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on kannattavaa. Kun asiakkaat ovat tyytyvadisia saamaansa palveluun on todenndkéistd, ettd he
kayttavat palvelua myds uudelleen.

Tassa opinnaytetydssa tutkittiin asiakastyytyvaisyytta Ravintolatalo Pataruukissa Juankoskella. Tut-
kimuksen tarkoituksena oli selvittdd Ravintolatalo Pataruukin asiakkaiden tyytyvaisyytta kayttamiin-
sa palveluihin Ravintolatalo Pataruukin discossa, pizzeriassa ja pubissa sekéa loytaa mahdollisia
kehittamis- ja parantamiskohteita. Tavoitelluksi naytteen kooksi asetettiin 120 Ravintolatalo Pata-
ruukin palveluita kayttanytta asiakasta, mutta palautuneita tutkimuslomakkeita saatiin lopulta 100
kappaletta. Aineistoa keréttiin kesakuun ja lokakuun vdalisend aikana vuonna 2011. Tutkimus oli
kvantitatiivinen survey - tutkimus ja sen aineisto koottiin informoituna kyselyna.

Saaduista tuloksista voidaan paatelld, ettd Ravintolatalo Pataruukin asiakkaat ovat yleisesti ottaen
tyytyvaisia nykyiseen toimintaan eika mitdan suuria toimenpiteita tarvita. Erityisesti palvelun ysta-
vallisyys sai positiivista palautetta. Negatiivista palautetta annettiin karaokesta, wc-tilojen siistey-
destd, ilmastoinnista, discon tilojen riittdmattdmyydestad ja aukioloajoista. Kyselyn tulosten perus-
teella annettiin toimeksiantajalle kehittamisehdotuksia asiakastyytyvaisyyden yllapitémiseksi ja sen
parantamiseksi.
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LITTEET

Liite 1 Tutkimuksen tiedonkeruulomake



1 JOHDANTO

1.1  Tutkimuksen tausta

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia Juankoskella sijaitsevan Ravintolatalo
Pataruukin asiakastyytyvaisyyden tamanhetkistd tasoa ja muodostaa kattava kuva
siitd, mitk& asiat vaikuttavat taman yrityksen asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Tutkimuk-
sen myoOta Ravintolatalo Pataruukki voi kehittdd toimintaansa asiakasl&htdisempaan
suuntaan. Kasvavan kilpailun keskella on tarkeda tunnistaa oman yrityksen heikkou-
det ja vahvuudet sekd saada tietoa siita, kuinka yritys voi parantaa asiakastyytyvai-
syytté ja sitd kautta myds asiakasuskollisuutta.

Ravintolatalo Pataruukki perustettiin vuonna 1972 ja avattiin yleisolle 26.2.1972. Pa-
taruukissa toimii yksi Koillis-Savon alueen vanhimmista pubeista. Vuonna 1991 ala-
kerrassa toiminut ruokaravintola lopetettiin ja sen tilalle tuli disco. Ravintolatalo Pata-
ruukin omistaa Raija Nykanen ja jo toisessa polvessa Pataruukin isdntana toimiva
Eero Nykénen. Ravintolatalo Pataruukin tiloissa toimii nykyisin disco, pubi ja pizzeria.
Tyontekijoitd Pataruukissa on kuusi ja heidan lisakseen palkkalistoilla on kaksi tunti-

tyontekijaa.

Vuodelta 2011 saatujen tulosten perusteella kay ilmi, ettd matkailu- ja ravintola-alalla
majoituksen ja ruoan kysynta on ollut nousussa kun taas alkoholijuomien kysynta on
jaényt selvasti jalkeen muun myynnin maarakehityksessa. (Matkailu- ja ravintola-alan
kehitysnakymaét. 2012) Yleisesti ottaen kasvua alalla on saanut aikaan matkailun li-
saantyminen. Turistit ovat myds Ravintolatalo Pataruukin potentiaalinen kasvava

asiakasjoukko.

Valitettava tosiasia on etta alkoholiveron korotukset lisdavat niin sanottu. matkustaja-
tuontia, joka edelleen laskee anniskelukulutusta alaspain. Tilastokeskuksen mukaan
raaka-aineiden tukkuhinnat nousivat vuonna 2011 5,4 prosenttia vuodesta 2010.

(Matkailu- ja ravintola-alan kehitysndkymat. 2012)



1.2 Tutkimuksen tarkoitus, tavoitteet ja rajaus

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd Ravintolatalo Pataruukin asiakkaiden tyyty-
vaisyytta kayttamiinsé palveluihin Ravintolatalo Pataruukin discossa, pizzeriassa ja
pubissa. Tutkimuksen avulla pyritddn l6ytamaan Ravintolatalo Pataruukista mahdol-
lisia kehittamis- ja parantamiskohteita. Tavoitteena on saada toimeksiantajalle
mahdollisimman laaja ja monipuolinen kuva yrityksen eri palveluita kayttavien asiak-

kaiden tyytyvaisyyden nykytasosta.

Tutkimus rajataan siten, etté tavoitelluksi vastaajien maaraksi asetetaan 120 Ravinto-
latalo Pataruukin asiakasta. Ravintolatalo Pataruukin asiakkaiden kaksi selkeda paa-
ryhmaa ovat lounasasiakkaat ja illanistujat. Siksi ndistda kummastakin asiakasryhmas-
ta pyritdan saamaan 60 vastausta ja nain asiakkaiden esittamia mielipiteitd voidaan
verrata keskendadn tulosten kasittelyvaiheessa. Aineiston kerdaminen tapahtuu

kesakuun ja lokakuun valisena aikana vuonna 2011.

1.3 Tutkimuksessa kaytettavat keskeiset kasitteet

Tahan tutkimukseen liittyvat keskeiset kasitteet ovat:

Asiakas: Henkil6 joka on kayttanyt organisaation tarjoamia palveluja
Asiakastyytyvaisyys: Asiakkaan kokema mielihyva tai pettymys, joka on tuloksena
asiakkaan kayttaman palvelun seurauksista verrattuna hanen odotuksiinsa (Kotler
2003, 40).

Asiakastyytyvaisyystutkimus: Tutkimusmuoto, jonka avulla pyritddn parantamaan
asiakastyytyvaisyytta, seuraamaan tyytyvaisyyden nykytasoa ja toimenpiteiden vaiku-

tusta (Ylikoski 1999, 156).

Laatu: Yleisin laadun maéaritelma liilketoiminnassa on se, miten hyvin yrityksen tar-

joama tavara tai palvelu vastaa asiakkaan omia odotuksia (Ylikoski 1999, 118).



1.4 Tutkimusraportin eteneminen

Tutkimusraportin johdannossa kasitellaan taméan tutkimuksen tausta, tarkoitus ja ra-
jaukset (luku 1). Johdannossa kerrotaan myds Ravintolatalo Pataruukin historiasta,
jotta tulisi selville mista lahtékohdista on |ahdetty. Lisaksi johdannossa kaydaan lapi
taman tutkimuksen keskeiset kasitteet. Johdannon jalkeen perehdytédén kirjallisuuden
avulla asiakastyytyvaisyyteen ja asiakastyytyvaisyystutkimuksen keskeisiin tavoittei-
siin (luku 2). Kolmannessa luvussa kasitellaén tutkimusmenetelmi&, naytteen kokoa,
tiedonkeruulomakkeen rakennetta, aineiston kasittelyd ja tutkimuksen luotettavuutta.
Luku nelja kasittelee tutkimustuloksia (luku 4). Ensimmaiseksi selvitetdan vastaajien
taustatiedot kuten vastaajien ik&, kotipaikkakunta, sukupuoli, ammattiasema seka se
kuinka usein vastaaja keskimaarin kdy Ravintolatalo Pataruukissa. Naiden taustatie-
tokysymysten liséksi selvitetddn miksi vastaaja oli juuri nyt paatynyt kayttamaan Ra-
vintolatalo Pataruukin palveluita ja kuinka kauan vastaaja oli kayttanyt naita palvelui-
ta. Taustatietokysymysten jalkeen kasitellddn vastaajien tyytyvaisyytta Ravintolatalo
Pataruukin eri palveluihin pizzeriassa, discossa ja pubissa ja vertaillaan tyytyvaisyytta
niiden valilla. Seuraavaksi vertaillaan eri palvelujen tarkeytta vastaajille ja tyytyvai-
syytta Ravintolatalo Pataruukin toimintaan yleensa. Naiden edelld mainittujen asioi-
den kasittelyn jalkeen kuvataan viela, kuinka tyytyvaisia vastaajat ovat Ravintolatalo
Pataruukin aukioloaikoihin ja millaisia yleisarvosanoja Ravintolatalo Pataruukki sai.
Tutkimustuloksista viimeisena kasitellaédn vastaajien antamaa muuta palautetta Ra-
vintolatalo Pataruukille. Tutkimustulosten kasittelyn jalkeen tulee pohdintaosuus, jos-

sa kasitellaén tuloksia yleisesti ja listataan esiin tulleet kehittdmisehdotukset (luku 5) .



2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Yksi tarkeimmistéa asioista yrityksen menestykselle on asiakastyytyvaisyys. Seuraa-
vaksi kasitellaankin asiakastyytyvaisyytta ja sen mittaamista koskevaa teoriatietoa.

Aiheesta on kirjoittanut muun muassa Tuire Ylikoski.

Asiakas kayttaa palvelua, koska han haluaa tyydyttaa jonkin tar-
peen. Palvelujen kayttémotiivit ovat kuitenkin usein tiedostamat-
tomia, kuten esimerkiksi yhteensopivuuden ja itsearvostuksen
tarpeiden tyydyttdminen. Niinpéa tyytyvaisyyden kokemus kulutta-
jan mielessa (tiedostettuna) liittyykin selvasti siihen, minkalaisen
"hybtykimpun” hédn palvelun ostaessa saa. (Ylikoski 1999, 151.)

"Kun asiakkaan tyytyvaisyyteen halutaan vaikuttaa, etsitdan sellaisia palvelun konk-
reettiasia ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyyden
kokemuksia.” (Ylikoski 1999,152).
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Vuorovaikutustilanteet

Palveluymparistd (ja

muut konkreettiset

asiat)

Palvelun laatu

Palvelu

kokemus

Asiakkaan Asiakkaan
saama arvo tyytyvaisyys

Imago

Hinta

KUVIO 1. Palvelun laadun osatekijat Ylikosken mukaan (1999, 152)

Kuviossa 1 on kuvaus palvelun laadun osatekijoista. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vai-

kuttaa usein myds palvelun tai palveluun liitettdvien tavaroiden laatu, kuten esimer-

kiksi ravintolassa ruoka. Asiakastyytyvaisyyttd voidaan saada aikaan myo6s esimer-
kiksi edullisella hinnalla. (Ylikoski 1999,153.)

Palveluorganisaation vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolelle jaa-
vat kuitenkin tilannetekijat, kuten esimerkiksi asiakkaan Kkiire.
Koska jokainen asiakas on yksilo, tyytyvaisyyden muodostumi-
seen vaikuttavat myos asiakkaan yksil6lliset ominaisuudet. (Yli-
koski 1999,153.)

Asiakkaan saaman arvon Kkasitettd havainnollistaa seuraava
esimerkki. Asiakas kokee saavansa tietysta ravintolasta hyvaa
palvelua ja hyvaa ruokaa. Lisaksi han kokee miellyttdvana ysta-
valliset tarjoilijat ja asioimisen muiden suosimassa hyvamainei-
sessa ravintolassa. Tatd kokonais-hy6tya han vertaa ravintolan
hintatasoon. Rahallisten kustannusten lisdksi han arvioi palvelun

kayttamisesta héanelle aiheutuvaa vaivannakoa, esimerkiksi jou-
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tuuko han ravintolassa odottamaan tarjoilua kauan tai onko péyta
varattava etukateen. Psyykkiset kustannuksen tarkoittavat palve-
lun kayttamiseen liittyvia harmeja, esimerkiksi liian aanekas mu-
siikki tai ylimielinen hovimestari voivat aiheuttaa epamiellyttavia
tuntemuksia. Vertaillessaan hyotyja ja kustannuksia kuluttajalle
syntyy mielikuva siitd, mika tdman ravintolan palvelun héanelle
tuoma arvo on. (Ylikoski 1999, 153 — 154.)

Jokaisella yrityksella pitéisi olla jonkinlainen mielikuva siitd, ovatko sen asiakkaat
tyytyvaisid. Jokaisella yrityksen johdossa tai palveluksessa olevalla on oma kasityk-
sensa siitd, kuinka tyytyvaisia tai tyytymattdmia asiakkaat ovat yrityksen toimintaan.
Yleensé helpoiten tyytymattémyydesta saa tietoa suoraan asiakkaan antamasta pa-
lautteista tai valituksista. Perinteista kautta saatu tieto on kaikki arvokasta, mutta ei
kerro riittavan tarkasti asiakkaiden mielipidettd. Kattavamman tiedon saamiseksi tar-

vitaan asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelma. (Ylikoski 1999, 155.)

"Asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelmd koostuu seka tutki-
muksista ettd suoran palautteen jarjestelmasta.” (Ylikoski 1999,
155).

Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla pyritddn parantamaan
asiakastyytyvaisyytta ja seuraamaan, miten toimenpiteet vaikut-
tavat. Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja paatavoitetta:

1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten
tekijoiden selvittdminen. Tutkimuksen avulla pyritdén
saamaan selville, mitk& tekijat organisaation toimin-
nassa tuottavat asiakkaille tyytyvaisyytta

2. Tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mit-
taaminen. Tavoitteena on selvittdd, miten organisaatio
suoriutuu asiakastyytyvaisyyden tuottamisessa.

3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen. Kun asiakas-
tyytyvaisyys on mitattu, tulosten avulla voidaan nahda,
minkalaisia toimenpiteita tyytyvaisyyden kehittdminen
edellyttdd ja mika on toimenpiteiden suositeltava tar-

keysjarjestys.
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4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta. Mit-
tauksia tulee suorittaa tietyin valiajoin, jotta nahdaan,
miten asiakastyytyvaisyys kehittyy ja miten korjaavat
toimenpiteet ovat vaikuttaneet.

(Ylikoski 1999.156.)

Opinnaytetyon ja siihen liittyvan tutkimuksen tarkoitus perustuu néihin asiakastyyty-
vaisyystutkimukselle asetettuihin paatavoitteisiin. Ne méaarittelevat myos tutkimusky-
symyksid, joiden pohjalta laaditaan aineistonkeruulomake. Valmiin opinnaytetyéra-
portin johtopaatdksissa on tarkoitus esittaa toimenpide-ehdotuksia tdman hetkisen

asiakastyytyvaisyyden tason ja asiakkaiden antaman palautteen perusteella.
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

3.1 Tutkimusmenetelma ja naytteen koko

Opinnaytetyohon liittyva tutkimus toteutettiin Juankoskella Ravintolatalo Pataruukin
tiloissa maarallisella tutkimuksella. Tutkimus oli kvantitatiivinen survey-tutkimus ja
sen aineisto koottiin informoituna kyselyna. Informoitu kysely merkitsee lahtokohtai-
sesti sitd, etta tutkija jakaa kyselylomakkeet ja opastaa tarvittaessa vastaajia lomak-
keen taytossa. Tahan tutkimuksen aineisto kerattiin niin, etta kyselylomakkeiden ja-
koon osallistui my6s Ravintolatalo Pataruukin henkilokunta. Asiakkaille kerrottiin ky-
selylomakkeiden jakamisen yhteydessa tutkimuksen tarkoituksesta sekd vastattiin
heidan mahdollisesti esittdmiinsa tutkimusta koskeviin kysymyksiin.

Esimerkiksi postikyselyyn verrattuna informoidun kyselyn suurimpia etua on se, etta
tiedonkeruulomake luovutetaan kohdehenkiltlle henkilékohtaisesti. Tama antaa pa-
remman vastausprosentin. Toinen huomattava etu on se ettd vastaajaa voidaan

opastaa mahdollisten vaarinkasitysten minimoimiseksi. (Heikkila 2004, 67.)

Taman opinnéaytetyon tutkimuksen kohteena olivat Ravintolatalo Pataruukin palveluita
kayttaneet asiakkaat. Havaintomateriaali keréttiin heiltd Ravintolatalo Pataruukin ti-
loissa Juankoskella kesdkuun ja lokakuun valisend aikana vuonna 2011. Kyselylo-
makkeita jaettiin kahdelle eri asiakasryhmadlle, jotka olivat ruokailevat asiakkaat ja niin

sanotut "illanistujat”.

Kaytannossa Ravintolatalo Pataruukissa asioinut henkild sai palvelutiskilta kyselylo-
makkeen ja taytti sen haluamassaan paikassa. Taytetyn lomakkeen asiakas palautti
takaisin tiskille, josta se otettiin talteen muiden lomakkeiden joukkoon. Palautuneita

kyselylomakkeita sailytettiin lukitussa kaapissa tietosuojasyista.

Tutkimuksen naytteen koon tavoitteeksi asetettiin 120 Ravintolatalo Pataruukin palve-
luita kayttanyttd asiakasta. Lopulta taytettyja kyselylomakkeita kertyi hieman alle ta-
voitteen eli 100 kappaletta. Aineiston keruu oli pakko lopettaa, koska muutoin opin-

naytetyoprosessi olisi viivastynyt.
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3.2 Tiedonkeruulomakkeen rakenne ja aineiston kasittely

Kyselylomake siséltad sek& monivalintakysymyksia etta asteikkoihin eli skaaloihin
perustuvia kysymyksi&. Monivalintakysymyksissa oli valmiit numeroidut vastaukset ja
vastaaja valitsi sopivan vaihtoehdon. "Asteikkoihin eli skaaloihin perustuva kysymys-
tyyppi, jossa esitetaan vaittamia ja vastaaja valitsee niisté sen, miten voimakkaasti
han on samaa mieltd tai eri mieltd kuin esitetty vaittdma.” (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2007,195). Lisaksi lomakkeelle muotoiltin avoimia kysymyksia, joiden avulla
saatiin arvokasta tietoja asiakkaiden mielipiteista heidan esittdmiensé perustelujen
muodossa. Avoimissa kysymyksissa esitettiin kysymys ja vastaaja voi halutessaan
vastata siihen kirjoittamalla mielipiteensa sille varattuun paikkaan.

Tutkimuslomakkeen kysymykset on jaettu kahteen osaan ja kumpikin osa sisaltaa
seitseman kysymystd. Ensimmaisessa osassa selvitetddn vastaajan taustatietoja,
kuten vastaajan ikda, sukupuolta, asuinkuntaa, ammattia ja sita kuinka usein ja miksi

vastaaja kayttaa Ravintolatalo Pataruukin palveluita.

Toisessa osassa selvitetaan vastauksia tutkimuskysymyksiin. Kysymykset on eritelty
niin, etta kysymyksilla 8,9 ja 10 pyritadn saamaan selville asiakkaan mielipiteet pizze-
riasta, discosta ja pubista. Kysymyksella 11 selvitetaan, kuinka tarkeina asiakkaat
pitdvat Ravintolatalo Pataruukin tarjoamien palvelujen eri osa-alueita kuten tuotteiden
ja palvelujen hinnat, tilojen siisteys, musiikki ja palvelun nopeus. Kysymyksella 12
selvitetdan sitd, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat Ravintolatalo Pataruukin aukioloai-
koihin kesélla ja talvella. Kysymyksella 13 vastaajaa pyydetdan antamaan Ravintola-
talo Pataruukille kouluarvosana (4-10), koskien sen palveluita kokonaisuudessaan.
Kysymys 14 on avoin kysymys, johon vastaaja voi antaa muuta palautetta ja kehitta-

misehdotuksia Ravintolatalo pataruukkiin liittyen.

Aineiston keruu lomakkeella informoituna kyselyna on perusteltua siksi, koska siita ei
aiheudu erityisia kuluja ja sen avulla saadaan hyva vastausméaéara suhteellisen vaivat-

tomasti.

Tutkimusaineisto kasiteltiin SPSS statistics 19.00 tilasto -ohjelmalla.
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3.3 Tutkimuksen luotettavuus

Reliabiliteetti ja validiteetti ovat kasitteita, joilla mitataan tutkimuksen luotettavuutta.
Nama kaksi kasitettéa ovat kietoutuneina toisiinsa siten, ettd heikko reliabiliteetti hei-
kentaa jonkin verran myos validiteettia. Tutkimusta voidaan pitaa validina, mikali on
onnistuttu mittaamaan sitd mita pitikin mitata. Suomenkielinen vastine sanalle validi-
teetti on patevyys. Reliabiliteetille on hankalaa 16ytaa sopivaa suomennosta, mutta
Aki Taanilan mukaan sopivimpia sanoja olisivat luotettavuus, tarkkuus ja pysyvyydet.
(Maarallisen aineiston kerddminen 2011.)

On olennaista, etta tutkimuslomake on laadittu hyvin. Selkeys ja ymmarrettavyys on
tarkeaa tutkimuksen luotettavuuden ja patevyyden varmistamiseksi. Vastaajien pitaa
siis ymmartda kysymykset "oikealla tavalla”. Heille pitdd myds antaa riittavan hyvat
vastausohjeet, jotta muun muassa asteikot ymmarretaan oikein. Tutkimuksen reliabi-
liteetti on hyva, jos tutkimus toistettaisiin lyhyen ajan sisalla samassa ryhméssa asi-
akkaita ja saadut tulokset olisivat samat. Tutkimuksen validiteetti on hyva, mikali on
onnistuttu saamaan vastauksia juuri niihin kysymyksiin joihin vastauksia haluttiinkin.
Taman varmistamiseksi tarvitaan oikein laadittuja kysymyspatteristoja eli mitataan
sitd, mita pitddkin mitata. Opinnaytetydntekijan mielesta tieteellisesti luotettavan tut-
kimuksen kriteerit tayttyivat tassa tutkimuksessa melko hyvin. Havaintomateriaalia
keréttiin eri kellonaikoina ja eripaivina pitkalla aikavalilla. Tutkimustuloksia on pyritty
perustelemaan mahdollisimman kattavasti eikd niista ole yritetty tehdad toimeksianta-

jaa miellyttaviksi. Saadut havainnot on vain tietty osa koko tutkimuksen perusjoukkoa.

Opinnaytetyontekijan mielesta validiteetti toteutuu tdssa opinnaytetydssa hyvin, silla
tiedonkeruulomakkeen kysymykset oli laadittu vastaamaan asetettuihin tutkimusky-
symyksiin. Valitettavasti tiedonkeruulomaketta ei ehditty testaamaan kunnolla ennen
tutkimuksen alkamista mik& saattoi vaikuttaa tutkimuksen validiuteen negatiivisesti.
Tutkimuksen reliabiliteetti on opinnaytetyontekijan mielestd kohtalaisen hyva, silla
vastauksista kavi selvasti ilmi vastaajien yhtenevat mielipiteet eri kysymyksissa. Myos
vastaajien monipuolisuus vahvistaa sen, ettd havaintoja saatiin laajasta perusjoukos-

ta.
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4  TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksen naytteen kooksi asetettiin 120 Ravintolatalo Pataruukin palveluita kayt-
tanytta asiakasta. Tavoitteesta kuitenkin hieman jaatiin ja naytteen kooksi saatiin 100
vastaajaa. Tata vastausten maaraa voidaan kuitenkin pitaa riittdvana johtopaatosten

tekoa varten. Aineistoa keréttiin viikkojen 24 ja 44 valisena aikana.

4.1 Vastaajien taustatiedot

Tutkimukseen vastanneet on jaettu kahteen ryhmdaan, jotka ovat lounasasiakkaat ja
niin sanottu. illanistujat. Tutkimukseen osallistuneista 32 % oli lounasasiakkaita ja
loput 68 % oli illanistujia. Naista vastanneista 60 % oli miehia ja 40 % naisia. Ik&aja-
kaumaa tarkastellessa eniten vastanneita (32 %) oli ikaluokassa 26 — 40 -vuotta. Vain
yhden prosenttiyksikon vahemman (31 %) oli 18 — 25 -vuotiaita. Tutkimukseen saatiin
vahiten havaintoja alle 18 vuotiaista. Vastaajista vain kaksi kappaletta eli kaksi % oli

alle 18 -vuotiaita. Vastaajista 24% oli 41 — 60 -vuotiaita ja 11 % oli yli 60 -vuotiaita.

TAULUKKO 1. Vastaajien ikdjakauma (n=100)

Ikdluokka | Lukumaara Prosenttia

Alle 18v 2 2

18 — 25v 31 31

26 —40v 32 32

41 - 60v 24 24

Yli 60v 11 11
Yhteensa 100 100

Vastaajat asuivat eri paikkakunnilla. Suurin osa kuitenkin ilmoitti kotipaikkakunnak-
seen Juankosken, jossa asuvien osuus kaikkien vastaajien joukosta oli 71 prosent-
tia eli reilusti yli puolet. Naista juankoskelaisvastaajista 21 oli lounasasiakkaita ja 50
oli illanistujia. Muiden valittavissa olevien paikkakuntien osuus jai tassa tutkimuk-

sessa alle 10 prosenttia paikkakuntaa kohden.

Liséksi 15 vastaajaa ilmoitti kotipaikkakunnakseen jonkin muun kuin tutkimuslomak-
keessa olevan vaihtoehdon (taulukko 2) ja yksi vastaaja ei ole ilmoittanut kotipaikka-

kuntaansa ollenkaan.
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TAULUKKO 2. Vastaajien kotipaikkakunta (n=99)

Kotipaikkakunta Lukumaara Prosenttia
Juankoski 71 71
Kaavi 9 9
Nilsia 0 0
Riistavesi 3 3
Muu 16 16
Ei tietoa 1 1
Yhteensa 100 100

Naitten ylla olevien paikkakuntien lisaksi vastaajia tahan tutkimukseen saatiin Helsin-
gista yksi, Kajaanista yksi, Kontiolahdelta kaksi, Kuopiosta nelja, Nurmeksesta yksi,

Salosta kaksi, Sayneisesta yksi, Varpaisjarvelta yksi ja Vehmersalmelta kaksi.

Tarkasteltaessa vastaajien jakautumista ian ja sukupuolen mukaan voidaan todeta,
ettd 18 — 25 vuotta tayttaneista vastaajista noin puolet on ollut miehia ja noin puolet
naisia. Yli 26 -vuotiaita edustavissa ikaluokissa vastaajista suurin osa on ollut miehia.

Alle 18-vuotiaita vastaajia oli kaksi ja kumpikin heista oli nainen. (Taulukko 3).
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TAULUKKO 3. Vastaajien sukupuoli ja iké (n=100)

|Ik§|uokka Mies Nainen
Alle 18 vuotta Lukuma&ara 0 2
Prosenttia 0 2
18-25 vuotta  Lukumaara 15 16
Prosenttia 15 16
26-40 vuotta Lukumaara 21 11
Prosenttia 21 11
41-60 vuotta  Lukumaara 15 9
Prosenttia 15 9
Yli 60 vuotta Lukumaara 9 2
Prosenttia 9 2
Yhteensa Lukumaara 60 40
Prosenttia 100 100

Tarkasteltaessa vastausten jakautumista vastaajan sukupuolen ja kotipaikkakunnan
mukaan luokiteltuina voidaan todeta, ettd juankoskelaisista vastaajista suurin osa on
ollut miehid. Muualla asuvien vastaajien osalta voidaan todeta, ettd mies- ja naisvas-
taajien maarissa ei ole juurikaan eroa, mutta toisaalta vastaajien maarékin on vahai-

nen (taulukko 4). Yksi vastaaja ei ilmoittanut kotipaikkakuntaansa.

TAULUKKO 4. Vastaajien sukupuoli ja kotipaikkakunta (n=99)

Kotipaikkakunta Mies Nainen
Juankoski Lukumaara 47 24
Kaavi Lukumaara 3 6
Nilsia Lukumaara 0 0
Riistavesi Lukumaara 2 1
Muu Lukumaara 7 9
Yhteensa Lukumdara 59 40

Taulukko 5 osoittaa, etta vain Juankoskella asuvat vastaajat edustivat kaikkia viitta
ikaluokkaa. Kaavilla asuvat vastaajat edustivat ikaluokkia 18 — 25 -vuotiaat, 26 — 40 -
vuotiaat ja 41 - 60 -vuotiaat. Eniten vastauksia saatiin Juankoskelaisilta 26 — 40 -

vuotiailta vastaajilta. Tasta ikaluokasta saatiin eniten havaintoja koko tutkimuksessa.
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Huomio kiinnittyy myos siihen, ettd juankoskelaisista vastaajista 18 — 25 - ja 41 - 60 -

vuotiaita on melkein yhté paljon (taulukko 5).

TAULUKKO 5. Vastaajien ikaluokka ja kotipaikkakunta (n=99)

Paikkakunta Yli 18v 18-25v  26-40v  41-60v  YIi60v

Juankoski 2 17 26 16 10
Kaavi 0 4 2 3 0
Riistavesi 0 1 2 0 0
Nilsia 0 0 0 0
Muu 0 8 2 5 1
Yhteensa 2 30 32 24 11

Kun tarkastellaan tdhan tutkimukseen vastanneiden ammatteja voi huomata, etta
suurin osa vastanneista on ilmoittanut olevansa ammatiltaan tyontekija. Seuraavaksi
suurimman ryhman muodostavat opiskelijat. Opiskelijoiden osuus vastanneista on
20 prosenttia ja tyontekijoiden osuus on 44 prosenttia. Kolme vastaajaa ei ole vas-
tannut tdhan kysymykseen ollenkaan ja kuusi vastaaja on ilmoittanut ammatikseen
jonkin muun ammatin. Vastaajista yksi oli kotiaiti, kaksi oli koululaisia, yksi oli Iahihoi-
taja, yksi oli maalari ja yksi oli varusmies. Seuraava taulukko selventaa jakautumista

eri ammattien ja ikaluokkien mukaan (taulukko 6).

TAULUKKO 6. Vastaajien ika ja ammattiasema (n=97)

1ka Toimihenkilo | Tyontekija Yrittdja |Opiskelija| Eldkeldinen | Tyotén muu | Yhteensa
Alle 18v 0 0 0 0 0 0 2 2
18-25v 1 9 1 15 0 0 3 29
26-40v 1 26 2 1 1 0 1 M 31
41-60v 4 9 4 1 2 0 24
Yli 60v 0 0 0 0 9 1 0 10
Yhteensa 6 44 7 20 11 3 6 97

Vastaajien taustatietoja tiedusteltaessa kysyttin myds, kuinka usein vastaaja kay
Ravintolatalo Pataruukissa. Tahan kysymykseen vastanneista 31 prosenttia kertoi
kayvanséa Ravintolatalo Pataruukissa useita kertoja viikossa ja 26 prosenttia ilmoit-
ti kdyvansa Ravintolatalo Pataruukissa satunnaisesti. Useita kertoja viikossa kavi-
joistd oli huomattavaa, ettd vain kolme oli lounasasiakkaita ja jopa 28 oli joko ilta- tai
viikonloppuasiakkaita. Vastaavasti satunnaisesti kavijoita oli kummassakin asiakas-
ryhmassa melkein yhta paljon (12 lounasasiakasta ja 14 joko ilta- tai viikonloppu-
asiakasta). Kerran kuukaudessa Ravintolatalo Pataruukin palveluita kayttavia vas-

tagjia oli 19 prosenttia ja naistd viisi oli lounasasiakkaita ja 14 il
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ta/viikonloppuasiakkaita. Kolme vastaajaa ei ollut vastannut tdhén kysymykseen ol-
lenkaan. Yksi vastasi kdyvansa Pataruukissa vaihtelevasti ja kaksi vastasi kayvansa
paikassa joskus.

KUVIO 1. Vastaajien asiointikerrat Ravintolatalo Pataruukissa (n=97)
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kuukaudessa  kertoja viikossa kertoja kdaynyt
kuukaudessa viikossa  ravintolassa
aiemmin

Vastanneista nelja sellaista henkil6a, jotka eivat olleet kayneet Ravintolatalo Pata-
ruukissa aiemmin ilmoittivat kotipaikkakunnikseen seuraavat paikkakunnat: Helsinki
(1), Salo (1) ja Vehmersalmi (2). Nama neljd vastaajaa olivat lounasasiakkaita.
Useita kertoja viikossa Pataruukissa asioivat vastaajat asuivat joko Juankoskella (29
henkil6d) ja muilta paikkakunnilta kotoisin oli kaksi vastaajaa. He ilmoittivat kotipai-
kakseen Kajaanin ja Nurmeksen. Lounasasiakkaita naista oli kolme ja joko ilta- tai

viikonloppuasiakkaita oli jopa 28 vastaajaa.

Kun vertaa tdhan kysymykseen vastanneiden kuvaamaa kayntitiheytta heidan
sukupuoleensa voi havaita, etta miehistd 28 vastaajaa kayttdd Ravintolatalo Pata-
ruukin palveluita useita kertoja viikossa, kun taas naisista vain kolme ilmoittaa kayt-

tavansé palveluita useita kertoja viikossa (kuvio 2).
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KUVIO 2. Ravintolatalo Pataruukissa asiointien maara ja vastanneiden sukupuoli
(n=97)
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Vastaajista selvasti yli puolet ilmoitti kayttdvansa Ravintola Pataruukin pizzerian pal-
veluita satunnaisesti. Satunnaiskavijdiden prosenttiosuus kaikista vastaajista on 64
prosenttia. Kerran kuukaudessa pizzerian palveluita kayttavid vastaajia oli 10 pro-
senttia. Kuusi prosenttia eli kuusi vastaajaa ilmoitti, ettei ole kayttanyt pizzerian palve-
luita lainkaan. Yksi tutkimukseen osallistuneista jatti vastaamatta tahan kysymyk-

seen. (taulukko 8).

TAULUKKO 8. Vastaajien asiointien tiheys Ravintolatalo Pataruukin pizzeriassa
(n=99)

Asiointi/pizzeria Maars
Satunnaisesti 64
Kerran kuukaudessa 10

Useita kertoja kuukaudessa 6
Kerran viikossa 6
Useita kertoja viikossa 1
6
6

Ei ole kdyttanyt palveluita aiemmin
Ei kdyta palveluita lainkaan
Yhteensa 99
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Vastaajista noin puolet ilmoitti kayttdvansa Ravintolatalo Pataruukin discon palvelui-
ta satunnaisesti. Vastaajista 14 prosenttia vastaajista taasen ilmoitti kayttavansa dis-
con palveluita kerran kuukaudessa ja 12 prosenttia useita kertoja kuukaudessa. Ker-
ran viikossa asioivia oli viisi prosenttia vastanneista. Discon palveluita useita kertoja
viikossa kayttaneet vastaajat kertoivat tarkentavassa kysymyksessa kayntimaarak-
seen kaksi kertaa viikossa (kuvio 3).

KUVIO 3. Vastaajien asiointi Ravintolatalo Pataruukin discossa (n=98)
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Tarkasteltaessa Ravintolatalo Pataruukin pubissa asioivien maéaraa voi havaita kaksi
kavijaryhmaa, jotka ovat satunnaiset kavijat ja useita kertoja viikossa asioivat asiak-
kaat. Vastaajista satunnaisia kavijoita oli 29 prosenttia ja useita kertoja viikossa asioi-
via oli 27 prosenttia tdh&n kysymykseen vastanneista. Kaksi prosenttia vastaajista
ilmoitti, ettei ole kayttanyt pubin palveluita aiemmin ja seitsem&n prosenttia kertoi,

ettei kayta pubin palveluita lainkaan(kuvio 4).
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KUVIO 4. Vastaajien asiointikerrat Ravintolatalo Pataruukin pubissa (n=100)
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Useita kertoja viikossa asioivista viisi vastaajaa ilmoitti kayttavansa pubin palveluita
seitseman kertaa viikossa, nelja ilmoitti kayttavansa palveluita nelja kertaa viikossa,
kolme ilmoitti kayttavansa palveluita kuusi kertaa viikossa ja kaksi ilmoitti kayttavansa
palveluja kolme kertaa viikossa. Yksi vastaaja ilmoitti kdyttavansa pubin palveluita

jopa 20 kertaa viikossa.

Kun selvitettiin miten vastaaja oli talla kertaa paatynyt Ravintolatalo Pataruukkiin sel-
visi, etta suurin osa vastanneista koki olevansa yrityksen kanta-asiakkaita. Kanta-
asiakkaiden osuus vastanneista oli peréti 58 prosenttia. Toinen suurin ryhma oli
satunnaiset kavijat, naiden osuus oli 28 prosenttia (kuvio 5). Kun tarkasteltiin néi-
den vastausten jakautumista miesten ja naisten valilla huomattin ettd kanta-
asiakkaista suurin osa eli 38 oli miehia ja vain 19 oli naisia. Satunnaisista kavijoista
15 oli miehid ja 13 naisia. Matkailijoiksi itsensd maaritelleitd oli kahdeksan ja
heistd sekd miehia etta naisia oli nelja kappaletta. Lounasvieraita oli yksi mies ja

kaksi naista. Lisaksi yksi nainen ilmoitti olevansa kokousvieras.
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KUVIO 5. Ravintolatalo Pataruukin asiakkuuden syy (n=98)
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Naiden vastausten lisdksi yksi vastaaja ilmoitti olevansa vain kaverin mukana ja eras

vastaaja ilmoitti olevansa tennisoluella.

Kun vastaajilta kysyttiin, kuinka kauan he ovat kayttaneet Ravintolatalo Pataruukin
palveluita selvisi, etta reilusti yli puolet vastaajista oli kayttanyt palveluita yli viisi
vuotta. Palveluita 1-3 vuotta kayttaneiden ja 3-5 vuotta kayttdaneiden maara oli mel-
kein sama. Ainoastaan viisi vastaajaa ilmoitti, ettda on kayttanyt Ravintolatalo Pata-
ruukin palveluita alle vuoden ajan. Kaksi vastaajaa ei vastannut tahan kysymykseen

lainkaan (kuvio 6).
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KUVIO 6. Vastaajien asiakkuuden kesto (n=98)
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Suurin osa vastanneista on siis kayttényt Ravintolatalo Pataruukin palveluita yli viisi
vuotta. Tasta voidaan paatella ettd varsinkin heilla on vankkoja kokemuksia Ravinto-

latalo Pataruukin toiminnasta ja tutkimukseen saadut vastaukset ovat luotettavia.

4.2 Tyytyvaisyys Ravintolatalo Pataruukin eri palveluihin

Pizzeria

Tarkasteltaessa asiakkaiden tyytyvaisyytta pizzerian palveluihin voidaan todeta, etta
pizzerian asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia saamaansa palveluun. Arvosteluasteikon
numero nelja tarkoittaa adjektiivina "hyva". Keskiarvoksi pizzeria sai arvosanan 3,85.
Parhaan keskiarvon sai pizzerian palvelun ystavallisyys ja huonoimman arvosanan

sai taustamusiikki (taulukko 9).
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TAULUKKO 9. Asiakkaiden tyytyvaisyys pizzeriaan ja sen palveluihin

Lukuma&ara Keskiarvo

Pizzavaihtoehtojen monipuolisuus 91 3,79
Pizzerian juomavalikoima 92 4,02
Tuotteiden laatu 92 3,98
Tuotteiden hinta 93 3,68
Viihtyisyys 93 3,77
Siisteys 93 3,88
Tilojen kalustus 93 3,74
Taustamusiikki 89 3,40
Palvelun sujuvuus 93 3,91
Palvelun ystavallisyys 92 4,18
Henkilokunnan riittava maara 92 3,90
Asiakkaiden erikoistoiveiden huomioiminen 89 3,89
Painotettu keskiarvo 3,85
Disco

Tarkasteltaessa asiakkaiden tyytyvaisyytta discoon, nahdaan etta tilojen riittévyys on
saanut huonoimmat arvosanat. Parhaimman keskiarvon sai jélleen palvelun ystavalli-
syys. Kaikkien osa-alueiden yhteiseksi keskiarvoksi disco sai 3,66. Vastaajien maara
discoa koskeviin kysymyksiin oli 72 eli 28 vastaajaa ei ollut kayttanyt discon palvelui-
ta lainkaan (taulukko 10).

TAULUKKO 10. Asiakkaiden tyytyvaisyys discoon ja sen palveluihin (n=72)

Lukumaara Keskiarvo

Discon viihtyisyys 72 3,53
Discon siisteys 72 3,54
Discon juomavalikoima 72 3,93
Discon hinnat 72 3,49
Discon musiikki 72 3,53
Discon tilojen riittavyys 72 3,11
Discon palvelun sujuvuus 72 3,82
Discon palvelun ystavallisyys 72 4,22
Discon henkil6kunnan riittdva maara 72 3,78
Discon yleisilme 72 3,67

Painotettu keskiarvo 3,66
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Pubi

Tarkasteltaessa pubin saamia arvosanoja voi huomata, ettd pubin juomavalikoima
ja palvelun ystavallisyys ovat saaneet melkein saman keskiarvon (4,11 ja 4,10)
Tuloksista kay ilmi, etta pubin musiikkiin ollaan vahiten tyytyvaisia. Eri palvelujen
keskiarvoksi pubi sai 3,82. Pubiin koskeviin kysymyksiin vastasi yhteensa 88 vastaa-
jaa ja 12 ilmoitti, ettei ole kayttanyt pubin palveluita lainkaan (taulukko11).

TAULUKKO 11. Asiakkaiden tyytyvaisyys pubiin ja sen palveluihin (n=88)

Lukumaara Keskiarvo

Pubin viihtyisyys 87 3,80
Pubin siisteys 85 3,73
Pubin juomavalikoima 87 4,11
Pubin hinnat 88 3,57
Pubin musiikki 88 3,45
Pubin tilojen riittavyys 88 3,81
Pubin palvelun sujuvuus 88 3,99
Pubin palvelun ystavallisyys 88 4,10
Pubin henkilokunnan riittdva maara 88 3,86
Pubin yleisilme 87 3,85
Pubin karaokevalikoima 84 3,76
Painotettu keskiarvo 3,82

4.3 Tyytyvaisyys eri palvelujen valilla

Verratessa painotettuja keskiarvoja keskenaan on huomattavaa, etta pubi ja pizzeria
saivat parhaat arvosanat (kuvio 7). Erot kuitenkaan naiden kolmen osa-alueen valilla

ei ole suuret. Kaikkien painotetut keskiarvot paasivat lahelle arvosanaa hyva (4).



KUVIO 7. Eri palvelujen painotetut keskiarvot

Pizzeria _ 3,85

3,55 3,6 3,65 3,7 3,75 3,8 3,85 3,9

Tutkimuksessa selvitettiin ristiintaulukoinnin avulla vaikuttaako vastaajan ika siihen
millaisena han kokee pubin, discon ja pizzerian hinnoittelun. Pubin kohdalla vastaa-
jan ialla ei nayttanyt olevan vaikutusta taman kysymyksen vastauksiin. Taman johto-
paatoksen tueksi tehtiin x2- riippumattomuustesti. Riippumattomuustestin nollahypo-
teesi on yleisessda muodossa "muuttujat eivat riipu toisistaan". Jos p-arvo merkitse-
vyystasoa pienempi (0,05) nollahypoteesi hylataan. Tassd tapauksessa p-arvo
(0,940) on viiden prosentin merkitsevyystasoa suurempi, joten nollahypoteesi jaa
voimaan. Vastaajan ika siis ei vaikuta vastaajan tyytyvaisyyteen pubin hintoihin. Vas-
taava testi tehtiin my6s discon ja pizzerian hinnoille. Discon p-arvo (0,565) on myos
viiden prosentin merkitsevyystasoa suurempi, joten nollahypoteesi jad myos tassa
voimaan. Vastaajan iké siis ei vaikuta vastaajan tyytyvaisyyteen discon hintoihin. Piz-
zerian p-arvo (0,480) on myo6s viiden prosentin merkitsevyystasoa suurempi, joten
nollahypoteesi jaa voimaan. Vastaajan ika siis ei vaikuttaa vastaajan tyytyvaisyyteen

pizzerian hintoihin.
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Tutkiessa tyytyvaisyytta discon yleisiimeeseen miesten ja naisten valilla x2- riippu-
mattomuustestin avulla p- arvoksi saadaan 0,247, joka on suurempi kuin viiden pro-
sentin merkitsevyystaso voidaan todeta, ettei sukupuoli vaikuta tyytyvaisyyteen. Sa-
malla testilla testattiin tyytyvaisyytté pubin yleisiimeeseen miesten ja naisten valilla ja
p-arvoksi saatiin 0,531, joka on my6s suurempi kuin merkitsevyystaso 0,05. Suku-
puoli ei siis vaikuta mydskaan tyytyvaisyyteen pubin yleisiimeeseen.

Tutkittaessa Ravintolatalo Pataruukin asiakkaiden tyytyvaisyytta kayttdmiinsa palve-
luihin on havaittavissa paikoittain yhtaldisyyksia. Palvelun ystavallisyys vylsi korkeille
pistemaarille seké pizzeriassa, pubissa ja discossa. Tassa yhteydessa tutkittiin ristiin-
taulukoinnin avulla, vaikuttaako vastaajan sukupuoli siihen, kuinka tyytyvaisia vastaa-
jat olivat palvelun ystavallisyyteen. Tuloksista kavi ilmi, ettei sukupuolella ole vaiku-
tusta tdhan asiaan. Taman johtopaattksen tueksi tein x2 - riippumattomuustestin ja
p-arvot olivat seuraavat: (pizzeria 0,174),(disco 0,310) ja (pubi 0,478). Riippumatto-
muustestin nollahypoteesi on yleisessd muodossa "muuttujat eivat riipu toisistaan".
Jos p-arvo merkitsevyystasoa pienempi (0,05) nollahypoteesi hylatdan. Tassa tapa-
uksessa kaikki p-arvot olivat merkitsevyystasoa 0,05 suurempia joten sukupuolella ei
ole vaikutusta vastaajien tyytyvaisyyteen palveluiden ystavallisyydessa. Myds juoma-
valikoiman monipuolisuuteen oltiin tyytyvaisid. Kun taas tarkastellaan huonoimpia
arvosanoja voi huomata, ettéa taustamusiikki ja musiikki yleensa saa huonoja arvosa-
noja. Kysyttdessa asiakkaiden tyytyvaisyytta discon tiloihin, ilmeni, ettd melko moni
koki tilat liian pieneksi. Arvosanojen keskiarvoksi tuli 3,11, joka on l&helld "melko hy-

va". Erinomaiseksi discon tilat arvosteli vain kuusi vastaajaa ja hyvaksi 21 vastaajaa.

Tutkimuksessa selvitettiin myos sita, kuinka tarkedna vastaajat pitavat erilaisia pal-
veluita ja niiden laatua. Tassé tutkimuksessa selvisi, etta tarkeimpéana vastaajat piti-
vat palvelun ystavallisyyttd. Aiemmista havainnoista kavikin ilmi ettd, vastaajat ovat
erityisen tyytyvaisia Ravintolatalo Pataruukin palvelun ystavallisyyteen. Aiemmin kavi
mya0s ilmi, etta vastaajat eivat olleet kovin tyytyvaisiad ravintolan taustamusiikkiin. Pal-
velujen tarkeytta asiakkaille mitattaessa kavi ilmi, ettd vastaajat pitavat taustamusiik-
kia melko tarkeana (32) ja tarkeana (37) itselleen. Taustamusiikin keskiarvo on 3,82,
joka on alle painotetun keskiarvon (taulukko 12). Ristiintaulukoinnin avulla tutkittiin,
vaikuttaako vastaajan ika siihen miten tarkedna vastaaja kokee taustamusiikin. Myos
X2 -riippumattomuustesti tehtiin ja p-arvoksi tuli 0,870, joka on suurempi kuin merkit-
sevyystaso 0,05, joten vastaajan ika ei vaikuta siihen miten tarkeana vastaaja piti

taustamusiikkia.
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Viidelle korkeimmalle arvosanoille tarkeydeltdan ylsivat palvelun ystavallisyys,
tuotteiden laatu, tilojen siisteys, tuotteiden hinta ja tilojen viihtyisyys. Ei aivan
niin tarkeana asiana vastaajat kokivat henkilokunnan riittava maara, juomavalikoiman
monipuolisuus, palvelun nopeus, tilojen kalustus, taustamusiikki ja ruokalistan moni-

puolisuus (taulukko 12).

TAULUKKO 12. Eri palvelujen tarkeys asiakkaille (n=94)

Lukumaara Keskiarvo

Ruokalistan monipuolisuus 94 3,65
Juomavalikoiman monipuolisuus 94 4,15
Tuotteiden laatu 94 4,39
Tuoteiden hinta 94 4,24
Tilojen viihtyisyys 94 4,17
Tilojen siisteys 92 4,30
Tilojen kalustus 94 3,93
Taustamusiikki 94 3,82
Palvelun nopeus 93 4,10
Palvelun ystavallisyys 93 4,56
Henkilokunnan riittdva maara 92 4,15
Painotettu keskiarvo 4,13

4.4 Vastaajien yleinen tyytyvaisyys

Asiakkaiden tyytyvaisyyttd Ravintolatalo Pataruukin aukioloaikoihin mittaavassa
kysymyksessa aukioloajat kesdisin nayttaisi saavan hieman muita vaihtoehtoja pa-
remman arvosanan. Discon aukioloajoilla ei tunnu olevan suurta eroa, mutta tyytyvai-
syys pizzerian ja pubin aukioloaikoihin nayttdd saavan melkein samat arvosanat.
(taulukko 13). Aukioloaikojen painotettu keskiarvo jai kuitenkin alle hyvan (4). Tutki-
muksessa selvitettiin ristiintaulukoinnin avulla, vaikuttaako vastaajan ik& siihen millai-
sena han kokee pubin, discon ja pizzerian aukioloajat kesaisin ja talvisin. Tutkimuk-
sessa selvisi, ettei vastaajan ik vaikuta tyytyvaisyyteen aukioloaikoihin. T&méan joh-
topéatdksen tueksi tehtiin x2 -riippumattomuustesti. Riippumattomuustestin nollahy-
poteesi on yleisessd muodossa "muuttujat eivat riipu toisistaan”. Jos p-arvo merkitse-
vyystasoa pienempi (0,05) nollahypoteesi hylatdan. Tassé tapauksessa p-arvo oli
pienimmillaan (0,242), joka on viiden prosentin merkitsevyystasoa suurempi, joten
nollahypoteesi jaa voimaan. Vastaajan ika siis ei vaikuta vastaajan tyytyvaisyyteen

pubin, discon ja pizzerian aukioloaikoihin.
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TAULUKKO 13. Asiakkaiden tyytyvaisyys aukioloaikoihin (n=92)

Lukumaara Keskiarvo

Pizzerian aukioloajat kesélla 89 3,73
Pizzerian aukioloajat talvella 88 3,40
Pubin aukioloajat kesalla 91 3,74
Pubin aukioloajat talvella 92 3,40
Discon aukioloajat kesalla 86 3,70
Discon aukioloajat talvella 86 3,73
Painotettu keskiarvo 3,62

Ravintolatalo Pataruukki sai yleisarvosanaksi 8,153 (kuvio 8), kun tyytyvaisyytta
mitattiin kouluarvosana-asteikolla 4-10. Havaintoja tdhan kysymykseen tuli yhteensa
96. Lahes kaikkia kouluarvosanoja annettiin, mutta maarallisena enemmisténa olivat
kuitenkin asteikon korkeimmat arvosanat. Tarkasteltaessa miesten ja naisten antami-
en arvosanojen valisia eroja huomataan, ettei niissd ole suurta eroa, silla miesten

arvosanojen keskiarvo on 8,3 ja naisten antama keskiarvo on 7,9.

KUVIO 8. Vastaajien antamien yleisarvosanojen jakautuminen (n=96)

Arvosanojen jakaantuminen

39

W lukumaara

Viimeisena kysyttiin suosittelisiko vastaaja Ravintolatalo Pataruukin palveluita muille.
Tahan kysymykseen tuli todella yksimielinen vastaus, nimittdin vastaajista jopa 98

prosenttia vastasi myontavasti ja vain kaksi vastasi kieltavasti.
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4.5 Muu palaute Ravintolatalo Pataruukkiin liittyen

Vastaajat saivat my0s antaa muuta palautetta Ravintolatalo Pataruukkiin liittyen. Pa-
lautetta tuli 20 vastaajalta ja se jakautui seuraavasti. Ensinnékin pubin karaokeen
oltiin tyytymattomia ja siitd antoi palautetta kolme vastaajaa. Erdan vastaajan mieles-
ta karaoke pitéisi siirtaa pois pubista esimerkiksi pizzerian puolelle. Nain viihtyisyys
pubin puolella vastaajan mielesta paranisi. Lisaksi karaoke haluttiin pois lauantailta ja
mainittin my0s etta karaoke soi toisinaan lilan kovalla. Terasseille haluttiin infra-

punalammittimet talven ajaksi. Muuten terassien toimintaan ja kuntoon oltiin hyvin

tyytyvaisia.

Pizzeria sai myods sekd hyvaa ettd huonoa palautetta. Kaksi vastaaja toivoi esimer-
kiksi. ettei pitsoissa kaytettaisi valmispohjia. Palvelu sai runsaasti myds positiivista
palautetta ja pitsoihin oltiin padosin tyytyvaisia. Erds vastaaja toivoi lapsille jotain lelu-

ja pizzerian puolelle.

Aukioloajoista tuli todella yksimielistd palautetta. Moni toivoi, ettéa pubi avattaisiin ai-
kaisemmin ja suosituin aika olikin kello yhdeksén aamulla. Liséksi haluttiin, ettad ke-

salla disco olisi avoinna yhden kerran keskella viikkoakin.

WC-tilat saivat kriittistd palautetta. Yksi vastaaja esitti toiveen, ettda WC-tilat remontoi-
taisiin kuntoon. Liséksi eras vastaaja toivoi lisaéd WC-tiloja ainakin ylékertaan eli pubin

puolelle lisda.

Musiikkiin toivottiin enemman monipuolisuutta. Liséksi pubin puolella oleva televisio

ja musiikki soi vastaajien mielesta usein lilan kovalla.

Alla koosteena vastaajien antama palaute:

o Karaoke pois. Se lisaisi pubin viihtyvyytta. Karaoke esim. pitsapuolelle.
e Karaoke pois lauantailta.

o Karaoke huutaa toisinaan kohtuuttoman kovalla.

o Hyva paikka, terassit hyvat.

e Lammittimet terassille.

o Lammittimet talvella terassille hyvét pitsat ja palvelu.

o Pitseriassa voisi olla leluja lapsille.

e Pitsapohja huono.
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Ei valmispohjia pitsaan voisi kesélla olla disco auki joku arkipaiva. esim. keski-
viikko tai torstai.

Aukioloajat 9.

Lauantai aamuna pub voisin avata klo 9, ainakin kesalla.

Aikaisemmin aamulla auki.

Pubi auki klo 9 joka péiva vessoja naisten puolelle ylakertaan yksi lisaa.
Vessat kuntoon discossa sanoma kappaleita liian usein. enemman vaihtelua,
vanhaa ja uutta.

Enemman rokkia ja hevia soimaan.

Tv puolella musiikki liilan kovalla jos juopi sammoo juommoo koko illan niin ies
joka viides ilimaseks jotain peleja vois saaha.

Biljardi ja flipperi takaisin discon ja pubin puolelle voisi jarjestaa jotain mielenkiin-
toista, jonka vuoksi asiakkaita vyoryisi sisdan entistd enemman.

60 ja 70 luvun discot olivat kivoja.

Kanta-asiakas kortti.

liImastointi voisi olla parempi.
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5 POHDINTA

5.1 Tutkimuksen tausta

Tutkimuksen toimeksiantajana tédssé opinnaytetydssa toimi Juankoskella sijaitseva
Ravintolatalo Pataruukki. Ravintolatalo Pataruukki perustettiin vuonna 1972 ja avattiin
yleisolle 26.2.1972. Ravintolatalo Pataruukki on Koillis-Savon alueen vanhimpia pu-
beja. Opinnaytetydssa tutkittin Ravintolatalo pataruukin asiakkaiden tyytyvaisyytta
saamiinsa palveluihin ja samalla etsittiin mahdollisia kehittamis- ja parannusehdotuk-

sia.

Ravintolatalo Pataruukin asiakastyytyvaisyytta tutkittiin kvantitatiivisella survey tutki-
muksella ja aineisto koottiin informoituna kyselyna. Tiedonkeruulomakkeen kysymyk-
sissa tiedusteltin vastaajien taustatietoja, tyytyvaisyytta saamaansa palveluun ja
mahdollisia kehittdmisehdotuksia. Kyselylomake sisalsi sekd monivalintakysymyksia
ettd asteikkoihin eli skaaloihin perustuvia kysymyksia. Havaintomateriaalin keruu to-
teutettiin viikkojen 24 ja 44 valisena aikana, aineisto analysoitiin viikkojen 45 ja 12

valisena aikana.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda Ravintolatalo Pataruukin asiakkaiden tyytyvai-
syytta yrityksen tarjoamiin palveluihin seka tehda tulosten perusteella johtopaatdksia
siitd, kuinka Ravintolatalo Pataruukin palveluita voitaisiin kehittdd asiakaslahtbisem-
paan suuntaan. Tutkimus vastaa opinnaytetyontekijan mielesta asetettuja tavoitteita

ja rajauksia kohtalaisen hyvin.

5.2 Yleisesti tutkimustuloksista

Saaduista tuloksista voidaan paatelld, ettd Ravintolatalo Pataruukin asiakkaat ovat
yleisesti ottaen tyytyvaisia nykyiseen toimintaan eikd mitdan suuria toimenpiteita tar-
vita. Koskaan ei kuitenkaan kannata pitdd asiakkaita itsestdanselvyytena vaan aina
kannattaa miettid mitd parannettavaa tai kehittdmista yrityksen toiminnassa voisi olla.
Palvelujen tyytyvaisyyttd mittaavien kysymysten vastausten keskiarvot olivat lahek-
kain toisiaan ja yleisarvosanaksi Ravintolatalo Pataruukille tuli 8,153. Erityisesti esille
nousi tyytyvaisyys palvelun ystavallisyyteen (4,17). My6s terassit miellyttivat vas-

taagjia ja terasseille toivottiinkin [Ammittimi& talvenajaksi. Negatiivista palautetta annet-
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tiin eniten karaokesta. Karaoke toivottiin joko kokonaan pois tai siirrettavaksi muualle.
Karaoke on soinut myds usein lilan kovalla. Negatiivista palautetta saivat my6s ves-
sojen siisteys ja huono kunto seka huono ilmastointi. Koko tdmén tutkimuksen alin

keskiarvo tuli kohtaan discon tilojen riittéavyys (3,11).

Kehittdmisehdotukset:

Pizzeriaan lapsille leluja.

Ei valmiita pitsapohijia.

Talvella lammittimet terassille.
Parempi ilmastointi.
Aikaisemmin (klo.9) ovien avaus.
Kanta-asiakaskortti.

Kesaisin disco myds viikolla.

Lisda teemabileita kuten 60- ja 70 luvun discot.

© ©® N o g w DR

Biljardi ja flipperi takaisin.

Yksi asetetuista tutkimuskysymyksista oli "kuinka tarkeitd tietyt Ravintolatalo Pata-
ruukin palvelut ovat asiakkaille?". Saaduista tuloksista voidaan paatella, etta tarkeim-
pana palveluna vastaajat pitivat palvelun ystavallisyytta (4,56), tuotteiden laatua
(4,39) ja tilojen siisteytta (4,30). Kun taas havainnoitiin palveluita, joita vastaajat
eivat pitdneet kovinkaan tarkein& esiin nousi ruokalistan monipuolisuus (3,65), taus-
tamusiikki (3,82) ja tilojen kalustus (3,93). Tutkimustuloksista kay ilmi etta Ravintola-
talo Pataruukki on saavuttanut vakiintuneen aseman Kaoillis-Savossa ja silla on selkea
kanta-asiakasjoukko, joka on ravintolaan varsin tyytyvainen. Tutkimuksessa esiin
tulleiden kehittamisehdotusten toteuttaminen on suhteellisen helppo toteuttaa. Kal-
leimmat investoinnit ovat vessaremontit ja ilmastoinnin parantaminen. Ravintolatalo
Pataruukin olisi ehka mietittava uudenlaisia markkinointikeinoja ja kanavia, silla mat-
kailijoiden osuus vastaajista tutkimuksen toteutuksen ajankohtaan nahden oli vahai-
nen. Lis&tuottoa Ravintolatalo Pataruukki voisi saada houkuttelemalla asiakkaita

myo6s muilta paikkakunnilta.

5.3 Jatkotoimenpiteet tutkimuksen pohjalta

Moni tutkimukseen osallistunut vastaaja toivoi, ettd Ravintolatalo Pataruukki avaisi

ovensa klo 9.00. Tama toimenpide on helppo toteuttaa, mutta liséksi tulee arvioida,

kuinka kannattavaa aukiolon laajentaminen suhteessa tydvoimakustannuksiin on.
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Ravintolatalo Pataruukin uusia aukioloaikoja voisi kokeiluluonteisesti testata muuta-
man viikon ajan ja tehda laskelmia toteutuneen myynnin perusteella. Toiseksi tar-
keimmaksi kohdaksi opinnaytetyontekija nostaisi WC-tilojen kunnon ja siisteyden,
silla siihen vastaajat olivat tyytyméattomiad. Tilojen siisteys oli kuitenkin kolmanneksi
tarkein asia vastaajien mielestd, kun he arvioivat palveluiden eri osa-alueiden merki-

tysta.

Vastaajien antamasta palautteesta kavi myos ilmi, ettd moni toivoi aiemmin Ravinto-
latalo Pataruukissa olleita biljardipoytaa ja flipperia takaisin. Lisaksi toivottiin lammit-
timia talvella terassille. N&illa muutamilla uudistuksilla voitaisiin parantaa asiakkaiden
tyytyvaisyytta entisestaan. Yksi varteenotettava kokeilu opinnaytetyontekijan mielesta
olisi erdan vastaajan ehdottama kesadillan -disco joko keskiviikkona tai torstaina. Ta-
ma voisi vetda varsinkin nuorisoa myds eri paikkakunnilta illan rientoihin. Taman ko-
keilun yhteydessa olisi suotavaa kerata asiakaspalautetta niin sanottu pikapalauttee-

na paperilomakkeella.

Kuten jo aiemmin todettuna, my6s markkinointi on asia, johon Ravintolatalo Pataruu-
kin kannattaa panostaa. Asiakkaiksi kannattaa tavoitella lisda ruokailevia henkil6ita ja
eraan merkittdvan potentiaalisen asiakasryhman muodostavat Koillis-Savossa liikku-
vat turistit. Pohjois-Savon liiton mukaan yopymisid vuonna 2011 oli pohjoissavolaisis-
sa majoitusliikkeissa noin 875 000 kappaletta. (Pohjois-Savon liitto. Yopymisten maa-
ré Pohjois-Savossa 2012)

Jatkossa asiakastyytyvaisyytta tule tutkia saannéllisin véliajoin. Tutkimusmenetelma-
na informatiivinen kysely on varsin perusteltu. Kun kyselylomake laaditaan sellaisek-
si, ettd se vastaa ainakin paaosin nyt kaytettya lomaketta saadaan vertailukelpoista

tietoa siitd, miten asiakastyytyvaisyys on vuoden 2011 tasosta kehittynyt.

5.4 Itsearviointi

Opinnaytetyontekijan mielestd tyd onnistui kokonaisuudessaan kohtalaisen hyvin,
vaikka tutkimus toteutettiin melko pitkalla aikavalilla. Ravintolatalo Pataruukille saatiin
tietoa sen asiakastyytyvaisyyden tasosta ja kehittdmisehdotuksiakin saatiin keréttya
hyvin. Tavoiteltu tutkimuksen naytteen koko saatiin kasaan melkein kokonaan, vain
20 vastaajaa jai puuttumaan. Ohjelmistojen kaytto ja tietojen sy6ttd onnistui hyvin ja

varmuuskopioinnit varmistivat tietojen pysymisen tallessa. Opinnéytetydntekijdn mie-
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lesta aikataulujen hallinta olisi voinut olla tarkempaa, silla paremmin testattu tiedon-
keruulomake olisi parantanut validiutta ja opinndytety6 olisi ehk& voinut valmistua
hieman joutuisammin. Tiedonkeruulomake oli kuitenkin laadittu hyvin ja saadut vas-
taukset vastasivat asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Eras mielenkiintoinen tiedustelun
kohde olisi voinut olla tyytyvaisyys sisdanpaasymaksuihin. Asiakastyytyvaisyystutki-
mus saatiin kuitenkin paatokseen ja toimeksiantaja sai runsaasti hyodyllista tietoa
yrityksensa nykytilasta ja sen kehittamistarpeista, sehén oli tamén opinnaytetyon tar-
koituskin.



38

LAHTEET

Heikkild, T. 2002. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita Prima Oy.

Hirsjarvi, S. Remes, P. & Sajavaara, P. 2007. Tutki ja kirjoita: Jyvaskyla. Kustannus-
osakeyhtio Tammi.

Hirsjarvi, S. Remes, P. & Sajavaara, P. 2007. Tutki ja kirjoita. 13. osin uudistettu

painos. Helsinki: Tammi.

Kotler, P. 2003. A Framework for marketing management. New Jersey: Pearson Ed-

ucation Inc.

Lotti, L. 2008. Markkinointitutkimuksen kasikirja. Porvoo: WSQY- Kirjapainoyksikk®
(Lotti, 1998, 183.)

Matkailu- ja ravintola-alan kehitysnakymat. 2012 [viitattu 9.5.2012]. Saatavissa:
http://www.mara.fi/ext/cms3/attachments/suhdannel12012_1.pdf

Maaréllisen aineiston keraaminen. 2011 |[viitattu 11.04.2011].Saatavissa:

http://myy.haaga-helia.fi/~taaak/t/suunnittelu.pdf

Paavola, H. 2006. Asiakasuskollisuuden jaetut merkitykset. Tampere: Tampereen
yliopistopaino Oy-Juvenes Print

Pohjois-Savon liitto. YOpymisten maéra Pohjois-Savossa.2012 [viitattu 21.5.2012].
Saatavissa: http://www.pohjois-savo.fi/fi/psl/liitetiedostot/tilastot/2011/yop95_2011.pdf

Ylikoski, T. 1999. Unohtuiko asiakas? Keuruu: Otavan Kirjapaino Oy



Liite 1

o ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Arvoisa Ravintolatalo Pataruukin asiakas!

Ravintolatalo Pataruukki haluaa kehittéda toimintaansa entistd paremmin asiakkaan toiveita
vastaavaksi. Tata varten kesalla 2011 toteutetaan asiakastyytyvaisyystutkimus. Nyt teilla on
hyva mahdollisuus vaikuttaa omilla mielipiteillanne Ravintolatalo Pataruukin toimintaan

tulevaisuudessa

Tutkimus toteutetaan siten, ettd kenenk&aan vastaajan henkil6llisyys ei tule esiin. Siksi
kyselylomakkeet havitetdan eika niiden sisaltamia tietoja kaytetd mihinkaan muuhun

tarkoitukseen.

Lisatietoja tutkimuksesta antaa: Tuomo Karkkainen 044 5650634

TAUSTATIEDOT
Ympyroikaa kunkin kysymyksen kohdalla oikea vaihtoehto tai Kirjoittakaa se sille varattuun

tilaan, kiitos.

1. SUKUPUOLI

1. Mies
2. Nainen

2. IKA

Alle 18 -v.
18 — 25 -v.
26 — 40 -v.
41 - 60 -v.
Yli 60 —v.

A A o
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3. MILLA PAIKKAKUNNALLA ASUTTE?

1 Juankoski

2 Kaavi

3. Nilsia

4 Riistavesi

5 Muu, mika?

4. AMMATTISI

Toimihenkild
Tyontekijéa
Yrittaja
Opiskelija
Elékel&inen
Tyo6ton

N o a ~ w D oe

Muu, mika?

4. KUINKA USEIN KAYTTE RAVINTOLATALO PATARUUKISSA?

. Satunnaisesti
. Kerran kuukaudessa
. Useita kertoja kuukaudessa

. Useita kertoja viikossa

1
2
3
4. Kerran viikossa
5
6. En ole kdynyt ravintolassa aiemmin
8

Muu, mika?
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5. KUINKA USEIN KAYTATTE SEURAAVIA RAVINTOLATALO PATARUUKIN
PALVELUITA? Arvioikaa kuinka usein keskimaarin kaytatte ravintolan eri palveluita ja

ympyroikaa tata vastaava vastausvaihtoehto

A. PIZZERIA
Satunnaisesti
Kerran kuukaudessa
Useita kertoja kuukaudessa
Kerran viikossa
Useita kertoja viikossa
En ole kayttanyt pizzerian palveluita aiemmin
En kéyta pizzerian palveluita lainkaan

Mikali valitsitte vastausvaihtoehdon Useita kertoja viikossa, kuinka usein keskimaarin

kaytéatte pizzerian palveluita viikoittain?

Vastauksenne: kertaa viikossa.

B. DISCO
Satunnaisesti
Kerran kuukaudessa
Useita kertoja kuukaudessa
Kerran viikossa
Useita kertoja viikossa
En ole kayttanyt discon palveluita aiemmin

En kéyta discon palveluita lainkaan

Mikali valitsitte vastausvaihtoehdon Useita kertoja viikossa, kuinka usein keskimaarin

kaytatte discon palveluita viikoittain?

Vastauksenne: kertaa viikossa.
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C. PUBI
Satunnaisesti
Kerran kuukaudessa
Useita kertoja kuukaudessa
Kerran viikossa
Useita kertoja viikossa
En ole kayttanyt pubin palveluita aiemmin
En kéyta pubin palveluita lainkaan

Mikali valitsitte vastausvaihtoehdon Useita kertoja viikossa, kuinka usein keskimaarin

kaytatte pubin palveluita viikoittain?

Vastauksenne: kertaa viikossa.

6. MITEN PAADYITTE TALLA KERTAA RAVINTOLATALO PATARUUKKIIN?

Olen kanta-asiakas
Olen satunnainen kavija
Olen matkailija

Olen lounasvieras

Olen kokousvieras
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Muu, mika?

Seuraava kysymys on tarkoitettu niille vastaajille, jotka ovat kdyneet Ravintolatalo Pataruukin

palveluita useammin kuin kerran. Muut vastaajat siirtyvat kysymykseen 8.

7. KUINKA KAUAN OLETTE KAYTTANYT RAVINTOLATALO PATARUUKIN
PALVELUITA?

1. Alle vuoden ajan
2. 1-3vuotta

3. 3-5vuotta
4

. Yli viisi vuotta



RAVINTOLATALO PATARUUKIN PALVELUT

Seuraavaksi kysytdadn mielipiteitdnne Ravintolatalo Pataruukin palveluymparistosté,

Liite 1

palvelutuotteista ja asiakaspalvelusta. Ympyroik&a mielipidettanne vastaava vaihtoehto asteikolla 5

—1. Ellette ole kéayttanyt jotakin palvelua lainkaan, ympyroikaa tata koskeva vastaus.

8. KUINKA TYYTYVAINEN OLETTE RAVINTOLATALO PATARUUKIN

PIZZERIAAN? Arvioikaa pizzeriaa ja sen palveluita seuraavan asteikon mukaan:

5 = erinomainen, 4 = hyva, 3 = melko hyva, 2 = tyydyttava, 1 = heikko

. Pizzavaihtoehtojen monipuolisuus
. Juomavalikoima

. Tuotteiden laatu

. Tuotteiden hinta

. Tilojen viihtyisyys

. Tilojen siisteys

. Tilojen kalustus
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. Taustamusiikki

10. Palvelun sujuvuus

11. Palvelun ystavéllisyys

12. Henkil6kunnan riittdva maara

13. Asiakkaiden erikoistoiveiden huomioiminen

14. En ole kayttanyt pizzerian palveluita lainkaan

Erinomainen Heikko

o o1 o1 o1 o1 o1 o1 o1 o1 o1 O1 Ol
~ A B D B B B~ B

4

3

W W W W W W W W wWw w w

2
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9. KUINKA TYYTYVAINEN OLETTE RAVITOLATALO PATARUUKIN DISCOON?
Arvioikaa discoa ja sen palveluita seuraavan asteikon mukaan:

5 = erinomainen, 4 = hyv4, 3 = melko hyva, 2 = tyydyttava, 1 = heikko
Erinomainen  Heikko

Viihtyisyys 4 3 1
Siisteys
Juomavalikoima
Hinnat

Musiikki

Tilojen riittavyys
Palvelun sujuvuus

Palvelun ystavéllisyys
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Henkilokunnan riittdva maara
10. Yleisilme
11. En ole kayttanyt discon palveluita lainkaan

or o1 o1 o1 o1 o1 o1 O O1 O
~ A BB A BB BB b Db
W W W W W W W w w
N DD NN DD NN DD DD DD
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10. KUINKA TYYTYVAINEN OLETTE RAVINTOLATALO PATARUUKIN PUBIIN?
Arvioikaa pubia ja sen palveluita seuraavan asteikon mukaan:
5 = erinomainen, 4 = hyv4, 3 = melko hyvd, 2 = tyydyttava, 1 = heikko

Erinomainen Heikko

Viihtyisyys 4 321
Siisteys
Juomavalikoima
Hinnat

Musiikki

Tilojen riittavyys
Palvelun sujuvuus

Palvelun ystavallisyys
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Henkilokunnan riittdva maara
10. Yleisilme

11. Karaokekappalevalikoima

S, IS, IS IS, IS IS, IS BN S, BN, RS, IS
B S L T U S N S N Y
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12. En ole kayttéanyt pubin palveluita lainkaan



11. KUINKA TARKEINA PIDATTE RAVINTOLASSA ASIOIDESSANNE
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Arvioikaa ravintolan eri ominaisuuksien tarkeytta seuraavan asteikon mukaan:

5 = erittdin tarked, 4 = tarked, 3 = melko térked, 2 = josssain maarin tarked, 1 = ei

ollenkaan tarkea

Ruokalistan monipuolisuus
Juomavalikoiman monipuolisuus
Tuotteiden laatu

Tuotteiden hinta

Tilojen viihtyisyys

Tilojen siisteys

Tilojen kalusto

Taustamusiikki

Palvelun nopeus

10. Palvelun ystavallisyys

11. Henkilokunnan riittdva maara

12. KUINKA TYYTYVAINEN OLETTE RAVINTOLATALO PATARUUKIN

Arvioikaa tyytyvaisyyttanne pizzerian, pubin ja discon aukioloaikoihin seuraavan

AUKIOLOAIKOIHIN?

Erittdin tarked Ei ollenkaan tarked

OO o1 o1 o1 o1 o1 o1 O1 o1 o1 Ol
~ A~ B B B D DB B~ B>
W W W W W W W W wWw w
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asteikon mukaan: 5 = erittéin tyytyvéinen, 4 = tyytyvéinen, 3 = melko tyytyvéinen, 2 = jonkin

verran tyytymaton, 1 = taysin tyytymaton

1
2

. Keséaukioloajat (Pizzeria)
. Talviaukioloajat (Pizzeria)
3.

Kesdaukioloajat (Pub)

4. Talviaukioloajat (Pub)
5.
6

. Talviaukioloajta (Disco)

Keséaukioloajat (Disco)

Erittdin tyytyvdinen Taysin tyytyméaton

5
5
5
5
5
5

4

4
4
4
4
4

3 2
3 2
3 2
3 2
3 2
3 2

1
1
1

1
1
1
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13. KUINKA TYYTYVAINEN OLETTE YLEISESTI RAVINTOLATALO
PATARUUKIN PALVELUIHIN? Arvioikaa kouluarvosanalla 4-10.

Vastauksenne:
14. Suosittelisitteko Ravintola Pataruukin palveluita muille?
a) Kylla

b) Ei

15. Jos vastasitte kysymykseen 14 Kyllg, niin mita palveluita erityisesti suosittelisitte muille?

16. MUU PALAUTE RAVINTOLATALO PATARUUKKIIN LIITTYEN.

Kiitoksia vastauksistanne!

Terveisin

Tuomo Karkkéainen

Tutkimuksen toteuttaja
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