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Tama opinnaytetyd on asiakastyytyvaisyystutkimus Kajaanissa sijaitsevalle ruokaravintola Ran-
chille. Opinnaytetyon toimeksiantaja on Kajaanin Ranch Oy. Taman tyon tarkoituksena on selvittéda
kuinka tyytyvdisia ruokaravintola Ranchin asiakkaat ovat ravintolan tarjoamiin tuotteisiin ja palve-
luihin ja antaa tutkimustulosten perusteella ravintolalle kehittdmisehdotuksia. Vastauksia on haettu
muun muassa siihen kuinka tyytyvaisia Ranchin asiakkaat ovat tarjottaviin ruokiin, ravintolan viih-
tyisyyteen seké palveluun. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd lounasasiakkaiden seké & la carte
-listalta tilanneiden asiakkaiden tyytyvaisyys. Ruoan ja palvelun laatuun liittyvien kysymysten li-
saksi vastaajilta kysyttiin tietoja liittyen heidan taustoihinsa ja motivaatioihin ruokailla Ranchissa.
Teoriaosuudessa kasitellaan palvelua, asiakaspalvelua, asiakastyytyvaisyytta seka ruokapalve-

luita.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena, joka sisélsi muutamia kvalitatiivisia kysymyk-
sid. Tutkimuksen perusjoukkona olivat kaikki Ranchin asiakkaat ja otokseen valikoituivat kaikki ne
asiakkaat, jotka asioivat ravintolassa tutkimuksen suoritus hetkelld eli 26.11.2015 — 1.12.2015.
Tutkimukseen osallistui 383 Ranchin asiakasta. Vastaajista noin puolet séivat lounasta buffetista
ja noin puolet tilasivat ruokaa a la carte -listalta. Tutkimustulokset on analysoitu kayttamalla SPSS-
tilastojenkasittelyohjelmaa. Tulokset esitetdan Excel-taulukkolaskentaohjelman avulla tehdyilla

graafisilla kuvioilla. Liséksi aineistosta on tehty ristiintaulukointeja seka riippuvuustarkasteluita.

Tutkimustulosten perusteella saatiin vastaus tutkimusongelmaan. Suuren otannan vuoksi tutki-
mustuloksia voidaan yleistda koko perusjoukkoon, eli kaikkiin ruokaravintola Ranchin asiakkaisiin.
Ruokaravintola Ranchin asiakkaat ovat tutkimuksen perusteella tyytyvaisia ravintolan tuotteisiin ja
palveluun. Tutkimustulosten perusteella & la carte -listalta tilanneet asiakkaat ovat ravintolan tuot-
teisiin ja palveluihin hieman tyytyvaisempié kuin lounasasiakkaat. Avoimen palautteen perusteella

asiakkaat ovat tyytymattémia lounaslinjaston asetteluun seké ravintolan sisustukseen.
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This thesis comprises a customer satisfaction survey for restaurant Ranch, located in Kajaani. The
research was commissioned by Kajaanin Ranch Oy. The objective was to examine how satisfied
the customers were with the food and beverages served in the restaurant and its customer service:
both the level of satisfaction of lunch buffet customers and also a la carte menu customers. In
addition to questions on food, beverages and service, the survey also included questions to estab-
lish the customers’ background and motivation to visit the restaurant. Based on the results of this
research, development proposals to increase customer satisfaction in the future were made. The
theoretical framework in this study consists of service management, customer satisfaction and food

services.

The research method was quantitative research and the data was collected using a questionnaire.
There were also several open-ended qualitative questions in the questionnaire. The population of
this research are all customers of the restaurant. The sample consists of customers who visited
the restaurant during data collection, conducted 26.11.2015 — 1.12.2015. 383 customers partici-
pated in the survey. Approximately half of the participants selected lunch from the buffet and the
other half from the a la carte menu. The research data was analysed using SPSS statistics software
and the results are presented in figures made with the Excel spreadsheet program. In addition, the

results include cross tabulations and correlation tests.

In conclusion, the research was successful and a solution to the research problem was found.
Based on the results of this study, the customers of restaurant Ranch are satisfied with the food
and beverages served in the restaurant as well as with its service. The customers who ordered
food from the a la carte menu were slightly more satisfied than the customers who ate lunch from
the buffet. In reference to the open-ended questions, the customers were mostly dissatisfied with

the appearance and arrangement of the lunch buffet and the interior decoration of the restaurant.



SISALLYS

R (@ ] 1N A O TP EPRR 1
2 PALVELU ... 2
2.1 RUOKAPAIVEIUL.........iiiieeeeeee e e 2
2.2 Asiakaspalvelu ja asiakaskesKeiSyys ...........ccccuumiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiines 3
2.3 PalVEIUPIOSESSI ..uvuiiiiece ettt e e 4
2.4 Palvelun omiNaISUUET ...........uuiiiiiieiieiiiiiii e 7
2.5 Palvelun laatu ja ruokapalveluiden laatu ............cccccevvvveeiiei e, 8
2.6 Palvelun laadun ulottuvuudet ...........cooevvviiiiiiieiieeeec e 10
2.7 Laatu ja KilpailuetU..........ooovvviiiiiic e 12
2.8 Koettu palvelun laatu..............uuuuuiimiiiiiiiiiiiiiiii e 13
2.9 Palvelun KehittamiNen .............uuiiiiiiiiiiiiiii e 15
3 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA SEN MERKITYS YRITYKSELLE .................... 17
3.1 Asiakastyytyvaisyyden muodoStuminen ...........ccooevvvvieieeeeeeeeeeeiiiinnnnn. 18
3.2 Asiakastyytyvaisyyden seuraaminen ja mittaaminen.............cccccueeenn. 19
4 RUOKARAVINTOLA RANCH . ...ttt reeeee e 21
4.1 Lounas RANCNISSA........cccooeiiie i 22
4.2 Ala carte RANCNISSA .........ccccueeueeieeieeie i e e 23
5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS ...ooiiiiiiiiiiee ettt a e e 25
5.1 Tutkimusmenetelma ..........oouuiiiii e 25
5.2 Tutkimusongelma...........ooooviiiiiii e 26
5.3 KYSEIYIOMAKE ... 28
5.4 LOMAKKEEN tESTAUS .......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i saaennneanennes 30
5.5 AINEISTON KEIUU.....uuiiieeeiiieiiiiie e e e e e e e 31
5.6 Tutkimuksen luotettavuus eli reliabiliteetti ja validiteetti...................... 32
6 TUTKIMUSTULOKSET ..ot e e e e e 34
6.1 Vastaajien taustati@dotl...........ooeeiiiiiiii e 36
6.2 Vastaukset mielipideVAITTEAMIIN ..., 42
6.3 Tutkimukselle ennakkoon asetettujen hypoteesien testaus................ 49

0.4 AVOIMET VASTAUKSEE . ov et e e et e e e eaeens 50



7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET ......ccoviiiiiiieiecieeie 53

7.1 JONtOPAALOKSEL ... .uii e e 54
7.2 KehittamiSehdOtUKSEL ... ..o 56
B P OH DI INT A e e e e 59
LA H T E E T e

LITTEET



1 JOHDANTO

Ravintola-alalla kaydaan nykyaan kovaa kilpailua asiakkaista ja ravintolat halua-
vatkin panostaa entista enemman asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyyden
seuraaminen ja mittaaminen on tarkeaa jokaiselle yritykselle, jotka haluavat me-
nestya markkinoilla ja pitéaa kiinni asiakkaistaan. Tdman opinnaytetytn tarkoituk-
sena on selvittaad kuinka tyytyvaisia Kajaanissa sijaitsevan ruokaravintola Ranchin
asiakkaat ovat ravintolan tuotteisiin ja palveluihin. Tutkimuksessa selvitetaan seka
lounasasiakkaiden ettd & la carte -listalta tilanneiden asiakkaiden tyytyvaisyytta
tuotteisin ja palveluihin. Saatujen tulosten perusteella on myds annettu kehittdmis-
ehdotuksia ravintolalle, jotta se voisi tulevaisuudessa kehittdad toimintaansa asia-
kastyytyvaisyyden kautta. Tama opinnaytetyd on tutkimuksellinen opinnaytetyo,
jossa tutkimusmenetelmana kaytetaan kvantitatiivista tutkimusta. Aineiston keruu
suoritetaan kyselylomakkeella, joka sisdltéa myos muutamia kvalitatiivisia kysy-

myksia.

Yritykset tarvitsevat jatkuvaa kehittamisty6ta muun muassa kannattavuutensa pa-
rantamiseen, henkildston motivoimiseen, asiakkaiden mieltymysten ymmartami-
seen seka toimintansa tehostamiseen ja prosessien kehittdmiseen. Ymparoivan
maailman muuttuessa myos yritysten tulee tehda ty6ta pysyakseen mukana muu-
toksessa. (Moilanen, Ojasalo & Ritalahti 2015, 12 - 13.) Ruokaravintola Ranch on
perustettu vuonna 2004. Ravintolan koko historian aikana siella ei ole suoritettu
yhtaan asiakastyytyvaisyystutkimusta, joten tutkimuksen suorittamiselle oli ole-
massa selked tarve. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla saadaan arvokasta
tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta ravintolaan ja I0ydetdan ongelmakohdat, jotta
toimintaa voidaan kehittaa. Bergstrom & Leppanen (2009, 190) toteavat, etta pa-
rempia palvelukokemuksia voidaan luoda parantamalla palvelun maaraa, palvelun
saatavuutta, palvelu tapaa ja palveluymparistdéd. Heidan mukaansa on oleellista
kiinnittd& huomiota sek& palvelun tekniseen ettd toiminnalliseen laatuun. Palvelun

tulee tayttaa asiakkaan odotukset ja tarpeet.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu ruokapalveluista, asiakastyytyvai-
syydesta seka palvelusta ja palvelun laadusta. Tutkimustulokset analysoidaan

kayttamalla SPSS tilasto-ohjelmaa.



2 PALVELU

Sanalla palvelu voi olla useita eri merkityksia. Palvelu voi olla henkilokohtaista pal-
velua, palvelua tuotteena tai tarjoamana. Melkein mista vain tuotteesta voi tehda
palvelua, mikali tuotteen myyja kykenee muokkaamaan tuotteesta asiakkaan yk-
sityiskohtaisemmatkin vaatimukset tayttavan. Yleensa palveluun sisaltyy jonkin-
laista vuorovaikutusta palvelun tarjoajan kanssa. Palvelujen johtamisen sek&
markkinoinnin nakokulmasta katsottuna asiakas on aina mukana palvelua tuotta-
vassa palveluprosessissa. Asiakas myds osallistuu prosessiin ja hakee prosessin
tapahtumahetkelld. Palveluilla on kolme peruspiirrettd, jotka toistuvat kaikissa pal-
velutilanteissa: (Gronroos 2010, 76 - 79.)

1. "Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimin-
toja.

2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin joissain maarin samanaikaisesti.

3. Asiakas osallistuu ainakin joissain maarin palvelun tuotantoprosessiin

kanssatuottajana”. (Gronroos 2010, 76 - 79.)

Ylikoski (1999, 17 - 19) sanoo palveluiden olevan aina aineettomia vaikkakin niihin
usein liittyy jotain tavaraa. Esimerkiksi oleellinen osa ravintolapalvelua ovat ruoka
jajuoma. Kuluttaja ajattelee aina hyotyvansa palvelusta. Palvelun keskeinen hyoty
onkin siing, etta joku tekee jotain asiakkaan puolesta. Grénroos (1990, 61) toteaa
palveluiden olevan pohjimmiltaan aineettomia ja subjektiivisesti koettavia proses-

seja, joihin liittyy tuotanto- ja kulutustoimenpiteiden samanaikaisuus.

2.1 Ruokapalvelut

Kaikkea kodin ulkopuolella toteutuvaa ruokien ja aterioiden tuottamista, jakelua ja
tarjoamista kutsutaan ruokapalveluksi. Siihen liittyy myds ruokailijoiden tarvitsema
ja valitsema palvelu. Ruokapalvelutoimintaa tuottavat esimerkiksi ravintolat, péai-
vakodit, oppilaitokset, puolustusvoimat, henkilostoravintolat, sairaalat ja pikaruo-
kalat. (Ruokapalvelujen laatutydéryhma n.d.)



Ruokapalvelujen tuottajat jatkavat alkutuotannon, teollisuuden, kaupan ja kuljetus-
ten laatuketjua ja valmistavat raaka-aineet ja puolivalmisteet kuluttajille tarjotta-
viksi ateriakokonaisuuksiksi. Ruokapalvelualan tavoitteena on kehittdd toimin-
taansa laatustrategian paamaarien mukaisesti seka kannustaa ravintola-alan toi-
mijoita kehittamaan kilpailukykyaan ja saada aikaan kansallisia kilpailuetuja. Laa-
tustrategian paamaaria ovat asiakastyytyvaisyys, kannattavuus ja toiminnan vas-
tuullisuus. Kaikessa ruokapalvelutoiminnassa pyritaan toteuttamaan kansallisesti

sovitut yhteiset tavoitteet. (Ruokapalvelujen laatutyéryhma n.d.)

2.2 Asiakaspalvelu ja asiakaskeskeisyys

Aloilla, joissa myytavat tuotteet eivat juurikaan erotu toisistaan, paremmalla asia-
kaspalvelulla kilpailemalla voidaan erottua markkinoilla ja tuottaa asiakkaalle lisa-
arvoa. Kaikissa palvelutilanteissa myodnteisten vaikutelmien tai mielikuvien luomi-
nen on tarkeda ensimmaisesta kontaktista lahtien. Yhteistoimintaa ei synny mikali
osapuolilla on kielteinen vaikutelma toisistaan. Mikali palvelutapahtuman alussa
on luotu hyva ensivaikutelma, asiakas voi antaa helpommin anteeksi myéhemmin
tapahtuvat pienet virheet ja puutteet. Asiakkaalle syntyvaan ensivaikutelmaan vai-
kuttavat eniten palveluymparistd, palveluhenkildstd, muut asiakkaat ja heidan toi-
minta, asiakkaan mielikuvat yrityksestd sekd palveluun kohdistuvat odotukset.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 1.)

Asiakas luo mielikuvan palveluhenkiloststa jo ennen kuin he ovat olleet keskus-
teluyhteydessa keskendén. Asiakaspalvelijan palvelutyyli, danen kayttdo seka
hymy vaikuttavat palvelutilanteen tunnelmaan. LA&mmin hymy voi antaa anteeksi
teennaiset sanat, kuten esimerkiksi asiat, joita asiakaspalvelijan on kehotettu sa-
nomaan asiakkaalle. Kaikkia asiakkailta tulisi tervehtia kohteliaasti, nain asiak-
kaalle tulee tunne, ettd hanen palvelemistaan pidetdan tarkeana. Pieleen mennyt
asiakkaan vastaanottotilanne vaikuttaa negatiivisesti mielialaan luoden kielteisen,
torjuvan ja valinpitaméattoman vaikutelman. Vaikka asiakaspalvelutehtéavissa on
usein Kiire ja monia asiakkaita tulee palvella samanaikaisesti, tulisi jokainen asia-

kas huomioida jo ennen varsinaista palvelukeskustelua pienella nyokkayksella,



katsekontaktilla ja hymylla. Asiakaspalvelijan asenteella on suuri merkitys palve-
lutilanteeseen, silla se heijastuu asiakaspalvelijan olemukseen. Eleviestinnélla ja
aanen kaytolla onkin suuri vaikutus palvelutilanteeseen. Ihmisten valisessa vies-
tinnassa sanoilla on melko pieni merkitys. Wiion vuonna 1980 julkaisemassa te-
oksessa, Viestinnan perusteet todetaan, sanottujen sanojen vaikuttavan viestin-
tddn Suomessa vain 12 %, eleviestinnan vaikutus on 48 % ja aanen kayton mer-
kitys 40 %. Luottamusta herattdd asiakaspalvelijan hillitty, ryhdikas, vapautunut,
avoin ja ystavallinen olemus. Katsekontaktin puute ja totisuus vaikeuttavat lahes-

tymista kun taas ystavallinen katse helpottaa sita. (Lahtinen & Isoviita 2001, 2 - 3.)

Asiakaskeskeisen palvelun perustana on asiakkaiden tarpeiden tyydyttaminen.
Asiakkaiden tarpeet tulisi tyydyttaa kilpailukykyiselld toiminnalla. Menestykseen
pyrkivan yrityksen tulisi maaritella kohderyhmien tarpeet ja tyydyttaa nama tarpeet
paremmin ja tehokkaammin kuin kilpailijat. Asiakaskeskeisen yrityksen tulee tie-
dostaa asiakkaidensa tarpeisiin vaikuttavat tekijat sekéa ostopaatokseen vaikutta-
vat tekijat. Asiakaskeskeisyyteen pyrkivassa yrityksessa koko henkilokunnan tulee
ottaa vastuu asiakkaiden tarpeista seka toimia asiakkaiden tarpeista kertovan tie-
don mukaan, jotta siitéa syntyisi kaikkia yrityksen toimintoja koskeva prosessi. Talla
responsiivisuudella tarkoitetaan sita, etta yritys sovittaa tarjoamansa palvelut seké
toimintatavat asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Yrityksen eri osastojen valilla tulee
tehda asiakaskeskeisyyteen suunnattuja paatoksia ja kaikkien tulee sitoutua teh-
tyihin paatoksiin. Eri toimijoiden, eli koko henkildkunnan sitoutuvuutta voidaan var-
mistaa ottamalla heidat mukaan suunnitteluun. Asiakaskeskeinen toiminta edellyt-
tdd myos kilpailijoiden tuntemista seké kilpailun merkityksen ymmartamista. Yri-
tyksen tulee olla myods perilla asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmisesta syntyvista
kustannuksista. (Ylikoski 1999, 34 - 40.)

2.3 Palveluprosessi

Asiakkaan nakokulmasta asiakaspalvelu on prosessi (kuva 1). Itse ydinpalvelun
kayttd on vain yksi osa tata kokonaisprosessia. Prosessi alkaa jo ennen kuin asia-
kas on missdan henkilokohtaisessa kosketuksessa palveluyrityksen kanssa. Asi-

akkaalla on olemassa jonkinlainen mielikuva ja kasitys yrityksen toiminnasta.



Tama asiakkaan luoma mielikuva koostuu monista eri asioista, joita ovat esimer-
kiksi yrityksen markkinointiviestintd, muiden samankaltaisten palveluiden koke-
muksista, tuttavien kertomista kokemuksista sek& mahdollisista kuulopuheista.
Asiakkaalle muodostuneiden mielikuvien perusteella hanelle syntyy jonkinlaisia
ennakkokasityksia palveluprosessista eli palveluodotuksia. Mikali asiakas on kayt-
tanyt yrityksen palveluita aikaisemminkin hanen edeltavat kokemuksensa vaikut-
tavat hanen mielikuviinsa yrityksestéa. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000,
18 -21.)

Ennen kuin asiakas saapuu palvelutilanteeseen han voi olla puhelinkontaktissa
yritykseen. TAman puhelun aikana asiakas saa jo ensimmaisen kasityksen yrityk-
sen asiakaspalvelusta. Asiakkaan puhelun aikana luomaan kasitykseen palve-
lusta vaikuttaa se, minkélainen henkildé puhelimeen vastaa. Kuulostaako han iloi-
selta vai kyllastyneeltd seka ryhtyyké puhelimeen vastannut henkilé toimenpitei-
siin vastatakseen asiakkaan tarpeisiin vai kayko puhelin monella eri henkil6lléa en-
nen kuin ratkaisu l6ytyy. Ymparistovaikutelman asiakas luo nadhdesséan yrityksen
sijainnin ja sen mitd muuta alueella on. Asiakas voi kiinnittdd huomioita parkkialu-
eisiin, ymparilla oleviin muihin yrityksiin, yleiseen siisteyteen seké ennen kaikkea
yrityksen ulkoiseen olemukseen. Yrityksen ulkoisen ympariston pitéisi olla sellai-
nen, ettd se houkuttelee asiakkaan astumaan sisalle yritykseen. (Korkeamaki ym.
2000, 19).

Sisdantulovaiheessa asiakas kiinnittdd huomioita siihen, kokeeko han olevansa
tervetullut yritykseen. Myos sisdéantulon helppous on asiakkaalle tarkedd. Tahan
vaikuttavat esimerkiksi ovien koko, mahdolliset kynnykset ja portaat seka opas-
teet. Sisaantulovaiheessa asiakas kiinnittdd myds huomiota henkilokunnan saa-
vutettavuuteen, tilojen siisteyteen ja somistukseen seka muihin asiakkaisiin. Pal-
velun odotusvaiheessa asiakas kiinnittaa huomioita muun muassa siihen ottaako
henkilokunta haneen mink&anlaista kontaktia ja tervehditaanko hanta. Odotusvai-
heessa asiakas kiinnittdd huomiota ymparistoon, muihin asiakkaisiin seka siihen

kuinka palveluun jonotus on jarjestetty. (Korkeaméki ym. 2000, 19.)

Varsinaisessa palvelu- tai myyntitapahtumassa asiakas haluaa olla keskeisessa
asemassa ja tuntea olevansa tarked. Asiakkaalla on jokin ongelma tai tarve, johon

han ja asiakaspalvelija hakevat yhdessa ratkaisua. Palvelun voidaankin todeta



olevan oikein toteutuessaan asiakkaan ammattitaitoista auttamista. Ydinpalvelun
vaiheet ovat samankaltaisia kaikessa myynti- ja palvelutytssa. Ydinpalvelu koos-
tuu tarvekartoituksesta, ratkaisun tarjoamisesta sekd kaupan paattamisesta tai
palvelun tuottamisesta. Ydinpalvelun jalkeen seuraa palvelusta irrottautuminen,
johon kuuluvat kassatoiminnot, rahastus ja hyvastely. Palvelun jalkeiset tapahtu-
matkin vaikuttavat asiakkaan kokemukseen. Naita voivat olla esimerkiksi muiden
ihmisten kommentit ja mielipiteet ostetusta tuotteesta tai palvelusta, asiakkaan
omat kokemukset tuote- ja palvelukokonaisuudesta ja muut sattumanvaraiset sei-
kat. Aina yrityksen henkilokunta ei voi vaikuttaa naihin palvelun jalkeisiin tapahtu-
miin ja niista syntyviin mielikuviin. Asiakkaan jalkihoito eli jalkimarkkinointi jatkavat
palveluprosessia viela pitkd&n sen jalkeen kun asiakas on poistunut yrityksesta.
Jalkimarkkinointia voi olla esimerkiksi laskutuksen hoitaminen ja tilatun tavaran

toimittaminen sovitulla tavalla. (Korkeamaki ym. 2000, 20 - 21.)

Mielikuvat
Odotukset

Mahdallinen

. Jalkihoito
ajanvaraus

Jalkimarkkinointi

Ymparistovaiku-

alkivaikutelm:
telma Jalkivaikutelmat

Palvelusta
Sisaantulovaihe irrottautuminen

Palvelu-

Odotusvaihe
tapahtuma

Kuva 1. Palveluprosessin osat. Korkeamaki ym. 2000, 18

Tunteet ja mielialat vaikuttavat palvelutilanteeseen. Mikali asiakas tai asiakaspal-
velija on huonolla tuulella, se heijastuu palvelutilanteeseen ja siihen miten asiakas
kokee palvelun. Myos ymparilla olevien muiden asiakkaiden mielialat vaikuttavat
siihen kuinka asiakas kokee palvelun. Positiivinen mieliala vaikuttaa myodnteisesti
asiakkaan kokemukseen. Tunteet voivat my6s toimia tietynlaisina suodattimina.

Positiivisella mielella oleva asiakas antaa herkemmin anteeksi palvelun pienet vir-



heet, kun taas huonolla tuulella olevan asiakkaan negatiiviset kokemukset yliko-
rostuvat. Asiakkaan mielialaan vaikuttavat monet tekijat, kuten palveluymparisto,
sen ilmapiiri, palveluprosessin sujuvuus, palvelun odottaminen sekéa hairitsevien
asiakkaiden kasittely. Palvelun viivastyminen, viivastymisen syy seka se kuinka
asiakkaasta huolehditaan odottamisen aikana vaikuttavat koko palvelutilanteen
kokemiseen. Ymparilla olevat muut asiakkaat voivat vaikuttaa paljonkin palveluko-
kemukseen, eritysesti jos ymparilla olevat asiakkaat kayttaytyvat hairitsevasti, uh-
kaavasti tai ovat kovaaanisia. Ymparilla olevien asiakkaiden samankaltaisuus vai-
kuttaa positiivisesti palvelukokemukseen. Asiakas voi pitaa muita asiakkaita myos
yhtena valintaperusteena valitessaan palvelua, jolloin muista asiakkaista muodos-

tuu kuluttajalle palveluorganisaatiota kuvaava ominaisuus. (Ylikoski 1999, 90 - 91.)

Palveluprosessia ravintolassa voidaan ajatella palvelupolkuna, eli matkana, jonka
aikana asiakas hankkii kokemuksia palvelusta ja havainnoi palvelua. Asiakakkaan
prosessi ravintolassa koostuu ravintolaan saapumisesta, poytaan siirtymisesta, ti-
lauksen tekemisesta, ruokailusta ja ravintolasta poistumisesta. Samaan aikaan ra-
vintolayrityksen palveluprosessi koostuu asiakkaan vastaanottamisesta, ohjaami-
sesta, tilauksen ottamisesta, viihtyvyydesté huolehtimisesta seka lopuksi kiittami-
sesta. (Aunola & Heikkinen 2015, 72.)

2.4 Palvelun ominaisuudet

Palvelussa on kaksi eri ominaisuutta, jotka ovat aineeton eli ndkyméatén ominai-
suus sekéa aineellinen ominaisuus. Palvelussa syntyva vuorovaikutus on palvelun
aineeton ominaisuus, joka voi tapahtua henkilokohtaisessa kohtaamisessa tai esi-
merkiksi puhelimen valityksella. (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen 2000, 224.) Pal-
velujen aineettomuus on yksi palvelujen tarkeimmista ominaispiirteista (Ylikoski
2000, 21). Palvelun aineetonta ominaisuutta on vaikea kuvata etukateen eika sita
voi varastoida tai palauttaa (Rissanen 2006, 20). Palvelut ovat siis katoavia. Pal-
velua ei voida varastoida, koska se muodostuu palvelutapahtuman aikana. (Yli-
koski 2000, 26.) Palvelun aineellinen ominaisuus on mahdollista ndhda ja kasin
kosketeltavissa. Se voi olla esimerkiksi asiakkaalle tarjottava tuote tai tuotevali-

koima. Naiden kahden ominaisuuden on hyva olla tasapainossa, jotta palvelun



kokonaisuus olisi toimiva. Toisen ominaisuuden puutteellisuutta ei voida korvata,

vaikka ominaisuuksista toinen olisi virheetén. (Jokinen ym. 2000, 224.)

Palvelukokonaisuus muodostuu palvelun prosesseista (Jokinen ym. 2000, 224).
Palveluprosessi syntyy tapahtumista, toiminnoista, teoista ja naiden sarjoista. Nai-
den tapahtumien edellytyksena on yleisesti ihmisten vélinen vuorovaikutus, joka
tapahtuu palvelun tarjoajan ja asiakkaan valilla. Pitk&aikaisen asiakassuhteen
syntymiselle edellytyksend monissa palveluissa on onnistunut vuorovaikutus pal-

velun tarjoajan ja asiakkaan valilla. (Ylikoski 2000, 24.)

Palveluille tunnusomaista on, ettéa ne tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti (Jo-
kinen ym. 2000, 224). Asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen. Asiakas voi esi-
merkiksi kertoa palveluntarjoajalle minkalaista palvelua han tarvitsee ja talla tavoin
osallistumalla han voi varmistua saavansa juuri sellaista palvelua kuin tarvitsee.
(Ylikoski 1999, 25.) Kuluttaja on siis vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan tuotan-
toresurssien kanssa. Tuotantoresursseja voivat olla ihmiset, fyysiset resurssit,

operatiiviset jarjestelmat, infrastruktuuri ja tietotekniikka. (Gronroos 2010, 89.)

Palvelut ovat vaihtelevia, eli sama palvelu voi olla erilaista eri kerroilla. Tama on
yleista varsinkin palveluissa, joissa palvelun tuottajina toimivat ihmiset. Tama pal-
velujen heterogeenisyys nakyy esimerkiksi ravintolapalveluissa, joissa eri tarjoilija
voi palvella asiakkaita eri asiointi kerroilla. Palvelun laadun valvonta on vaikeaa
tilanteissa, joissa ihminen toimii palvelun tuottajana. Palvelun tarjoajan on vaikea
varmistua siita, etta palvelu toteutuu juuri sellaisena kuin esimerkiksi mainoksissa
on luvattu. Asiakkaat eivat valttaméatta koe palvelujen heterogeenisyyttéd ongel-
mana vaan voivat jopa pitaa siita, etta palvelut tuotetaan hdnen tarpeensa huomi-
oiden. Asiakaskohtainen palvelu voi parantaa asiakkaan kokemusta ja lisata asia-
kastyytyvaisyytta. (Ylikoski 1999, 25.)

2.5 Palvelun laatu ja ruokapalveluiden laatu

Palveluja voidaan pitaa erityisen monimutkaisina, silla niissa esiintyvia aineetto-
mia prosesseja seka tuotantoa ja kulutusta ei voida taysin erottaa. Yleensa asia-

kas myos osallistuu aktiivisesti tuotantoprosessiin. Palvelun laadun mé&éarittdminen



on tarkeaa, jotta voidaan ymmartaa kuinka asiakkaat sen kokevat ja kuinka sitéa
voidaan edistaa. On my0s tarkedd ymmartad mita asiakkaat odottavat palvelulta
ja mitd he arvioivat. Palveluntarjoajan on tarke&a ymmartaa, kuinka kayttajat ar-
vioivat palveluja, jotta he voisivat maarittaa kuinka naihin arviointeihin voidaan vai-
kuttaa ja kuinka niité johdetaan. Jos laatu maaritellaan liian kapeasti, on olemassa
riski, ettd laatuohjelmatkin ovat liian kapea-alaisia. Yrityksen on siis maaritettava
laatu samalla tavalla kuin asiakkaat sen maarittelevat. (Grénroos 1990, 58 - 60.)
Jotta voitaisiin selvittaa asiakastyytyvasyyskyselylla asiakkaiden tyytyvaisyys pal-
veluihin, on siis tiedettava millaisiksi asiakkaat kokevat palvelun ominaisuuksien
laadun (Grénroos 2010, 99).

Palvelulaatu ravitsemuspalveluiden ndkokulmasta sisaltaa palvelun saatavuuden,
palvelualttiuden seka ruokailuympariston. Palvelun saatavuudessa on otettava
huomioon, etté asiakkaille annetut lupaukset pidetaan. Palvelualtis toiminta on
asiakaskeskeista ja asiakastyytyvaisyytta tulisi mitata. Ruokailuymparistén on ol-
tava siisti, savuton, turvallinen ja rauhallinen. Toiminnan laatuun liittyy henkiloston
ammattitaito, ymparistélaatu, asiakasviestinta seka yhteiskuntavastuu. Esimiehen
tulee vastata siita, etta henkilostolla on tehtavien edellyttdmé ammattitaito. Ruo-
kapalvelujen kokonaislaatu koostuu tuotteen, palvelun ja toiminnan laadusta. Tuo-
telaatu sisdltaa raaka-aineiden jaljitettavyyden, tuoteturvallisuuden, ravitsemuk-
sellisen laadun, aistittavan laadun seka hinta-laatusuhteen. Asiakaspalveluhenki-
|6stdn on tunnettava aterioiden ainesosat ja aterioiden valmistuksessa on nouda-
tettava valmistusohjeita. Ravitsemuksellisessa laadussa on otettava huomioon eri
asiakasryhmille luotuja suomalaisia ravitsemussuosituksia sek&a huomioitava eri-
tyisruokavaliot ja eri ikdkaudet. Aistittavan laadun tulee asiakkaiden asettamat toi-
veet ja vaatimukset ruuan maulle, ulkonédélle ja koostumukselle. Hinta-laatusuh-
teen on vastattava asiakkaan toivetta. (Ruokapalvelujen laatutydryhma n.d.) Asi-
akkaat arvioivat ruokapalvelujen kokonaislaatua muun muassa kuvan 2 perus-
teella. (Lampi, Laurila & Pekkala 2001, 9)
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PALVELU

PALVELUYMPARISTO

Ravitsevuus RUOAN Hygieenisyys
Annoskoko KOKONAISLAATU Lampdtila
Esteettisyys Maistuvuus

Hinta-laatu-suhde

ELAMYS

ASIAKKAAN MYONTEINEN
KOKEMUS

Kuva 2. Asiakkaiden arvioiman laadun tekijoita. (Lampi ym. 2001, 9)

TNS Gallup Oy:n toteuttanut Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRa ry:n toimeksian-
tamana ravintolaruokailun trenditutkimuksen (2014), jossa on selvitetty kodin ul-
kopuolella tapahtuvaa ruokailua ja siina tapahtuvaa kehitysta. Tutkimukseen osal-
listui 2704 suomalaista. Tutkimustulosten perusteella ihmiset valitsevat ruokapaik-
kansa ensisijaisesti sijainnin perusteella. Seuraavaksi eniten ihmiset arvostavat
ruoan laatua, kolmanneksi edullista hintatasoa, neljanneksi monipuolista ruokalis-
taa seka viidenneksi eniten palvelun nopeutta. Ravintolaruoassa vastaajat arvos-
tivat eniten ruoan makua. Toiseksi eniten tutkimuksen mukaan arvostetaan ruoan
monipuolisuutta ja kolmanneksi eniten ruoan terveellisyyttd. Ruoan lisdaineetto-
muutta ja tarjoilutapaa arvostettiin saman verran. Eniten ihmiset ruokailivat ruoka-
ravintoloissa ja toiseksi eniten henkildstoravintoloissa tai tyopaikkaruokaloissa.
Suurin osa vastaajista ilmoitti sydneensé aterian vapaa-ajalla ilman, etta siihen
liittyi jonkin tilaisuuden juhliminen. Toiseksi eniten ruokailtiin tydajalla, niin ettei ky-
seessa ollut edustusateria. Suurin osa kodin ulkopuolella tapahtuvasta ruokailusta
oli tutkimuksen mukaan lounasruokailua. (Ravintolaruokailun trenditutkimus
2014.)

2.6 Palvelun laadun ulottuvuudet

Asiakkaan nakokulmasta palvelun laadulla on kaksi pohjimmaista ulottuvuutta,
tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. (Kuva 3.)

Palveluprosessien lopputulokset, kuten ravintolassa asiakkaalle tarjottava ateria,
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kuuluvat luonnollisena osana asiakkaan laatukokemukseen. Asiakkaan arvioi-
dessa palvelun laatua, asiakkaalle on tarke&& mita han saa vuorovaikutuksessaan
palvelun tarjoajan kanssa. Tama on yksi laadun ulottuvuus eli palveluntuotanto-
prosessin lopputuloksen tekninen laatu, joka jaa asiakkaalle tuotantoprosessin ja

vuorovaikutuksen ollessa ohi. (Gronroos 2010, 99 - 102.)

Teknisen laadun ulottuvuus ei pida siséllaan kaikkea asiakkaan kokemaa laatua
silla asiakkaan ja palveluntarjoajan valille syntyy useita vuorovaikutustilanteita ja
totuuden hetkia, jotka voivat olla menestyksellisesti tai epaonnistuneesti hoidet-
tuja. Myos se kuinka tekninen laatu tai prosessin lopputulos toimitetaan asiak-
kaalle vaikuttaa hanen laatukokemukseensa. Asiakkaan palvelusta muodosta-
maan kasitykseen vaikuttavat myos ravintolan saavutettavuus, tarjoilijoiden ulkoi-
nen olemus ja kayttadytyminen seka heidan tapansa hoitaa tehtavéansa ja sanoa
asiansa. Asiakkaan palvelukokemukseen voivat vaikuttaa myds muut asiakkaat,
jotka samaan aikaan kuluttavat samaa tai samanlaista palvelua. Muut asiakkaat
voivat vaikuttaa seka positiivisesti ett negatiivisesti, kuten hairita asiakasta, lisata
jonotusaikaa tai vaikuttavat myonteisesti vuorovaikutusilmapiiriin. Naita seikkoja
kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. Prosessin toiminnallinen laatu siis
maarittaé millaiseksi asiakas kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin
ja kuinka han saa palvelun. Toinen laadun ulottuvuus liittyy siis olennaisesti totuu-
den hetkien hoitoon seka palveluntarjoajan toimintaan. Yleensa asiakkaat kyke-
nevéat mittaamaan palvelun teknista laatua suhteellisen objektiivisesti toisin kuin
toiminnallista laatua. (Grénroos 2010, 101 - 102.) Yrityksen tai paikallisen toimi-
pisteen imago palveluissa tarkea seké voi vaikuttaa asiakkaan kokemaan laatuun.
Asiakas pystyy ndkemaan palveluyrityksen seka sen resurssit, toimintatavat ja
prosessit. Palveluntarjoajasta myodnteisen mielikuvan omaava asiakas antaa her-
kemmin anteeksi pienet virheet. Jos virheitd kuitenkin sattuu usein, imago karsii
niistd. Kielteinen imago taas suurentaa pientenkin virheiden vaikutusta. TAméan
vuoksi imagoa voidaankin pitaa laadun kokemisen suodattimena. (Grénroos 2010,
102.) Kokonaislaatu muodostuu siis palvelun lopputuloksen teknisesta laadusta ja

prosessin toiminnallisesta laadusta seka imagosta (kuva 3).
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Kokonaislaatu

Imago yrityksen tai
sen osan

Prosessin toiminnal-
linen laatu: miten

Lopputuloksen tek-
ninen laatu: mita

Kuva 3. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 2010, 103)

2.7 Laatu ja kilpailuetu

Aloilla, joissa myytavat tuotteet eivat juurikaan erotu toisistaan, paremmalla asia-
kaspalvelulla kilpailemalla voidaan erottua markkinoilla ja tuottaa asiakkaalle lisa-
arvoa. (Bergstrom & Leppanen 2015, 161.) Laatu on aina tarkeinta sellaisena kuin
asiakas sen kokee. Yritykset tukeutuvat liian usein tuotteen teknisiin ominaisuuk-
siin ja laatuun, kun taas asiakkaat nakevat sen paljon laajemmin. Asiakkaiden laa-
tukokemukset perustuvat usein muihin kuin teknisiin ominaisuuksiin. Siksi onkin

tarkedd maarittaa laatu niin kuin asiakkaat sen kokevat. (Gronroos 2010, 100.)

Laatua pidetaan yhtena menestyvan yrityksen tarkeimmista tekijoista. Yrityksen
tarjoamien tuotteiden ja palveluiden laatu ja arvo luovat yritykselle kilpailuetua.
Jotta yritys voisi tehda oikeita toimenpiteita kilpailuedun luomiseksi, yrityksen tulee
maarittaa kilpailevatko he teknisella laadulla vai toiminnallisella laadulla. (Gron-
roos 2010, 104.)

Usein yritykset keskittyvat padasiassa palvelun teknisen laadun kehittamiseen.
Teknisella laadulla kilpaileminen voi kuitenkin olla haastavaa, silla moni kilpaileva
yritys voi yltdéa samaan tekniseen laatuun. Teknisella laadulla kilpaileminen voi olla
tuottoisaa tapauksissa, joissa yritys onnistuu kehittamaan sellaisen teknisen laa-
dun, johon kilpailijat eivat ylla. Talldinkin yrityksen olisi panostettava myos toimin-

nalliseen laatuun, jotta huonosti hoidetut asiakaspalvelutilanteet eivat ole menes-
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tyksen esteend. Toiminnallisen laadun kehittdmisella, eli palveluprosessin ja pal-
velutapaamisen kehittamisen lopputuloksena asiakkaan saama arvo voi lisdéantya
huomattavasti ja yritys saavuttaa Kkilpailuetua. Palveluprosessin toiminnallinen
laatu voi olla ratkaiseva tekija, mikali kilpailevalla yrityksella on samantasoinen

tekninen lopputulos. (Gronroos 2010,104.)

Vaikka yritys panostaisikin toiminnallisen laadun kehittamiseen, on pidettava mie-
lessa, ettd laadukas tekninen lopputulos on yleisesti hyvan laadun edellytys. Yri-
tyksen strategia seka asiakkaiden tarpeet ja odotukset maarittelevat mika on laa-
dukas tekninen lopputulos kyseiselle yritykselle. Teknisen lopputuloksen heiken-
tyessa, myos kokonaiskasitys palvelun laadusta heikkenee. Gronroos 2010, 104 -
105.)

2.8 Koettu palvelun laatu

Palvelun laadun vodaan sanoa olevan hyva, mikali laatu vastaa asiakkaan odo-
tuksia. Asiakkailla voi olla myds eparealistisia odotuksia palveluista, joka voi hei-
kentaa koettua kokonaislaatua. Asiakakkaan kokema laatu muodostuu monista eri
tekijoista. Koettu kokonaislaatu muodostuu markkinointiviestinnasta, suusanalli-
sesta viestinnasta, yrityksen imagosta seka asiakkaan tarpeista (kuva 4). Markki-
nointiviestintddn kuuluvat mainonta, suoramarkkinointi, myynninedistaminen, in-
ternet-sivustot, internetviestintd sek& myyntikampanjat. Imagoon, suusanalliseen
viestintddn ja suhdetoimintaan vaikuttavat myos ulkopuoliset tekijat, joten yritys
voi valvoa niita vain epasuorasti. Naihin asioihin vaikuttaa suuresti yrityksen
aiempi menestys. Asiakkaan kokemaa palvelun kokonaislaatua ei maarita ainoas-
taan teknisen ja toiminnallisen laadun ulottuvuudet, vaan koettuun laatuun vaikut-

taa suuresti odotetun ja koetun laadun valinen kuilu. (Grénroos 2010, 105 — 106.)
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Koetlu kokonais-
laatu

Koattu taatu

[T

Odotettu-
laatu

Markkinaviestinta Imago
Mlyyniti
Imago Toiminnall
aminnall-
Suusanallinen Tekninen nen laaty -

laatu - mita

vieslinta miten

Kuva 4. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2010, 105).

Palvelun laadun lahtokohtana ovat asiakkaiden palveluodotukset. Yritysten ja pal-
veluhenkildston tulisi tiedostaa millaista palvelua asiakkaat odottavat. Yrityksen
tulisi olla selvilla palveluiden perusluonteesta, erilaisten asiakkaiden palveluo-
dotuksista seka eri tilanteiden vaikutus palveluodotuksiin. Yrityksen tulisi myos
pyrkia ylittAmaan asiakkaan odotukset. Asiakkaat odottavat yleensé palvelulta pe-
rusasioita, niin etta yritys toimii kuin sen kuuluukin ilman mitaan inmeellisyyksia.
Asiakkaat odotukset kohdistuvat moniin asioihin, kuten palvelun lopputulokseen,
fyysiseen ymparistdon, palveluhenkiloston palvelualttiuteen ja nopeaan palveluun,
henkiloston ammattitaitoisuuteen seké asiakkaiden yksilolliseen huomioimiseen.
(Korkeamé&ki ym. 2000, 22.) Asiakkaan odotuksiin tulisi pyrkia vaikuttamaan, jottei
odotetun ja koetun laadun vélille paasisi syntymaan suurta kuilua. Palvelun tar-
joaja voi tehda virheen, mikali han lupaa asiakkailleen liikoja pystymatta kuiten-

kaan tayttdma&an antamiaan lupauksia. (Grénroos 2010, 106.)

Laatukokemuksen kannalta ratkaisevia ovat hetket, joissa asiakas on vuorovaiku-
tuksessa palveluntarjoajan resurssien ja toimintatapojen kanssa. Vuorovaikutusti-
lanteet ja palvelutapaamiset siis méaarittavat toiminnallisen laadun tason. Naissa
vuorovaikutustilanteissa asiakas saa itsellensd myds tuotteen teknisen lopputu-
loksen. Naitd vuorovaikutustilanteita kutsutaan Richard Normannin luoman kasit-
teen mukaan totuuden hetkiksi. Totuuden hetki on tilanne, jossa palvelun tarjo-
ajalla on mahdollisuus osoittaa kuluttajalle palvelujensa laatu. Asiakkaan poistut-
tua tilanteesta ei koettuun palvelunlaatuun voida en&a vaikuttaa helpoilla keinoilla.
Palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi on suunniteltava niin huolellisesti etté epa-
onnistuneesti hoidettuja totuuden hetkid ei padse syntymaan. (Gronroos 2010,
111.)
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2.9 Palvelun kehittaminen

Yleensa toiminnan kehittamisella yrityksissa pyritaédn muun muassa luomaan uu-
sia toimintatapoja, menetelmid, tuotteita tai palveluja perustuen ympariston ja yri-
tyksen itsensa tarpeisiin. Yritykset tarvitsevat jatkuvaa kehitystyota esimerkiksi
kannattavuuden parantamiseen tai kasvun saavuttamiseen, uusien palveluiden
kehittdmiseen testaamiseen ja kaupallistamiseen, henkildston motivoimiseen, asi-
akkaiden mieltymysten muutosten ymmartamiseen, toimintansa tehostamiseen ja
prosessien kehittamiseen seka organisaatiossa ilmenneiden ongelmien korjaami-
seen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 11 - 12)

Yritykset ja organisaatiot kehittavat ja parantavat toimintaansa, tuotteitansa ja pro-
sessejansa jatkuvasti. Kananen (2015, 33) viittaa Barabi & Squiren (2004) teok-
seen "Desing-Based Research: Putting a Stake in the Ground” todeten kehittamis-
tyon lahtevan muutostarpeesta, joka tavoittelee suuntaa parempaan. Kehittdmis-
tyota on olemassa monenlaista ja muutoksia on mahdollista tavoittaa monilla eri
keinoilla. Kehittdmisty6ta voidaan kutsua kehittamistutkimukseksi, mikali siihen lii-
tetdaan tutkimus seka raportoidaan tutkimusprosessista ja tuloksista. (Kananen
2015, 33.) Kehittamisen ajatellaan usein olevan konkreettista toimintaa, jolle on
maaratty selkeat tavoitteet, jotka pyritdan saavuttamaan. Kehittdminen on luon-
teeltaan ensisijaisesti kaytanndllista asioiden korjaamista, parantamista ja edista-
mista, jossa tavoitteellisuus on keskeisessa asemassa. Kehittamisella pyritdan
saavuttamaan muutos, jonka tavoitteena on luoda jotakin laadukkaampaa tai te-
hokkaampaa kuin aikaisemmin kaytetyt toimintatavat. Kehittdmisenkohteita voivat
olla esimerkiksi yksittaiset ihnmiset, toimintaprosessit, tydyhteisot, organisaatiot tai
konkreettiset tuotteet. Kehitystydn paamaarana on saavuttaa uusia tai parannet-
tuja tuotteita, tuotantovalineita tai tuotantomenetelmia ja palveluja. (Toikko & Ran-
tanen 2009, 14-20.)

Muutosprosessin toteuttaminen kaytdnnéssa on tyypillisesti haasteellisempaa
kuin muutokseen perustuvan tutkimuksen toteuttaminen. Muutoksen lopullinen to-
teuttaminen on muutosjohtamisen alaa. Muutos vaatii perusteellista suunnittelua,

joka ottaa huomioon kaikki yrityksen toiminnot joihin halutaan muutosta. (Kananen
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2015, 74.) Kaikenlainen kehittdmisty® koostuu yksinkertaisesti muutostyén pro-
sessista (kuva 5). Prosessi alkaa kehittamishaasteiden selvittamisesta, tavoittei-
den asettamisesta seka suunnitelmasta tavoitteiden saavuttamiseksi. Tata kutsu-
taan suunnitteluvaiheeksi. Seuraavana prosessissa on suunnitelman toteutus, el
toteutusvaihe. Viimeisena arvioidaan muutostydn onnistuneisuus ja suunnitellaan

mahdollisesti uusi kehittdmisty6. (Ojasalo ym. 2014, 22 — 23.)

Kuva 5. Muutostyon prosessi: S = suunnittelu, T = toteutus, A = arviointi. (Ojasalo
ym. 2014, 22 — 23.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA SEN MERKITYS YRITYKSELLE

Palveluorganisaation toiminnan perustana ovat pitkdaikaset ja kannattavat asia-
kassuhteet (Jarvinen & Gronroos 2001, 96). Kohonnut asiakastyytyvaisyys ennus-
taa myynnin nousua (Lecklin 2006, 105). Palveluita tarjoavien yritysten seka pal-
veluita kayttavien kuluttajien véliset suhteet ovat yleensa luonteeltaan kestavia.
Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluiden ja tuotteiden laatuun vaikuttaa edistavan asi-
akkaiden taipumusta jatkaa asiakassuhdetta tai tehda uusintaostoja, kuitenkin
niin, etta vain erittain tyytyvaiset asiakkaat tekevéat runsaasti uusintaostoja ja ker-
tovat myonteisista kokemuksistaan muille. Tama siis tarkoittaa sita, ettei riita etta
yritys tarjoaa asiakkailleen palveluita joihin he ovat vain jokseenkin tyytyvaisia tai
tyytyvaisia. Jotta asiakkaat ostaisivat uudestaan, heille on luotava palvelupaketti
johon he ovat erittain tyytyvaisia. (Grénroos 2010, 177 — 178.) Vaikkakin erittain
korkean asiakastyytyvaisyyden tavoittelu on jarkevaa, useimmiten sen saavutta-
misen kustannukset ovat korkeammat kuin saavutettu hyoéty (Jarvinen & Gronroos
2001, 96).

Asiakaan ollessa tyytyvainen ostamiinsa tuotteisiin ja palveluihin han todennakai-
sesti asioi yrityksessa uudelleen eli asiakkaalle muodostuu kiintymyssuhde palve-
luntarjoajaan (Lahtinen & Isoviita 2001, 9 — 10). Kiintymys palveluntarjoajaa koh-
taan nakyy lojaalisuutena seka ostouskollisuutena. Ihanteellisimmassa tapauk-
sessa nama tyytyvaiset asiakkaat toimivat myds suosittelijoina. Asiakkaita, jotka
ovat tyytyméattémia palvelua tarjoavaan yritykseen, voidaan kutsua kieltaytyviksi
tai luopuviksi asiakkaiksi. Taman asiakasryhman uskollisuus palveluntarjoajaa
kohtaan heikkenee ja he eivat ole halukkaita ostamaan tuotteita tai palveluita ky-
seisesta yrityksesta. Asiakkaiden muistiin helpointen jaavat negatiiviset kokemuk-
set ja ne myos vaikuttavat positiivisia kokemuksia vahvemmin asenteisiin. Useim-
miten asiakkaat kuitenkin suhtautuvat palveluun neutraalisti, eli palvelu ei herata
asiakkaissa kielteisia tai myonteisia tunteita. Tata voidaan kutsua valinpitamatto-

myyden tai merkityksettomyyden alueeksi. (Gronroos & Jarvinen 2001,96 - 97.)

Asiakastyytyvaisyyden toinen puoli on asiakastyytymattomyys. Asiakastyytymat-
tomyyden selvittdminen on laadun kehittamisen kannalta vahintd&an yhta tarkeaa

kuin tyytyvaisyyden selvittaminen. Tyytyméattémat asiakkaat ovat yritykselle riski,
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silla he siirtyvat helposti kayttamaan kilpailijoiden palveluita seka kertovat huo-
noista kokemuksistaan muille. Tama voi lisdtd myos epavarmuutta tyytyvaisten
asiakkaiden keskuudessa. (Lecklin 2006, 113.) Tyytymattoméat asiakkaat aiheut-
tavat yritykselle asiakasmenetyksia ja asiakasmenetykset haittaavat liilketoimin-
nan kannattavuutta. Yhdysvalloissa tehdyn tutkimuksen mukaan kehno asiakas-
palvelu aiheutti 68 prosenttia asiakasmenetyksistd, kehnosta teknisesta laadusta
14 prosenttia, lilan korkeista hinnoista 9 prosenttia seka muista tarkemmin maarit-

telemattomista syista 9 prosenttia. (Rissanen 2006, 213.)

Hyvat palvelukokemukset jaavat asiakkaan mieleen ja ohjaavat hanen valintojaan
tulevaisuudessa. Palvelun perusasioiden ollessa kunnossa voi palveluyritys pa-
nostaa asiakkaiden odotusten ylittAmiseen. Parhaimmillaan asiakaspalvelu on
elamysten tuottamista asiakkaille, ei pelkastaan heidan tarpeidensa tyydyttamista.
Jokaisen asiakkaan tulisi tuntea itsensa ainutlaatuiseksi ja tarkeéaksi yritykselle. Se
miten hyvaa palvelua asiakas kokee saaneensa vaikuttaa siihen, kuinka suurella
todennakoisyydella han asioi yrityksessa myds tulevaisuudessa ja suositteleeko
han yritystd muille. (Korkeaméaki 2000, 23.)

3.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakas kayttaa palveluita tyydyttddkseen jonkin tarpeensa. Asiakas ei useinkaan
itse tiedosta omia motiivejaan kayttaa palveluita. Tyytyvaisyys muodostuukin asi-
akkaan mielessa palvelujen tuottamien hyotyjen yhteisarvosta. Asiakas miettii pal-
veluja valitessaan miké palveluntarjoaja tuottaa hanelle eniten arvoa, suhteutet-
tuna h&nen omaan panokseensa palvelun saamiseksi. Asiakkaan palvelukoke-
mukseen liittyvéat olennaisesti asiakkaan saama arvo, palvelun laatu seka asiakas-
tyytyvaisyys. Palvelukokemukseen vaikuttavat myds vuorovaikutustilanteet asia-
kaspalvelijoiden kanssa, palveluymparisto, yrityksen imago seka asiakkaan palve-
luista maksama hinta (kuva 6). Esimerkiksi ravintolassa asiakas vertaa saa-
maansa palvelua maksamaansa hintaan ja muodostaa siité itsellensé kuvan saa-
mastaan kokonaishyodysta. (Ylikoski 1999, 151 — 154.)
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Kuva 6. Asiakkaan palvelukokemuksen muodostuminen Zeithaml & Bitner 1996
(Ylikoski 1999, 154).

Jokaisessa yksittaisessa vuorovaikutustilanteessa palvelua tarjoavan yrityksen
kanssa asiakas kokee kaikki kuvassa 5 nakyvat asiakastyytyvaisyyteen vaikutta-
vat ominaisuudet. Asiakas arvioi jokaista yksittaista kokemaansa vuorovaikutusti-
lannetta ja muodostaa niistd kokonaiskuvan palveluntarjoajasta. Asiakas voi kui-
tenkin olla tyytymaton yksittaiseen palvelutapahtumaan, mutta olla kuitenkin tyy-
tyvainen palveluntarjoajaan kokonaisuutena. Asiakastyytyvaisyyttéa voidaan siis
tarkastella sekad yksittdisen palvelutapahtuman perusteella tai kokonaisuutena.
(Ylikoski 1999, 154 — 155.)

3.2 Asiakastyytyvaisyyden seuraaminen ja mittaaminen

Asiakastyytyvaisyystutkimuksia kaytetddn parantamaan asiakastyytyvaisyytta ja
seuraamaan toimenpiteiden vaikutuksia. (Ylikoski 1999, 156.) Yritykset yleensa
seuraavat asiakastyytyvaisyytta jatkuvasti. Nain yritys pystyy ndkemaan tyytyvai-
syyden kehityksen pidemmalla tahtaimella seka korjaamaan asiakaspalautteen
esille tuomia virheitd mahdollisimman nopeasti, eikd asiakkaita meneteta. Asia-
kastyytyvaisyytta voidaan seurata spontaanin palautteen seka tyytyvaisyystutki-
musten avulla ja suosittelumaaran perusteella. Spontaanilla palautteella tarkoite-
taan asiakkaalta tulevaa suoraa palautetta kuten esimerkiksi kiitosta, valituksia,
toiveita seka kehittdmisideoita. Tyytyvaisyystutkimuksilla tutkitaan yrityksen jo ole-
massa olevan asiakaskunnan tyytyvaisyytta yritykseen suhteessa asiakkaan odo-

tuksiin. Tyytyvaisyystutkimuksella mitataan asiakkaan tyytyvaisyytta eri osa-aluei-
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siin, kuten tuotteisiin, hintoihin, laatuun seka asiakaspalveluun. Tyytyvaisyystutki-
muksella mitataan myds asiakkaiden tyytyvaisyyttd kokonaisuutena. Asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksella voidaan mitata kuinka tyytyvaisia tai tyytymattomia asiak-
kaat ovat. (Bergstrom & Leppéanen 2015, 443 - 445.) Suora palaute ja tutkimukset
tukevat toisiaan ja niiden antamia tuloksia yhdistamalla saavutetaan monipuolinen
kokonaiskuva asiakastyytyvaisyydesta (Ylikoski 1999, 156). Yrityksen tulisi I0ytaa
tyytyvaisyyden seurantaa luotettavat mittarit seké toistaa tutkimus samanlaisena
riittdvan usein tulosten ja kehitysten seuraamiseksi. Suosittelumaarat ja tyytyvai-
syys ovat yhteydessa toisiinsa. Suosittelumaarat lisdantyvat kun asiakkaiden tyy-

tyvaisyys kasvaa. (Bergstrom & Leppanen 2015, 443 - 445.)

Asiakastyytyvaisyystutkimusten nelja tarkeinta tavoitetta ovat asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavien tekijoiden kartoittaminen, asiakastyytyvaisyyden tason mittaami-
nen, toimenpide-ehdotusten antaminen seka asiakastyytyvaisyyden kehittamisen
seuranta (Ylikoski 1999,156). Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on prosessi,
joka muodostuu suunnittelusta ja suorittamisesta. Lecklin (2006, 108) on jaotellut
asiakastyytyvaisyysmittausprosessin 5 eri osaan. Ensimmaisena taytyy selvittaa
asiakastyytyvaisyysmittauksen kayttokohteet ja toimintamenetelmat asiakastyyty-
vaisyysmittaustietojen hyoddyntamiseksi. Toisena on suunniteltava mittaustapa,
kuten mittaustiheys, otanta ja mittaustekniikka. Kolmantena on mittareiden raken-
taminen eli kysymysten muotoilu ja testaus seka mittarikokonaisuuden rakentami-
nen. Neljantena on mittauksen toteutus, eli mittaaminen ja mittareiden hyddynta-
minen. Viidentend prosessissa on kehitystoimenpiteet, kehitysseuranta seka
markkinointitoimenpiteet. Vaihe 5 on merkittdva laadun kehittamisen kannalta.
(Lecklin 2006, 107 — 108.)



21

4 RUOKARAVINTOLA RANCH

Kajaanin Ranch Oy on Kajaanin keskustassa sijaitseva yritys, joka on perustettu
vuonna 2004. Ravintolan omistaa Ari Heikkinen ja ravintolapaallikkona toimii Kirsi
Mettala. Ravintolassa on 70 asiakaspaikkaa, joiden lisaksi kaytossa on kabinetti
20 hengelle. Ranch markkinointi koostuu kotisivuista, lehtimainonnasta seka sosi-
aalisessa mediassa tapahtuvasta mainonnasta. (Mettala 2015.) Ravintola toimii
sponsorina muutamille paikallisille urheiluseuroille ja joukkueille. Ranch sponso-
roimia urheiluseuroja ovat muun muassa Sotkamon Jymy, Kajaanin Pallokerho,
Kajaanin uimaseura, Kajaanin Haka, Papas naisten joukkue, Kajaani Gymnastic
ry ja Kajaanin Hokki B-juniorit. Naiden lisdksi Ranch sponsoroi myds Kajaanin
matkaoppaita. Sponsorointi on my0s osa ravintolan mainontaa, silla se lisda ra-
vintolan nakyvyytta. Pelaajat esimerkiksi kayttavat pelatessaan vaatteita, joissa on
ravintolan logo seka ravintolan mainoksia on nahtavilla pelikentilla. (Mettala 2015;
Heikkinen 2015.)

Ravintolan perusajatus on “kaikille kaikkea”, joten yksittaisia kohderyhmia ei ole
maaritelty. Ravintolalle tarkeita ovat lounasasiakkaat, jotka koostuvat suurelta osin
l&hialueiden yritysten tyontekijoistd. Ranch onkin saavuttanut joukon uskollisia asi-
akkaita, jotka lounastavat ravintolassa lahes paivittain. Ravintola on myds suosittu
pikkujoulujen pitopaikkana ja ravintolassa on vuosittain vaihtuvia pikkujoulu-
menuja. Ravintolan kabinetissa voidaan jarjestaa ruokailua ryhmille, jotka halua-
vat enemman yksityisyyttd, kuten esimerkiksi kokouksia tai syntymapaivia. Ranch
on rennon ilmapiirin omaava, helposti lahestyttava koko perheen ruokaravintola.
Ruokalistaa suunniteltaessa on otettu huomioon erilaisten ihmisten tarpeet, listalla
on muun muassa laadukkaita pihveja, erilaisia burgereita, tex mex henkista ruokaa
seka lasten annoksia. Ranchissa panostetaan hyvaan asiakaspalveluun seka poy-
tiintarjoiluun. Seka lounasruokailijat ettd & la carte listalta tilaavat asiakkaat ovat
molemmat ravintolalle yhta tarkeita. Asiakaskunta koostuu paaasiassa paikalli-
sista asukkaista, mutta ravintolan asiakkaisiin kuuluu myds jonkin verran turisteja
ja ohikulkumatkailijoita. (Mettala 2015.)
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4.1 Lounas Ranchissa

Lounasaikaan ravintoloissa kaytetaan lounaslistaa, joka tarjoaa usein arkisempia
vaihtoehtoja kuin iltapaivalla ja illalla kaytettava & la carte — lista (Viitasaari 2006,
47). Monipuolinen ja terveellinen ruokavalio on tarkedssa asemassa terveyden ja
hyvinvoinnin kannalta ja tAmé on hyva ottaa huomioon myds tydpaikkaruokailussa
(Airaksinen 2000, 4). Monipuolinen valikoima, nopeus ja joustavuus ovat tarkeita
silla erilaista tyota tekevilla asiakkailla on erilaiset tarpeet. Ruokapaikan valintaan
vaikuttavat myos sijainti, toimivuus seka siisteys. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002,
29.)

Ruokaravintola Ranchissa tarjoillaan lounas arkipaivisin kello 10.30 - 14.00. Lou-
naalla on tarjolla keitto, runsas salaattipoyta, kolme lamminruokavaihtoehtoa, lei-
papoyta seka ruokajuomat. Ruokajuomina ovat aina maito, mehu, kotikalja, piima,
vesi seké kivennaisvesi. Kolmesta lamminruokavaihtoehdosta yksi on aina kasvis-
vaihtoehto. Lisaksi tarjolla on energialisdke kuten peruna, riisi tai pasta. Jalkiruo-
aksi tarjoillaan rahkaa, marja- tai hedelmékeittoa tai suklaamoussea kahvin tai
teen kera. Lounas tarjoillaan buffetista, joten asiakkaat voivat itse koota mielei-
sensa annoksen. (Mettala 2015; Ala-Hiiro 2015.)

Lounaalla on hyva tarjota koostumukseltaan ja hinnaltaan erilaisia vaihtoehtoja ja
erityisruokavaliot on hyva ottaa huomioon. Asiakkaat luovat tarpeen lounasruoalle
siksi asiakkailta onkin hyva kysya mita he haluavat. Asiakkaalle olisi hyva tarjota
ainakin yksi ravitsemussuositusten mukainen ateriakokonaisuus. Ateriakokonai-
suus sisaltdd paaruuan eli annoksen liha-, kala- tai kanaruokaa perunan, riisin tai
pastan kera. Lisaksi siihen kuuluu salaatit ja salaatin kastikkeet, ruokajuomat,
leipa, leiparasva seka jalkiruoka. Kasviksia tulisi tarjota ruokailijoille paivittain mo-
nissa eri muodoissa, kuten esimerkiksi salaateissa, kypsennettyna lisékkeena,

kastikkeissa, padoissa sekéa laatikoissa. (Airaksinen 2000, 5 - 13.)

Ranchissa asiakkaat voivat valita syovatkoé he koko lounaan, jolloin ruokaan kuu-
luu kaikki buffetissa tarjolla olevat tuotteet. Asiakas voi halutessaan syoda myads
keittolounaan, johon kuuluu kaikki muut tarjolla olevat tuotteet buffetista paitsi lam-

minruokavaihtoehdot. Keittolounaan ja buffet-lounaan liséaksi asiakas voi tilata pai-
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van pihvin. Paivan pihviin kuuluu naudanlihapihvi lisukkeineen, jonka keittié val-
mistaa tilauksesta seka keitto, salaattipoyta, leivat, juomat seké jalkiruoka. (Met-
tala 2015.)

Ranchin lounasruokalistan valikoima koostuu arkisista ruoista, joita ovat muun mu-
assa porsaanleikkeet, lasagne, paistettu lohi sek& muut kala, liha ja broileri ruoat
ja kiusaukset. Keitoissa suositaan hyvin perinteisia vaihtoehtoja, kuten liha- ja ka-
lakeittoa seka joskus jotain erikoisempiakin makuja, kuten kookosta, vuohenjuus-
toa ja poroa. Ruoat pyritddn aina valmistamaan mahdollisuuksien mukaan laktoo-
sittomina ja gluteenittomina. (Mettala 2015; Ruokaravintola Ranch n.d.; Ala-Hiiro
2015.)

4.2 A la carte Ranchissa

Ruokalista on tarkein myyntivaline jokaiselle yritykselle, jonka tarjontaan kuuluu
ruokaa ja juomia. Ruokalistalta asiakas nakee mita on tarjolla ja mihin hintaan.
(Davis 2008, 145). A la carte listalla on yleensé paljon vaihtoehtoja tarjolla ja ruoan
odotusaika voi olla pitk&, koska kokki valmistaa ruoan vasta asiakkaan tilattua an-
noksen (Lillicrap & Cousins 2006, 72 — 78).

Ruokaravintola Ranchissa on runsas & la carte lista, joka on pyritty rakentamaan
niin, etté kaikille ruokailijoille olisi tarjolla mieluinen vaihtoehto. Ruoka-annokset
ovat runsaita ja kaikki annokset pyritd&n valmistamaan alusta alkaen itse kaytta-
matta eineksia. Kotimaisiin ja laadukkaisiin raaka-aineisiin panostetaan. Myos la-
hiruokaa kaytetaan mahdollisuuksien mukaan. Esimerkiksi black angus jauheliha
tulee Sotkamolaiselta Rantola — nimiselta tilalta ja perunat kajaanilaiselta Laatu-
perunalta seka leivat ja osa hampurilaissampyloistd Pekka Heikkiseltd. Lisaksi
kaytetaan muutakin lahella tuotettuja elintarvikkeita ja kaikki lihat ovat paasaantoi-
sesti kotimaisia. (Mettala 2015; Ala-Hiiro 2015.)

Ruokalista koostuu yleensa alkuruuista, keitoista, salaateista, voileivista, paa-
ruoista, lisukkeista, jalkiruoista ja juomista. Paaruoat voidaan viela jakaa erillisiin

osiin riippuen paaraaka-aineista, kuten kaytettavasta lihasta. Niin sanotuissa per-
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heravintoloissa on yleensa lapsille oma ruokalista, joka tarjoaa pienempia annok-
sia edullisemmalla hinnalla. (Seaberg 1991, 1 — 2.) A la carte listaa suunnitelta-
essa tulisi ottaa huomioon ravintolan tyyli ja makumaailma. Listaa suunniteltaessa
on hyva ottaa huomioon myds ravintolan asiakkaiden toiveet. Ruokalistasuunnit-
telun tavoitteena on luoda taydellisen hyvaa ruokaa, joka tarjoillaan tyylikkaasti.
(Viitasaari 2006, 61.)

Ruokaravintola Ranch mainostaa itsedan tex mex — ravintolana. Ruokalista nykyi-
selldan tosin sisaltaa suhteellisen vahan niin sanottua tex mex — ruokaa. Ravinto-
lan ruokalista koostuu laadukkaista pihveistd, burgereista, pastoista ja salaateista.
Lapsille on oma ruokalista, jossa on pienempia ruoka-annoksia. Jokaiselle asiak-
kaalle, jotka tilaavat a la carte - annoksia tarjoillaan ruokailun alussa tortillalastuja
ja salsaa naposteltavaksi varsinaista ruokaa odotellessa. (Mettala 2015; Ala-Hiiro
2015.)

Ravintolan juomalistalla on kattava valikoima laadukkaita viineja. Ravintola panos-
taa viineihin ja niiden valintaan. Juomalistalla on myds kotimaisia ja tuontioluita.
Myds pienpanimoiden tuotteita on valittu listalle. Siiderivalikoima on hieman sup-
peampi, mutta listalle on valittu laadukkaita siidereité ja pyritty vastaamaan asiak-
kaiden kysyntaan. Alkoholittomia vaihtoehtoja on tarjolla perinteisesti, kuten vir-
voitusjuomia, mehuja, maitoa ja alkoholittomia oluita. (Mettala 2015.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Asiakastyytyvaisyystutkimus ruokaravintola Ranchiin toteutettiin yrityksen toimek-
siannosta. Ravintolassa ei ole aikaisemmin tehty asiakastyytyvaisyystutkimusta,
vaikka se on ollut toiminnassa jo 11 vuotta, joten sille oli olemassa selkeéa tarve.
Yrityksella on halu kartoittaa asiakastyytyvaisyytta ja tarvittaessa kehittaa toimin-
taansa. Toimeksiantaja halusi saada selville seka lounasasiakkaiden etta & la
carte -listalta tilanneiden asiakkaiden tyytyvaisyyden ravintolan tuotteisiin ja pal-
veluihin. Naille kahdelle asiakasryhmalle luotiin hieman toisistaan eriavat kysely-
lomakkeet, kuitenkin niin, etta tuloksia olisi mahdollisimman helppo vertailla kes-

kenaan.

Tama tutkimus on kyselytutkimus ja se suoritetaan ravintolassa asioiville asiak-
kaille jaettavilla kyselylomakkeilla. Lomakkeet luodaan Google Docs tyokalun
avulla, jolloin kyselyyn vastaaminen on otokseen valikoituneille henkil6ille miellyt-
tavampaa ja vastaukset on helposti siirrettdvissa SPSS ohjelmaan. Tutkimustu-
lokset analysoidaan SPSS ohjelman avulla ja tuloksia esitetdén tulokset osiossa

muun muassa Excelin avulla tehdyilla kaavioilla.

5.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimusotteet voidaan yleensa jakaa kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen tutkimuk-
seen. Se kumpaa tutkimusotetta kaytetaan, riippuu tutkittavasta ilmiésta. Kvalita-
tiivista eli laadullista tutkimusta kaytetaan, mikali tutkittava ilmioé on uusi, eika siita
ole olemassa teorioita tai tutkimustietoa. Kvalitatiivisella tutkimuksella selvitetaan
mista tekijoista ilmiod koostuu seka miten tekijat vaikuttavat toisiinsa. Voidaan siis
todeta ettéa kaiken tutkimuksen pohjana on kvalitatiivinen tutkimus. (Kananen
2011, 12.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen toteutus edellyttda ilmion tuntemista eli tietoa siita,
mitka tekijat vaikuttavat ilmiéon. Mittaaminen on mahdotonta, mikali ei tiedeta mitéa

mitataan, joten tekijoiden tunteminen on valttamatonta. Kvantitatiivinen tutkimus
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on muuttujien mittaamista, tekijoiden suhteiden valisen vuorovaikutuksen laske-
mista seké niiden esiintymisen maarallista laskemista. Yleensa kvantitatiivisessa
tutkimuksessa kaytetaan kyselylomaketta tiedonkeruumenetelméné. Tutkittavaan
iimi6on vaikuttavat tekijat muunnetaan muuttujiksi, joita kasitellaan tilastollisin me-
netelmin. (Kananen 2011, 12 — 13.)

Kvantitatiiviselle tutkimukselle keskeisia seikkoja ovat johtopaatosten tekeminen
aiemmista tutkimuksista seka aiemmat teoriat. Aineistonkeruusta tehdaan suunni-
telma, joita tehdessa on huomioitava havaintoaineiston soveltuvuus maaralliseen
eli numeeriseen mittaamiseen. Perusjoukko, johon tulosten tulee sopia, on maari-
teltava ja tasta perusjoukosta otetaan otos. Muuttujat muutetaan taulukkomuotoon
ja aineisto muokataan tilastollisesti kasiteltavddn muotoon. Lopuksi tehddan paa-
telmat perustuen tilastolliseen analysointiin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
140.)

Ruokaravintola Ranchin asiakastyytyvaisyys tutkimuksessa kaytettiin tutkimusme-
netelmana kvantitatiivista tutkimusta, joka sisalsi muutamia kvalitatiivisia kysymyk-
sia. Kvalitatiivisia kysymyksia kaytettiin taydentamaan tutkimusta ja loytamaan
epéakohtia, joita kyselylomakkeessa ei huomattu kysya. Tiedonkeruumenetelména
kaytettiin kyselylomaketta, jonka kysymykset rakennettiin teoriataustaan perus-

tuen seka toimeksiantajan toiveiden mukaisesti.

5.2 Tutkimusongelma

Tutkimusongelma on tutkimuksen lahtdkohta ja tutkimuksen tarkoitus on etsia sii-
hen ratkaisu. Tutkimusongelman perusteella rakennetaan tutkimuskysymykset,
joilla ratkaistaan tutkimusongelma. Tutkimuskysymyksen liséksi tarvitaan viela yk-
sityiskohtaisempia apukysymyksia, joita kaytetaan tiedonkeruuseen varsinaisten
tutkimuskysymysten lisdksi. On olemassa monia tapoja kysya samaa asiaa ja ky-
symysten mittarit voidaankin asettaa monella eri tavalla. Kysymykset on asetet-
tava niin, jotta kaikki muutkin kuin kyselyn tekijad ymmartavat kysymykset samalla

tavalla. (Kananen 2011, 20 — 22.) Muotoillessa tutkimusongelmia on pidettava
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mielessa kyselyn tarkoituksen mukaisuus ja painopiste. Tdmén vuoksi tutkimus-
ongelmia ei saisi asettaa liian montaa, yksi on riittava ja kolme on ehdoton enim-

maismaara. (Brotherton 2008, 50.)

Taman opinnaytetyon tutkimusongelmana on ruokaravintola Ranchin asiakastyy-
tyvaisyys, eli se kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat ravintolan palveluihin ja toimin-
taan. Apukysymyksia kayttaen on tarkoitus I6ytaa vastauksia muun muassa kysy-
myksiin palvelun laadusta, ruoka-annosten laadusta, ravintolan viihtyisyydesta
seka selvittaa asiakasprofiili. Tassa tutkimuksessa on tarkoitus kartoittaa seka lou-
nasasiakkaiden etta & la carte annoksia tilaavien asiakkaiden tyytyvaisyys. Kyse-
lylomakkeeseen lisataan erillisia kysymyksia koskien lounasruokaa ja ala carte
annoksia. Tutkimustulosten pohjalta ravintolalle annetaan kehittamisehdotuksia.

Tutkimuskysymys: "Kuinka tyyty- Tutkimuskysymys: "Kuinka tyytyvai

vaisia ruokaravintola Ranchin asi- sié ruokaravintola Ranchin asiakka

akkaat ovat saamaansa palveluun” ovat tarjottaviin tuotteisiin”
Apukysymykset: Apukysymykset:
- Asiakaspalvelun sujuvuus - Onko ruoka herkullista
- Tarjoilijoiden ammattitaitoi- - Onko tarjolla riittavasti vaiht
suus ehtoja

Ravintolan saavutettavuus
Ravintolan viihtyisyys

Ravintolan tunnelma

Ruokien ulkonako
Hinta-laatu-suhde

Toistuvatko samat lounasva

toehdot liilan usein
- Ruoan odotusaika

Liséksi asetettiin kaksi hypoteesia, jotka eivat perustu teorioihin vaan tutkijan
ennakko odotuksiin tutkimustuloksista. "Asiakkaat jotka saavat lounaan sopi-
mushintaan, kayttavat ravintolan palveluita keskimaarin useammin kuin muut

»

asiakkaat” "A la carte listalta annoksen tilanneiden asiakkaiden mielesta an-
nokset ovat runsaita”. Naitd hypoteeseja kutsutaan niin sanotuiksi tyohypo-

teeseiksi (Hirsjarvi ym. 2009, 159).
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5.3 Kyselylomake

Kvantitatiivisen tutkimukseen tarvittavat tiedot kerataan kysymyksilla. Kyselyn ky-
symykset tulisi aina suunnitella huolellisesti. Kysymysten muoto voi aiheuttaa vir-
heité tutkimukseen ja huonosti suunniteltu tai puutteellinen lomake voi pilata koko
tutkimuksen. Kyselyssa voidaan kayttaa avoimia kysymyksia tai strukturoituja ky-
symyksia, jolloin vastaajille annetaan valmiit vastausvaihtoehdot. Kyselylomak-
keen jokaisen kysymyksen tulee olla tarpeellinen ratkaistaessa tutkimusongel-
maa. Mikali kysymyksella ei ole suoraa yhteytta tutkimusongelmaan se tulee jattaa
pois kyselysta tarpeettomana. Lotti (2001) kirjassaan tehokas markkina-analyysi
toteaa hyvan ja toimivan kysymyksen rakentuvan niin, etta vastaaja kykenee ym-
martamaan kysymyksen oikein, hanella on kysymysten edellyttama tieto seka ha-
nella on halu vastata kysymykseen eli jakaa siihen liittyva tieto ja kysymyksen tulisi
myos olla yksiselitteisia. (Kananen 2015, 229 — 230.) Kysymysten tulee olla stan-
dardoituja, eli kysymys tulee esittdd samalla tavalla jokaiselle kyselyyn vastaavalle
henkilolle (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 193). Tutkimuslomakkeen tulisi olla
selked, siisti ja houkuttelevan nékdinen. Kysymyksille tulisi laittaan selkeat ja yk-
siselitteiset vastausohjeet ja yhdella kysymyksella tulisi kysya vain yhta asiaa. Ky-
selyn alkuun voi laittaa helppoja kysymyksi&, lomakkeen ei tulisi olla liian pitka ja
kysymysten olisi hyva edeta loogisessa jarjestyksessa. (Heikkila 2014, 45 - 47.)

Avoimia kysymyksia kaytetaan yleensa kvalitatiivisessa tutkimuksessa, mutta
yleensa niitéa kaytetdan osana myos kyselytutkimusta. Talléin kysymys esitetaan
niin, etta pystytaan rajaamaan vastaajien ajatusten suuntaa. Avoimissa kysymyk-
sissa ei paasaantoisesti rajoiteta vastaajien valintamahdollisuuksia. Avoimia kysy-
myksia voidaan kayttaa, mikali vaihtoehtoja ei tunneta tarkasti etukateen. Avoimet
kysymykset ovat helppoja laatia ja tyolaita kasitella, silla vastausten luokittelu on
vaikeaa. Vastaajien on myos helppo jattaa vastaamatta avoimiin kysymyksiin.
Avoimien kysymysten etu on, etté voidaan saada tietoa ja ideoita asioista, joita ei
edes hoksattu kysya tutkimuksessa. (Heikkila 2014, 47 — 48.)

Strukturoidut kysymykset ovat suljettuja kysymyksia eli niissa vastaajille annetaan
valmiit vastausvaihtoehdot. Niita kaytetdan silloin kun vastausvaihtoehtoja on ra-

joitetusti ja ne ovat tiedossa etukateen. Vastausvaihtoehtoja ei tulisi asettaa liilan
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montaa, mutta niista pitaisi kuitenkin I6ytya sopiva vaihtoehto kaikille vastaajille.
Vastausvaihtoehtojen tulisi olla mielekkéaita ja jarkevasti aseteltuja seka niiden tu-
lisi olla toistensa poissulkevia. Suljettujen kysymysten hyvana puolena ovat niiden
helppo tilastollinen kasittely sekd vastaamisen nopeus. Vastaajat voivat kuitenkin
antaa vastauksensa harkitsematta tai kayttaa liikkaa "en osaa sanoa” vaihtoehtoa.
My®0s jokin vaihtoehto voi jaada kokonaan huomioimatta kysymyksia laadittaessa,
jolloin vastaaja ei I0yda sielta itsellensa mielekasta vaihtoehtoa. Tamé&n ongelman
ratkaisemiseksi voidaan kayttaa sekamuotoisia kysymyksia, jolloin valmiiden vas-
tausvaihtoehtojen lisaksi vastaajille annetaan yksi avoin vastausvaihtoehto eli esi-
merkiksi "muu, mika?”. (Heikkila 2014, 49 — 50.)

Asenneasteikkoja kaytetaan suljettujen kysymysten muodossa ja vastausvaihto-
ehdot annetaan asteikkoina. Asteikkoina kaytetdan yleisimmin Likertin asteikkoa
tai Osgoodin asteikkoa. Likertin asteikko on yleensa 4- tai 5-portainen jarjestysas-
teikon tasoinen asteikko. Asteikossa on kaksi aaripaata, jotka voivat olla esimer-
kiksi "taysin samaa mieltd” ja "taysin eri mieltd”. Kyselyyn vastaaja valitsee as-
teikolta yhden vaihtoehdon, joka kuvaa parhaiten hanen nakemystaan aiheesta.
Osgoodin asteikossa vastaajille esitetaan adjektiivi muotoisia vaittamia ja vastauk-
set annetaan 5- tai 7-portaisena asteikkona kahden vastakkaisen vaittdméan ol-
lessa asteikon aaripaina. (Heikkila 2014, 51 — 52.)

Tutkimuksen luotettavuus ja laatu riippuvat kysymyksista ja niiden muotoilusta, jo-
ten kaikkien vaatimusten tulisi tayttya jokaisen kysymyksen kohdalla. Kysymyk-
sissa tulisi kayttaa yleiskieltéa ilman erikoisia termeja ja jokaisen vastaajan tulisi
pystyd ymmartdmaan kysymys samalla tavalla. Kyselyyn vastaajia ei saa pakottaa
vastaamaan sellaiseen kysymykseen, joista heilla ei ole mitdén tietoa tai ei ole
halua vastata kysymykseen. Kyselylomaketta tehdessa on otettava myds huomi-
oon, etta kysyttavien kysymysten maaralla on vaikutus vastaamishalukkuuteen.
Tama korostuu varsinkin verkkokyselyissa. (Kananen 2015, 229 - 230.)

Kyselylomake luotiin Google Docs tydkalun avulla. Ravintolaan hankittiin 2 tablet
— tietokonetta, joita kaytettiin tutkimustulosten keraamiseen. Liséksi kyselylomak-
keista tehtiin paperiversiot. Paperista lomaketta kaytettiin, jotta kaikki halukkaat

voisivat osallistua kyselyyn, kun tabletteja oli kaytossa vain kaksi kappaletta. Mo-
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net vastaajat valitsivat muutoinkin mieluummin paperisen version todeten sen ole-
van heille helpompi ja mielekkdampi vaihtoehto. Kyselylomakkeet ovat nahtéavilla
opinnaytetyon liitteissé 1 (sahkoinen versio) ja 2 (paperilomake). Kyselylomakkeet
sisdlsivat sekd avoimia ettd strukturoituja kysymyksia. Kyselya varten luotiin erilli-
sia kysymyksia asiakkaille, jotka sdivat lounasta buffetista seka erillisia kysymyk-
sia asiakkaille, jotka tilasivat ruokaa a la carte -listalta. Paperilomakkeille keratyt
vastaukset syotetiin kasin sahkoiselle Google Docs lomakkeelle, jotta kaikki vas-

taukset olisivat samassa muodossa samassa paikassa.

5.4 Lomakkeen testaus

Valmis kyselylomake tulee aina testata ennen varsinaisen mittauksen toteutta-
mista. (Vilkka 2005, 88). Tutkijalle itsensa kaikki on itsestdan selvada ja han voi
alkaa niin sanotusti yliolettaa. Tutkija, joka on tydstanyt lomaketta hyvinkin pitkaan
voi jopa lukea kirjoitusvirheensa oikeiksi. Tutkija myos olettaa, etta kaikki vastaajat
ymmartavat kysymykset samalla tavalla kuin han itse. (Kananen 2015, 230, 254.)
Testaamisen tarkoituksena on, ettd muutama perusjoukkoa vastaava ihminen ar-
vioi kriittisesti kyselylomaketta. Testauksessa testaaja arvioi kyselylomakkeen ky-
symysten ja ohjeiden selkeyttd seka yksiselitteisyytta, vastausvaihtoehtojen toimi-
vuutta, kyselylomakkeen mittaa ja kaytetyn ajan kohtuullisuutta. Testaajien olisi
hyva myds arvioida puuttuuko lomakkeesta jokin tutkimusongelman kannalta olen-
nainen kysymys ja onko lomakkeessa tarpeettomia kysymyksia. Testaajat kannat-
taa valita harkiten, jotta he pystyvat perustelemaan antamiaan vastauksia. (Vilkka
2005, 88 — 89; Vehkalahti 2014, 48.) Testaamisen jalkeen lomakkeeseen tehd&aan
tarvittavat muutokset, joita voivat olla lomakkeen rakenne, kysymysten jarjestys,
muotoilu ja vastausvaihtoehdot. Viela naiden korjausten jalkeenkin on hyva antaa
lomake luettavaksi jollekin muulle kuin tutkijalle. ( Vehkalahti 2014, 48.) Testauk-
sen tarkeys korostuu varsinkin verkkokyselyissa joissa kaytetaan hyppykaskyja,
jotta voidaan varmistaa lomakkeen toimivuus (Kananen 2015, 254).

Kyselylomaketta testattiin ruokaravintola Ranchissa 26.11.2015. Lomakkeen tes-

taajina toimivat 6 testaushetkelld ravintolassa asioivaa asiakasta. 3 heisté sdi lou-
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nasta buffetista ja 3 heista tilasivat ruokaa & la carte — listalta. Testihenkilolta saa-
tiin kerattya rakentavaa palautetta kyselylomakkeesta. Testihenkil6iltd saadun pa-
lautteen perusteella joidenkin kysymysten rakennetta korjattiin helpommin ymmar-

rettavadn muotoon ja vastausvaihtoehtoja muunneltiin selkedmmaksi.

Testihenkildiden palautteen perusteella kysymyksiin lisattiin tarkennus, etta asiak-
kaan tulee vastata kysymykseen tamanhetkisen vierailukerran perusteella. Talla
valtytaan silta, ettd asiakkaat eivat ajattele kaikkia vierailukertojaa kokonaisuu-
tena, vaan ainoastaan lomakkeen tayttohetkella tapahtunutta asiointia. My6s kel-
lonajan asettaminen muokattiin asiakkaalle selkeammaksi antamalla valmiit vas-
tausvaihtoehdot. Verkkolomakkeen hyppykaskyt toimivat moitteettomasti. Testi-
henkilot pohtivat myds lomakkeen tayttamiseen kayttamaansa aikaa. He totesivat
lomakkeen taytt6on kuluvan ajan hieman liian pitkdksi, mutta kuitenkin kohtuul-
liseksi. Kysymysten maaraa ei vahennetty, koska testihenkildiden mielesta kaikki
kysymykset olivat jarkevia ja oleellisia tutkimuksen toteuttamisen kannalta. Tes-
taajien vastauksia ei tallennettu, eika niita kayteta lopullisessa tutkimuksessa.

Lomakkeen testauksesta huolimatta kyselylomakkeeseen oli jaényt virhe, jota ku-
kaan testaajista ei huomannut. Virhe tuli esille ensimmaisten asiakkaiden vasta-
tessa kyselyyn. Lounasasiakkaille suunnatussa kyselylomakkeessa kahden eri ky-
symyksen kohdalla arvot (1-5 # 5-1) olivat vaarassa jarjestyksessa verrattuna mui-
hin kysymyksiin. Virheellisten lomakkeiden jako vastaajille lopetettiin. Kuitenkin 17
asiakasta oli ehtinyt vastata tutkimukseen virheellisilla lomakkeilla. Namakin vas-
taukset paatettiin ottaa mukaan tutkimukseen vaikkakin ne voivat aiheuttaa vir-
heitd tuloksissa. Silmamaaraisesti katsottuna kaikki vastaajat olivat kuitenkin huo-

mioineet virheen ja vastanneet kysymykseen totuuden mukaisesti.

5.5 Aineiston keruu

Otannan tarkeimpia kasitteitd ovat perusjoukko ja otos. Perusjoukko muodostuu
kaikista niista henkildistd, joista tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita. Otos muo-
dostuu perusjoukkoon kuuluvista henkildista, jotka valitaan vastaamaan kyselyyn.

Otannan tarkoituksena on kerata tietoa perusjoukkoa huomattavasti pienemmalta
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maaraltd henkiloita, eli otokseen kuuluvilta vastaajilta saatuja tietoja yleistetaan
koskemaan koko perusjoukkoa. Otoksen perusteella tehddan johtopaatoksia ja
tata kutsutaan tilastolliseksi paattelyksi. Otoksen tulee edustaa perusjoukkoa, jo-
ten on tarkeaa, etta jokaisella perusjoukkoon kuuluvilla henkildllda on yhta suuri
todennakaoisyys tulla valituksi otokseen. Vastaajien valinta tulee perustua satun-
naisuuteen. (Vehkalahti 2014, 43.) Mita suurempi otos saadaan poimittua, sita var-
mempia voidaan olla siita, etta saadut tulokset patevat koko perusjoukossa (Heik-
kila 2014, 40).

Tassa tutkimuksessa perusjoukkoon kuuluvat kaikki ruokaravintola Ranchin asi-
akkaat ja otoksen muodostavat asiakkaat, jotka vastasivat kyselyyn eli henkilot,
jotka asioivat ravintolassa kyselyn suoritus ajankohtana. Kysely on suoritettu ruo-
karavintola Ranchissa 26.11.2015, 27.11.2015, 28.11.2015, 30.11.2015 ja
1.12.2015. Otantaan valittiin henkilditd, jotka olivat sydneet ravintolassa lounasta
buffetista tai tilanneet ruokaa a la carte — listalta. Kyselyyn vastasi 383 henkil6a.
Tavoitteena oli keratd vastauksia vahintaan 150, mutta suuren asiakasmaaran ja
vastaushalukkuuden johdosta vastauksia saatiin kerattya huomattavasti suurempi

maara.

5.6 Tutkimuksen luotettavuus eli reliabiliteetti ja validiteetti

Vaikka tutkimuksissa on tavoitteena valttda virheitéa luotettavuus (reliaabelius) ja
patevyys (validius) voivat kuitenkin vaihdella. Reliaabeliuksella tarkoitetaan tutki-
mustulosten toistettavuutta, eli sité voidaanko silla saavuttaa ei-sattumanvaraisia
tuloksia. Tutkimustulosta voidaan pitaa reliaabelina jos esimerkiksi kaksi arvioijaa
paatyy samaan tutkimustulokseen. Validiuksella arvioidaan mittarin tai tutkimus-
menetelman kykya arvioida juuri sitd mita on tarkoituskin. (Hirsjarvi ym. 2009,
231.) Tutkimustulosten tarkkuuteen vaikuttaa otoksen koko. Otoskoon pienenty-
essa kasvaa myos riski tulosten sattumanvaraisuudesta, joka tarkoittaa esimer-

kiksi epatarkkaa tietoa todellisista keskiarvoista.

Taman tutkimuksen reliabiliteetti on voinut kéarsia tutkimuksen toteuttamisen ajan-

kohdan vuoksi. Reliabiliteetti on siin& mielessé korkea, etta jos joku toinen tutkija
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olisi tehnyt saman kyselyn samaan aikaan, tulokset olisivat olleet todennakoisesti
samat. Tatéa on tosin hankala varmistaa, silla tutkimuksia tehtiin vain yksi ja toisen
samanlaisen tutkimuksen tekeminen samaan aikaan vaatisi likaa resursseja ja
vastaajatkaan tuskin jaksaisivat vastata kovin moneen kyselyyn samaan aikaan.
Toisaalta tutkimus toteutettiin hieman huonoon aikaan, eli pahimman pikkujoulu-
sesongin ollessa kaynnissa. Tama voi vaaristaa tulosta silla tulos olisi todennakai-
sesti paljon toisenlainen ajankohtana, jolloin ravintolassa on hiljaisempaa. Seson-
gin aikana ravintolassa on paljon asiakkaita ja kiireistd, tama voi nakya tutkimus-
tuloksissa ainakin ruoan odotusajan kohdalla seka asiakaspalvelussa ja sen no-
peudessa. Reliabiliteettia tdssa tutkimuksessa parantaa suuri otanta. Kyselyyn
vastasi 383 henkil6&, joka on paljon yli asetetun vAhimmaistavoitteen eli 150 vas-

tausta.

Tutkimuksen korkea reliabiliteetti ei takaa tutkimuksen validiutta, silla tutkimustu-
lokset voivat olla samat toistettaessa tutkimus vaikka kaytossa on virheellinen mit-
tari (Kananen 2015, 350). Toisaalta validiteetti takaa yleensa reliabiliteetin, eli jos
mittari on kunnossa, tutkimus on reliaabeli. Validiteetti jaetaan sisaiseen ja ulkoi-
seen validiteettiin. Sisaisella validiteetilla tarkoitetaan syy-seuraus-suhteen oikeel-
lisuutta, eli onko X syy Y:hyn. Ulkoinen validiteetti liittyy tutkimustulosten yleistet-
tavyyteen. Tulokset ovat yleistettavissa, mikali otos kuvaa populaatiota. (Kananen
2011, 121.) Ruokaravintola Ranchin asiakastyytyvaisyystutkimuksen ulkoinen va-
liditeetti on korkea silla saavutettu otos kuvaa laajasti populaatiota. Kyselyyn valit-
tiin vastaajiksi vain henkilgita, jotka ruokailivat ravintolassa kyselyn toteutus het-
kella ja vastauksia saatiin paljon (383 kpl).
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimus suoritettiin ruokaravintola Ranchin asiakkaille jaettavilla kyselylomak-
keilla. Kyselylomakkeet olivat vastaajien saatavilla seké paperisina etta sahkoisina
versioina. Ruokaa & la -carte listalta tilanneille henkildille ja lounasta buffetista sy6-
neille esitettiin erilaisia kysymyksia koskien tarjottavia tuotteita ja niiden laatua.
Kysymyksilla 1 -7 keréttiin tietoa vastaajien taustoista seka motivaatiosta ruokailla
ravintolassa. Nama kysymykset olivat samoja seka lounasta syoneille, ettd a la
carte -listalta tilanneille asiakkaille. Kysymyksilla 8 ja 9 selvitettiin asiakkaiden tyy-
tyvaisyytta ravintolassa tarjottaviin ruokiin ja niiden laatuun. Kysymysten 8 ja 9
jalkeen vastaajilla oli mahdollisuus perustella antamiaan vastauksia avoimella ky-
symyksella. Lisaksi lounasta syoneilta asiakkailta tiedusteltiin maksoivatko he lou-
naasta koko hinnan vai saivatko he alennuksen, eli sopimuslounaan. Nain pyrittiin
selvittamaan kuinka moni asiakkaista kayttaa ruokaravintola Ranchia tyopaikka-
ruokailuun. Kysymyksilla 10 — 13 (& la carte asiakkaat) ja 11 — 14 (lounas asiak-
kaat) pyrittiin selvittdmaan kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat ravintolan palveluun.
Viimeiset 2 kysymysta olivat avoimia kysymyksia. Naiden avulla pyrittiin selvitta-
maan asiakkaiden tyytyvaisyys sellaisiin asioihin, joita kyselyssa ei hoksattu kysya

seka loytaad uusia kehittamiskohteita.

Tutkimustulokset kasiteltiin ja analysoitiin kayttamalla SPSS-ohjelmaa ja tuloksista
luotu taulukoita Excel-ohjelmalla. Jokaisesta kysymyksesta on selvitetty otannan
maara, joka on merkitty kirjaimella n seka keskiarvot on laskettu ja merkattu lyhen-
teelld ka. Kyselyyn vastasi yhteensa 383 ruokaravintola Ranchin asiakasta, joista
osa sOi lounasta ja osa tilasi ruokaa a la carte -listalta. Kaikki henkil6t eivat siis ole
vastanneet kaikkiin kysymyksiin, eiké niin ole tarkoituskaan silla kysymykset vaih-
telivat sen mukaan soéivatkod ihmiset lounasta vai tilasivatko a la carte -listalta. Kay-
tettdessa Google Docs ohjelmaa tutkimustulokset ovat nahtavilla reaaliajassa
Google Docs -ohjelmassa, mutta opinnaytetydn luonteen vuoksi tulokset haluttiin
viela kasitella uudelleen SPSS -ohjelmalla. TAma myds mahdollistaa tarkempien
ja monimutkaisempien analyysien tekemisen. Google Docsin laskemat tulokset
ovat kuitenkin toimeksiantajan hyodynnettavissa, mikali tutkimus halutaan toistaa

ja mitata asiakastyytyvaisyyden kehitysta.
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Jokaisesta muuttujasta tehtiin frekvenssijakaumat, eli pyrittiin selvittamaan millai-
nen aineisto otokselta saatiin kerattya. SPSS -ohjelmalla lasketut frekvenssija-
kaumat on nahtavilla liitteessa 3. Tuloksissa on kéasitelty ensin vastaajien tausta-
tiedot, sen jalkeen mielipidevaittdamat ja lopuksi avoimet kysymykset. Mielipidevait-
tamat, jotka olivat asteikolla 1-5 (1=taysin eri mielta, 2=osittain eri mielta, 3= ei
samaa eika eri mielta, 4=osittain samaa mielta, 5=taysin samaa mieltd), yhdistet-
tiin palkkikuvioiksi, jotta niiden tulkinta olisi helpompaa ja selkedmp&a. Tutkimuk-
selle ennakkoon asetetut hypoteesit testattiin kayttamalla Wilcoxonin rankitestia ja

Mann-Whitneyn U-testia.

Tutkimustulosten tarkempia analyyseja varten tehtiin myds ristiintaulukointeja,
jotta saataisiin selville ryhmien valisia eroavaisuuksia. Mielipidevaittamien koh-
dalla ristiintaulukointi tehtiin vain ravintolan palveluun liittyvien kysymysten osalta,
koska nama kysymykset esitettiin molemmille ryhmille. Vain ne ristiintaulukointien
tulokset on ilmoitettu tassa raportissa, joissa oli nahtavilla merkittavia eroavaisuuk-
sia ryhmien valilla (lite 4). Ristiintaulukointien yhteydessa on tehty myos riippu-
vuus tarkasteluita kayttamalla X? testia seka kontingenssikerrointa. X? riippumat-
tomuustestia kaytetaan tilanteissa, kun halutaan tutkia kahden muuttujan keski-
naista riippuvuutta ja ainakin toinen muuttujista on luokitteluasteikon muuttuja. On
kuitenkin huomioitava, etta vaikka rippumattomuustesteilla selvitetdan kahden
muuttujan valista riippuvuutta, ei voida selvittda riippuvuuden laatua eli sitad miten
ryhmien valiset erot ilmenevét. Riippuvuuden laatu on selvitettédva muilla keinoilla.
X? riippumattomuustestia varten muodostetaan ristiintaulukko, josta lasketaan X?-
testisuureen arvo eli riippumattomuuden arvio. (Karjalainen 2010, 221, 224.)

Riippuvuussuhteita tarkastellaan asettamalla tutkimukselle hypoteeseja. Hypotee-
sit ovat tutkimuksen viitekehykseen sisaltyvia olettamuksia asioiden valisista vuo-
rovaikutussuhteista. Hypoteesit ovat perusteltuja olettamuksia, jotka tulee kirjoit-
taa tilastollisen hypoteesin muotoon. Tilastollisessa testauksessa muuttujien vali-
sesta riippuvuudesta tai eri ryhmien valisisté eroista asetetaan kaksi erillistd hypo-
teesia, eli nollahypoteesi ja vaihtoehtoinen hypoteesi. Nollahypoteesi Ho on vait-
tama, jonka mukaan muuttujien valilla ei ole riippuvuutta ja keskiarvojen vélilla ei

ole eroja. Vaihtoehtoinen hypoteesi Hi1 on vaittdma, jonka mukaan riippuvuutta ja
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eroavaisuuksia on olemassa. (Heikkila 2014,182.) Hypoteesin testauksen yleis-
idea on siis muotoilla hypoteesi, joka vaittdd ettd muuttujien valilla ei ole riippu-
vuutta. Taman jalkeen tutkitaan, voidaanko nollahypoteesi kumota empiirisen ai-
neiston avulla. (Menetelmatietovaranto, 2003.) "Pienet riippuvuudet tai erot eivat
viela riita nollahypoteesin hylkddmiseen, vaan niiden on oltava niin suuria, ettei
niita tulkita sattumasta johtuviksi. Vasta silloin nollahypoteesista luovutaan ja vaih-
toehtoinen hypoteesi hyvaksytaan” (Heikkila 2014,182.) Nollahypoteesi on tutki-
muksessa jatettava voimaan, mikali ei ole riittvasti todisteita sen hylkaamiseen.
P-arvoa eli merkitsevyystasoa kaytetaan laskemaan hypoteesien hylkaamisvir-
heen todennakoisyytta. Yleisesti kaytdsséa olevan paattelysddnnén mukaan p-ar-
von ollessa alle 0,05 nollahypoteesi hylataan, muutoin nollahypoteesi jaa voimaan.

Luokitteluasteikollisten muuttujien riippuvuuden tarkasteluun voidaan kayttaa
myo6s kontingenssikerroin C:ta. Talléin muuttujien valilla ei esiinny riippuvuutta mi-
kéli C < 0,2 ja riippuvuutta esiintyy mikali C > 0,3. Véliin jaa harmaa alue, jolloin
tuloksia ei voida tulkita. (Karjalainen 2010, 122.)

6.1 Vastaajien taustatiedot

Tutkimukseen osallistui 383 henkil6a, joista naisia oli 200 (52 %) ja miehia 182 (48
%) (kuva 7). Suurin osa naisista (66 %) ilmoitti sydbneensa & la carte -listalta tilattua
ruokaa kun taas miehista suurin osa (63 %) ilmoitti sydneensa lounasta buffetista
(liite 4).

Mies -
48 % Nainen

52 %

= Nainen = Mies



37

Kuva 7. Vastaajien sukupuolijakauma (n=382)

Vastaajien iat vaihtelivat niin, ettd vanhin vastaajista oli 83 vuotias ja nuorin 9 vuo-
tias. Suurin osa vastaajista (30 %) olivat nuoria 19 — 29 vuotiaita. Seuraavaksi
eniten (23 %) vastaajia oli ikaryhmassa 30 — 39 (kuva 8). Suurin lounasta buffetista
syonyt ikdryhma oli 50 — 59 vuotiaat (29 %) ja seuraavaksi eniten 30 — 39 vuotiaat
(24 %) ja 40 — 49 vuotiaat (22 %). A la carte listalta tilanneista asiakkaista suurin
osa olivat 19 — 29 vuotiaita (47 %) ja seuraavaksi eniten 30 — 39 vuotiaita (23 %)
(liite 4). X? riippumattomuustestin antama p-arvo 0,00 eli muuttujien valilla on riip-
puvuutta. Taman testin perusteella vaikuttaisi siis silta, etta ika vaikuttaa siihen
s6iko vastaaja lounasta buffetista vai tilasiko hén ruokaa & la carte -listalta Lisaksi
kontingenssikerroin 0,424 tukee testitulosta (liite 4). Tulosten perusteella vaikuttaa
siltd, ettd lounasasiakkaat koostuvat hieman iakk&d&dmmista ihmisista kuin a la

carte asiakkaat.
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Kuva 8. Vastaajien ikdgjakauma (n=380).

Vastaajilta haluttiin kysya heidan asuinkuntansa. Vastaajista suurin osa (79 %) oli
Kajaanilaisia. Ravintolassa asioi kyselyn tekohetkena asiakkaita myds muista kun-
nista ja kaupungeista. Lahikunniksi tutkimuksessa maariteltiin Sotkamo, Kuhmo,

Paltamo, Hyrynsalmi, Ristijarvi, Suomussalmi seka Sukeva (kuva 9).
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Kuva 9. Vastaajien asuinpaikkakunta (n=373)

Vastaajilta haluttiin tiedustella kuinka usein he yleensa kayttavat ruokaravintola
Ranchin palveluita. Vastaajista yli puolet (51 %) kertoi ruokailevansa ravintolassa
harvemmin. Kuitenkin vastaajista jopa 12 % kertoi ruokailevansa ravintolassa 3- 5
kertaa viikossa (kuva 10). Ristiintaulukoinneista on néhtavilla, ettd lounasta syo6-
neet asiakkaat ruokailevat Ranchissa useammin (25 % 1 — 2 kertaa viikossa ja 2
— 4 kertaa kuukaudessa, 23 % 3 — 5 kertaa viikossa) kuin a la carte -listalta tilan-
neet asiakkaat. A la carte -listalta tilanneista suurin osa ilmoitti ruokailevansa Ran-
chissa harvemmin (79 %) ja vain 2 % ilmoitti ruokailevansa Ranchissa 3 — 5 kertaa
viikossa. (liite 4). X2 riippumattomuustestin antama p-arvo on 0,00 eli se, etta s6ikod
asiakas lounasta buffetista vai tilasiko han a la carte -listalta nayttaisi vaikuttavan
siihen kuinka usein han ruokailee Ranchissa. Kontingenssikertoimen arvo 0,541
tukee tata samaa testitulosta (liite 4). Tulosten perusteella voidaan todeta, etta
lounasasiakkaat kayttavat Ranchin palveluita useammin kuin & la carte -listalta

tilaavat asiakkaat.
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Kuva 10. Kuinka usein asiakkaat ruokailevat Ranchissa yleensa. (n=382)

Vastaajilta haluttiin selvittdd myos kuinka usein he ruokailevat ravintoloissa
yleenséd mukaan lukien Ranch ja muut ruokaravintolat. Nain haluttiin saada sel-
ville onko vastaajien keskuudessa henkiloita, jotka voisivat kayttaa ravintolan
palveluita useammin kuin mita talla hetkella kayttavat. Vastaajista suuri osa (40
%) kertoi ruokailevansa ravintoloissa yleensakin harvemmin. Ristiintaulukoin-
neista on nahtavilla myos, etté ravintoloissa yleensa 3 — 5 kertaa viikossa ruokai-
levista suurin osa ilmoitti sydneensa lounasta (52 %) ja vain 3 % ilmoitti tilan-
neensa ruokaa 4 la carte -listalta. A la carte -listalta tilanneista suurin osa (60 %)
ilmoittivat ruokailevansa ravintoloissa yleensa harvemmin. X? riippumattomuus-
testin tulos (p=0,00) viittaa siihen, etta s6iko asiakas lounasta buffetista vai tila-
siko han & la carte -listalta nayttaisi vaikuttavan siihen kuinka usein han ruokailee
ravintoloissa yleensa. Kontingenssikertoimen arvo 0,534 tukee tata samaa testi-
tulosta (liite 4). Tutkimuksen perusteella lounasasiakkaat kayttavat ravintolapal-

veluita yleensakin useammin kuin & la carte -listalta tilaavat asiakkaat.
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Kuva 11. Kuinka usein vastaajat ruokailevat ravintoloissa yleensd, mukaan lu-
kien Ranch ja kaikki muut ravintolat. (n=378)

Vastaajilta tiedusteltiin mihin kellonaikaan he saapuivat Ranchiin. Suurin osa ky-
selyyn vastanneista (22 %) saapui ravintolaan kello 10.30 — 13.00 valisen& aikana.
Tama selittynee silla, etta vastaajista 47 % kertoi syoneensa lounasta (kuva 11).
Lounasaika on vain kello 10.30 — 14.00, jolloin moni ruokailee samaan aikaan
(kuva 12.) A la carte asiakkailta keratyt vastaukset todennakoisesti jakautuvat suu-
remmalle aikavalille. Ristiintaulukoinnista on nahtavilla, etta eniten & la cartea ti-
lanneita asiakkaita saapui ravintolaan kello 16.00 — 17.00 (24 %). Lounasruokaili-
joista suurin osa ilmoitti saapuneensa ravintolaan kello 10.30 - 12.00 (46 %) tai
kello 12.00 — 13.00 (40 %). Tuloksista on my6s nahtavilla, ettd 5 vastaajaa ilmoitti
syoneensa lounasta buffetista aikana, jolloin sité ei ole ravintolassa tarjolla (liite
4).
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Kuva 12. Ravintolaan saapumisaika. (n=378)



41

Vastaajilta tiedusteltiin, mikd on suurin syy asioida Ranchissa. Tassa kysymyk-
sesséa vastaajilla oli mahdollisuus valita useita eri vaihtoehtoja ja lisaksi antaa
avoin vastaus kohtaan "muu syy”. Suurin osa vastaajista (71 %) kertoi herkullisen
ruoan olevan suurin syy asioida Ranchissa. Rento ilmapiiri (43 %) ja mieluinen

sijainti (40 %) olivat seuraavaksi suurimmat syyt asioida ravintolassa (kuva 13).

Muu syy I 12%
Sattumalta [l 4%
Minulle suositeltiin Ranchia I 12%
Runsaat ruoka-annokset NG 23%
Ammattitaitoinen henkilokunta NI 35%
Mieluinen sijainti NG  40%
Rento ilmapiiri I 43%
Herkullinen ruoka NI 71%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuva 13. Suurimmat syyt asioida Ranchissa. (n=939)

Kyselyyn vastasi hieman enemman (53 %) a la carte -listalta tilanneita henkil6ita
kuin lounasta syoneita (47 %). Vastauksia saatiin siis kerattyd suhteellisen tasai-
sesti molempiin ryhmiin kuuluvilta henkil6ilta (kuva 14).

Kylla

En 47 %

53 %

= Kylla = En

Kuva 14. Kuinka moni asiakkaista s6i lounasta. Jotka eivat syoneet lounasta tila-
sivat ruokaa & la carte -listalta. (n=383)
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73 % lounasta buffetista syoneisté vastaajista kertoivat maksaneensa lounaasta
sopimushinnan, eli néiden asiakkaiden voidaan olettaa kayttavan ravintolaa ty6-

paikkaruokailuun (kuva 15).

m Kylla = Ei

Kuva 15. Maksoiko vastaaja lounaasta sopimushinnan. (n=177)

6.2 Vastaukset mielipidevaittamiin

Kyselyssa vastaajille esitettiin erilaisia mielipidevaittamia, joihin he vastasivat
omien kokemuksiensa perusteella. Mielipidevaittamia esiteettiin koskien ruokaa ja
sen laatua seka asiakaspalvelua. Vastausvaihtoehtoja oli viisi ja lisdksi vastaajaa
pyydettiin jattdmaan vastaamatta kysymykseen, mikali han ei tieda vastausta eli
hanella ei ole kokemusta asiasta. Kyselylomakkeessa seké tuloksissa numeroiden
merkitys on seuraava: 1=taysin eri mieltd, 2=osittain eri mieltaq, 3= ei samaa eika

eri mieltd, 4=osittain samaa mieltd, 5=taysin samaa mielta.

Riippuen siita soivatko vastaajat lounasta buffetista vai tilasivatko he ruokaa & la
carte -listalta, heille esitettiin erilaisia vaittamia liittyen ruokaan ja sen laatuun. Suu-
rin osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd annokset ovat runsaita (59,7 %) ja osittain
samaa mielta oli 35,3 % vastaajista. Keskiarvoksi tuli 4,53. Vastaajista 30,2 % oli-
vat taysin samaa mielta vaittaman A la carte listalla on riittavasti vaihtoehtoja ja
49,2 % vastaajista olivat osittain samaa mieltéd. Keskiarvoksi tuli 3,98 (kuva 16).
Riippumatta siita, etta kysely suoritettiin kiireisimpaan pikkujouluaikaan, yllattavan
moni vastaajista oli sitd mielta, ettei ruoan odotusaika ollut lilan pitka (56,7 %).

Vain 2,5 % vastaajista vastasi kysymykseen "Ruoan odotusaika ei ollut liian pitka”
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olevansa taysin eri mieltd. Keskiarvoksi tuli 4,35. Suurin osa (51 %) vastaajista ol
sitd mielta, etta ruoan ulkonakod on houkutteleva. Osittain samaa mielta oli 39,1 %

vastaajista. Ruoan ulkon&én houkuttelevuuden keskiarvo on 4,38.

A la carte annoksia tilanneista asiakkaista suurin osa oli sita mielta, etti ruoka oli
herkullista (48,5 %) ja osittain samaa mielté oli toiseksi suurin osa vastaajista (40,1
%). Ruoan herkullisuuden keskiarvoksi tuli 4,32. Hinta-laatu-suhteeseen taysin
tyytyvaisia olivat 42,4 % vastanneista. Osittain tyytyvaisia olivat 41,9 % vastaa-
jista. Hinta-laatu-suhteen keskiarvo on 4,25. Juomavalikoiman riittdvyyteen kos-
kevaan vaittamaan 43,2 % vastaajista sanoi olevansa taysin samaa mielta ja osit-
tain samaa mielta olivat 37,2 % vastaajista. Juomavalikoiman riittdvyyden kes-

kiarvo on 4,19.
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Ala carte listalla on riittavasti vaihtoehtoja 3,98 (n=199) -_
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Kuva 16. A la carte listalta tilanneiden asiakkaiden mielipiteitd. Luvut on ilmoi-
tettu prosentteina.

Lounasruokaa buffetista syoneiden ihmisten mielipiteet vaihtelevat silmamaarai-
sesti katsottuna enemman kuin a la cartea tilanneiden. Kaikista tyytyvaisimpia asi-
akkaat ovat lounaan juomavalikoimaan, silla 57,3 % vastaajista toteavat lounaan

juomavalikoiman olevan riittava ja vain 0,6 % vastaajista olivat taysin eri mielta
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vaittaman kanssa. Keskiarvoksi tuli 4,19. Lounasta syoneista ihmisista suurin osa
(46,6 %) ilmoitti olevansa osittain samaa mielta vaitteen "Lounasruoan maku on
hyva” kanssa. Vastaajista 39,8 % prosenttia vastasi kuitenkin olevansa véitteen
kanssa taysin samaa mielta ja yksikaan vastaajista ei ollut taysin eri mielta. Kes-
kiarvoksi tuli 4,23.

Salaattipdydan valikoimaan suurin osa (50 %) vastaajista olivat osittain tyytyvai-
sid. Vastaajista 34,7 % oli taysin tyytyvaisia salaattipdydan valikoimaan. Keskiar-
voksi tuli 4,15. Vastaajista suurin osa (54,5 %) oli osittain samaa mielta vaittaman
"Voin valita itselleni terveellisen vaihtoehdon lounaspdydasta” kanssa. 29,8 % vas-
taajista olivat tdysin samaa mielta vaittaman kanssa. Keskiarvoksi tuli 4,11. Vas-
taajista 59,4 % olivat osittain samaa mielta vaittaman "Lounasruokien ulkonaké on
houkutteleva” kanssa. Vain 17,7 % vastaajista oli tdysin samaa mielta vaittdman
kanssa ja keskiarvoksi tuli 3,9. Kysymys liittyen samojen ruokien toistuvuuteen ja-
koi eniten mielipiteitd. Vain 9,5 % vastaajista olivat sita mieltd, ettd samat ruoat
toistuvat lounaalla lilan usein. Suurin osa vastaajista (32,1 %) eivat olleet samaa

eivatka eri mielta eli heidan kantansa oli neutraali. Keskiarvoksi tuli 2,99 (kuva 17).
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Kuva 17. Lounasta buffetista syoneiden asiakkaiden mielipiteita. Luvut on ilmoi-
tettu prosentteina (n=180).
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Vastaajien tyytyvaisyytta palveluun ja sen laatuun kysyttiin tdysin samoilla kysy-
myksilla riippumatta siita séivatkd he lounasta vai tilasivatko annoksia a la carte —
listalta. 67,7 % vastaajista vastasi tarjoilijoiden ulkoisen olemuksen olevan siisti.
Yksikdan vastaajista ei ollut taysin eri mieltd ja vain 0,5 % oli osittain eri mielta.
Keskiarvoksi tuli 4,64. Suurin osa vastaajista (63,2 %) olivat tyytyvaisia ravintolan
sijaintiin. Osittain samaa mielta oli 32 % vastaajista ja vain 0,5 % vastaajista oli
osittain eri mielta vaittdman kanssa. Keskiarvoksi tuli 4,59. YIi puolet vastaajista
(60,9 %) arvoivat tarjoilijoiden olevan ammattitaitoisia vain 0,8 % ollessa taysin eri
mielta vaittdman kanssa. Keskiarvoksi tuli 4,55. Yli puolet vastaajista (56,1 %) oli
sitd mielta, ettd palvelu on riittdvan nopeaa ja vain 0,5 % vastaajista oli osittain eri
mielta vaittaman kanssa. Keskiarvoksi tuli 4,50. Ravintolan yleisilmeeseen vastaa-
jat olivat padasiassa tyytyvaisia. Kysymykseen "Ravintolan yleisilme on siisti” 48
% oli taysin samaa mieltd, 43,5 % osittain samaa mieltd ja vain 0,3 % oli taysin eri
mielta. Keskiarvoksi vaittamalle tuli 4,36. "Ravintolan tunnelma on hyva” -kysy-
mykseen 41,1 % vastaajista kertoi olevansa taysin samaa mielta ja 51,2 % olivat
osittain samaa mielta. Keskiarvoksi tuli 4,32. Vastaajista suurin osa (14,6 %) olivat
vaitteen "Tarjoilijalla on hyva tuotetietous” osittain samaa mieltd kun taas 35,6 %
olivat taysin samaa mieltd. Keskiarvoksi tuli 4,11. Suurin osa vastaajista (52,5 %)
antoi neutraalin palautteen kohtaan "Lapset huomioitiin hyvin” ja keskiarvoksi tuli
3,69 (kuva 18).
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Kuva 18. Mielipidevaittamat liittyen palvelun laatuun. Luvut on ilmoitettu prosent-
teina.

Naiden mielipidevaittamien kohdalla toteutettiin myos ristiintaulukointeja, silla ha-
luttiin saada selville ryhmien valisia eroja riippuen siita soivatkd he lounasta buffe-
tista vai tilasivatko ruokaa a la carte -listalta. Vain ne ristiintaulukointien tulokset
on ilmoitettu, joissa huomattiin ryhmien valilla merkittavia eroja. Suurin osa (77 %)
a la carte -listalta tilanneista olivat taysin samaa mielta vaittdaman "Tarjoilijat ovat
ystavallisia” kanssa ja suurin osa lounasta sydneista vastaajista olivat myods sa-
maa mielta, mutta hieman pienemmalla prosentilla (67 %). A la carte -listalta tilan-
neet olivat enemman sita mielt, etta tarjoilijoilla on hyva tuotetietoisuus. A la carte
-listalta tilanneista 42 % olivat vaitteen kanssa taysin samaa mieltd ja lounas syo6-
neista vain 28 %. Vaittdman "Tarjoilijan ulkoinen olemus on siisti” kanssa 71 % &
la cartea tilanneista ja 64 % lounasta syoneisté olivat tiysin samaa mielta. A la
carte -listalta tilannet olivat myds hieman lounasta syoneité tyytyvaisempia palve-
lun nopeuteen. 61 % a la carte -listalta tilanneista olivat sitd mielta, etta palvelu oli
riittdvan nopeaa ja 51 % lounasta syoneisté olivat samaa mielté. A la carte -listalta

tilannet olivat hieman tyytyvaisempia ravintolan tunnelmaan (45 % taysin samaa
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mieltd), kuin lounasta syoneet asiakkaat (36 % taysin samaa mieltd). A la carte
tilanneet asiakkaat olivat mygs tyytyvaisempia ravintolan yleisiimeeseen. Ryhmien
valilla on merkittava ero, silla 58 % a la cartea tilanneista ja vain 36 % lounasta
sybneista olivat vaittdman "Ravintolan yleisilme on siisti” kanssa taysin samaa

mielta (liite 4).

X? riippumattomuustestin ehdot eivat tayttyneet naiden muuttujien kohdalla, joten
kaytettin Monte Carlo —testia. Testit tehtiin monipuolisesti kaikille muuttuijille,
mutta koska kaikkien niiden kohdalla ei havaittu riippuvuutta, kaikkia tuloksia ei ole
kuitenkaan esitetty tadssa opinnaytetydssa. Vastaajan arvio tarjoilijan tuotetietoi-
suudesta vaikuttaa olevan riippuvainen siita soiké han lounasta vai a la cartea (p=
0,02). Ristiintaulukointien perusteella voidaan todeta lounasasiakkaiden arvioivan
tarjoilijoiden tuotetietoisuuden huonommaksi. Asiakkaiden mielipide ravintolan
siisteyteen on voimakkaasti riippuvainen siita, s6iko asiakas lounasta vai a la car-
tea (p=0,00). Tutkimuksen perusteella, lounasasiakkaat pitdvat ravintolan siis-
teyttd huonompana kuin a la carte -listalta tilanneet asiakkaat. Taméan tuloksen
perusteella haluttiin myds tarkistaa vaikuttaako kellonaika vastaajan arvioon siis-
teydesta. Muuttujien valilla ei kuitenkaan vaikuta olevan riippuvuutta (p= 0,091).
Ristiintaulukointien perusteella voidaan kuitenkin todeta lounasasiakkaiden olevan
tyytymattomampia ravintolan siisteyteen.

Yhdistetyista palkkikuvioista on nahtavilla vastaajien tyytyvaisyys ravintolan tarjo-
amiin ruokiin seka palveluun. Lisdksi haluttiin selvittad kumpi ryhma, eli lounasta
buffetista syoneet vai ruokaa & la carte -listalta tilanneet, ovat tyytyvaisempia ko-
konaisuudessaan tarjottaviin ruokiin ja palveluihin. Taman selvittamiseksi mo-
lempien ryhmien vastauksista laskettiin keskiarvot ja keskiarvojen keskiarvo. A la
carte -listalta tilanneiden asiakkaiden tyytyvaisyys tarjottaviin tuotteisiin keskiar-
von keskiarvoksi saatiin 4,28. Lounasta buffetista sytneiden asiakkaiden tyyty-
vaisyys tarjottaviin ruokiin keskiarvoksi saatiin 3,98. Tama tarkoittaa, etta a la
carte -listalta tilanneet asiakkaat ovat hieman tyytyvaisempia ravintolassa tarjot-
taviin ruokiin, mutta ero ei ole kovin merkittava. A la carte -listalta tilanneet olivat
myos hieman tyytyvaisempia palveluihin, silla tamé&n ryhmén vastaajien keskiar-
von keskiarvo on 4,38 ja lounasta buffetista syoneiden vastaajien keskiarvon

keskiarvo on 4,31 eli ero ryhmien valilla on kuitenkin hyvin pieni (liite 7). Voidaan
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siis kokonaisuutena todeta & la carte -listalta tilaavien asiakkaiden olevan hie-

man tyytyvaisempia ravintolassa tarjottaviin tuotteisiin ja palveluun.

Vastaajista 99 % aikoo asioida Ranchissa myds jatkossa. 1 % Vastaajista ei aio
asioida Ranchissa jatkossa ja 4 henkil6a jatti vastaamatta kysymykseen. Taysin
sama tulos saatiin myds kysymykseen koskien sita, ettd aikovatko vastaajat suo-

sitella Ranchia muille (kuva 19).

1%

=Kylla = Ei
Kuva 19. Vastaajilta kysyttiin aikovatko he asioida Ranchissa myds jatkossa.
Sama tulos saatiin myos kysymykseen suosittelisivatko he Ranchia muille.
(n=379)
Vastaajia pyydettiin myds antamaan ravintolalle yleisarvosana asteikolla 4 — 10.
Asteikolla numero 4 tarkoittaa "erittdin huono” ja 10 "erinomainen. Suurin osa vas-
taajista antoi yleisarvosanaksi 9 (54,8 %). Seuraavaksi eniten vastaajat antoivat
arvosanaksi numeron 8. Yksikaan vastaajista ei antanut arvosanaa, joka olisi ollut

alle 6. Ravintolan yleisarvosanan keskiarvoksi tuli 8,65 (kuva 21).
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Kuva 21. Vastaajia pyydettiin antamaan ravintolalle yleisarvosana. (n=382)

6.3 Tutkimukselle ennakkoon asetettujen hypoteesien testaus

Tassa tutkimuksessa on kaksi ennakkoon asetettua hypoteesia, eli tutkijan en-

nakko kasitysta tutkimuksen tuloksista:

Ho = Lounasta sopimushintaan syovat asiakkaat eivat kayta ravintolan palveluita

keskimaéarin sen useammin kuin muutkaan asiakkaat.

Hi = Asiakkaat, jotka saavat lounaan sopimushintaan, kayttavat ravintolan palve-

luita keskim&éarin useammin kuin muut asiakkaat.

Ho = A la carte listalta tilanneiden asiakkaiden mielestd annoskoot ovat runsaita,

vastausten mediaani sijoittuu lukujen 4 ja 5 vélille.

Hi = A la carte listalta annoksen tilanneiden asiakkaiden mielesté annokset eivét
ole runsaita, eli vastausten mediaani on 3 tai sen alle. Toiselle hypoteesille on
asetettu mediaanit, koska niita tutkiessa kaytetdan yhta muuttujaa koskevaa paat-

telya.

Ensimmaisen hypoteesin ” Ho = Lounasta sopimushintaan sydvéat asiakkaat eivat
kayta ravintolan palveluita keskimaarin sen useammin kuin muutkaan asiakkaat.”

testaamiseen kaytetddn Mann-Whitneyn U -testid, joka on tarkoitettu kahden eri
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ryhman valisten erojen testaamiseen. Mann-Whitney U —testi on tehokas ei —pa-
rametrinen testi. (Heikkila, 218 — 219.) Testin tulokseksi saatiin p-arvo 0,036 eli
nollahypoteesi voidaan hylata (lite 6). Tama tarkoittaa Hi hyvaksymista eli lou-
nasta sopimushintaan saavat asiakkaat kayttavat ravintolan palveluita keskimaa-

rin useammin kuin muut asiakkaat.

Toisen hypoteesin "Ho = A la carte listalta tilanneiden asiakkaiden mielesta an-
noskoot ovat runsaita, vastausten mediaani sijoittuu lukujen 4 ja 5 vélille.” testaa-
miseen kaytettiin Wilcoxonin rankitestid, joka on tarkoitettu jarjestysasteikollisille-,
valimatka- ja suhdeasteikollisille muuttujille ja sen on luonteeltaan yhden otoksen
testi. Wilcoxonin rankitesti laskee vastausten mediaanin sijainnin. (Mellin 2007,
17.) Testi tehtiin asettamalla kolme eri hypoteesia, joille kaikille laskettiin p-arvo.
Ho = Otoksen mediaani on 4 (p-arvo=0), Ho = Otoksen mediaani on 4,5 (p-
arvo=0,62) ja Ho = Otoksen mediaani on 5 (p-arvo=0). Tama tarkoittaa, etta vain
nollahypoteesi "Otoksen mediaani on 4,5” voidaan hyvaksya. Tama tarkoittaa sita,
ettad puolet vastaajista vastasi kysymykseen "Annoskoko on runsas” 5 (taysin sa-
maa mieltd) ja puolet vastasivat 4 (osittain samaa mieltd) tai vihemman (liite 6).
Naiden tulosten perusteella hypoteesi "A la carte listalta ruokaa tilanneiden asiak-

kaiden mielesta annoskoko on runsas” on tosi.

6.4 Avoimet vastaukset

Kysymyksissa, joissa kaytettiin asenneasteikkoa, vastaajille annettiin lisaksi
mahdollisuus perustella antamiaan vastauksi avoimen kysymyksen avulla. Avoi-
met vastaukset on kasitelty tekstinkasittelyohjelman avulla ja vastauksista on
poimittu padkohdat. Kaikkia avoimia vastauksia ei ole laitettu opinnaytetyon liit-
teisiin niiden suuren maaran takia, mutta liitteessa on kuitenkin nahtavilla yhteen-

vedot vastauksista ja muutamia esimerkkeja kommenteista (liite 8).

A la carte -listalta tilanneilta asiakkailta tuli seka hyvaa ettd huonoa palautetta

koskien ruokaa ja sen laatua. Positiivista palautetta tuli kuitenkin hieman enem-
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man ja jotkut vastaajat toivoivat muutoksia ravintolan juomavalikoimaan. Muu-
tama palaute koski myds & la carte -lautasen kokoa, joka koettiin liian pieneksi
annokseen nahden (lite 8). Muutamia esimerkkeja annetusta palautteesta:

"Ruoka on erittédin hyvéaéa. Kajaanin parasta!”

“Liian pieni lautanen annokseen nahden, osa annoksesta syddessa poydalla tai
sylissé/lattialla”

"Kaipaisin ranchin pannuun jotain makeutta tai raikasta, muuten herkullista!”
"Téllé kertaa Ranchin pannu oli huono. Mustat makkarat ja pekonit, ylikypsé

mauton pihvi ja todella paljon kermaperunoita.”

Lounasta buffetista sydneet vastaajat antoivat ruoasta enemman negatiivista pa-
lautetta, kuin positiivista. He myos totesivat ruoan tason vaihtelevan. Avointen

vastausten perusteella samat ruoat toistuvat lounaalla liian usein ja ruoan tarjoi-
lupiste eli linjasto on lilan ahdas seka epakaytanndllinen. Muutamia esimerkkeja

annetusta palautteesta:

“Paras lahiravintola Kajaanissa”

Valilla tuntuu ettd ruuat toistuvat ehka liilan usein. LIHAPULLAT TAKAISIN!!”
"Yleensé syon keittoa, niiden laatu vaihtelee paljon,.”

"Ruuan tarjoilupiste on surkea, jatkuva tungos ja jonotus”

"Ruokalistaa voisi uudistaa. Listalta pois semmoiset jotka eivat kay kaupaksi.”

"Ruoan taso ja maku vaihtelee, samojenkin”

Kyselyn lopussa vastaajille annettiin mahdollisuus antaa ruokaravintola Ranchille
avointa palautetta. Tdman avoimen palautteen perusteella moni kokee lounaslin-
jaston lilan ahtaaksi ja huonosti rakennetuksi. Vastaajat arvioivat ravintolan si-
sustuksen ja kalusteiden tarvitsevan paivitysta. Vastaajat kuitenkin kommentoi-
vat ravintolan olevan mukava ja viihtyisa seka asiakaspalvelun olevan hyvaa ja
ystavallista. Tassa osuudessa ruoka sai huomattavasti enemman positiivista pa-
lautetta kuin negatiivista. Lounasruokiin kuitenkin toivottiin muutosta ja enemman

vaihtuvuutta. Muutamia esimerkkeja annetusta palautteesta:

*Kiva, raikas ilmapiiri. Erinomainen tunnelma iltaravintolaksi.”
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"Sisustus alkaa olla kulahtanut.”

“Lounaslistaa voisi uudistaa”

"Palvelu oli hyvaa. Samoin ruoka :)”

"Salaattipdyté voisi olla monipuolisempi.”

*Kasvisburritoksia voisi olla useammin. Lounaslistaan vaihtuvuutta.”

“Lounasruokailulinjasto on ahdas. Ruuhkautuu helposti.”

Lopuksi vastaajilta pyydettiin kehitysideoita avoimen palautteen kautta. Tassakin
kohdassa korostui erityisesti lounaslinjaston ahtaus ja toimimattomuus. My6s si-
sustuksen arvioitiin kaipaavan uudistusta, erityisesti mainittiin loossipoytien toimi-
mattomuus. Asiakkaat kokivat poydan olevan lilan korkealla suhteessa sohvaan
ja ruokailun olevan taman takia vaikeaa. Kehitysideoissa tuli esille myds asiak-
kaiden toive lounaslistan suuremmasta vaihtuvuudesta. Lounaslistalle toivottiin

erityisesti lohta. Muutamia esimerkkeja avoimista vastauksista:

"Lounas sujvarmaksi. Ruokalistan vaihtelua, paikan paivitys siistimméksi, Ka-
binetti alhaalla on usein turhan viileé ja se on epaviihtyisa.”

“Lounaslistoille pidempi kierto eli enemman eri ruokia”

"Lounaslista voisi uudistua. Lounastan 5 pva/vko ravintolassa ja enaa Ranch ei

”

vuoden jalkeen huvita. Lounasnurkka on myds erittdin ahdas ja epakéaytanollinen.
"Sohvapenkit ovat todella matalalla poytdén varrattuna. Huono asento sy6da.”
"Ruoan Otto paikalla liian ahdasta kulkea jos paljon porukka”

"Ruokien noutopistetté buffetissa kannattaisi muuttaa tilavammaksi ja toimivam-

maksi, nyt ahdas.”

"Pintaremonttia yleisilmeen parantamiseksi”
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7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Taman tutkimuksellisen opinndytetyon tarkoituksena oli selvittaa ruokaravintola
Ranchin asiakkaiden tyytyvaisyys ravintolassa tarjottaviin tuotteisiin ja palveluihin
kayttamalla kvantitatiivista tutkimusmenetelméaa. Asiakkaille esitettiin kysymyksia
koskien ruokia, juomia, palvelua ja palveluympaéristoa. Liséksi haluttiin selvittaa
asiakkaiden motivaatiota kayttaa ravintolan palveluita seka selvittaa pienimuotoi-
sesti asiakasprofiilia. Tutkimuksen avulla saatiin vastaus tutkimusongelmaan eli
siihen kuinka tyytyvaisia ruokaravintola Ranchin asiakkaat ovat ravintolassa tar-
jottaviin tuotteisiin ja palveluihin. Myds ennakkoon asetetut hypoteesit voitiin tutki-
muksen avulla osoittaa todeksi. Johtopaatosten tarkoituksena on tehda yhteen-
veto koko tutkimuksesta seké sen tuloksista ja antaa sen pohjalta neuvoja ja eh-
dotuksia (Altinay & Paraskevas 2008, 235).

Yleisena johtopaatoksena tutkimustuloksiin perustuen voidaan todeta, etta ruoka-
ravintola Ranchin asiakkaat ovat tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia ravintolan tarjo-
amiin tuoteisiin ja palveluihin. Tata johtopaatdsta tukevat mielipidevaittamista las-
ketut keskiarvojen keskiarvot. Lounasasiakkaiden kokonaistyytyvaisyyden kes-
kiarvoksi tarjottavien tuotteiden suhteen tuli 3,98 ja ruokaa & ala carte -listalta ti-
lanneiden kokonaistyytyvaisyyden keskiarvoksi tarjottavien ruokien suhteen tuli
4,28. Molemmat ryhmat olivat lahes yhta tyytyvaisia ravintolan palveluihin keskiar-
voilla 4,38 (a la carte ruokailijat) ja 4,31 (lounasruokailijat). Naiden keskiarvojen
perusteella voidaan myds todeta ruokaa & la carte -listalta tilaavien asiakkaiden
olevan hieman tyytyvaisempié kuin lounas asiakkaiden. Huolimatta tasta pienesta
erosta kokonaistyytyvaisyyden suhteen, lounas asiakkaat kayttavat ravintolapal-

veluita useammin kuin & la carte -listalta tilaavat asiakkaat.

Tutkimustulosten perusteella kehittamista kaipaisivat erityisesti ravintolan tun-
nelma, yleisilmeen siisteys, ruokien monipuolisuus seka erityisesti lounasruoan
terveellisyys, vaihtelevuus ja ulkon&ké. Suuria ongelmakohtia tutkimuksen perus-

teella ei kuitenkaan esiinny.
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7.1 Johtopaatokset

Ruokaravintola Ranchin asiakaskunta nayttaisi tutkimusten perusteella jakautu-
van tasaisesti seka miehiin etta naisiin. Suurin osa asiakkaista on 19 - 29 vuotiaita
prosenttiosuuksien jakautuessa suhteellisen tasaisesti muiden ikaryhmien valilla.
Vahiten ravintolassa kuitenkin asioi alle 18 -vuotiaita ja yli 60 -vuotiaita. Suurin osa
yrityksen asiakkaista on kajaanilaisia ja he kayttavat ruokaravintola Ranchin pal-
veluita harvemmin. Tutkimuksen perusteella kuitenkin moni asiakas kayttaa Ran-
chin palveluita jopa 3 - 5 kertaa viikossa. Asiakkaat yleensakin kayttavat ravinto-
lapalveluita harvemmin, joten todennakdisesti ravintolapalveluiden kayttaminen
harvemmin kuin 1 - 2 kertaa kuukaudessa, johtuu muista syistd kuin ravintolan
huonosta tasosta. Yli neljannes vastaajista vastasi kayttavansa ravintolapalveluita
yleensa 3 - 5 kertaa viikossa, joten joukossa on myds paljon potentiaalia, jotka
voisivat ruokailla Ranchissa paljon useammin kuin kyselyn toteutushetkelld. Ris-
tiintaulukoinneista ja riippuvuustarkasteluista on nahtavilla, ettd nimenomaan lou-
nasasiakkaat kayttavat ravintolapalveluita enemman, joten tamé& potentiaali on
lounasasiakkaissa. Ylivoimaisesti suurimmaksi syyksi ruokailla Ranchissa asiak-
kaat ilmoittivat herkullisen ruoan, mutta myds rento ilmapiiri, mieluinen sijainti ja
ammattitaitoinen henkilokunta houkuttelivat ravintolaan asiakkaita. Lounasasiak-
kaista selke&sti suurin osa ilmoitti maksavansa lounaasta sopimushinnan, joka

viittaa siihen, etta he kayttavat ravintolaa tyépaikkaruokailuun.

A la carte asiakkaat olivat erityisesti tyytyvaisid annoskokoon ja ruoan odotusai-
kaan. Myos annosten ulkonakoda pidettiin houkuttelevana ja ruokaa herkullisena.
Eniten tyytymattdomyytté on havaittavissa a la carte -listalla tarjolla olevien vaihto-
ehtojen méaréassa. A la carte asiakkaiden voidaan kuitenkin todeta olevan tyyty-
vaisia tai erittain tyytyvaisia tarjottaviin tuotteisiin ja niiden laatuun, korkeiden kes-
kiarvojen perusteella. A la carte ruokailijat ovat tutkimuksen perusteella tyytyvéi-
sempid kuin lounasasiakkaat.

Lounasruokailijat olivat erityisen tyytyvaisia lounaan juomavalikoimaan. Myds lou-
nasruoan maku arvioitiin hyvaksi. Huonoimmat keskiarvot koskevat lounasruokien
ulkonakoa. Samojen ruokien toistuvuus lounaalla jakoi eniten mielipiteitd, mutta

vaikuttaisi siltd, ettd suurin osa asiakkaista suhtautuu neutraalisti ruokalistojen
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vaihtelevuuteen. Avointen kysymysten perusteella moni kuitenkin toivoisi lounas-
ruokiin lisdé vaihtelevuutta. Vain alle kolmannes vastaajista kokee voivansa valita

itsellensa terveellisen vaihtoehdon lounaspoydasta.

Tutkimustulosten perusteella asiakkaat vaikuttaisivat olevan joko tyytyvaisia tai
erittain tyytyvaisia ravintolan palveluihin. Erityisesti asiakkaat ovat tyytyvaisia tar-
joilijoiden ulkoisen olemuksen siisteyteen, tarjoiljoiden ammattitaitoon seka ravin-
tolan sijaintiin. Lasten huomioiminen ravintolassa jakoi eniten mielipiteita, suurin
osa asiakkaista suhtautuikin asiaan neutraalisti. A la carte -listalta tilanneet asiak-
kaat vaikuttaisivat tutkimuksen perusteella olevan palveluihin hieman tyytyvaisem-
pid kuin lounasasiakkaat. Erityisesti & la carte asiakkaat arvioivat tarjoilijoiden ys-
tavallisyyden, tarjoilijoiden tuotetietouden ja ulkoisen olemuksen, palvelun nopeu-
den, tunnelman ja siisteyden paremmaksi kuin lounasasiakkaat. Kokonaisuutena

ryhmien valilla ei kuitenkaan esiinny suurta eroa.

Melkein kaikki vastaajat aikovat asioida Ranchissa myos jatkossa seka suositella
ravintolaa muille. Ravintola sai yleisarvosanaksi tutkimuksen keskiarvon perus-
teella 8,65, kun arvosteluasteikko oli 4 — 10, 10 tarkoittaessa erinomaista. Yleisar-
vosanan perusteella voidaan siis todeta asiakkaiden olevan tyytyvaisia ravintolan

tarjoamiin tuotteisiin ja palveluihin.

Avointen kysymysten perusteella asiakkaat kaipaisivat parannuksia erityisesti lou-
nasbuffetin linjastoon. Monet asiakkaat kokivat ruoan hakemisen linjastolta han-
kalaksi tilan puutteen ja suuren ruuhkan vuoksi. Asiakkaat kokevat avointen vas-
tausten perusteella samojen ruokien toistuvan liian usein vaikka kvantitatiivinen
tutkimus antaa erilaisen kasityksen asiasta. On mahdollista, etté vastaajat ymmar-
sivat vaarin heille esitetyn vaittdman koskien lounasruokien vaihtuvuutta. Pdytien
ja niin sanottujen loossisohvien suhde toisiinsa koettiin vaaranlaiseksi ja ruokailu
loosseissa koettiin vaikeaksi, koska sohvat ovat liian matalalla. Monet asiakkaat
kokevat my@s ravintolan sisustuksen tarvitsevan uudistusta. Avointen vastausten
perusteella asiakkaat ovat myos tyytyvaisia tarjottavaan ruokaan ja palveluun, kui-
tenkin my6s huonoa palautetta tuli. Ruokien laadussa koetaan olevan vaihtelua eli
annokset joskus todella hyvia ja toisinaan epaonnistuneita. Avointen vastausten
kohdalla tuli myos esille, ettd jotkut asiakkaat kokevat & la carte -lautasten olevan

liian pienia suhteutettuna annoskokoon.
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7.2 Kehittamisehdotukset

Vaikka tdméan asiakastyytyvaisyystutkimuksen perusteella asiakkaat ovatkin tyy-
tyvaisia ravintolan tarjoamiin palveluihin ja tuotteisiin, kehitettavaa loytyy aina.
Osana tata opinnaytetyota on tarkoitus antaa tutkimukseen perustuen kehityseh-
dotuksia ruokaravintola Ranchille. Kehitysehdotuksia mietittdessa on Kkiinnitetty
huomiota erityisesti avoimen palautteen kautta tulleisiin asiakkaiden antamiin ke-
hitysideoihin. Kehitysehdotuksia pohditaan my0ds kvantitatiivisen aineiston poh-

jalta.

Ruokaravintola Ranchin suurimmaksi ongelmaksi avointen vastausten perusteella
osoittautunut lounaslinjasto olisi hyvd muuttaa toimivammaksi ja rakentaa niin, etta
ihmisille jaa enemman tilaa liikkua ja ottaa ruokaa linjastosta. My6s ravintolan si-
sustusta olisi uudistettava seka kuluneista ja rikkinaisista kalusteista hankkiudut-
tava eroon. Loossipdydat ja -sohvat tulee rakentaa niin, ettd ihmisten on helppo
ruokailla niissa ilman, etta he kokevat péydan olevan suhteessa sohvaan liian kor-
kealla.

A la carte annosten herkullisuutta voisi parantaa kiinnittdmalla paremmin huomiota
niiden valmistukseen. Kokkien ei tulisi paastaa tarjottavaksi palaneita ja epaonnis-
tuneita annoksia. Kokit voisivat myos seurata valmistamansa ruoan tasoa maiste-
lemalla ruokia seka kiinnittimalla huomiota ruoan ulkonékdon. A la carte listalle
olisi tutkimuksen perusteella hyva lisata vaihtoehtoja, mutta tahan kannattaa suh-
tautua kriittisesti ja miettia kuinka laajan ruokalistan myyminen on yrityksen kan-
nalta kannattavaa. Tyytyméattomyytta hinta-laatu-suhteeseen voisi parantaa alen-
tamalla hintoja, mutta tatakin pitd& miettia kriittisesti ottaen huomioon yrityksen
taloudellinen kannattavuus. Tassa kohtaa tyytyvaisyytta voitaisiin nostaa kehitta-
malla ruoan laatua ilman, ettd se vaikuttaa kustannuksiin. Keittion henkilékunnan
tulisi pohtia, miten tdman voisi toteuttaa kaytannossa. Keittion tulisi kiinnittada huo-
miota lautasen kokoon suhteessa annoskokoon ja valita lautaset sen mukaan, etta

asiakkailla on helppo sy6da niista.

Lounasruokien ja lounaan salaattipdytaan olisi hyva saada enemman vaihtelua.
Lohi olisi hyva lisata lounaslistaan, koska asiakkaat toivovat sitd. Lounasasiakkaat

kokevat samojen ruokien toistuvan lounaalla liian usein, joten lounaslistaa tulisi



57

laajentaa niin, etta samat ruoat eivat toistuisi lounaalla niin usein kuin nykyisin.
Lounasruokien ulkon&ko6n olisi myos kiinnitettdva huomiota, ruokia voisi esimer-
kiksi koristella ja pitaa linjaston siistind. Lounasruokien terveellisyyteen voisi pa-
nostaa esimerkiksi vahentamalla rasvan ja suolan maaraa seka lisaamalla lou-
naalle enemman erityisruokavaliot huomioon ottavia vaihtoehtoja. Myds lounas-
ruoan maku kaipaa parannusta, mutta taman tutkimuksen perusteella on vaikea
sanoa miten sita pitaisi kehittd&d. Apua voisi olla jo siitd, ettd kokki maistelisi val-
mistamaansa ruokaa ennen kuin tarjoilee sitéa asiakkaille. Lounasruokien laatuun
parantaminen voisi tuoda mahdollisesti ravitolalle lisaa asiakkaita, silla potentiaa-
lisia lounasasiakkaita on enemman kuin ravintolassa saanndéllisesti lounastavia

asiakkaita. Tama potentiaali olisi hyodynnettava.

A la carte -annosten ja lounasruokien valmistuksessa tulisi kiinnittda huomiota ta-
salaatuisuuteen, silla asiakkailta tulleen palautteen perusteella ruoan tasossa on
vaihtelevuutta. TA&mé&n ongelman ratkaisuksi voisi keittio henkilokunnalle esimer-
kiksi jarjestaéa yhteista koulutusta, koskien annoksia ja reseptiikkaa. Keittion tulisi
myo6s pohtia, onko koko henkilokunnan saatavilla tarvittavat reseptit ja osaavatko
he valmistaa ruoan reseptien mukaisesti. Myds annoskortit tulisi kayda yhdessa

l&pi ja varmistaa, etta kaikki kokit osaavat valmistaa annokset samanlaisina.

Palveluun tulisi kiinnittdéd enemman huomiota varsinkin lounasaikana. Palvelua
voisi muutenkin parantaa, erityisesti kiinnittdmalla huomiota ravintolan tunnel-
maan ja siisteyteen. Taman kanssa yhteydessa voi olla myds aiemmin mainittu
ravintolan sisustus sek& lounaslinjaston kehittdminen. Tarjoilijoiden tuotetietoi-
suutta voisi lisata parantamalla vuorovaikutusta keittion ja tarjoiluhenkilokunnan
valilla seka jarjestamalla henkilokunnalle yhteista koulutusta. Koulutuksessa ruo-
kalista ja sen sisalto voitaisiin kayda lapi koko henkilokunnan kanssa, jotta asiak-
kaille ei en&é jatkossa syntyisi sellaista mielikuvaa, etteivat tarjoilijat ole tuotetie-
toisia. Lounasaikana tahan olisi erityisesti kiinnitettdva huomiota ja tarjoilijat voisi-
vat yhdessa kokkien kanssa kayda lapi joka aamu tarjottavan lounaan sisallon,

jotta he osaisivat paremmin vastata asiakkaiden esittdmiin kysymyksiin.

Tulevaisuudessa ravintolan olisi hyva toistaa tutkimus, jotta saataisiin selville onko
kehitysty0 tuottanut tulosta ja parantanut asiakastyytyvaisyytta. Tama tutkimus to-
teutettiin kayttamalla Google Docs -tyotkalua, joten tutkimus on helppo toistaa.
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Google Docsissa on tallennettuna tassa opinnaytetytssa kaytetty kyselylomake.
Jatkotutkimuksen toteuttamiseksi toimeksiantajan tulee siis vain suorittaa tutkimus
uudestaan, jo olemassa olevan tyokalun avulla. Google Docs laskee automaatti-
sesti kyselytutkimuksen tulokset ja niita voidaan verrata siten aiemmin tehtyyn, eli
tahan tutkimukseen. Vaikka Google Docsin laskemat tutkimustulokset eivat ole ta-
man opinnaytetydn liitteend ne ovat kuitenkin toimeksiantajan kaytettavissa.
Google Docs ei kuitenkaan pysty tekemaan yhta tarkkoja laskelmia vastauksista,
kuin mitd tassa tydssa on nahtavilla. Silla ei voi mytskaan tehda riippuvuustarkas-
teluita, mutta Google Docsin laskemat vastaukset riittdvat nayttdamaan suunnan

asiakastyytyvaisyyden kehityksesta.
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8 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd kuinka tyytyvaisia ruokaravintola
Ranchin asiakkaat ovat ravintolassa tarjottaviin tuotteisiin ja palveluihin. Tutkimus-
kysymykset rakentuivat kaytetyn teorian pohjalle. Kyselylomaketta laatiessa kysy-
mykset rakentuivat helposti kayttamalla apuna Kirjoitettua teoriatietoa seké otta-
malla huomioon toimeksiantajan toiveet kysymysten suhteen. Kyselylomake oli
tutkimuksen kannalta oikein rakennettu, silla tutkimuksen avulla pystyttiin ratkai-
semaan tutkimusongelma. Tutkimuksen reliabiliteetti on korkea suuren otannan
vuoksi. Tama mahdollistaa tutkimustulosten yleistimisen koko populaatioon el
kaikkiin ruokaravintola Ranchin asiakkaisiin. Arvioisin tutkimuksen validiteettia
myo6s korkeaksi eli kysytyilla kysymyksilla pystyttiin mittaamaan sitéa mita oli tarkoi-

tuskin.

Poikkeuksena tulee mainita kuitenkin kaksi kysymysta, joiden kohdalla on syyta
epdilla validiteetin heikkoutta. Kvantitatiivisen aineiston perusteella vaikuttaisi
siltd, etté lounasasiakkaat eivat ole sitéd mieltd, ettd samat ruoat toistuvat lounaalla
liian usein. Voi olla mahdollista, ettd kysymys olisi pitanyt muotoilla eri tavalla eli
vastaajat ovat ymmartaneet kysymyksen vaarin. Avointen vastausten perusteella
lounaslistaan toivottiin enemman vaihtelevuutta eli tAma on ristiriidassa kvantita-
tiivisen tuloksen kanssa. Voi olla toki myds mahdollista, ettd ne samat henkilot,
jotka arvoivat mielipidevaittaman kohdalla lounaslistan toistuvan lilan usein, antoi-
vat asiasta myos avointa palautetta. Tassa tapauksessa on hieman kyseenalaista
voidaanko tulosta yleistaa koko populaatioon. Lounaslistan vaihtuvuuteen koske-
vaan tutkimustulokseen ja kehitysehdotuksiin on siis suhtauduttava hieman kriitti-
sesti ja otettava huomioon, ettd moni vastaaja suhtautui neutraalisti lounaslistan
vaihtuvuuteen. Tama tarkoittaa, etta he valitsivat vastausvaihtoehdon "ei samaa
eika eri mieltd”, eli kysymyksen muotoilu tuskin olisi vaikuttanut heidan anta-
maansa vastaukseen. Mikéli keskiarvojen keskiarvo lasketaan uudestaan niin,
etta jatetaan tdma kyseinen muuttuja pois laskuista, saadaan huomattavasti pa-
rempi tulos (4,17). Taman tuloksenkin mukaan a la carte asiakkaat ovat hieman

tyytyvaisempia kuin lounasasiakkaat, mutta ero on paljon pienempi ryhmien valilla.
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Toinen validiteettia laskeva kysymys koski lasten huomioimista ravintolassa. Ky-
symykseen oli vastannut suurin osa vastaajista, vaikka silmamaaraisesti arvioiden
kyselya suorittaessa ravintolassa ei juurikaan lapsiperheita asioinut. Taman kysy-
myksen kohdalle olisi pitanyt lisata ohjeistus, etta kysymykseen tulee vastata vain
jos kyseisena hetkena ruokailee Ranchissa lasten kanssa. Taman kysymyksen
huomiointi on jatetty vahalle tutkimusosiossa, mutta se voi vaaristaa tuloksia,
joissa on verrattu asiakkaiden kokonaistyytyvaisyytta palveluihin. Kysymyksen
olisi voinut ehka jattaa jopa kokonaan pois tutkimusraportista. Mikali tama kysy-
mys jatetddn huomioimatta keskiarvojen keskiarvoja laskettaessa, nousevat ryh-
mien keskiarvot hieman. 4,39 (lounas asiakkaat) ja 4,52 (4 la carte asiakkaat),
mutta edelleenkin & la carte asiakkaat ovat hieman tyytyvaisempia palveluihin ko-

konaisuudessaan.

Validiteettia alentavana tekijana tulee huomioida myds lounasasiakkaille suunnat-
tuun paperiseen kyselylomakkeeseen testauksesta huolimatta jaéanyt virhe. Virhe
huomattiin heti alussa ja vain 17 vastaajaa ehti vastata virheellisesti asetettuihin
kahteen kysymykseen. Nama vastaukset kuitenkin paatettiin ottaa mukaan tutki-
mukseen, koska vaikutti, etta suurin osa vastaajista oli lukenut kysymyksen ja huo-

mioineet siind olevan virheen antaessaan vastauksia.

Avointa palautetta kysyttaessa vastaajilta, vastausten suuntaa olisi pitdnyt hieman
enemman rajata asettamalla kysymykset eri tavalla. Ongelmaksi muodostui se,
ettd monet kirjoittivat kehittdmisehdotuksensa jo avoimen palautteen kohdalle eika
seuraavaan kohtaa, jossa kehittamisehdotuksia kysyttiin. Avoimet vastaukset olisi
ollut selkedmpi kasitella, mikali vastausten suuntaa olisi rajattu niin, etté ensin olisi
kysytty positiivista palautetta ja sitten kehittamiskohteet. Nain tulokset olisivat ol-

leet selkedmmin luettavissa ja tukittavissa.

Tutkimus toteutettiin sahkdisesti kayttamalla Google Docs -tydkalua, joten tutki-
mus voidaan toistaa tulevaisuudessa. Uskon tasta olevan hyotya toimeksianta-
jalle, silla he voivat tehda muutoksia parantaakseen laatua ja mitata muutoksen
vaikutusta toistamalla tutkimuksen. Google Docs analysoi tutkimustulokset auto-
maattisesti, joten kysely on helppo toistaa. Vaikka Google Docsin laskema ana-
lyysi ei olekaan yhta kattava kuin tdssd opinnaytetydssa uskon sen olevan riittava

mittaamaan kehityksen suuntaa tulevaisuudessa. Tutkimusta toistettaessa olisi
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hyva kayttdd myos paperisia lomakkeita sahkoéisen rinnalla, sillda monet vastaajat
kokivat paperisen lomakkeen tayttamisen mielekkaammaksi kuin sahkoisen lo-
makkeen. Tama tuli esille varsinkin hieman idkk&dampien vastaajien keskuudessa.
Google Docsissa tutkimuksen aikana havaittiin kuitenkin myés mahdollisesti tutki-
muksen validiteettia laskeva tekija. Google Docsin avulla luodussa lomakkeessa
ei voi perua jo annettua vastausta. Tama tarkoittaa, ettd mikali vastaaja esimer-
kiksi vahingossa vastasi johonkin mielipidevaittamaan, niin vastausta ei voi enéé
perua. Vastaaja ei voi siis jattaa vastaamatta kysymykseen, vaikka ei tietaisi vas-
tausta. Vain vastauksen arvon voi muuttaa, mutta vastaamatta jattdminen ei ole

endaa mahdollista.

Tutkimuksen vahvuutena on saavutettu suuri otanta sek& monipuoliset SPSS ana-
lyysit. Usein asiakastyytyvaisyystutkimuksissa ei tehda lainkaan ristiintaulukoin-
teja ja riippuvuustarkasteluita, jotka suoritettiin laajasti tata opinnaytetyota Kkirjoit-
taessa. Kaikkia ristiintaulukointien ja rippuvuustarkasteluiden tuloksia ei ole kui-
tenkaan nahtavilla tassa opinnaytetyssa. Niiden suuren maaran vuoksi paadyttiin
esittdmaan vain ne tulokset joiden kohdalla oli havaittavissa riippuvuuksia ja eroja
ryhmien valilla. Tutkimuksen suurimpana heikkoutena on kyselyn toteuttamisen
ajankohta. Tutkimus toteutettiin kiireisimpana pikkujoulusesonkina. Taman seu-
rauksena on perusteltua olettaa, etta tutkimus olisi antanut ainakin osittain erilai-

sen tuloksen, mikéli se olisi suoritettu jonain toisena ajankohtana.

Google Docsissa on kuitenkin paljon hyvia puolia, kuten esimerkiksi tutkimuksen
toistettavuuden helppous ja kyselylomakkeen luomisen helppous. Tasta syysta ol
mielestani oikea paatos kayttdd Google Docsia tutkimuksessa. Tulevaisuudessa
tutkimukset tulisi kuitenkin suorittaa hieman eri ajankohtana, pikkujoulusesonki ei
ole paras aika toteuttaa kyselyd. Kyselylomaketta valmistellessa kysymysten
asetteluun tulisi kiinnittdd hieman enemmaéan huomiota ja ohjeistaa vastaajia tar-
kemmin. Avoimet kysymykset tulisi asettaa niin, etta vastausten suuntaa selkeasti
rajoitetaan eli ohjataan vastaaja vastaamaan avointa palautetta niihin asioihin, joi-

hin sitd halutaan.

Omat henkilokohtaiset tavoitteeni taman opinnaytetyon suhteen oli oppia enem-
man asiakastyytyvaisyydesta ja sen muodostumisesta. Halusin my6s oppia sisais-

tamaan paremmin kuinka SPSS -ohjelmaa kaytetaan ja mita erilaisia testauksia
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silla voidaan tehda. Olin tietenkin my6s hyvin motivoitunut selvittdmad Ranchin
asiakastyytyvaisyytta silla olen ollut yrityksessa toissa jo muutaman vuoden. Olen
huomannut joitakin piirteitd ravintolan asiakkaiden tyytyvaisyydessa ravintolan
tuotteisiin ja palveluihin. Taman tutkimuksen avulla halusin saada varmistuksen
omiin ajatuksiini asiakastyytyvaisyyden tasosta seka herattda myds muiden kiin-
nostuksen asiakastyytyvaisyytta kohtaan. Tavoitteenani on, etta koko ravintolan
henkilokunta kiinnostuisi asiakastyytyvaisyydesta ja lahtisi kehittam&an yrityksen
palveluita asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Olen mielestani saavuttanut
henkilokohtaiset tavoitteeni ja nyt pystyn ymmartamaan asiakastyytyvaisyyden
muodostumista aiempaa paremmin. Asiakastyytyvaisyyden merkitys yrityksen lii-
ketoimintaan ja kannattavuuteen on suuri ja siksi kaikkien palveluyritysten tulisi
kiinnittdd huomiota palvelun laatuun. Osaan nyt taméan prosessin jalkeen myos
kayttaa SPSS -ohjelmaa aiempaa monipuolisemmin ja koen ymmartavani kuinka
silla analysoidaan tutkimusaineistoa tehokkaasti. Onnistumiseni Ranchin asiakas-
tyytyvaisyyden parantamisessa selviaa todennakdoisesti joskus tulevaisuudessa.

Tassa vaiheessa on viela hieman vaikea arvioida muutosprosessin kulkua.

Mielestani timéa opinnaytetyd on onnistunut. Tutkimusongelmaan saatiin ratkaisu
ja tutkimuksen perusteella voidaan kehittaa ravintolan palvelun laatua ja tuotelaa-
tua. Mielestani asiakastyytyvaisyystutkimuksen nelja tarkeinté tavoitetta, jotka on
mainittu teoriaosuudessa, tayttyivat. Teorian avulla kartoitettiin asiakastyytyvai-
syyteen vaikuttavat tekijat, joiden pohjalta luotiin kysymykset eli mittaristo, jolla
mitattiin asiakastyytyvaisyyden taso. Mittaristo voi toki olla my6s hieman vaaran-
lainen, koska teoriatiedon pohjalta ei voida olla taysin varmoja, etta juuri nama
seikat vaikuttavat ruokaravintola Ranchin asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Vaihtoeh-
toisesti tutkimus olisi voitu aloittaa tekemalla ensin kvalitatiivinen tutkimus, jonka
avulla selvitettaisiin, mitka tekijat vaikuttavat juuri Ranchin asiakkaiden tyytyvai-
syyteen ja mittaristo luotaisiin tdméan tutkimuksen avulla. Mielestani tutkimuksesta
olisi kuitenkin nain tullut liian pitkd, ajatellen suositeltua opinnaytetyén laajuutta
ammattikorkeakouluissa. Opinnaytety6ssa on esitetty myos tutkimustuloksiin pe-
rustuen toimenpide-ehdotuksia. Asiakastyytyvaisyyden kehittamisen seuranta jaa
taman opinnaytetyon ulkopuolelle, mutta toimeksiantajalla on mahdollisuus toistaa

tutkimus helposti ja sen avulla seurata itse asiakastyytyvaisyyden kehitysta.



LAHTEET

Airaksinen, L. (2000). Sydamellisesti hyvaa : Terveellinen lounasruokailu. Hel-
sinki: TyoOterveyslaitos.

Ala-Hiiro, S. (3.12.2015). Haastattelu

Altinay, L., & Paraskevas, A. (2008). Planning research in hospitality and tour-
ism. Oxford: Elsevier.

Aunola, E., & Heikkinen, V. A.,. (2015). Nakokulmia vieraanvaraisuusalan tule-

vaisuuteen ja johtamiseen. [Helsinki]: Haaga-Helia ammattikorkeakoulu.

Bergstrom, S., & Leppanen, A.,. (2015). Yrityksen asiakasmarkkinointi (16. uud.
p. ed.). Helsinki: Edita.

Bergstrom, S., & Leppanen, A. (2009). Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki:
Edita.

Brotherton, B. (2008). Researching hospitality and tourism : A student guide. Los
Angeles: SAGE.

Davis, B. (2007). Food and beverage management (4th ed. ed.). Amsterdam: El-

sevier.
Gronroos, C. (1990). Nyt kilpaillaan palveluilla. [Helsinki]: Weilin+Gads.

Gronroos, C., & Tillman, M. (2010). Palvelujen johtaminen ja markkinointi (4. p.
ed.). Helsinki: WSOYpro.

Heikkila, T.,. (2014). Tilastollinen tutkimus (9. uud. p. ed.). Helsinki: Edita.
Heikkinen, A. (7.11.2015). Haastattelu

Hemmi, M., & Lahdenkauppi, M. (2002). Avec : Asiakaspalvelua ravintolassa (4.
p. ed.). Porvoo: WSOY.



Hirsjarvi, S., Remes, P., & Sajavaara, P. (2009). Tutki ja kirjoita (15. uud. p. ed.).

Helsinki: Tammi.

Jarvinen, R., & Gronroos, C. (2001). Palvelut ja asiakassuhteet markkinoinnin

polttopisteessa. Helsinki: Kauppakaari.

Jokinen, T., Heindmaa, L., & Heikkonen, I. (2000). Tervetuloa asiakas : Myynti-

tyon ja asiakaspalvelun taito. Helsinki: Edita.

Kananen, J.,. (2015). Kehittdmistutkimuksen kirjoittamisen kaytannon opas : Mi-
ten kirjoitan kehittdmistutkimuksen vaihe vaiheelta. Jyvaskyla: Jyvaskylan

ammattikorkeakoulu.

Kananen, J.,. (2015). Opinnaytetyon kirjoittajan opas : Nain kirjoitan opinnayte-
tyon tai pro gradun alusta loppuun. Jyvaskyla: Jyvaskylan ammattikorkea-

koulu.

Kananen, J. (2011). Kvantti : Kvantitatiivisen opinnaytetyon Kirjoittamisen kaytan-

non opas. Jyvaskyla: Jyvaskylan ammattikorkeakoulu.

Korkeaméki, A., Pulkkinen, I., & Selinheimo, R. (2000). Asiakaspalvelu ja markki-

nointi. asiakaspalvelu ja markkinointi (1. p. ed.). Helsinki: WSOY.

Lahtinen, J., & Isoviita, A. (2001). Asiakaspalvelun ja markkinoinnin perusteet.

Tampere: Avaintulos.

Lampi, R., Laurila, A., & Pekkala, M. (2001). Ruokapalvelut tytna (1. p. ed.). Hel-
sinki: WSOY.

Lecklin, O. (2006). Laatu yrityksen menestystekijana (5. uud. p. ed.). Helsinki:

Talentum.

Lillicrap, D., & Cousins, J. (2006). Food and beverage service. London: Hodder
Arnold.

Mellin, 1. (2007). Tilastolliset menetelmét. Retrieved from https://math.tkk.fi/ope-
tus/sovtoda/luennot/TILTE120.pdf

Mettala, K. (2015). Haastattelu



Ojasalo, K., Moilanen, T., & Ritalahti, J.,. (2014). Kehittdmistyén menetelmat :
Uudenlaista osaamista liiketoimintaan (3. uud. p. ed.). [Helsinki]: Sanoma

Pro.
Ravintolaruokailun trenditutkimus 2014 (2014). . 2014:

Rissanen, T. (2006). Hyvan palvelun kehittdminen. Vaasa: Pohjantahti PoleStar
Ltd.

Ruokapalvelujen laatutydéryhma. (n.d.). Ruokapalvelujen kansallisen laatutyon
toimintamalli. Retrieved from http://www.laatuketju.fi/laatu-
ketju/wwwifi/liitetiedostot/ruokapalvelut/kansallisen_laatutyon_toimin-

tamalli.pdf

Ruokaravintola Ranch. (n.d.). Rento ja viihtyisa ravitola kajaanin keskustassa -

tervetuloa ranchille. Retrieved from http://www.ranch.fi/

Seaberg, A. G. (cop. 1991). Menu design : Merchandising and marketing (4th ed.
ed.). New York: John Wiley & Sons.

Toikko, T., & Rantanen, T. (2009). Tutkimuksellinen kehittamistoiminta : Nakokul-
mia kehittamisprosessiin, osallistumiseen ja tiedontuotantoon. [Tampere]:

Tampere University Press.

Vehkalahti, K.,. (cop. 2014). Kyselytutkimuksen mittarit ja menetelméat. [Helsinki]:

Finn Lectura.

Viitasaari, A. (2006). A La carte : Ravintolaruokien historiaa. Helsinki: WSOY Op-

pimateriaalit.
Vilkka, H. (2005). Tutki ja kehitéa. Helsinki: Tammi.

Ylikoski, T. (1999). Unohtuiko asiakas? (2. uud. p. ed.). [Helsinki]: KY-palvelu.



LITTEET

Liite 1: Ruokaravintola Ranchin asiakastyytyvaisyyskyselyn séahkdinen versio
Liite 2: Ruokaravintola Ranchin asiakastyytyvaisyyskyselyn paperilomake
Liite 3: SPSS tunnuslukuja

Liite 4: Ristiintaulukointeja

Liite 5: Hypoteesien testaus

Liite 6: Keskiarvojen keskiarvot

Liite 7: Avoin palaute



Liite 11/10

Ruokaravintola Ranchin asiakastyytyvaisyyskysely

Tervetuloa vastaamaan ruokaravintola Ranchin asiakastyytyvaisyyskyselyyn.

Kyselyyn vastaaminen vie vain muutaman minuutin. Ranch haluaa kehittya ja parantaa pal-
veluitaan asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Kyselyn tarkoituksena on selvittaa kuinka tyyty-
vaisia asiakkaat ovat ravintolan taméanhetkisiin palveluihin ja mitd voisimme kehittaa.
Tutkimus toteutetaan opinnaytetydné yhdesséa Kajaanin ammattikorkeakoulun kanssa.
Tutkimustulokset kasitellaan luottamuksellisesti ja taysin anonyymisti. Vastausten pe-
rusteella ei voida selvittaa kuka kyselyyn vastasi.

Kyselyyn osallistuneiden kesken arvomme yhden Ranchin pannu (160g) -annoksen. Taman
palkinnon voittaja saa kotiin viemisiksi yhden taysin uuden laadukkaan valurautapannun,
joita kdytamme kyseisissa annoksissa. Lisaksi arvomme yhden 20 € arvoisen lahjakortin
seka kaksi lounaslippua Ranchiin.

Toivomme, etté vastaisitte huolellisesti kaikkiin kysymyksiin.

*Pakollinen

1. Sukupuoli
Merkitse vain yksi soikio.

Mies

Nainen

2. 1ka

3. Asuinpaikkakunta Merkitse vain yksi soikio.
Kajaani

Muu:



Liite 1 2/10

4 Mihin kellonaikaan saavuitte ravintolaan? Merkitse
vain yksi soikio.

10.30 - 12.00
12.00 - 13.00
13.00 - 14.00
14.00 - 15.00
15.00 - 16.00
16.00 - 17.00
17.00 - 18.00
18.00 - 19.00
19.00 - 20.00
20.00 - 21.00
21.00 - 22.30

5. Kuinka usein ruokailette Ranchissa yleensa Merkitse vain yksi soikio.

Taméa on ensimmainen kerta
Harvemmin

2-4 kertaa kuukaudessa

1-2 kertaa viikossa

3-5 kertaa viikossa

6. Kuinka usein ruokailette ravintoloissa yleensa

(mukaan lukien Ranch ja muut ravintolat) Merkitse
vain yksi soikio.

Harvemmin
2-4 kertaa kuukaudessa
1-2 kertaa viikossa

3-5 kertaa viikossa
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7. Kerro tarkeimmat syyt miksi valitsit Ranchin voit valita useamman vaihtoehdon tai va-
lita "muu, mika”, jolloin voit vapaasti kirjoittaa sinulle sopivimman vaihtoehdon Valitse
kaikki sopivat vaihtoehdot.

Rento ilmapiiri
Ammattitaitoinen henkilokunta
Mieluinen sijainti

Minulle suositeltin Ranchia
Herkullinen ruoka

Runsaat ruoka-annokset

Sattumalta

NN

Muu:

8 Soittekd lounasta buffetista? * Merkitse
vain yksi soikio.

() En

O Kylla Siirry kysymykseen 17.
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Valitse vastausvaihtoehdoista mielestasi sopivin vaihtoehto,
mikali et osaa vastata kysymykseen voit jattaa sen tyhjaksi.

Vastaa kysymykseen taman vierailukerran perusteella.
1=taysin eri mielta, 2=osittain eri mielta, 3= ei samaa eiké eri mieltd, 4=osittain samaa
mieltd, 5=tdysin samaa mielta

9. A la carte — listalla on riittavasti vaihtoeh-
toja Merkitse vain yksi soikio.

taysin eri mielta taysin samaa mielta

10. Ruoan odotusaika ei ollut liian pitkd Mer-
kitse vain yksi soikio.

taysin eri mielta taysin samaa mielta

11. Ruoan ulkon&ko on houkutteleva Merkitse
vain yksi soikio.

taysin eri mielta taysin samaa mielta

12. Ruoka on herkullista Merkitse vain yksi soi-
kio.

taysin eri mielta taysin samaa mielta

13. Annoskoko on runsas Merkitse vain yksi
soikio.

taysin eri mielta taysin samaa mielta
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14 Hinta-laatu-suhde on sopiva Mer-
kitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

taysin eri mielta O O O O O taysin samaa mielta

15. Juomavalikoima on riittdva Mer-
kitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

taysin eri mielta O O O O O taysin samaa mielta

16. Haluaisitko antaa perusteluita
vastauksillesi?

Kirjoita perustelusi tdhan

Siirry kysymykseen 25.
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Valitse vastausvaihtoehdoista mielestasi sopivin vaihtoehto,
mikali et osaa vastata kysymykseen voit jattda sen tyhjaksi.

Vastaa kysymykseen taman vierailukerran perusteella.
1=taysin eri mielta, 2=osittain eri mielt, 3= ei samaa eika eri mieltd, 4=osittain samaa
mieltd, 5=taysin samaa mielta

17. Lounasruoan maku on hyva Mer-
kitse vain yksi soikio.

taysin eri mielta taysin samaa mielta

18. Salaattipdydan valikoima on mo-
nipuolinen Merkitse vain yksi soi-
kio.

taysin eri mielta taysin samaa mielta

19 Lounasruokien ulkon&ké on houkutteleva Merkitse
vain yksi soikio.

taysin eri mielta taysin samaa mielta

20. Samat ruoat toistuvat lounaalla liilan usein Merkitse vain yksi soikio.

taysin eri mielta taysin samaa mielta

21. Voin valita itselleni terveellisen vaihtoehdon lounaspoydéasta Merkitse
vain yksi soikio.

taysin eri mielta taysin samaa mielta

22. Lounaan juomavalikoima on riittava Merkitse vain yksi soikio.

taysin eri mielta taysin samaa mielta
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23. Haluaisitko antaa perusteluita vastauksillesi?
Kirjoita perustelusi tahan

24. Maksoitko lounaasta sopimushinnan? Mikali et tieda mik& on sopimus-
hinta, vastaa ei. Merkitse vain yksi soikio.

() Kyla
() Ei
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Valitse vastausvaihtoehdoista mielestasi sopivin vaihtoehto,
mikali et osaa vastata kysymykseen voit jattaa sen tyhjaksi.

Vastaa kysymykseen tdman vierailukerran perusteella.
1=taysin eri mielta, 2=osittain eri mielt, 3= ei samaa eika eri mieltd, 4=osittain samaa

mieltd, 5=tdysin samaa mielta

25. Tarjoilijat ovat ystavallisia

Vastaa kysymykseen vaikka sinulla olisi kokemusta vain yhdesta tarjoilijasta Merkitse
vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

taysin eri mielta Q Q Q O O taysin samaa mielta

26. Tarjoilijat ovat ammattitaitoisia

Vastaa kysymykseen vaikka sinulla olisi kokemusta vain yhdesté tarjoilijasta Merkitse
vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

taysin eri mielta O O O O O taysin samaa mielta

27. Tarjoilijoilla on hyva tuotetietoisuus

Vastaa kysymykseen vaikka sinulla olisi kokemusta vain yhdesta tarjoilijasta Merkitse
vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

taysin eri mielta O O O O O taysin samaa mielta

28. Tarjoilijan ulkoinen olemus on siisti

Vastaa kysymykseen vaikka sinulla olisi kokemusta vain yhdesté tarjoilijasta Merkitse
vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

taysin eri mielta O O O O O taysin samaa mielta

29. Palvelu on riittdvan nopeaa Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

taysin eri mielta Q Q Q O O taysin samaa mielta



30.

31.

32.

33.

34.

35.
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Lapset huomioitiin hyvin Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

taysin eri mielta O O O O O taysin samaa mielta

Ravintolassa on hyva tunnelma Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

taysin eri mielta C) C) C) C) O taysin samaa mielta

Ravintolan sijainti on hyva Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

taysin eri mielta O O O O O taysin samaa mielta

Ravintolan yleisilme on siisti Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

taysin eri mielta O O O O O taysin samaa mielta

Aiotko asioida Ranchissa myo6s jatkossa Merkitse vain yksi soikio.

() Kyla
() Ei

Suosittelisitko Ranchia muille?

Kuten esimerkiksi ystaville, tuttaville, tybkavereille yms. Merkitse
vain yksi soikio.

() Kyla
() Ei
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36. Minka yleisarvosanan antaisit ravintolalle?

4 = Erittain huono, 10 = Erinomainen Merkitse
vain yksi soikio.

© 00 N o o b

Avoin palaute
Naihin laatikoihin voit kirjoittaa avointa palautetta, kehittdmisideoita ja toivomuksia Ranchille.

37. Haluaisitko antaa Ranchille avointa palautetta?
Kirjoita avoin palautteesi tdhan

38. Onko sinulla mielessasi kehittamiskohteita tai mahdollisia toivomuksia
Ranchille? Kirjoita avoin vastauksesi tahan

Kiitoksia vastauksestasi!

Arvontaan voit osallistua tarjoilijalta saatavalla arvontalipukkeella, jonka voit palauttaa tarjoili-
jalle tai palautuslaatikkoon.

Palvelun tarjoaa

E Google Forms
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canch

Tervetuloa vastaamaan ruokaravintola Ranchin asiakastyytyvaisyyskyselyyn. ruokaravintola

Kyselyyn vastaaminen vie vain muutaman minuutin. Ranch haluaa kehittyéa ja parantaa palveluitaan asi-
akkaiden toiveiden mukaisesti. Kyselyn tarkoituksena on selvittéa kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat ravin-
tolan taméanhetkisiin palveluihin ja mita voisimme kehittdd. Tutkimus toteutetaan opinnaytetyoné yhdessa
Kajaanin ammattikorkeakoulun kanssa. Tutkimustulokset kasitellaan luottamuksellisesti ja taysin anonyy-
misti. Vastausten perusteella ei voida selvittaa kuka kyselyyn vastasi.

Kyselyyn osallistuneiden kesken arvomme yhden Ranchin pannu (160g) -annoksen. Taman palkinnon
voittaja saa kotiin viemisiksi yhden taysin uuden laadukkaan valurautapannun, joita kdytamme kyseisissa
annoksissa. Lisaksi arvomme yhden 20 € arvoisen lahjakortin seka kaksi lounaslippua Ranchiin.

Toivomme, etté vastaisitte huolellisesti kaikkiin kysymyksiin.

3. Sukupuoli 2. lka: 3. Asuinpaikkakunta
 Mies vuotta 1 Kajaani
1 Nainen 1 Muu, mika:

4. Mihin kellonaikaan saavuitte ravintolaan?
Kello

5. Kuinka usein ruokailette Ranchissa yleensa
Tama on ensimmainen kerta

Harvemmin

2-4 kertaa kuukaudessa

1-2 kertaa viikossa

O O O o oo

3 — 5 kertaa viikossa

6. Kuinka usein ruokailette ravintoloissa
yleensa (mukaan lukien Ranch ja muut ravinto-
lat)

Harvemmin
2-4 kertaa kuukaudessa

1-2 kertaa viikossa

0 [ 0 R

3-5 kertaa viikossa



Lite22/9

7. Kerro tarkeimmat syyt miksi valitsit Ranchin (voit valita useamman vaihtoehdon tai valita "muu,
mika”, jolloin voit vapaasti kirjoittaa sinulle sopivimman vaihtoehdon)

[ Rento ilmapiiri
Ammattitaitoinen henkilokunta
Mieluinen sijainti

Minulle suositeltiin Ranchia
Herkullinen ruoka

Runsaat ruoka-annokset

Sattumalta

O O o o o g g

Muu, mika:

8. Valitse vastausvaihtoehdoista mielestasi sopivin vaihtoehto, mikéli et osaa vastata kysymyk-
seen voit jattada sen tyhjaksi. Vastaa kysymykseen taman vierailukerran perusteella.

1=taysin eri mielta
2=o0sittain eri mielta

3= ei samaa eika eri mielta
4=osittain samaa mielta

5=taysin samaa mielta

Lounasruoan maku on hyva 1 2 3 4 5

N
N
w
N
ol

Salaattipéydan valikoima on monipuolinen

Lounasruokien ulkonakd on houkutteleva 1 2 3 4 5
Samat ruoat toistuvat lounaalla liian usein 1 2 3 4 5
Voin valita itselleni terveellisen 1 2 3 4 5

vaihtoehdon lounaspdydasta

Lounaan juomavalikoima on riittava 1 2 3 4 5

9. Haluaisitko antaa perusteluita vastauksillesi?

Kirjoita perustelusi tdhan:
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10. Maksoitko lounaasta sopimushinnan? Mikali et tiedd mika on sopimushinta, vastaa ei.

[ Kylla

[ Ei
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11. Valitse vastausvaihtoehdoista mielestési sopivin vaihtoehto, mikali et osaa vastata kysymyk-
seen voit jattada sen tyhjaksi. Vastaa kysymykseen taman vierailukerran perusteella.

1=taysin eri mielta

2=o0sittain eri mielta

3= ei samaa eika eri mielta

4=osittain samaa mielta

5=taysin samaa mielta

Tarjoilijat ovat ystavallisia 1 2 3 4 5
Tarjoilijat ovat ammattitaitoisia 1 2 3 4 5
Tarjoilijoilla on hyva tuotetietoisuus 1 2 3 4 5
Tarjoilijan ulkoinen olemus on siisti 1 2 3 4 5
Palvelu on riittavan nopeaa 1 2 3 4 5
Lapset huomioitiin hyvin 1 2 3 4 5
Ravintolassa on hyva tunnelma 1 2 3 4 5
Ravintolan sijainti on hyva 1 2 3 4 5
Ravintolan yleisilme on siisti 1 2 3 4 5

12. Aiotko asioida Ranchissa myos jatkossa

0 Kylla
T Ei
13. Suosittelisitko Ranchia muille? (Kuten esimerkiksi ystaville, tuttaville, tydkavereille yms.)

0 Kylla
0 Ei
14. Minka yleisarvosanan antaisit ravintolalle?
Erittédin huono 4 5 6 7 8 9 10 Erinomainen

15. Haluaisitko antaa Ranchille avointa palautetta?

Kirjoita avoin palautteesi alla olevaan laatikkoon:
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16. Onko sinulla mielesséasi kehittamiskohteita tai mahdollisia toivomuksia Ranchille?

Kirjoita avoin vastauksesi alla olevaan laatikkoon:

Kiitoksia vastauksestasi!

Taman lomakkeen voit palauttaa tarjoilijalle tai palautuslaatikkoon.

Arvontaan voit osallistua tarjoilijalta saatavalla arvontalipukkeella, jonka voit palauttaa tarjoilijalle tai pa-
lautuslaatikkoon.
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canch

Tervetuloa vastaamaan ruokaravintola Ranchin asiakastyytyvaisyyskyselyyn. ruokaravintola
Kyselyyn vastaaminen vie vain muutaman minuutin. Ranch haluaa kehittyéa ja parantaa palveluitaan asi-
akkaiden toiveiden mukaisesti. Kyselyn tarkoituksena on selvittda kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat ravin-
tolan tAmanhetkisiin palveluihin ja mita voisimme kehitta&. Tutkimus toteutetaan opinnaytetyona yhdessa
Kajaanin ammattikorkeakoulun kanssa. Tutkimustulokset kasitellaan luottamuksellisesti ja taysin anonyy-
misti. Vastausten perusteella ei voida selvittaa kuka kyselyyn vastasi.

Kyselyyn osallistuneiden kesken arvomme yhden (1 kpl) Ranchin pannu (160g) -annoksen. Taman pal-
kinnon voittaja saa kotiin viemisiksi yhden taysin uuden laadukkaan valurautapannun, joita kaytdmme ky-
seisissa annoksissa. Lisaksi arvomme yhden 20 € arvoisen lahjakortin seka kaksi lounaslippua Ranchiin.
Toivomme, etté vastaisitte huolellisesti kaikkiin kysymyksiin.

3. Sukupuoli 2. lka: 1 Kajaani

[l Mies vuotta .
— (] Muu, mika:

1 Nainen 3. Asuinpaikkakunta

4. Mihin kellonaikaan saavuitte ravintolaan?
Kello

5. Kuinka usein ruokailette Ranchissa yleensa
Tama on ensimmainen kerta

Harvemmin
2-4 kertaa kuukaudessa

1-2 kertaa viikossa

O O O o o

3 — 5 kertaa viikossa

6. Kuinka usein ruokailette ravintoloissa
yleenséa (mukaan lukien Ranch ja muut ravinto-
lat)

Harvemmin

2-4 kertaa kuukaudessa

1-2 kertaa viikossa

O O o oo

3-5 kertaa viikossa
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7. Kerro tarkeimmat syyt miksi valitsit Ranchin (voit valita useamman vaihto-
ehdon tai valita "muu, mika”, jolloin voit vapaasti kirjoittaa sinulle sopivimman
vaihtoehdon)

1 Rento ilmapiiri

Ammattitaitoinen henkilokunta
Mieluinen sijainti

Minulle suositeltiin Ranchia
Herkullinen ruoka

Runsaat ruoka-annokset

Sattumalta

N It A B A B O

Muu, mika:

8. Valitse vastausvaihtoehdoista mielestasi sopivin vaihtoehto, mikali et
osaa vastata kysymykseen voit jattdd sen tyhjaksi. Vastaa kysymykseen ta-
man vierailukerran perusteella.

1=taysin eri mielta

2=osittain eri mielta
3= ei samaa eika eri mielta
4=0sittain samaa mielta

5=taysin samaa mielta

A la carte - listalla on riittavasti vaihtoehtojal 2 3 4 5
Ruoan odotusaika ei ollut liian pitka 1 2 3 4 5
Ruoan ulkon&kd on houkutteleva 1 2 3 4 5
Ruoka on herkullista 1 2 3 4 5
Annoskoko on runsas 1 2 3 4 5
Hinta-laatu-suhde on sopiva 1 2 3 4 5
Juomavalikoima on riittava 1 2 3 4 5

9. Haluaisitko antaa perusteluita vastauksillesi?
Kirjoita perustelusi tdhan
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10. Valitse vastausvaihtoehdoista mielestasi sopivin vaihtoehto, mikali et
osaa vastata kysymykseen voit jattdd sen tyhjaksi. Vastaa kysymykseen téa-

man vierailukerran perusteella.

1=taysin eri mielta
2=0sittain eri mielta

3= ei samaa eika eri mielta
4=osittain samaa mielta

5=taysin samaa mielta

Tarjoilijat ovat ystavallisia 1 2 3 4 5
Tarjoilijat ovat ammattitaitoisia 1 2 3 4 5
Tarjoilijoilla on hyva tuotetietoisuus 1 2 3 4 5
Tarjoilijan ulkoinen olemus on siisti 1 2 3 4 5
Palvelu on riittavan nopeaa 1 2 3 4 5
Lapset huomioitiin hyvin 1 2 3 4 5
Ravintolassa on hyva tunnelma 1 2 3 4 5
Ravintolan sijainti on hyva 1 2 3 4 5
Ravintolan yleisilme on siisti 1 2 3 4 5

11. Aiotko asioida Ranchissa myo6s jatkossa

1 Kylla
] Ei

12. Suosittelisitko Ranchia muille? (Kuten esimerkiksi ystaville, tuttaville, ty6-
kavereille yms.)

1 Kylla

1 Ei

13. Minka yleisarvosanan antaisit ravintolalle?
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Erittdin huono 4 5 6 7 8 9 10 Erin-
omainen

14. Haluaisitko antaa Ranchille avointa palautetta?

Kirjoita avoin palautteesi alla olevaan laatikkoon:

15. Onko sinulla mielessasi kehittamiskohteita tai mahdollisia toivomuksia
Ranchille?
Kirjoita avoin vastauksesi alla olevaan laatikkoon:

Kiitoksia vastauksestasi!

Taman lomakkeen voit palauttaa tarjoilijalle tai palautuslaatikkoon.
Arvontaan voit osallistua tarjoilijalta saatavalla arvontalipukkeella, jonka voit pa-
lauttaa tarjoilijalle tai palautuslaatikkoon.



Vastaajien sukupuoli
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Statistics
sukupuoli
N Valid 382
Missing 1

sukupuoli
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Nainen 200 52,2 52,4 52,4
Mies 182 47,5 47,6 100,0
Total 382 99,7 100,0
[Missing  System 1 3
Total 383 100,0

Vastaajan asuinpaikkakunta

Statistics

Asuinpaikkakunta

N

Valid
Missing

383




Vastaajan asuinpaikkakunta

Asuinpaikkakunta

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent

\VValid 10 2,6 2,6 2,6
Espoo 2 5 5 3,1
Helsinki 4 1,0 1,0 4,2
Hyrynsalmi 2 5 5 4.7
lisalmi 4 1,0 1,0 5,7
Joensuu 1 3 3 6,0
Jyvaskyla 1 3 3 6,3
Jamséa 1 3 3 6,5
Kajaani 295 77,0 77,0 83,6
Kiuruvesi 1 3 3 83,8
Kuhmo 6 1,6 1,6 85,4
Kuopio 3 ,8 ,8 86,2
Kuusamo 1 3 3 86,4
Lempéaala 1 3 3 86,7
Oulu 11 2,9 2,9 89,6
Paltamo 3 .8 .8 90,3
Pirkkala 1 3 3 90,6
Pudasjarvi 1 3 3 90,9
Pyhanta 3 .8 .8 91,6
Ristijarvi 2 5 5 92,2
Rovaniemi 2 ,5 5 92,7
Seinajoki 1 3 3 93,0
Sotkamo 19 5,0 5,0 97,9
Sukeva 1 .3 .3 98,2
Suomussalmi 1 .3 .3 98,4
Tampere 1 3 3 98,7
Utajarvi 1 3 3 99,0
Vantaa 2 5 5 99,5
Vuokatti 1 .3 .3 99,7
Ylistaro 1 3 3 100,0
Total 383 100,0 100,0
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Kellonaika, jolloin vastaaja asioi Ranchissa

Mihin kellonaikaan saavuitte ravintolaan?
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 10.30 - 12.00 84 21,9 22,2 22,2
12.00 - 13.00 76 19,8 20,1 42,3
13.00 - 14.00 28 7,3 7.4 49,7
14.00 - 15.00 28 7,3 7,4 57,1
15.00 - 16.00 18 4,7 4,8 61,9
16.00 - 17.00 49 12,8 13,0 74,9
17.00 - 18.00 21 5,5 5,6 80,4
18.00 - 19.00 23 6,0 6,1 86,5
19.00 - 20.00 19 5,0 5,0 91,5
20.00 - 21.00 24 6,3 6,3 97,9
21.00 - 22.30 8 2,1 2,1 100,0
Total 378 98,7 100,0
IMissing  System 5 1.3
Total 383 100,0

Kuinka usein ruokailee Ranchissa

Kuinka usein ruokailette Ranchissa yleensé

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Tama on ensimmainen kerta 33 8,6 8,6 8,6
Harvemmin 194 50,7 50,8 59,4
2-4 kertaa kuukaudessa 61 15,9 16,0 75,4
1-2 kertaa viikossa 50 13,1 13,1 88,5
3-5 kertaa viikossa 44 11,5 11,5 100,0
Total 382 99,7 100,0
[Missing  System 1 3
Total 383 100,0
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Kuinka usein ruokailee ravintoloissa

Kuinka usein ruokailette ravintoloissa yleensa

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Harvemmin 151 39,4 39,9 39,9
2-4 kertaa kuukaudessa 93 24,3 24,6 64,6
1-2 kertaa viikossa 36 9,4 9,5 74,1
3-5 kertaa viikossa 98 25,6 25,9 100,0
Total 378 98,7 100,0
IMissing  System 5 1.3
Total 383 100,0

So6iko vastaaja lounasta

Soitteko lounasta buffetista?

Cumulative Per-
Freqguency Percent Valid Percent cent
\Valid Kylla 180 47,0 47,0 47,0
En 203 53,0 53,0 100,0
Total 383 100,0 100,0

A la carte listalla riittavasti vaihtoehtoja

A la carte listalla on riittavasti vaihtoehtoja

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin eri mielta 1 3 5 5
Osittain eri mielta 20 52 10,1 10,6
ei samaa eika eri mielta 20 52 10,1 20,6
Osittain samaa mielt& 98 25,6 49,2 69,8
Taysin samaa mielta 60 15,7 30,2 100,0
Total 199 52,0 100,0
IMissing  System 184 48,0
Total 383 100,0




Vastaajien mielipide koskien ruoan odotusaikaa

Ruoan odotusaika ei ollut liian pitka
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Taysin eri mielta 5 1,3 2,5 2,5
Osittain eri mielta 9 2,3 4.4 6,9
ei samaa eika eri mielta 10 2,6 4.9 11,8
Osittain samaa mielta 64 16,7 31,5 43,3
Taysin samaa mielta 115 30,0 56,7 100,0
Total 203 53,0 100,0
IMissing  System 180 47,0
Total 383 100,0

Vastaajien mielipide ruoan ulkonadsta

Ruoan ulkonakd on houkutteleva

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Taysin eri mielta 1 3 5 5
Osittain eri mielta 5 1,3 2,5 3,0
ei samaa eika eri mielta 14 3,7 6,9 9,9
Osittain samaa mielta 79 20,6 39,1 49,0
Taysin samaa mielta 103 26,9 51,0 100,0
Total 202 52,7 100,0
[Missing  System 181 47,3
Total 383 100,0




Vastaajien mielipide ruoan herkullisuudesta

Ruoka on herkullista
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Taysin eri mielta 2 5 1,0 1,0
Osittain eri mielta 7 1,8 3,5 4.5
ei samaa eika eri mielta 14 3,7 6,9 11,4
Osittain samaa mielta 81 21,1 40,1 51,5
Taysin samaa mielta 98 25,6 48,5 100,0
Total 202 52,7 100,0
IMissing  System 181 47,3
Total 383 100,0

Vastaajien mielipide a la carte annosten runsaudesta

Annoskoko on runsas

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Osittain eri mielta 3 8 1,5 1,5
ei samaa eika eri mielta 7 1,8 35 5,0
Osittain samaa mielta 71 18,5 35,3 40,3
Taysin samaa mielta 120 31,3 59,7 100,0
Total 201 52,5 100,0
[Missing  System 182 47,5
Total 383 100,0

Hinta-laatu-suhde vastaajan nakékulmasta

Hinta-laatu-suhde on sopiva

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Osittain eri mieltéa 4 1,0 2,0 2,0
ei samaa eika eri mielta 28 7,3 13,8 15,8
Osittain samaa mielt& 85 22,2 41,9 57,6
Taysin samaa mielta 86 22,5 42,4 100,0
Total 203 53,0 100,0
IMissing  System 180 47,0
Total 383 100,0




Vastaajien mielipide koskien juomavalikoimaa

Juomavalikoima on riittava
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Taysin eri mielta 2 5 1,0 1,0
Osittain eri mielt& 6 1,6 3,0 4,0
ei samaa eika eri mielta 31 8,1 15,6 19,6
Osittain samaa mielté 74 19,3 37,2 56,8
Taysin samaa mielta 86 22,5 43,2 100,0
Total 199 52,0 100,0
IMissing  System 184 48,0
Total 383 100,0
Lounaan maku
Lounasruoan maku on hyva
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Osittain eri mielta 5 1,3 2,8 2,8
ei samaa eika eri mielta 19 5,0 10,8 13,6
Osittain samaa mielta 82 21,4 46,6 60,2
Taysin samaa mielta 70 18,3 39,8 100,0
Total 176 46,0 100,0
IMissing  System 207 54,0
Total 383 100,0

Vastaajien mielipide salaattiptydan valikoimasta

Salaattipdydan valikoima on monipuolinen

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Osittain eri mielta 7 1,8 4,0 4,0
ei samaa eika eri mielta 20 52 11,4 15,3
Osittain samaa mielta 88 23,0 50,0 65,3
Taysin samaa mielta 61 15,9 34,7 100,0
Total 176 46,0 100,0
IMissing  System 207 54,0
Total 383 100,0




Vastaajien mielipide lounasruoan ulkonadsta

Lounasruokien ulkonako on houkutteleva
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Taysin eri mielta 1 3 ,6 6
Osittain eri mielta 6 1,6 3,4 4,0
ei samaa eika eri mielta 33 8,6 18,9 22,9
Osittain samaa mielta 104 27,2 59,4 82,3
Taysin samaa mielta 31 8,1 17,7 100,0
Total 175 45,7 100,0
IMissing  System 208 54,3
Total 383 100,0

Toistuvatko samat ruoat lounaalla liilan usein vastaajien mielesta

Samat ruoat toistuvat lounaalla liian usein

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin eri mielta 16 4,2 9,5 9,5
Osittain eri mielta 42 11,0 25,0 34,5
ei samaa eika eri mielta 54 14,1 32,1 66,7
Osittain samaa mielté 40 10,4 23,8 90,5
Taysin samaa mielta 16 4,2 9,5 100,0
Total 168 43,9 100,0
[Missing  System 215 56,1
Total 383 100,0




Vastaajien mielipide lounasruoan terveellisyydesta

Voin valita itselleni terveellisen vaihtoehdon lounaspdydasta
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Osittain eri mielta 6 1,6 3,4 3,4
ei samaa eika eri mielta 22 57 12,4 15,7
Osittain samaa mielta 97 25,3 54,5 70,2
Taysin samaa mielta 53 13,8 29,8 100,0
Total 178 46,5 100,0
IMissing  System 205 53,5
Total 383 100,0

Vastaajien tyytyvaisyys lounaan juomavalikoimaam

Lounaan juomavalikoima on riittédva

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin eri mielta 1 3 ,6 ,6
Osittain eri mielta 3 ,8 1,7 2,2
ei samaa eika eri mielta 6 1,6 3.4 5,6
Osittain samaa mielta 66 17,2 37,1 42,7
Taysin samaa mielta 102 26,6 57,3 100,0
Total 178 46,5 100,0
IMissing  System 205 53,5
Total 383 100,0

Maksoiko vastaaja lounaasta sopimushinnan

Maksoitko lounaasta sopimushinnan?

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Kylla 129 33,7 72,9 72,9
Ei 48 12,5 27,1 100,0
Total 177 46,2 100,0
IMissing  System 206 53,8
Total 383 100,0
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Vastaajien mielipide koskien tarjoilijoiden ystavallisyytta

Tarjoilijat ovat ystavallisia

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Osittain eri mielta 1 3 3 3
ei samaa eika eri mielta 9 2,3 2,4 2,6
Osittain samaa mielta 93 24,3 24,3 27,0
Taysin samaa mielta 279 72,8 73,0 100,0
Total 382 99,7 100,0
IMissing  System 1 3
Total 383 100,0

Vastaajien mielipide koskien tarjoilijoiden ammattitaitoa

Tarjoilijat ovat ammattitaitoisia

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Osittain eri mielta 3 8 8 8
ei samaa eika eri mielta 16 4.2 4.2 5,0
Osittain samaa mielta 129 33,7 34,0 39,1
Taysin samaa mielta 231 60,3 60,9 100,0
Total 379 99,0 100,0
[Missing  System 4 1,0
Total 383 100,0




Vastaajien mielipiteet koskien tarjoilijoiden tuotetietoutta

Tarjoilijoilla on hyva tuotetietoisuus
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Taysin eri mielta 1 3 3 3
Osittain eri mielta 3 8 9 1,1
ei samaa eika eri mielta 76 19,8 21,7 22,8
Osittain samaa mielta 146 38,1 41,6 64,4
Taysin samaa mielta 125 32,6 35,6 100,0
Total 351 91,6 100,0
IMissing  System 32 8,4
Total 383 100,0

Tarjoilijan ulkoinen olemus

Tarjoilijan ulkoinen olemus on siisti

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Osittain eri mielta 2 5 5 5
ei samaa eika eri mielta 10 2,6 2,6 31
Osittain samaa mielté 111 29,0 29,1 32,3
Taysin samaa mielta 258 67,4 67,7 100,0
Total 381 99,5 100,0
[Missing  System 2 5
Total 383 100,0

Vastaajien tyytyvaisyys palvelun nopeuteen

Palvelu on riittdvéan nopeaa

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Osittain eri mielta 2 5 5 5
ei samaa eika eri mielta 20 52 5,3 59
Osittain samaa mielta 142 37,1 38,0 43,9
Taysin samaa mielta 210 54,8 56,1 100,0
Total 374 97,7 100,0
IMissing  System 9 2,3
Total 383 100,0




Lasten huomiointi ravintolassa

La

set huomioitiin hyvin
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Taysin eri mielta 1 3 4 4
Osittain eri mielta 2 5 8 1,2
ei samaa eika eri mielta 127 33,2 52,5 53,7
Osittain samaa mielta 53 13,8 21,9 75,6
Taysin samaa mielta 59 15,4 24,4 100,0
Total 242 63,2 100,0
IMissing  System 141 36,8
Total 383 100,0

Vastaajien tyytyvaisyys ravintolan tunnelma

Ravintolassa on hyva tunnelma

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Osittain eri mielta 4 1,0 1,1 1,1
ei samaa eika eri mielta 25 6,5 6,7 7,7
Osittain samaa mielté 192 50,1 51,2 58,9
Taysin samaa mielta 154 40,2 41,1 100,0
Total 375 97,9 100,0
IMissing  System 8 2,1
Total 383 100,0




Vastaajien tyytyvaisyys ravintolan sijaintiin

Ravintolan sijainti on hyva
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Osittain eri mielta 2 5 5 5
ei samaa eika eri mielta 15 3,9 3,9 4.5
Osittain samaa mielta 122 31,9 32,0 36,5
Taysin samaa mielta 242 63,2 63,5 100,0
Total 381 99,5 100,0
IMissing  System 2 5
Total 383 100,0

Vastaajien tyytyvaisyys ravintolan yleisilmeeseen

Ravintolan yleisilme on siisti

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin eri mielta 1 3 3 3
Osittain eri mielta 10 2,6 2,6 29
ei samaa eika eri mielta 21 55 55 8.4
Osittain samaa mielté 165 43,1 43,5 52,0
Taysin samaa mielta 182 47,5 48,0 100,0
Total 379 99,0 100,0
[Missing  System 4 1,0
Total 383 100,0

Aikooko asioida Ranchissa jatkossa

Aiotko asioida Ranchissa myds jatkossa

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Kylla 375 97,9 98,9 98,9
Ei 4 1,0 1,1 100,0
Total 379 99,0 100,0
IMissing  System 4 1,0
Total 383 100,0




Suosittelisiko vastaaja Ranchia muille

Suosittelisitko Ranchia muille?

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid Kylla 374 97,7 98,7 98,7
Ei 5 1,3 1,3 100,0
Total 379 99,0 100,0
IMissing  System 4 1,0
Total 383 100,0

Yleisarvosana

Minka yleisarvosanan antaisit ravintolalle?

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid 6 4 1,0 1,0 1,0
7 10 2,6 2,6 3,7
8 130 33,9 34,0 37,7
9 210 54,8 55,0 92,7
10 28 7,3 7,3 100,0
Total 382 99,7 100,0
[Missing  System 1 3
Total 383 100,0
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Tyytyvaisyys palveluihin

TyytyvaisyysPalveluihin

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid 29,00 1 3 4 4
31,00 6 1,6 2,6 3,0
32,00 7 1,8 3,0 6,0
33,00 9 2,3 3,9 9,9
34,00 10 2,6 4,3 14,2
35,00 15 3,9 6,5 20,7
36,00 17 4.4 7,3 28,0
37,00 24 6,3 10,3 38,4
38,00 7 1,8 3,0 41,4
39,00 22 57 9,5 50,9
40,00 19 5,0 8,2 59,1
41,00 25 6,5 10,8 69,8
42,00 15 3,9 6,5 76,3
43,00 14 3,7 6,0 82,3
44,00 14 3,7 6,0 88,4
45,00 27 7,0 11,6 100,0
Total 232 60,6 100,0
IMissing  System 151 39,4
Total 383 100,0
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Lounas tyytyvaisyys
TyytyvaisyysLounaaseen
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent

\VValid 15,00 1 3 ,6 ,6
16,00 1 3 ,6 1,3
18,00 2 5 1,3 2,5
19,00 6 1,6 3,8 6,3
20,00 8 2,1 5,0 11,3
21,00 18 4,7 11,3 22,6
22,00 9 2,3 5,7 28,3
23,00 17 4,4 10,7 39,0
24,00 27 7,0 17,0 56,0
25,00 28 7,3 17,6 73,6
26,00 15 39 9,4 83,0
27,00 13 3,4 8,2 91,2
28,00 10 2,6 6,3 97,5
29,00 3 8 1,9 99,4
30,00 1 .3 ,6 100,0
Total 159 41,5 100,0

[Missing  System 224 58,5

Total 383 100,0
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A la carte tyytyvaisyys

Tyytyvaisyys carte

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\VValid 19,00 3 ,8 1,6 1,6
21,00 2 5 1,0 2,6
22,00 2 5 1,0 3,6
23,00 3 ,8 1,6 5,2
24,00 5 1,3 2,6 7,8
25,00 6 1,6 3,1 10,9
26,00 8 2,1 4,2 15,1
27,00 16 4,2 8,3 23,4
28,00 18 4,7 9,4 32,8
29,00 18 4,7 9,4 42,2
30,00 18 4,7 9,4 51,6
31,00 22 57 11,5 63,0
32,00 18 4,7 9,4 72,4
33,00 17 4,4 8,9 81,3
34,00 14 3,7 73 88,5
35,00 22 57 11,5 100,0
Total 192 50,1 100,0
IMissing  System 191 49,9
Total 383 100,0
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Descriptive Statistics
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Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
sukupuoli 382 1 2 1,48 ,500
ika 380 9 83 39,13 13,956
Mihin kellonaikaan saavuitte 378 1 11 4,35 3,065
ravintolaan?
Kuinka usein ruokailette 382 1 5 2,68 1,160
Ranchissa yleensa
Kuinka usein ruokailette ra- 378 2 5 3,21 1,221
vintoloissa yleensa
Soitteko lounasta buffetista? 383 1 1,53 ,500
A la carte listalla on riitt&- 199 1 5 3,98 ,924
vasti vaihtoehtoja
Ruoan odotusaika ei ollut 203 1 5 4,35 ,945
liian pitka
Ruoan ulkon&ko on houkut- 202 1 5 4,38 , 764
televa
Ruoka on herkullista 202 1 5 4,32 ,828
Annoskoko on runsas 201 2 5 4,53 ,640
Hinta-laatu-suhde on sopiva 203 2 5 4,25 ,763
Juomavalikoima on riittava 199 1 5 4,19 877
Lounasruoan maku on hyva 176 2 5 4,23 , 754
Salaattipdydan valikoima on 176 2 5 4,15 J74
monipuolinen
Lounasruokien ulkonako on 175 1 5 3,90 , 740
houkutteleva
Samat ruoat toistuvat lou- 168 1 5 2,99 1,121
naalla liian usein
Voin valita itselleni terveelli- 178 2 5 4,11 , 740
sen vaihtoehdon lounaspoy-
dasta
Lounaan juomavalikoima on 178 1 5 4,49 ,699
riittéava
Maksoitko lounaasta sopi- 177 1 2 1,27 ,446
mushinnan?
Tarjoilijat ovat ystavallisia 382 2 5 4,70 522
Tarjoilijat ovat ammattitaitoi- 379 2 5 4,55 ,617
sia
Tarjoilijoilla on hyva tuote- 351 1 5 4,11 ,788
tietoisuus
Tarjoilijan ulkoinen olemus 381 2 5 4,64 ,561
on siisti
Palvelu on riittdvan nopeaa 374 2 5 4,50 ,625




Lapset huomioitiin hyvin
Ravintolassa on hyva tun-
nelma

Ravintolan sijainti on hyva
Ravintolan yleisilme on siisti
Aiotko asioida Ranchissa
myds jatkossa
Suosittelisitko Ranchia
muille?

Minka yleisarvosanan antai-
sit ravintolalle?

Valid N (listwise)

242
375

381

379

379

379

382

10

3,69
4,32

4,59

4,36

1,01

1,01

8,65
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,864
,646

,595
,731
,102

114

,701




sukupuoli * Soittek6 lounasta buffetista? Crosstabulation
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Sdittekd lounasta buffetista?
Kylla En Total

sukupuoli Nainen Count 67 133 200
% within Soittekod lounasta 37,4% 65,5% 52,4%
buffetista?

Mies Count 112 70 182
% within Soittekod lounasta 62,6% 34,5% 47,6%
buffetista?

Total Count 179 203 382
% within Soittekd lounasta 100,0% 100,0% 100,0%
buffetista?

IKA * Soittekd lounasta buffetista? Crosstabulation
Soittekd lounasta buffetista?
Kylla En Total

IKA 9-18 Count 0 7 7

% within Soitteko lounasta ,0% 3,5% 1,8%
buffetista?

19-29 Count 19 95 114
% within Soitteko lounasta 10,6% 47,3% 30,0%
buffetista?

30-39 Count 43 46 89
% within Soitteko lounasta 24,0% 22,9% 23,4%
buffetista?

40-49 Count 40 22 62
% within Soitteko lounasta 22,3% 10,9% 16,3%
buffetista?

50-59 Count 51 25 76
% within Soitteko lounasta 28,5% 12,4% 20,0%
buffetista?

60-90 Count 26 6 32
% within Soitteko lounasta 14,5% 3,0% 8,4%
buffetista?

Total Count 179 201 380

% within Soitteko lounasta 100,0% 100,0% 100,0%
buffetista?




Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 83,3942 ,000
Likelihood Ratio 91,696 ,000
Linear-by-Linear Asso- 75,033 ,000
ciation
N of Valid Cases 380

a. 2 cells (16,7%) have expected count less than 5. The minimum ex-

pected count is 3,30.

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient 424 ,000
N of Valid Cases 380
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Kuinka usein ruokailette Ranchissa yleensé * Soittekd lounasta buffetista? Crosstabulation

Soitteko lounasta buffetista?

Kylla En Total
Kuinka usein Tama on ensimmainen kerta Count 14 19 33
ruokailette Ran- % within Sbittekd lounasta 7,8% 9,4% 8,6%
chissa yleensa buffetista?
Harvemmin Count 35 159 194
% within Soitteko lounasta 19,4% 78,7% 50,8%
buffetista?
2-4 kertaa kuukaudessa Count 45 16 61
% within Soitteko lounasta 25,0% 7,9% 16,0%
buffetista?
1-2 kertaa viikossa Count 45 5 50
% within Soitteko lounasta 25,0% 2,5% 13,1%
buffetista?
3-5 kertaa viikossa Count 41 3 44
% within Soitteko lounasta 22,8% 1,5% 11,5%
buffetista?
Total Count 180 202 382
% within Sdittekd lounasta 100,0% 100,0% 100,0%

buffetista?




Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 157,8772 ,000
Likelihood Ratio 175,550 ,000
Linear-by-Linear Asso- 115,153 ,000
ciation
N of Valid Cases 382

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected

count is 15,55.

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,541 ,000
N of Valid Cases 382

Kuinka usein ruokailette ravintoloissa yleensé * Soittekd lounasta buffetista? Crosstabulation
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Soittekd lounasta buffetista?
Kylla En Total
Kuinka usein ruo- Harvemmin Count 30 121 151
kailette ravinto- % within Séittekd lounasta 17,0% 59,9% 39,9%
loissa yleensa buffetista?
2-4 kertaa kuukaudessa Count 28 65 93
% within Soitteko lounasta 15,9% 32,2% 24,6%
buffetista?
1-2 kertaa viikossa Count 26 10 36
% within Soitteko lounasta 14,8% 5,0% 9,5%
buffetista?
3-5 kertaa viikossa Count 92 6 98
% within Soitteko lounasta 52,3% 3,0% 25,9%
buffetista?
Total Count 176 202 378
% within Sdittekd lounasta 100,0% 100,0% 100,0%
buffetista?




Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 151,0682 ,000
Likelihood Ratio 170,190 ,000
Linear-by-Linear Asso- 144,488 ,000
ciation
N of Valid Cases 378

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected

count is 16,76.

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,534 ,000
N of Valid Cases 378
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Mihin kellonaikaan saavuitte ravintolaan? * Soittekd lounasta buffetista? Crosstabulation

Soittekd lounasta buffetista?

Kylla En Total
Mihin kellonaikaan saavuitte 10.30 - 12.00  Count 81 3 84
ravintolaan? % within Sgitteké lounasta 45,8% 1,5% 22,2%
buffetista?

12.00-13.00 Count 71 5 76
% within Soittekd lounasta 40,1% 2,5% 20,1%
buffetista?

13.00 - 14.00 Count 20 8 28
% within Soittekod lounasta 11,3% 4,0% 7,4%
buffetista?

14.00 - 15.00 Count 0 28 28
% within Soittekd lounasta ,0% 13,9% 7,4%
buffetista?

15.00 - 16.00 Count 1 17 18
% within Soittekod lounasta ,6% 8,5% 4.8%
buffetista?

16.00-17.00  Count 0 49 49
% within Soittekd lounasta ,0% 24,4% 13,0%
buffetista?

17.00 - 18.00 Count 4 17 21
% within Soittekod lounasta 2,3% 8,5% 5,6%
buffetista?

18.00 - 19.00 Count 0 23 23
% within Soittekd lounasta ,0% 11,4% 6,1%
buffetista?

19.00-20.00 Count 0 19 19
% within Soitteko lounasta ,0% 9,5% 5,0%
buffetista?

20.00 - 21.00 Count 0 24 24
% within Soittekd lounasta ,0% 11,9% 6,3%
buffetista?

21.00 - 22.30 Count 0 8 8
% within Soittekod lounasta ,0% 4,0% 2,1%
buffetista?

Total Count 177 201 378
% within Soittekd lounasta 100,0% 100,0% 100,0%

buffetista?
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Crosstab
Soittekd lounasta buffetista?
Kylla En Total

Tarjoilijat ovat ysta-  Osittain eri mielta Count 0 1 1

véllisia % within Soittekd lounasta ,0% 5% 3%
buffetista?

ei samaa eika eri mielta Count 4 5 9
% within Soitteko lounasta 2,2% 2,5% 2,4%
buffetista?

Osittain samaa mielté Count 52 41 93
% within Soitteko lounasta 29,1% 20,2% 24,3%
buffetista?

Taysin samaa mielta Count 123 156 279
% within Soitteko lounasta 68,7% 76,8% 73,0%
buffetista?

Total Count 179 203 382
% within Soitteko lounasta 100,0% 100,0% 100,0%
buffetista?

Crosstab
Soittekd lounasta buffetista?
Kylla En Total
Tarjoilijat ovat Osittain eri mielta Count 0 3 3
ammattitaitoisia % within Soittekd lounasta ,0% 1,5% 8%
buffetista?
ei samaa eiké eri mielté Count 10 6 16
% within Soittekd lounasta 57% 3,0% 4,2%
buffetista?
Osittain samaa mielta Count 62 67 129
% within Soitteko lounasta 35,2% 33,0% 34,0%
buffetista?
Taysin samaa mielté Count 104 127 231
% within Soittekd lounasta 59,1% 62,6% 60,9%
buffetista?
Total Count 176 203 379
% within Soittekod lounasta 100,0% 100,0% 100,0%
buffetista?
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Crosstab
Soittekd lounasta buffetista?
Kylla En Total
Tarjoilijoilla on Taysin eri mieltéa Count 0 1 1
hyvé tuotetietoi- % within Soittek lounasta ,0% 5% 3%
suus buffetista?
Osittain eri mielté Count 1 2 3
% within Soittekd lounasta ,6% 1,1% ,9%
buffetista?
ei samaa eika eri mielta Count 44 32 76
% within Soittekd lounasta 27,0% 17,0% 21,7%
buffetista?
Osittain samaa mielté Count 72 74 146
% within Sditteko lounasta 44.2% 39,4% 41,6%
buffetista?
Taysin samaa mielta Count 46 79 125
% within Soittekd lounasta 28,2% 42.0% 35,6%
buffetista?
Total Count 163 188 351
% within Sditteko lounasta 100,0% 100,0% 100,0%
buffetista?

Symmetric Measures

Monte Carlo Sig.

99% Confidence Interval

Value Approx. Sig. Sig. Lower Bound Upper Bound
Nominal by Nominal Contingency Coefficient , 168 ,037 ,0202 ,017 ,024
N of Valid Cases 351

a. Based on 10000 sampled tables with starting seed 1421288173.
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Crosstab
Soittekd lounasta buffetista?
Kylla En Total

Tarjoilijan ulkoi-  Osittain eri mielta Count 0 2 2

nen olemus on % within Soitteko lounasta ,0% 1,0% 5%

siisti buffetista?

ei samaa eiké eri mielté Count 5 5 10
% within Sdittekd lounasta 2,8% 2,5% 2,6%
buffetista?

Osittain samaa mielta Count 60 51 111
% within Soittekd lounasta 33,7% 25,1% 29,1%
buffetista?

Taysin samaa mielta Count 113 145 258
% within Soitteko lounasta 63,5% 71,4% 67,7%
buffetista?

Total Count 178 203 381
% within Soittekd lounasta 100,0% 100,0% 100,0%
buffetista?

Crosstab
Soittekd lounasta buffetista?
Kylla En Total
Palvelu on riittdvan  Osittain eri mielt& Count 0 2 2
nopeaa % within Soitteko lounasta ,0% 1,0% ,5%
buffetista?
ei samaa eika eri mielta Count 12 8 20
% within Soitteko lounasta 6,9% 4,0% 5,3%
buffetista?
Osittain samaa mielta Count 73 69 142
% within Soitteko lounasta 42.2% 34,3% 38,0%
buffetista?
Taysin samaa mielté Count 88 122 210
% within Soitteko lounasta 50,9% 60,7% 56,1%
buffetista?
Total Count 173 201 374
% within Sdittekd lounasta 100,0% 100,0% 100,0%

buffetista?
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Crosstab
Soittekd lounasta buffetista?
Kylla En Total
Lapset huomioitiin ~ Taysin eri mielta Count 0 1 1
hyvin % within Soitteko lounasta ,0% 8% A%
buffetista?
Osittain eri mielta Count 1 1 2
% within Soitteko lounasta ,8% ,8% ,8%
buffetista?
ei samaa eika eri mielta Count 66 61 127
% within Sdittekd lounasta 55,0% 50,0% 52,5%
buffetista?
Osittain samaa mielté Count 28 25 53
% within Soitteko lounasta 23,3% 20,5% 21,9%
buffetista?
Taysin samaa mielta Count 25 34 59
% within Soitteko lounasta 20,8% 27,9% 24,4%
buffetista?
Total Count 120 122 242
% within Soitteko lounasta 100,0% 100,0% 100,0%
buffetista?
Crosstab
Soittekd lounasta buffetista?
Kylla En Total
Ravintolassa  Osittain eri mielté Count 2 2 4
on hyva tun- % within Séittekd lounasta buffe- 1,1% 1,0% 1,1%
nelma tista?
ei samaa eiké eri mielté Count 19 6 25
% within Soittekd lounasta buffe- 10,9% 3,0% 6,7%
tista?
Osittain samaa mielta Count 90 102 192
% within Soittekd lounasta buffe- 51, 7% 50,7% 51,2%
tista?
Taysin samaa mielta Count 63 91 154
% within Soitteko lounasta buffe- 36,2% 45,3% 41,1%
tista?
Total Count 174 201 375
% within Soittekd lounasta buffe- 100,0% 100,0% 100,0%

tista?
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Monte Carlo Sig.

99% Confidence Interval
Value Approx. Sig. Sig. Lower Bound Upper Bound
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,167 ,013 ,0112 ,008 ,013
N of Valid Cases 375
a. Based on 10000 sampled tables with starting seed 1421288173.
Crosstab
Soittekd lounasta buffetista?
Kylla En Total
Ravintolan sijaintion hyvd  Osittain eri mielté Count 2 0 2
% within Soittekd lounasta 1,1% ,0% ,5%
buffetista?
ei samaa eiké eri mielté Count 6 9 15
% within Sdittekd lounasta 3,4% 4,5% 3,9%
buffetista?
Osittain samaa mielta Count 60 62 122
% within Soittekd lounasta 33,5% 30,7% 32,0%
buffetista?
Taysin samaa mielté Count 111 131 242
% within Soittekd lounasta 62,0% 64,9% 63,5%
buffetista?
Total Count 179 202 381
% within Sditteko lounasta 100,0% 100,0% 100,0%
buffetista?
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Crosstab
Soittekd lounasta buffetista?
Kylla En Total

Ravintolan yleisilme on siisti  Taysin eri mielta Count 1 0 1
% within Sdittekd lounasta ,6% ,0% ,3%
buffetista?

Osittain eri mielté Count 9 1 10
% within Sdittekd lounasta 5,1% ,5% 2,6%
buffetista?

ei samaa eiké eri mielté Count 15 6 21
% within Soitteko lounasta 8,5% 3,0% 5,5%
buffetista?

Osittain samaa mielta Count 87 78 165
% within Soitteko lounasta 49,4% 38,4% 43,5%
buffetista?

Taysin samaa mielta Count 64 118 182
% within Soitteko lounasta 36,4% 58,1% 48,0%
buffetista?

Total Count 176 203 379
% within Soitteko lounasta 100,0% 100,0% 100,0%
buffetista?

Symmetric Measures
Monte Carlo Sig.
99% Confidence Interval
Value Approx. Sig. Sig. Lower Bound Upper Bound
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,253 ,000 ,0002 ,000 ,000
N of Valid Cases 379

a. Based on 10000 sampled tables with starting seed 1421288173.




Mann-Whitney Test

Ranks

Maksoitko lounaasta

sopimushinnan? N Mean Rank | Sum of Ranks
sukupuoli  Kylla 128 84,38 10800,00

Ei 48 99,50 4776,00

Total 176

Test Statistics?
sukupuoli

Mann-Whitney U 2544,000
Wilcoxon W 10800,000
z -2,092
Asymp. Sig. (2-tailed) ,036

a. Grouping Variable: Maksoitko lou-

naasta sopimushinnan?
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Hypothesis Test Summary
Mull Hypothesis Te=t Sig. Decision
: One-Sample Reject the
1 The median of Annaskok® ©Myygioxon Signed 000 | null
1 : Fank Test hypothesis.

Asymptotic significances are displayed. The significance level iz .05,

Hypothesis Test Summary
MHull Hypothesis Tast Sig. Decision
f One-Sample Retain the
The median of AnNOKOKD 9Nyyjigomon Signed 052 null
1 e Fank Test hypothesis.

Asymptotic significances are displayed. The significance level iz 05,

Hypothesis Test Summary
Mull Hypothesis Tes=t Sig. Decision
One-Sample Rejectthe

The median of Annoskoko Ol osan Signed 000 null

runsas equals 5. Fank Test hypothesis.

Aeymptotic significances are displayed. The significance lewval is 05,
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Statistics
Keskiarvoala- Keskiarvolou-
carte nas
N Valid 192 159
Missing 191 224
Mean 4,2805 3,9769
Statistics
Keskiarvopalvelut
Kylla N Valid 115
Missing 65
Mean 4,3092
En N Valid 117
Missing 86
Mean 4,3808

Liite 6
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Perusteluita mielipidevaittamiin annetuille vastauksille koskien & la carte —listalta ti-

lanneiden asiakkaiden tyytyvaisyytta palvelun tekniseen lopputulokseen.

- Ruoka on hyvaa tai erittdin hyvaa (12 kpl)
- Annos kaipaisi muutosta / ruoka oli huono tai annos epaonnistunut (10 kpl)
- Juomavalikoimaan toivottu muutos (3 kpl)

- Lautanen liian pieni annoskokoon nahden (2 kpl)

Muita kommentteja:

"Pikkujoulukausi, niin siksi kesti kauemmin saada ruoka”

"Ala carte listalla voisi lisaté erilaisia salaatteja”

"Ruokalistat ehka tietyn teeman mukaan? Pihvit vahvuutenne.”

"Ruoan odotusaika ja ruoan maku on aina ollut erillaista. Mutta tarjoilijat aina iloisia.”

"Tulen kylla uudestaan!!”

"Ruoan ulkonako erinomaista asiakaspalvelu 10”

"Annoskoot on isoja ja nalka lahtee varmasti.”

"Hyvé ja perusvarma valinta ravintolaan.”

"Ruuan laatu ja ulkondko olisivat parempia jos kokit/tarjoilijat keskittyisivat parem-
min.”

Perusteluita mielipidevaittamiin annetuille vastauksille koskien lounasta buffetista

syoneiden asiakkaiden tyytyvaisyytta palvelun tekniseen lopputulokseen.

- Samat ruoat toistuvat lounaalla liian usein (8 kpl)

- Ruoka ollut hyvaa tai erittain hyvaa (4 kpl)

- Ruoka huonoa tai epédonnistunutta (8 kpl)

- Ruoan tarjoilupiste on ahdas tai ruoat huonosti esilla (4 kpl)

- Ruokien taso vaihtelee paljon (3 kpl)

Muita kommentteja:
"Talla hetkella gluteeniton ruokavalio. Taalla ainakin toimii, Kiitos!”

”n

"Ystavallinen palvelu.”Ei terveellisia vaihtoehtoja.”

"Valmisruoan maku.”

Kyselyn lopussa vastaajilla oli mahdollisuus antaa ravintolalle avointa palautetta.
- Lounaslinjasto ahdas tai huonosti rakennettu (18 kpl)
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- Ravintolan sisustus / kalusteet kaipaavat paivitysta (10 kpl)
- Ruoka oli hyvaa tai erittain hyvaa (20 kpl)

- Ruoka oli huonoa kokonaan tai osittain (3 kpl)

- Mukava tai viihtyisa ravintola (6 kpl)

- Muutostoivomuksia lounasruokiin (7 kpl)

- Muutostoivomuksia & la carte ruokiin (2 kpl)

- Palvelu hyvaa ja ystavallista, kiitoksia tarjoilijoille (16 kpl)

- Lautanen lilan pieni annoskokoon néahden (2 kpl)

- Liian Kallis hinta (2 kpl)

Muita kommentteja:

"Kaikki toimii hyvin, Kiitos!”

"Alakerran eteistilassa kokoustan ja aina palelee!!”

"Kajaanin paras ravintola. Ruoka hyvaa ja voi luottaakin siihen, ettéd néin on (kaikissa
paikoissa ei voi).”

"Kiireessékin pitaisi muistaa laatu.”

"Olen kokonaisuudessaan tyytyvainen ravintolaan, listojen saanndllinen paivitys iso
4

"Hyvé paikka, paras Kajaanissa”

"Palvelu saisi olla nopeampaa. Ruoan odottaminen kesti liian kauan asiakasméaaraan

nahden.”

"Raaka sipuli omaan kippoon eika salaattiin.”

"Pitakaa sama laatu ylla :) kiitos hyvista ruokailu hetkista”

"Ruuan hinta laatu suhde on kohdallaan. ruuan annoskoko on hyva, maha tayttyi to-
della hyvin. My6s palvelun nopeus tuo tukee positiivista ravintola kokemusta.”
"Kaupungin ainoa oikea ravintola nykyisin. Muut ovat vain rossoja raaste poytineen

tai pikaruokapaikkoja.”

Viimeisena avoimena kysymyksené vastaajia pyydettiin antamaan ravintolalle kehi-
tysideoita.
- Lounasruoan noutopiste kaipaa muutosta, ahdas / toimimaton (32 kpl)

- Lounasruokaan lisda vaihtuvuutta (13 kpl)
- Ravintolan sisustus kaipaa uudistusta (20 kpl), muutamiin vastauksiin sisaltyi

maininta ruokapoytien ja sohvien istumiskorkeuden vaarasta suhteesta (5 kpl)



Liite 73 /3

- Gluteenittomiin tuotteisiin enemman vaihtoehtoja (2 kpl)
- Ravintolassa on kylma (3 kpl)

- Salaattipoytaan enemman vaihtelua (2 kpl)

- Lautaset liilan pienia annoskokoon nahden (2 kpl)

- Lohta enemman lounaslistalle (3 kpl)

Muita kommentteja:
"Alkuruokia laajempi valikoima!”
"Ne LIHAPULLAT heti takaisin!!!”
"Valkosipulimajoneesi takaisin. Kanta-asiakas tarjoukset houkuttelisivat sydomaan
useamminkin.”
"Kausi menu tai joku vaihtuva spesiaaliburgeri ois hyva! Miinuksena pekka Heikki-
sen sampyla anomus budjetissa pelittdd kaiken maun alleen. Normaalisampyla so-
pisi paremmin, ja pihvi hieman ohjelmaksi. Muuten tdyden kympin ravintola !”
"Pitakaa konsepti samana Alkaa muuttako sisustusta (turhaan) Kehittakaan hyvaa
ruokaa ja palvelua”
"Voisi olla pitempé&aéan auki --seurustelu ja musiikki, seka tanssia pienimuotoisesti”
"Nykyinen konsepti on toimiva”
"Terveellisempia lounasvaihtoehtoja, laadukasta lihaa ilman kastiketta, maidottomia
ja gluteenittomia vaihtoehtoja.”
"Sisaankaynti City-kaytavan puolelta pitéisi olla selkeampi!”
"Pitakaa tama linja niin hyva!”
"Toivomus: Voisiko puhtaiden lasien palauttamisen hyllyyn saada jotenkin vahan hil-
jaisemmin tapahtuvaksi. Korviin ottaa kilin& - rippuu kuka on lastaamassa laseja
hyllyyn.”
"Teema viikkoja.. Liha, kala, kasvis, etc..”
"Keittolounaat ovat huonontuneet. n. viime kuukauden ajan -> lohikeitto/nakki-
keitto/jauhelihakeitto -> pelkk&& perunaa ja vihanneksia suurelta osin.
Ennen oli paremmin!”

"Keveita kasvis-/kalaruokia lisaa ala carte listalle. Aika kermapitoisia uudet annok-

set.



