuraava kommentti:
"Voisitte panostaa disteyteen niin salissa kuin keittiossd. On epamiellyttavaa sydda
likaisessa ympéristdssa tai katsella keittioon, jossa on likainen lattia, jne”. (Liite 6, vas-
taus 227)

Kyselylomakkeella saadut vastaukset on purettu graafisiksi kuvioiksi. Vastauksien tu-
loksen olivat hyvin samankaltaisia eika niista siksi ollut tarvetta kommentointiin. Olen
kéyttanyt tassi tydssani niitd kuvioita, joista oli |0ytyi jotain tutkimuksen kannalta
oleellista tietoa. Kaikki kuviot I6ytyvét tyon lopusta liitteind. Asiakastyytyvaisyys-
kyselylomake on liitteend yksi ja sithen liittyvéat kuviot on jaoteltu neljéan liiteosioon: 2.
Lounas, 3. Tunnettavuus, 4. Y mpéristo ja 5. Segmentointi.
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11 TUTKIMUSTULOSTEN YHTEENVETO

Asiakkaiden kokonaistyytyvéisyytta Sofian ruokatuotteille ja palveluille voidaan pitda
todella hyvana. Kouluarvosanana mitattuna asiakastyytyvéisyyden keskiarvo oli 8,5 ja
mediaani eli lukujoukon keskimméinen arvo oli yhdeksén. Vain kuusi asiakasta antoi
Sofian palveluille alle seitsemén olevan arvosanan, kun taas yhdentoista vastagjan mie-
lestd arvosana oli téydet kymmenen.

Sofian asiakastyytyvaisyydesta saamaa kouluarvosanaa vertaamalla yksittéisten kysy-
mysten vastauksiin voidaan péételld, ettd asakkaiden kokonaistyytyvaisyyteen vaikut-
taa enemman ruokatuotteen ja palvelun laatu kuin ruokalluympériston sisteys ta tilojen

toimimattomuus ja ahtaus.

Sofian hinta-laatu suhde on pyritty pitdmé&an kohdallaan eri ruokatuoteryhmissa. Asiak-
kailta saadun palautteen perusteella téssa on myds onnistuttu melko hyvin. Lahes ainoa,
mika tuotti asiakkailta negatiivista palautetta oli kahvin ja kahvilatuotteiden korkea hin-
ta. Kahvin ja kahvileipdtarjonnan hintaa ei ole tarvetta kuitenkaan laskea. Verrattaessa

Sofian hintoja vastaavan tyyppisiin lounaspaikkoihin ovat hinnat saman tasoisia.

Ruokatuotteen laatu ja palvelun ystévéllisyys ja nopeus on pidettéava jatkossakin yhta
korkealla tasolla. Salin ja varsinkin linjastojen toimivuuteen seka yleiseen siisteyteen on
kiinnitettdva enemman huomiota. Laadun parantaminen on pitkalla téhtaimella parempi
kilpailukeino kuin hinnan alentaminen. Opasteita olisi hyva liséa linjastojen kéyton
selkeyttamiseksi. Jatepisteiden toimintaa olisi hyva tehostaa liséamalla jéteastioita ja
selkeyttamalla lgjittelua.

Y hteenvetona voisi tiivistéd, etta Sofian ruokatuotteeseen ja palveluihin ollaan kokonai-
suudessaan tyytyvaisia, vaikka jotkut yksittéiset asiat aiheuttivat tyytyméttomyytta Nai-
ta asioita olivat ruuan rasvaisuus, kahvituotteiden kalleus seké salin toimivuus ja siiste-
ys. Korjaamalla nama yksittaiset tyytymattomyytta aiheuttavat kohdat, voidaan Sofian
asiakkaiden kokonaistyytyvéisyys nostaa todella korkealle tasolle. Lopuksi Sofialle oh-
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jeeks kannattaa lainata asiakasta, joka Risuja ja Ruusuja kohdassa vastas ” Sailyttakéa

laatu, josta hyva maine on perdisin”.
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12 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Tutkimusta voidaan pitda luotettava eli reliabiliteettina, koska asiakastyytyvaisyys-
kyselyn otos oli riittavan lagja, jaettiin 200 kyselylomaketta noin 500:lle paivittéiselle
lounasruokailijalle ja palautusprosentti ylitti reilusti yhdeksdnkymmentg, ollen 94,5 %.
Liséks otos oli kattava joukko Sofian lounasruokailijoista. Tutkimuksesta tiedotettiin
hyvin ja tarvittaessa opastettiin asiakkaita lomakkeen taytossa.

Tutkimusaineistoa keréttiin, kasiteltiin ja analysoitiin tarkasti ja huolellisesti. Tutkimus-
aineiso on arkistoitu mahdollissa my6hempaa kayttéa varten. Lisdksi tulosten ana-
lysointiin ja tulkintaan kiinnitettiin paljon huomiota. Vastauksiin suhtauduttiin objektii-
visesti eli puolueettomasti mutta, myds kriittisesti. Vastaajien tietosuojasta huolehdittiin
tietenkin koko tutkimusprosessin gjan.

Tutkimuksen pétevyys eli validiteetti varmistettiin huolellisella kysymysten suunnitte-
lulla huomioiden tutkimusongelmat. Tutkimuksessa vastagjat olivat vastanneet lahes
jokaiseen kysymykseen eik& yhtdan lomaketta tarvinnut hyléata puutteellisen tai epasel-
van tayton takia. Tutkimuksessa kaytettiin pddasiassa monivalintakysymyksia ja niita

taydennettiin avoimilla kysymyksilla.
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13 POHDINTA

Vastausprosentti nousi harvinaisen korkeaksi varmaankin osittain siksi, etta suurin osa
vastagjista oli opiskelijoita. Opiskelijat vastasivat hyvin myds avoimiin kysymyksiin.
Kyselylomakkeella oli mielesténi sopivasti kysymyksig, silléa 18hes kaikissa lomakkeissa

oli vastattu jokaiseen kysymykseen.

Sofia el ole tdysin onnistunut ruokatuotetarjonnassa, koska jonkin verran ruuan rasvai-
suudesta tuli palautetta. Asiakaskunnan ollessa kevytta sisétyota tekevad, tulisi ruokalis-
tojen laadinnassa kiinnittda huomiota ruokien keveyteen ja maittavuuteen. Raskaampia
vaihtoehtojakin tosin vaadittiin.

Kouluarvosanaan el vaikuttanut laskevasti kahvin ja kahvileipétarjonnan kalleus, koska
kokonaisarvosana oli 8,5. Sanallisissa kommenteissa kuitenkin kahvin ja kahvileipien
hinta koettiin korkeana. Luultavasti keskiarvo e nousis, vaikka hintoja laskettaisiinkin,
siks kahvituotteiden hintoihin e kannata tehda muutoksia. Hinnalla kilpailu e ole yri-
tyksen kannalta paras ratkaisu kohottaa asiakastyytyvaisyytta.

Analyysia tehdessa havaitsi, ettd olisi kannattanut myds kysya, kuinka kauan on kaytta-
nyt ja kuinka usein kayttéa Sofian palveluita. Nyt ei mistdan voi péételld, mitd mielta
palvelusta on kanta-asiakas ja mitd mielta satunnainen kayttgja. Sofian kannalta on tar-

kedd, ettd kanta-asiakkaiden tyytyvaisyys palveluihin on hyva

Tulosten ristiin vertailussa el yllétéen muodostunut juurikaan eroja erilaisten segment-
tien vdlille. Vastagjien segmentointi ian, sukupuolen tai ammatin perusteella e tuonut
mainittavia eroja vastauksissa. Ainoan poikkeuksen muodosti lounaan hinta, johon
opiskelijat olivat selvasti tyytyvaisempia kuin muut vastaajat.

Tilagtollinen tutkimusmenetelma soveltui hyvin tutkimusongelmien selvittdmiseen.
Haastattelututkimuksella e olis saatu riittavan kattavaa tutkimusjoukkoa, vaikka mah-

dollisesti joitain yksittéisia seikkoja olisi voinut nousta esille.
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30.3.- 2.4.2004

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Vastaa seuraaviin kysymyksiin valitsemalla mielestasi paras vaihtoehto
(1= taysin samaa mielta, 2 =osin samaa mielta, 3 = osin eri mielta, 4= taysin eri
mieltd, 9= en osaa sanoa)

YMPY ROI valitsemasi vaihtoehdon numero.

Mita mieltd olet taman hetken lounastarjonnasta ?

Lounas on riittdvan vaihteleva 1 2
3 4 9

Loytyy riittavasti kevyita vaihtoehtoja 1 2 3
4 9

Lounaat ovat maittavia 1 2
3 4 9

Lounas on kutsuvan nakoista 1 2 3
4 9

Salaattivaihtoehdot riittavat 1 2 3
4 9

Leipatarjonta on riittavaa 1 2
3 4 9

Lounas on edullinen 1
2 3 4 9

jotain muuta, mi-
ta?

Edustustarjonta

Oletko kayttanyt edustustarjontaa 1. kylla
2.en

Jos vastasit kylla, mita seuraavista:



1. kahvitusta 3. edustusruokailua
2. juhlapalvelua 4. noutopalvelu

Mita toiveita?

Fast food tarjonta
Oletko syonyt fast foodia Sofiassa 1. kyl-
la 2.en
Onko tarjonta riittavan vaihtelevaa 1. kyl-
la 2. el

Oma mielipitee-
Si

Kahvipoyta

Kahvileipa tarjonta on riittdva 1. kylla
2. ei

mita, muuta?-

Vastaa seuraaviin kysymyksiin valitsemalla mielestasi paras vaihtoehto
(1= taysin samaa mielta, 2 =osin samaa mielta, 3 = osin eri mielta, 4= taysin eri
mieltd, 9= en osaa sanoa)

YMPYROI valitsemasi vaihtoehdon numero.

Mielipiteesi salin toimivuudesta?

Lounaslistat hyvin esilla 1 2
3 4 9

Linjastot ovat selkeéat 1 2
3 4 9

Kassa on toimiva 1
2 3 4 9

Palvelu asiakasta huomioivaa 1 2 3

4 9



Poydat ovat siisteja 1

2 3 4 9
Sali on viihtyisa 1 2
3 4 9

muuta huomioitavaa

Tulen suosittelemaan Sofian palveluja ystavilleni

1. kylla 2. todennakoisesti 3.en
Kouluarvosanani Sofian palveluille (valilla 4-10):

Perustietosi

k& vuotta

Sukupuoli 1. nainen 2. mies

1. opiskelija 2. tyossakayva 3. elakelainen 4.
muu, mika

Ja lopuksi sana on vapaa. Anna risuja tai ruusuja, palautetta Sofialle tai
kehitysehdotuksia tulevaisuuden varalle!

Kyselykaavakkeen voi palauttaa Sofian kassalle, tai oven viereen asetettuun

laatikkoon.



PALJON KIITOKSIA VASTAUKSISTASI
AMICA RAVINTOLAT / SOFIAN HENKILOKUNTA

ARVOMME 5 KPL. ATERIALIPUKKEITA VASTANNEIDEN
KESKEN

NIMI

PUH.

Pelkk& puh. numero riittdd arvonnassa.

Arvonta suoritetaan ma. 05.04.2004. Voittajille ilmoitetaan
henkilokohtaisesti.



Kaaviokuvat: Lounas Liite2 1

Lounas on riittavan vaihteleva
0

O Taysin samaa mielta
B Osin samaa mielta
46% O Osin eri mieltéa

O Taysin eri mielta

B En osaa sanoa

Kuvio 2.1
Loytyy riittévasti kewyita vaihtoehtoja
6%
7% O Taysin samaa mielta
35% @ Osin samaa mielta
19% L
0 Osin eri mielta
O Taysin eri mielté
B En osaa sanoa
33%
Kuvio 2.2

19 Lounaat ovat maittavia
3%
16% O Taysin samaa mielté
38% @ Osin samaa mielta
0O Osin eri mielta
0O Taysin eri mieltéa
42% W En osaa sanoa

Kuvio 2.3



Kaaviokuvat: Lounas

Liite2 2

Lounas on kutsuvan nakdista
2%

2%

0
19% 31%

46%

O Taysin samaa mielta
B Osin samaa mielta
O Osin eri mielta

O Taysin eri mielta

B En osaa sanoa

Kuvio 2.4
Salaattivaihtoehdot riittavat
1%
7%
12% O Taysin samaa mielta
@ Osin samaa mielta
48% 0O Osin eri mielta
O Taysin eri mielta
32% B En osaa sanoa
Kuvio 2.5
Leipéatarjonta on riittavaa
1%
5%
5% O Taysin samaa mielta
20% E Osin samaa mielta

69%

O Osin eri mielta
O Taysin eri mielta
B En osaa sanoa

Kuvio 2.6



Kaaviokuvat: Lounas

Liite2 3

Lounas on edullinen
1%
5%
21%
49%

24%

O Taysin samaa mielta
Bl Osin samaa mielta
0O Osin eri mielta

O Taysin eri mielta

W En osaa sanoa

Kuvio 2.7



Kaaviokuvat: Tunnettavuus Liite3 1

Oletko kayttanyt edustustarjontaa

o Kylla
mEi
Kuvio 3.1
Oletko syonyt fast foodia Sofiassa
47% o Kylla
53% mEi
Kuvio 3.2
Onko tarjonta riittavan vaihtelevaa
o Kylla
mEi

Kuvio 3.3



Kaaviokuvat: Tunnettavuus Liite3 2

Kahvileipa tarjonta on riittava

7%

o Kylla
mEi

93%

Kuvio 3.4



Kaaviokuvat: Y mpéaristd Liited4 1

194Lounaslistat hyvin esilla

m Taysin samaa
3% mielta

11% m Osin samaa

mielta
45% O Osin eri mielta

40% O Taysin eri mielta

B En osaa sanoa

Kuvio 4.1

Linjastot ovat selkeat

m Taysin samaa
mielta

m Osin samaa

13% mielta

41% O Osin eri mielta

0O Taysin eri mielta

B En osaa sanoa

Kuvio 4.2

Kassa on toimiva

m Taysin samaa
mielta

m Osin samaa
mielta

O Osin eri mielta

55%

0O Taysin eri mielta

B En osaa sanoa

Kuvio 4.3



Kaaviokuvat: Y mpéaristd

Liite4 2

Palwvelu asiakasta huomioivaa

4%

4%

27%

65%

@ Taysin samaa
mielta

m Osin samaa
mielta

O Osin eri mielta

0O Taysin eri mielta

Kuvio 4.4

1% Poydat ovat siisteja

3%

11%

45%

@ Taysin samaa
mielta

m Osin samaa
mielta
O Osin eri mielta

0O Taysin eri mielta

B En osaa sanoa

Kuvio 4.5

Sali on viihtyisa

1%

14%

43%

m Taysin samaa
mielta

m Osin samaa
mielta
O Osin eri mielta

0O Taysin eri mielta

B En osaa sanoa

Kuvio 4.6




Kaaviokuvat: Segmentointi Liite5 1

Tulen suosittelemaan Sofian palveluja ystawlleni
4%
32% m Kylla
m Todennakoisesti
64% OEn
Kuvio 5.1
Sukupuoli
42% @ Nainen
58% m Mies
Kuvio 5.2
Ammatti

W TyOssakayva

m Opiskelija

39%
61%

Kuvio 5.3



Liite6 1

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN SANALLISET VASTAUKSET:

Mita mieltd olet taman hetken lounastarjonnasta (vastauksia 35):

10.
11.
12.

13.
14.
15.
16.
17.

18.
19.
20.
21.

Usein liian rasvaisia ruokia

Kahvi on liian kallista— opiskelijoille opiskelija hinnat

Leivét ovat joskus kuivia. Toivoisin, ettéa voimariini kuuluisi ainatar-
jontaan. Jotkut ruuat ovat todellarasvaisia. Toivoisin, etté ruoka ke-
venisi hieman.

Kaali ( raaste ) salaatti pois, ruokaan lisda suolaa

Kolmas lounasvaihtoehto liian kallis

Riisi on mautonta. Jotain parempaa valilla, esim. basmati / jasmini
rilsia

Ruoka saisi olla mausteisempaa

Perunamuusia on lisdkkeena turhan usein, ja se kaipaa sipulia

Voisi olla kaksi opiskelija hintaista ruokaa, joissa on lihaa. Kun nyt
toinen on usein kasvisvaihtoehto

Poistakaa makkarat ruokavalikoimasta

Kallein vaihtoehto on kanaa / kalaal

Saako rahoilleen vastiketta?? Pihveja saa kaupungilta halvemmalla
lounaaksi

Lisda kermaa ja voita

Mausteita voisi kayttda

Ruoka on erinomaista

Suolaa vois vahentéd, kevedmpiakeittoja lisdta

Keittoihin lisda panostugta. liian usein samaa keittoa (esim. tomaatti -
, herkkusieni-,)

Kastike puuttuu usein, eli liian kuivaa ruokaa

ruuan hinta erittéin hyva opiskelijoille

mahtavat ruuat kiitos

edullinen etenkin opiskelijoille
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22.  Raskaampiakin vaihtoehtoja

23.  Ei enda perunamuusia, sitd on joka péiva

24.  Hyvé siemenleivat on usein loppu, jos tulee vasta 11.30

25. Ainaloytyy tuorettaleipda !

26.  Yks ruokalgji (toinen halvemmista ruuista) pitaisi olla kasvisruoka
27. Maugeiden kaytto saisi olla monipuolisempaa

28.  Salaattipdyta vaihtelevammaksi

29. Kaalisalaatti tulee jo korvista ulos

30. Kaalisalaatti pois! Leipatarjonta parantunut viime aikoina

31l. Joskussaisi ollaihan vain vihannesvaihtoehtoja.

32. Salaatin kastikkeissa saisi olla enemman vaihtoehtoja

33. Kahvi onkallista

34. Kahvi onkallista

35. Salaattivaihtoehdot heikentyneet huomattavasti 2003 syksy ->

Edustustarjonta (vastauksia 11)

36. Kaikki hyvin!

37.  Hyvintoimiva

38.  Sallytetédn laatu ja nayttavyys, eika heikenneta tasoa jatarjoiluja

39.  Kohtuullinen kahvi+ pulla hinta— nyt jotain 5 — 6€ !

40.  Hyvintoimii !

41. Ruusuja asiakaspalvelu toimii!

42.  Edullisempaa kahvipulla tarjontaa jotain muuta kuin ”kuivia pikku-
pullia’

43.  Kohtuullinen kahvileipdmahdollisuud liian kalliita nyt

44.  Kahvituspalvelu on ollut toimivaa. Korjatkaa se kabinetin vilkkuva
lamppu

45. Halvempaa

46.  Ei mitéén



47.
48.
49.
50.
5l

52.
53.

55.

56.
57.
58.
59.
60.
61.
62.
63.

65.
66.
67.
68.
69.
70.
71.
72.
73.
74.
75.
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Fast food tarjonta (vastauksia 34)

Enemman salaattga, myds annoksissa

Ruoka on maittavaa, mutta vaihtelevuus voisi olla suurempaa

Pitaisi olla kk:ssa 2 — 3 vaihtoehtoa

2.35 € hinnan tarjottavia vois vaihtaa useimmin

Ruokaisia salaattivaihtoehtoja muutakin kuin kanaa kaivataan, myos
keittoja

Missd on TAPAS?

Liikaa suolaa perunoissa

On riittavan vaihtelevaa, jos sy0 2-3 kertaa kuukaudessa kuten mina
esim. broileripannuun olisi kivasaadariisid ettel olisi pelkéstéan ka
naa ja vihanneksia. Patonkikori ei ole sama asia kuin 1 pala patonkia
Eiko kahviin voisi saada opiskelija— alennusta?? on vahan liikaa. ..
Perunavaihtoehtoja enemman (esim. paistinperunat, rostiperunat)
Oli hyvaa jaisot annokset

3 vaihtoehtoal/ kk el ole kovin monta

OP- hinnalla liian vahan vaihtoetoja

Hyva etta lounasajan jalkeen saa vielajotan

hienoa, ettd on vaihtoehtojal

Kunhan kanaa [oytyy ... ©

En tiedd, => melko huonosti tarjonta esilla

Opiskelijoille lisda vaihtoehtoja tarjoukseen + kasvisvaihtoehtoja
Menettelee.

Pizzat takaisin

Opiskelijoille lisda vaihtoehtoja tarjoukseen

Hyva juttu

kasvisvaihtoehto fast foodiin

Kanakori joka kuulle

Pasta-annokset parhaita, muut kasittdméattoman rasvaisia annoksia
Hyvidannoksiajaisoja

Hyva juttu

Vaihtuisi useammin kuin kuukausittain



76.
77.
78.
79.
80.

Vaihtuu liian harvoin

Hampurilaisia

Lis84 opiskelijahintaisia vaihtoehtoja
En ole kiinnittanyt huomiota
Ranskalaiset joskus raakoja!

Kahvipoyta (vastuksia 38)

81.
82.
83.

85.
86.
87.
88.
89.
90.
91.
92.
93.
94.
95.

96.
97.

98.
99.

100.
101.

Pient&, halvempaa

Liian kalliit hinnat ( varsinkin kahvi )
Rahkaa ja suklaamoussea useammin!

Lisé4 laktoosittomia vaihtoehtoja

Kahvileivat hieman kalliita opiskelijalle

En osta niit koskaan , koska ne ovat liian kalliita
Hinnoittelu on alvan metséssa

Kaupungin kalleimmat ” kahvi leivét ” ja kahvi
Lisé& pikku suolaistaesim. pasteijaa

Kallista, opiskelijakahvia 1€ liikaa, aivan liikaa
Liian kallis opiskelijalle

opiskelijahintaista sampyloitd yms.

Kahvi liian kalligtal

Tuoretta pullaa useimmin

Liite6 4

Sampyloiden / voileipien laatu / ulkonako el hyva. Vaihtoehtoina pi-

tais olla esim. taytétettyja patonkeja eri taytteilla! -

Kahvi on opiskelijalle liian kallista

Muukin kuin jalkiruoka kahvi/tee saisi olla opiskelijalle hieman hal-

vempi!

Kahvi turhan kallista opiskelijalle
Tee on kallistgja tee laatuja on vahan
hinta korkea

Opiskelijoille voisi ollatarjouksia, koska muuten kallista



102.

103.
104.
105.
106.
107.
108.

109.
110.
111
112.
113.
114.
115.
116.
117.
118.
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Kahvileivan & leipien hinnat opiskelijoille suhteettoman kalliita—
saman hintainen kuin lounas ...

Kallista

Kahvikupin opiskelijahinta liian kova

Kalliita

Enemman ruisleipia

Kahvipoydan asettelu sekava

Kahvi kyll&kin kallista

Kahvi on opiskelijoille toddla kallista
Kallis kahvi

Alyttoméan kallis

Liian kallista

Sikakallista

Kahvin hinta liian korkea

Kahvi on huonoa ja kallista
Jotain hyvaa pienta edullista makeaa.
Alyttoman kallista opiskelijalle

On menty huonompaan suuntaan

Mielipiteesi salin toimivuudesta (vastauksia 53)

119.
120.

121.
122.

123.
124.
125.
126.

Kaks kassaatoimisi paremmin

Linjan ( salaatti+ ruokavélineet) akupadhén ongelma— ratkaisu I6y-
tyy jos joku miettii asiaa ! — viherkasvia ( vaikka muovisia) olisi hy-

vaolla
Alimitoitetut poytétilat

5

| sompia poytakokonaisuuksia voisi olla eneneman, kulmittain istues-

sa el mahdu olemaan kunnolla
Haarukat + veitset linjastoille
Nettipaivitys !!!

Ahtautta paikoitellen / gjoittain
POydét on pakattu liian |ahelle



127.

128.
129.
130.

131.
132.
133.

134.
135.
136.
137.
138.

139.
140.
141.
142.

143.
144.
145.
146.
147.
148.
149.
150.
151.
152.
153.
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Ravintolap&allikon asiakaslahestymisessi parantamisen varaa Fhdo-
tan koulutusta ( my0ds opiskelijat ovat asiakkaita )

Liikaa melua, musa liian lujalla turhan usein

Leipgpdyta e toimi ihan vielékaén

I ketsuppi / sinappi on vaarassi paikassa. Laittakaa ne salaattilinjan
pashan HETI!

Ahtaat pdydéat

Halin& hairitsee ruoka-aikoina

SalaattipOoytaan taytyy valilla” jonottaa’, voisiko valineet, paperit
yms. laittaa lampiman linjan alkuun/ loppuun.- Nopeuttaisi salaatti-
poytééd— e jonoja

Tilaa el ainariittavasti

Ahdastaon!

POydét ovat ahtaita

Fastfood lista gjoittain el nakyvissa

Poydét valillaliian sekavin salissa, aiheuttavat piukkoja ruuhkapaik-
kojajaruokarauha hairiintyy

tuolit huonoja

Salissa melko kova meteli usein ruuhkaa

Poytien gjoittelu valilla hieman ” ihmeellinen”

esim. salaattipoytd, sitten vasta ruuanotto ( linjojen vaihto péittain) —
tulisi sy6tyd enemman salaattgja - terveellissmmin

Astioiden palautuspiste méattéa

Tuolien jalkojen pehmustus, ettel tulisi niin paljon turhaa melua
Internet Sivut eivét ainagjan tasalla

V8han ahtaat poytavalit ovien puoleisella seinustalla.

jéteastioita liséa

Palvelulinja toimivammaksi

Ahdasta ja salaattipdydassa usein ruuhkaa

Jateastioita liian vahan

Salaattipoyta ruuhkautuu

Jéteasioita vahan => ruuhkaa

Tilan ahtaus ruuhka-aikana



154.

155.
156.
157.
158.
159.
160.
161.
162.
163.
164.
165.

166.
167.
168.
169.
170.
171
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Linjastoissa ruokailuvalineet, sinapit ja ketsupit @yttomassa paikas-
sa.

Salaattilinjaston jarjestely on epdkaytannollinen

Valilla hirved ruuhka 11.30 — 12.00

Liian ahdasta

Nettilistat usein paivittamatta

Ruuhka-gjat ikavia...

|sommat tilat /paikkoja enemman

Lasku alusta maustetankkien eteen

Jotkut pOydéat ahtaita jatuolit heiluvat

Sali ahdas

" Logistiikassa huomautettavaa’

L eipdpoydan tulisi olla toimivampi, salaattilinjasto tukkeutuu, kun
joutuu jattamaan tarjottimen siihen siksi aikaa, kun hakee leip&a.
Varsinkin Mia on erittain ystavallinen, han ansaitsee tayden kympin!
Ruokailuvalineet paremmin otettavaksi, nyt kaatuu lasi tarjottimelta.
Kassatytot oikein palvelualttiita ja miellyttévia

Lounasaika meluisaa

Ruuhka-aikoina aikamoinen " meteli”, enemman véliseinia

Poydét liian tiiviisti

Risut ja ruusut (vastauksia 138)

172.
173.

174.

175.

176.

M&éré korvaa laadun Saisiko joskus puuroa? Mannapuuro olisi hy-
Vaa.. tai riisipuuroa. ..

Ruusuja Palvelu erittdin ystavallistél Leipa ja salaattipdyta todella
monipuolisial!

Henkilokunta ystavéllista ja asiansa osaavaa, ruoka maukasta, kahvi
kalllista

Ruoka on hyvaa ja palvelu ystévalliga Olen tyytyvainen palveluun-

ne



177.

178.
179.
180.

181.

182.

183.
184.

185.

186.
187.
188.
189.
190.
191.
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Ruokaan liséa suolaa/ mausteikot poytiin/ ruuan taso on vahan las-
kenut

Hyvaravintola

Simo kassdlle...

Ei mielelldan pahvimukeja kahvituksissa ja vaihtelua tarjottaviin.
Séilyttakaa laatu, josta hyva mainen on perdisin. Kiitokset nopeasta
jaystavallisesta palvelusta J

2 kassa ruuhka-aikaan. Salaattipoyta heti kassan jatkeeks jonka pe-
réssa leipgpoyta kuten nytkin on. Valtytadn tarjottimen nostamiselta (
samaan aikaan ihmisia menee toiselle linjastolle — tormaysvaara +
linjastot selkeytyvét )

Hyvéaa ja maittavaa ruokaal Netin hinnat Gatering menuista. + Kkeit-
tovaihtoehto nettiin. Erikoiskiitos meloneista ym. hedelmisté salaat-
tipOydassa

Osa henkilokunnasta ( erityisesti Eeva ) tod. ystavallista J
Erinomainen palvelu ! Mahtava ruoka opiskelijahintaan ( el missdan
muualla Suomessa)

Kahvi ja makeiset voisivat olla hieman halvempia, jos mahdollista
Salaattipoyta oli monipuolisempi ( parempi) lukuvuonna 2002 —
2003. Arsyttavia jos useammassa poydéssa on varattu-lappu ja va-
paita paikkoja on vahan. Mialle ja Simolle kiitokset hyvasta, tehok-
kaasta ja ystavallisesta palvelusta

Todella hyvééa ja monipuolista ruokaa, viihtyisa paikka!!'! J

Aika hyvin toimii kaikki. Mukavaa vakea tdissa

Agtioiden palautus systeemi toimivammaksi

Olen erittain tyytyvainen Sofian palveluihin

Lounasvai htoehdoksi

Palveluammatissa asiakasl@htdisyys on avainkysymys. En ole elées-
sani tavannut ” ravintolapdallikk6a” joka toteaa asiakkaan ainoaksi
negatiivisen palautteen antajaksi jatoivottaa” kut hemmettiin® vaih-
toehtojen muodossa. Eika tieda mité ravintolassa tarjotaan ja mihin
hintaan. Seka ottaa palautteesta” herneen nendansa”. Vaikkatédla

ollaan arkena opiskelijoita, monet meista edustavat myds muita



192.

193.
194.

195.

196.

197.

198.

199.

200.
201.
202.
203.

204.
205.
206.
207.
208.
200.
210.

211.
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asemial intressi ryhmié esim. Metsanjohtajan vaimo tms.. ts. vaiku-
tusvaltaisen sidosryhman omaavaa.

myos opiskelija-alennuksen piiriin kevyt vaihtoehto. Kasvisruoka
vaihtoehto myds lamminruuaksi. Kahvi on liian kallista. Henkil6kun-
taon tos mukavaa!!

Jotkut lounaat ovat ” omituisia” ( lilan eksoottisia)

Ketsupin / sinapin jakelu ei toimi. Ei mahdollista ottaa ruuhkassa /
tarjottimen kanssa

Rauhallinen soppi ( vieraiden tai kollegoiden kanssa) neuvotteluja
varten

Vamiiden salaattien sijaan voisi olla esim. ananaspalojaoliiveja
yms. Leivét super hyviall

Saako ketsupin ja singpin eri " poydalle’ — mihin lasket tarjottimen,
kun otat esim. mausteita? Jos salaattilinjalle tukkeutuu.

Salaatti- ja leipdpOydét tarjonnaltaan Porin parhaat! Jos asiakaskunta
viela kasvaa (terv. keskus yms.) —tarvitaan lisda salitilaa, on jo nyt
joskus” ahdasta)

Keitot usein lilan mausteisia. Muutenkin ruoka on ollut muutaman
kerran niin "tulista’, etta ateria on jaényt syométta.

Henkilokunta on todella osaavaa ja asiakaspalvelu toimii

Kiitos maittavista ruuista

Ruusuja J

Joskus gluteeniton vaihtoehto vain kallein, muuten ongelma — asiakas
otetaan muissa hyvin huomioon.

Hernekeitto péivind myods gluteeniton vaihtoehto

Opiskelija kahvi + pulla tarjoukset mainioita

Henkilokunta on asiansa osaavaa ja mukavaal

Kahvia voisi olla myos pikkukuppi vaihtoehto

Opiskelija hinnat kautta koko valikoiman

Muuten ok. kts. palaute poytgjarjestyksesta

Laktoositon va. perunamuusille, jota on aika usein? keitetyt perunat
onaika” tylsaruoka’

Harjoittelijoiden tyontekoasenne voisi olla” aurinkoisempi — amma-

tinvalinta kysymys!! Hymy ei maksa mitéan jatoissa pitédisi olla mu-



212.
213.
214.
215.
216.
217.

218.

2109.

220.
221.
222.
223.
224.
225.
226.
227.

228.
229.
230.
231
232.

Liite6 10

kava olla. Asiakaspalvelu vaatii asiakkaan huomiointia myos varsi-
naisen palvelutilanteen ulkopuolella. Muuten palvelu on hyvaa, asial-
listajaystavéllista

Salaatteihin merkintd onko G/L jne.

Henkilokunta ystavéllista

Salissa ahdasta

Maksaminen " |gpyskéalla” mahdolliseksi!

Lounasaikaan ahdasta onko lisétilan saaminen mahdollista
Mielestani ruuat olleet melko samantapaisia, vaihtelua saisi olla
enemman. esim. eri maiden keittiota voisi esitelld. Henkilokunta on
palvelevaa jailoista, varsinkin kassa.

Ruokavaihtoehdot listalla ovat hyvin saman kaltaisia ( tai ainakin
kaksi ylinta vaihtoehtoa) esim. perunamuusin kanssa broileripyory-
toehtoihin

Kahvi ihan liian kallistal 0,05€ sopiva hinta op. Jos Pointerin 20 sen-
tin automaattikahvi ei olisi niin pahaa, teiltd el menisi yhtéén kuppia
opiskelijoille.

Tuolit on sellaisia ettd pelkda niiden hajoavan

ruokavaihtoehdoissa useimmin yks selkeé yksinkertainen ruoka
vihannesten keittogjat lyhyemmiksi ja paistot (laatikot)

ystavéllinen palvelu

kevytlevite puuttuu joskus,

voi on sulaa

8 hlon poytia lisda

voisitte panostaa sisteyteen niin salissa kuin keittiossa on epamiel-
Iyttévad syoda likaisessa ympéristossa tal katsella keittioon, jossa on
likainen lattia, jne.

kassatoiminta on ripeda ja palvelu on hyvaa

sampylé ovat liian hintavia

kahvi liian kallista

palvelu pelaa oikein hyvin ja henkilokunta ystavallista

olen hyvin tyytyvainen sofian ruokatarjontaan
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séampylét aivan liian kalliita opiskelijoille, koska koko ruuan saa jo
alle sampylan hinnan

kahvin hintaa voisi gjatella uudelleen

muuten hyvét ruuat ja palvelut

hyvéa jatkoa

puolen péivan tienoilla usein taytta

isoista vierailijaryhmistd on hyva tiedottaa etukéeen

vanha salaatinottopdyta oli parempi (kun pdyta oli toisin péin), koska
nykyinen poyta on ruuhkaisempi ja ottimien ja lautasliinojen ottami-
ne on hankalaa

ruokaon hyvaa ja henkilokunta todella mukavaa

Simo on hassu

Vinkki: 2 linjaa jétepisteelle

Haluan antaa pelkkia ruusujal

Ruoka on hyvag, nam!

Palvelu erinomaista ja ystavallistél

Tanne on aina tosi mukava tulla

Salaattipdyta polkee vahan paikallaan

Salaatin kanssa mahdollisuus ottaa esim. 1-2 lihapullaa, mutta ei
maksua taydesta ruuasta

Perunamuusia liian usein

Salaatinlehdet lilan isoja

Yksi parhaista opiskelijaravintoloista

Simon 18pén heitto rasittavaa.

Mia jaksaa aina hymyillg kiva J

Véalilla molemmat opisk. ruokavaihtoehdot epamiellyttavig, valilla
Spagettia ja pizzaa samana péivana => jakakaa tasaisemmin.

Y leensa ruoka on hyvaa, valilla véahan mautonta.

Palvelu on ystavallista ja joustavaa.

Vélillaruuhkaa, joka on tietysti ymmarrettavad, mutta kun on esim.
Y tuntia aikaa sy6da, tulee hirveakiire !!

Y leisarvio kuitenkin HY VA 1!

Paras opiskelijaruokailupaikka, jossa olen koskaan kaynyt

Hyvaa settia suurimmaks osaksi
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Tilat OK, paitsi ettatilat vahan pienet

Henkilokunta OK, hyvaa palvelua

Ruoka on yleisesti OK mutta joitakin poikkeuksia mahtuu joukkoon.
Y leisesti ruoka on yes kolmena péivana viidesta eli 3/5 ~ 60%
Mahtavat puitteet opiskelijaruokailulle ja ruokaon loistavaa.
Jarjestakaa salaattilinjan edusta uusiksi

Huippupaikka, ei voi kuin kehua

Astioiden palautuspisteen yhteydessa olevat roska- ja biojateastiat
eivédt "toimi”, biojétteeseen menee roskia ja painvastoin. SelkeAmmét
ohjeet jaisommat suuaukot jéteastioihin

Hyvét ruoat ja palvelu

Vois kiinnittda huomiota suolan kaytt6on, joskus sitd on (jopa kala-
ruoissa) ollut niin paljon etté vaikea saada ruokaa alas, toisinaan taas
el "yht&dan”, esim. kiinalainen lihapata eilen

K okonaisuutena paras kouluruokala jossa olen syonyt ... ja koke-
musta riittéa.. J

Linjastot joiltakin osin jumittaa, esim. mausteet, leipa

Poytien vélilla aivan lilan vahan tilaal

Ketsuppi/sinappi ei toimi- laskutilaa leipdpoytéan

kassa — nopeutta voisi lisatd/ en osaa sanoa miten

Opiskelija hintaan olisi hyva saada molempia vaihtoehtoja lounaasta,
koska toisinaan se halvin vaihtoehto on yksingan liian kdyhéa

Eri linjojen erot paremmin esille. Jonottgia " kalliimpaan ruokaan
tarpeettomasti.

Ehka vahan liikaa mielenosoittgjan ruokavaihtoehtoja. Kokonaisuus
kyllaihan kiitettéavan rajoilla

Kevyt-/kasvis-/mielenosoittajaruokaa on riittavasti, joskus el muuta
olekaan. Salaatti-/leipdpdyta on sumppu.

Useimmiten maukkaita ruokia, mutta toisinaan myos ” mausteet
unohtuneet” —ruokia. (esim. 30.3. suikalepata melko mautonta). Toi-
voisin, etta makuun kiinnitettéisiin enemman huomiota.

Ruoat usein myos melko haaleita, eikd ldmpbhauteeseen ole kansia

ruokien paélle.
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POydét ahtaasti asetettuja, hankala tunkea istumaan, jos sali on tayn-
né. Y leisilme positiivinen ja palveluhenkinen, vaikka yksityiskohdis-
sa parantamista. Ruuat ovat usein liian haaleita jo lautaselle otettaes-
sa

Kokeilkaa joskus eri riisilgjikkeita

Kahvi opiskelija hinta!

Palvelu on ystavallistdl Taélla on mukava kdyda ruokailemassa
Kahvileipa halvemmaksi.

Opiskelijahintainen kahvi !

Osa henkilokunnasta erittain ystavallista (Eeva), osalla valilla huono-
japaivia Ravintolapaallikko J.

Mausteita vahan liséa ruokaan, ei suolaa.

Laatu heikentynyt jatkuvasti. Hyvaruokatakaisin, ettei tarvi vaihtaa
paikkaa.

Viimeisen reilun vuoden aikana ruuan taso (=maku) on huonontunut
merkittavasti. Jos en olisi opiskelijaeli en saisi ateriaan opiskelija
hintaan, lounastaisin jossain muualla. Suurin syy lounastamiseen So-
fiassa on opiskelijahintaiset ateriat.

Mausteet takaisin ruokiin ja myos kokeilevam-
pia/mielikuvituksellisimpia ruokia. Suunta on ollut viime aikoina
alaspéin. Pelkka erikoinen nimi ei tee ruoasta eksoottista. Onko kuk-
kakaaligratiini todellakin pddruoka? Ravintolan taso oli 2 vuotta sit-
ten huomattavasti parempi kuin nyt. Kassahenkil6kunta on loistavaa
Makkarapihvit?

Teettetodella lujasti toita asiakkaiden hyvaksi! Suurkiitosteille kai-
kille!

Tilaongelma on ainoa, jokatulee mieleen. Sofiassa tulee jo ahtaaksi.
Ihan hyva kokonaisuus. Erittéin ystavallinen henkilokunta. Kéaytan
opiskelun kautta kortilla; olisiko teilla mahdollisuus tarjota myos
kaupungin ruokailupaikaksi?

1 ja2 vaihtoehtojen hinta alkaa olla melko kova

Mukava henkilokunta
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Olis hyv4, jos lounaan yhteydessa ostetun " alennus’-kahvin voisi
lunastaa my6hemmin esim. kuitilla. Muuten opiskelijakahvin hintaa
tulisi pudottaa.

Kiitos. Tadlla on hyvaa ruokaa.

Ruusuja kalasta

Kahvi kallista

Simo on hyvajétka

Kahvi liian kallista -> isommat mukit tai halvempi hinta

Kahvi on liian kallista opiskelijan kukkarolle.

Lounasaikana ruuhkaa, muttamista lisda tilaa? En tieda.

Kana & kalavoisi ollakypsempéa

Salaattipoyta heikentynyt, laadut vahentyneet

Poytia lisé, kaksi kassaa, linjat sujuvammiksi



