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Selvitettiin Lansi-Uudeltamaalta mukaan valittujen
ravintoloiden (45 kpl) palvelun tasoa tavoitteena edesauttaa
palvelun edelleen kehittamisessa. Mukana oli seka ruoka-
ravintoloita etta kahviloita.

TNS Gallup Oy:n tutkimusassistentit
soittivat ravintolaan ja asioivat ravintolassa
tavallisina asiakkaina esiintyen.

® Tutkimuspuhelut (kaksi puhelua per ravintola)
soitettiin ajalla 14.7. — 28.7.2009

Ravintoloita alueittain:
Inkoo 9 kpl
Karjalohja 4 kpl

® Tutkimusasioinnit (yksi asiointi per ravintola) Karkkila 6 kpl
tehtiin ajalla 16.7. - 29.8.2009 Lohja 17 kpl
Nummi-Pusula 5 kpl
Siuntio 4 kpl
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Palvelun tavoitteet sovittiin yhteisesti toimeksiantajan kanssa
etukateen, ja ne olivat yhteiset seka ravintoloissa etta
kahviloissa.

Tutkimusassistentit tilasivat jonkin
paikanpaalla tehdyn ruoka-annoksen tmv.

Puhelimitse ravintolasta tiedusteltiin mm.
erikoisruokavaihtoehtoja, aukioloaikoja ja
yopymismahdollisuuksia paikkakunnalla.

Jokaisesta
arviointikaynnista ja
puheluista koostettiin
ravintolakohtainen
raportti. Puheluille ja
kaynnille laskettiin
kokonaistulos.
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Asiointik

Sisatilat ovat siistit

assal/linjasto/maksupaikka helposti
havaittavissa

Henkilokunnan yleisilme siisti

Piha-alue on siisti

WC siisti

Henkilokunta erottui helposti

Tuotevalikoima on selkeasti esilla
Tervetullut tunnelma

Hinnat ovat selkeasti esilla

ohde

60 70 80 90 100%

Lahes puolet
ravintoloista sai
asiointikohteen
arvioinnista taydet
pisteet.

Ravintolat olivat

paasaantoisesti siisteja;
sisatilat olivat hieman
hoidetumpia kuin
ulkoalueet.

Kassal/linjasto/maksupaik
ka [oytyi helposti.

Eniten kehitettavaa ol
tuotevalikoiman esille

tuomisessa ja hintojen
esittamisessa.




Tuotteet

40 50 60 70 80 90 100%

Annoskoko sopiva

Rugkatuote vastasi kuvattua/kerrottua Tutkimuksessa parhaiten
tavoitteet toteutuivat
kokonaisuudessaan

Raaka-aineet tuoreita ja laadukkaita :
tuotteiden osalta.

Tarjoilu- ja ruokailuastiat siistit ja
kaytannolliset

Alueittain tuloksissa ei
ollut huomattavia eroja.
oman lampétila sopiva Peréati puolet ravintoloista
sai tuotteistaan taydet

_ _ pisteet.

Ruuan lampdtila sopiva Ruoka vastasi lahes

poikkeuksetta kuvausta

Hinta-laatusuhde hyva ja raaka-aineet
vaikuttivat tuoreilta.

Ruuan ulkonako houkutteleva

. Juomavalikoima monipuolinen
&gaup

Eniten kehitettavaa on
valikoimien laajuudessa.

n=45
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Palvelu 1/2

uotettavan tuntuinen palvelu

Nelja ravintolaa sai
taydet pisteet ja
kaikkiaan kolmasosa
kaikista ravintoloista oli
vahintaan hyvalla tasolla.

Sujuva rahastus

Ystavéllinen ja kohtelias
puhuttelu

Henkildkunta helposti saatavilla ' '
SEINEEROE

kolmasosa ravintoloista

Ystavallinen tervehdys sai heikon tuloksen.

toteutuivat ystavallisyys,
kohteliaisuus ja
luotettavuus, mik& on
kokonaisuuden kannalta
varsin merkittava seikka.
My@s rahastus sujui
yleensa sujuvasti.

Oma-aloitteinen tervehdys

Asiantunteva palvelu I Parhaiten palvelussa

Aktiivinen palveluote

* Oma-aloitteinen palvelu m
&gaup n=45
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Palvelu 2/2

20 30 40 50 60 70 80 90 100%

Huomaavainen ja toimiva palvelu

Erityisesti lisamyyntiehdotus

Henkilokunta huomioi heti || 0 b lis] VSl
asiakkaiden tarpeita

kartoitettiin vain joka toisella
kaynnilla.

Aito kiinnostus palvelusta
Asiakkaita huomioitiin melko

. huonosti asioinnin aluksi, ja
vain puolet testiasiakkaista
hyvéasteltiin palvelun
paatteeksi.

Ammattitaitoinen, osaava ja
persoonallinen palvelu

Kaiken kaikkiaan palvelun
kehittdmiseksi oma-
aloitteisuutta ja aktiivisuutta
olisi saatava lisaa -> nyt
palvelu oli usein vain l&hinna
asiakkaan kertoman toiveen
tayttamista ja "ekstra” jai
usein puuttumaan.

peiden ja tarpeiden selvitys

Ystavallinen hyvastely

Lisdmyyntiehdotus
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Kahviloiden ja ravintoloiden vertailu

m Kahvilat (n=22) ® Ravintolat (n=23)
100 %

90 %

80 % -

70 % -

60 % -

50 % -

40 % -

30 % -

20 % -

10 % -

0% -

Asiointikohde Tuotteet Palvelu Asiointi
kokonaisuudessaan
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Puhelutiedustelu osa-alueittain 1/2

Puhelun paattaminen

Vain yksi ravintola ylsi
puhelinpalvelussa
erinomaiseen tulokseen.

Ystavallisyys, kohteliaisuus

kohteliasta, ja asiakkaat mm.
hyvasteltiin ystavallisesti
|&hes aina.

Aktiivisuus ja oma-aloitteisuus
Asiakkaita myos kuunneltiin
huolellisesti ja puhelinpalvelu
oli kaiken kaikkiaan

Kuunteleminen ymmarrettavaa.

. . Palvelu oli lahes
ymmarrettavyys _ poikkeuksetta ystavallista ja

Subjektiivinen yleisarvosana

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %
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Kaikkiaan soitettiin 92 puhelua.




Puhelutiedustelu osa-alueittain 2/2

Tuotetuntemus

Vaikka palvelu oli sindllaan

Palvelutilanteen

) oma-aloitteista ja aktiivista,
hallinta, tehokkuus ‘

asiakkaiden tilannetta olisi
voitu kartoittaa
huomattavasti aktiivisemmin

Alkutervehdys ja ratkaisun ehdottamisessa
olisi voitu olla rohkeampia
Ratkaisun
ehdottaminen

Argumentointi

Tilannekartoitus

ﬂ” 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
= gallup e e i i
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Lyhyt alueellinen yhteenveto:

Perusasiat yleisesti kunnossa:
@ tarjoilut ovat hyvia
® puitteet ovat kunnossa

® palvelu vahintaan perusystavallista

Satunnaisille asiakkaille itsepalvelun
opastaminen tarkeaa.

Palveluun lisaa aktiivisuutta ja ehdotuksia, kukaan
el pida sita tyrkyttamisena!
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Lisatietoja:
janne.myyry@tns-global.com
tel: 040-8678957
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