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TIVISTELMA

Opinndytetyon tavoitteena oli selvittéd Lahden Mukkulassa toimivan ravintola
Wanhan Olterin palvelun osa-alueiden toimivuutta, asiakaskunnan rakennetta ja
asiakkaiden tyytyvaisyytta ravintolan baarin palveluihin, tuote- ja musiikkitarjon-
taan seka toimintaymparistoon. Tutkimuksen avulla pyrittiin I16ytamaén Wanhasta
Olterista kehittamis- ja parantamiskohteita. Tutkimuksen toteuttamiskeinoks valit-
tiin kvantitatiivinen erillistutkimus, joka koostui seka vaihtoehtoisista etta avoimis-
ta kysymyksisté. Tutkimusongelmana oli ” Kuinka tyytyvaisid asiakkaat ovat ravin-
tola Wanhassa Olterissa saamiinsa palveluihin ja kuinka niit& voitaisiin parantaa?’
Tutkimusongelmiin haettiin vastausta keréaméalla tutkimusaineistoa asiakastyytyvéi-
syyslomakkeiden avulla ganjaksolla 15.2. - 21.2.2010 Wanhan Olterin tiloissa.
Tuloksien perusteella ravintola Wanhan Olterin asiakaskunta koostui kanta-
adakkaista, jotka k&yvét ravintolassa vahintéén kerran viikossa. Suurin osa asiak-
kaista oli tydssakayvia ja sukupuolijakauma oli vastanneiden kesken tasainen. Tuo-
tevalikoimaan, henkilokuntaan jaravintolan sjaintiin asiakkaat olivat valtaosin tyy-
tyvaisig, ravintolan siisteydessa ilmenivét asiakkaiden mielestd suurimmat puutteet.
Tuloksista selvisivéat Ravintola Wanhan Olterin vahvuudet ja kehittémiskohteet
seka tarpeet jatoivest, joita asiakkailla on. Tutkimustulosten pohjalta Wanhalle
Olterille pystyttiin antamaan selked kuva heidan toiminnastaan asiakkaiden silmin,
jaopinnaytety6 antoi yritykselle erinomaiset 1ahtokohdat palvelun laadun paranta-
miseks seka hyvén vertailupohjan uusille tutkimuksille. Jatkotutkimuksena vois

olla yrityksen markkinointisuunnitelma.
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ABSTRACT

The objective of the thesis was to examine the functionality of the service given at
the Wanha Olteri restaurant which operates in the Mukkula section of the city of
Lahti, Finland. The thess also seeks to define the structure of the clientele and the
level of customer satisfaction with the restaurant’s services such as its products
and music services as well as the operational environment.

The question to be studied was how satisfied the clients are with the services

they’ ve received in Wanha Olteri and how the services could be improved”.

The answer to this question was sought by gathering research material with the
help of customer satisfaction forms during the seven day period from the 15" of
February to the 21% of February in the premises of the Wanha Olteri restaurant.
The mgjority of the customers were working people and both genders were repre-
sented equally. The mgjority of the customers were satisfied with the product range
and with the staff and location of the restaurant. The biggest shortcoming was
found in the tidiness of the restaurant.

The results of the study showed the strengths and weaknesses of the Wanhan
Olteri restaurant as well as the needs and wishes of its customers. Based on the
results of the research it was possible to give Wanha Olteri a clear picture of their
business from the customers’ point of view and also provide a starting point for
quality improvements and a good basis for comparison for future studies. Future

studies may include the firm's marketing plans.

Keywords. The quality of service, Customer Satisfaction. A restaurant as an opera-

tional environment
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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetydn taustaa

Lahden anniskeluravintolatarjonta on monipuolista, ja kilpailu yritysten valilla on
kovaa. Erilaisten markkinointitutkimusten tarpeellisuus kasvaa entisestéan. Asiak-
kaille e endariita perustarpeiden tyydyttdminen, vaan palveluilta kaivataan entista
enemman. Palvelun laadulla on suuri merkitys asiakkaiden tyytyvéisyyden jaasia
kasuskollisuuden saavuttamisessa. Tyoni kéasittelee Lahdessa sijaitsevan yksityisen
ravintola Wanhan Olterin toimintaa. Entuudestaan yrityksessa e ole tutkittu palve-
lun toimivuutta, joten ehdotin yrityksen johdolle, etté olisin halukas tutkimaan sita.

Koska kyseessa on palvelun laatu, tahdon liittda tyohoni ravintolan asiakkaat ja
sks paadyin asiakastyytyvaisyyskyselyyn.

1.2 Opinnédytetyon tavoite jargaus

Tyoni tarkoituksena on kehittééd Wanhan Olterin palveluja asiakad ahtdisempaén
suuntaan. Tarkoitukseni & ole kiinnittd& huomiota kaikkiin asiakkailta tulleisin
kommentteihin, vaan kehittamisalueeni perustuvat suurempiin kokonaisuuksin,
joillaon vaikutusta koko yrityksen toimintaan. Tutkimusongelmana on ” Kuinka
tyytyvaisid asiakkaat ovat ravintola Wanhassa Olterissa saamiinsa palveluihin ja
kuinka niitd voitaisiin parantaa?’ Tutkimuksen tarkoituksena on lisaks selvittéa
asiakaskunnan rakenne, asiakkaiden mielipiteet ravintola Wanhan Olterin palveluis-
ta, - tarjonnasta, - ja palveluymparistosta seké selvittéa mahdollisia parannusehdo-
tuksia. Kyselyn tulosten perusteella pyritéén parantamaan asiakkaiden viihtyvyytta

jaliséémaan ravintolan vetovoimaa.

1.3 Yritysesittely

Ravintola Wanha Olteri sjaitsee Lahdessa Makl6orinkatu 2:ssa, Mukkulassa.
Wanha Olteri on toiminut vuodesta 1998 alkaen samoissa 250 m2:n tiloissa harjoit-
taen anniskeluravintolatoimintaa, jossa p&dpaino on ollut anniskelutuotteiden tar-

jonnassa. Ravintolassa on 80 asiakaspaikkaa, ja kesdisin ulkopuolella on noin 30



asiakaspaikan terassi. Wanha Olteri on avoinna seitseman péivaa viikossa, sunnun-
taistatorstaisin klo 10.00 — 24.00 seka perjantaina ja lauantaina klo 10.00 — 02.00.
Ravintolan nykyinen omistgja Rami 1jas osti Wanhan Olterin vuonna 2008 ja har-
joittaa yritystoimintaansa toiminimella Suomen yrittgjat Oy:n nimissa. Yrityksen
palveluksessa on omistgjan lisaksi yhdesté kahteen tyontekijaa seké kesdaikaan

keskimaarin kolme tyontekijaa.

Ravintola Wanha Olteri on Mukkulan [&hion seurustelu-/tanssiravintola, joka tarjo-
aa asiakkailleen A-oikeuksin varustetun lagjan juomavalikoiman, live-musiikkia,
urheilun seurantaa screeniltd, karaokea, pokeri-peli-iltoja seké viihtyisan ja tunnel-
mallisen ravintolaympariston. Suurin osa myynnista saadaan oluen, siiderin ja mui-

den anniskelutuotteiden myynnill&a

Y rityksen toiminta perustuu tarkasti suunniteltuun liikeideaan. Liikeidea ohjaa yri-
tyksen ja tyontekijoiden toimintaa. Liikeidean avulla méaritetdan, missa kaikessa
toiminnassa yritys on mukana. Se kuvaa yrityksen tarkeimmét asiakasryhmét ja
noudatettavat toimintatavat. Liikeideaan kuuluu myds imago, joka tarkoittaa asi-
akkaiden kasityksia yrityksestd ja sen tuotteista.

(Keksintosaétio 2009.)

Liikeidean mukaan Ravintola Wanha Olteri tarjoaa asiakkailleen viihtyisan ja ko-
dikkaan tapaamispaikan yksin tai kaksin, tietéen, etta pian tulevat muutkin. lltaisin
javiikonloppuisin Wanhassa Olterissa juhlitaan ja rentoudutaan vaikkapa biljardia
pelaamalla tyopéaivan pdétteeks. Ravintolan ykkdstuotteena on olut tai siideri, li-
séks baarin valikoimasta 16ytyy drinkked ja muita alkoholijuomia jokaiseen ma-

kuun.

Wanhaan Olteriin on helppo astua siséan, tilata tuoppi ja sekoittua joukkoon. Olte-
rista on hyvé jatkaa iltaa muihin paikkoihin tai j&&da sinne loppuillaks. Asiakaskun-
taan kuuluvat oluen ystévét, siiderin ystavét, suurelta osin em. ryhmiin kuuluvat
vakioasiakkaat ja ns. herdteostgjat ja ensikertalaiset.

Keskeismpia toimintatapoja on halu menestyd. Wanhan Olterin johtavina arvoina



telsyys, seka toiminnan taloudellisuus. Liikeideaa toteutetaan hyvan musiikin ja
menossa mukana olevan henkilokunnan avulla. Yritykselle tyypillisté on yksinker-
taisen mutkaton ja aina ystavallinen seka tuttavallinen palvelu. (Ravintola Wanha
Olteri 2008.)

Ravintola Wanha Olteri sijaitsee 5 km:n etéisyydesta Lahden ydinkeskustasta ja
néin ollen siis syrjemméssa vilkkaimmasta iltaravintolatarjonnasta. Wanha Olteri el
kilpaile Lahden keskustassa Sjaitsevien baarien ja yokerhojen kanssa ssmoista asi-
akkaista, mutta sen sijaan vahvimpina kilpailijoina ovat Mukkulan ostoskeskuksen
valittbmassa |&heisyydessa Sijaitsevat baarit, joissa liikeidea on Wanhan Olterin

kanssa samantapainen.

Nain ollen erés vahvimmista kilpailijoista on 1 kilometrin pé&ssa sjaitseva ravintola
Wanha Mestari, joka osittain tavoittelee samaa asiakaskuntaa, kun tarkastelee 1&
hinn& asiakkaiden ik&&. Tassa ravintolassa tarjotaan myds viikonloppuisin elavéa
musiikkia, karaokea seké dj:n soittamaa tanssmusiikkia. Wanhassa M estarissa kéy

my6s Restelin ykkdsbonuskortti, joka saattaa lisata kanta-asiakkaita.

1.4 SWOT—-analyys

SWOT-analyys on analyysimenetelmd, jonka nimi tulee englanninkielisisté sanoista
Strenghts, Weaknesses, Opportunities ja Threats. SWOT-analyysissa yrityksen
olemassaoloa tarkastellaan seké sisdisten ettad ulkoisten tekijoiden valossa. Sisdisia
tekijoitd, joihin yritys itse kykenee vaikuttaman, ovat vahvuudet ja heikkoudet.
Vahvuudet ovat positiivisia yrityksen sisisia tekijoitd, jotka auttavat yritysta me-
nestymaan ja toteuttamaan tavoitteensa ja paamaaransa. Heikkoudet vaikuttavat
péainvastoin: ne estévét yrityksen menestymista. Ulkoisia, yrityksen vaikutusmah-
dollisuuksien ulkopuolella olevia tekij6ita ovat mahdollisuudet ja uhat. Kayttamalla
hyvaksi mahdollisuuksia yritys menestyy entista paremmin. Toteutuessaan uhat
puolestaan vaarantavat yrityksen menestyksen ja joskus jopa olemassaolon. (Ope-
tushallitus 2009.)



Ravintola Wanhan Olterin vahvuuksina voidaan pitda monipuolista juomavalikoi-
maa, musiikin monipuolisuutta (live, dj, karaoke, jukebox), henkilékunnan luomaa
miellyttavaa vuorovaikutuskontaktia kulloisessakin palvelutapahtumassa ja persoo-
nallista seké kodikasta ravintolamiljoota. Y htena merkittévana vahvuutena on myos
lagja kanta-asiakaskunta. Heikkouksina mainittakoon syrjainen sijainti ja uhkateki-
j6in& huonontunut taloustilanne. Mahdollisuutena on ravintola Wanha Olterin pal-

velun ja tuotevalikoiman lagjentaminen seké kehittaminen. (kts. liite 1.)

2 PALVELUN OSATEKIJAT JA PALVELUN LAATU

Seuraavissa luvuissa kéasittelen keskeisimpia kaditteitd, jotka tassa tutkimuksessa
ovat palvelun laatu, asiakastyytyvaisyys seka asakassegmentointi. Tutkimuksessa
selvitetédn Wanhan Olterin asiakkaiden tyytyvaisyytta, jonka yhtena tarkednd osana
on pavelun laadun selvittdminen asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla.

2.1 Palvelun laatu

Palvelun ominaispiirteisiin kuuluu heterogeenisyys, €li jokainen palvelutilanne

on vaihtuva ja ainutkertainen, koska siihen osallistuu useitaihmisia (Lamsa &
Uusitalo 2002, 17-19). Hyvéaa laatua on mahdoton mééritella yksiselitteisesti.
Lamsa ja Uusitalo (2002, 26) kuvaavat hyvan laadun kaiken kattavana erinomai-
suutena, joka @ perustu vain tosiasioihin vaan myds asiakkaan nakemyksin, tunte-

muksiin, asenteisiin ja mieltymyksiin.

Laatu on yks yrityksen avaintekijoista yritysten kilpailutilanteissa. Y leisesti laadulla
ymmaérretadan asiakkaiden tarpeiden tayttamista yrityksen kannata mahdollismman
kannattavalla ja tehokkaalla tavalla (L ecklin 2002, 18). Jos yritys el pysty tarjoa-
maan asiakkaan mielesta tarpeeks hyvélaatuista palvelua, on todennakdista, etta
asiakas vaihtaa kilpailijan tarjoamiin palveluihin eikd mahdollisesti enda palaa yri-
tykseen.

Jokainen ihminen kuitenkin kokee palvelun laadun seké palvelutilanteen eri tavalla,

joten on mahdotonta mééritella, mika on kenestakin hyvaa palvelua.



Palvelun laadun osuus asiakastyytyvaisyydessa korostuu varsinkin silloin, kun pal-
veluun e liity mitdan tavaraa tai tuotetta, mutta se saattaa my0s viimeistella asiak-
kaan mielipiteet yrityksesta tuotteen sisélityessa palveluun. (Bitner & Zeithaml
2000, 81.)

Asiakas kokee palvelun laadun kahdella eri tasolla, jotka ovat tekninen seka toi-
minnallinen laatu. Tekninen laatu kattaa muun muassa asiakkaalle tuodun aterian,
palvelun lopputuloksen. Tuotteiden laatu on perinteisesti verrattavissa tuotteen
tekniseen méaritelmaan. Toiminnallisalla laadulla puolestaan tarkoitetaan henkil6-
kunnan palvelualttiutta, kayttaytymista, ilmapiiria seka asenteita. (Gronroos 2000,
62; Grénroos 2001, 100-101.)

Palvelun laatuun vaikuttavista tekijoista suuri merkitys on asiakkaan omilla odo-
tuksilla ja kokemuksilla palvelusta. Jos yritys onnistuu ylittamaan asiakkaan koke-
mukset odotetun palvelun laadusta, on sen mahdollista saada liséa kanta-asiakkaita
(Leppanen 2007, 135, 137.)

Honkolan ja Jounelan mukaan palvelutilanne on kokemus ja asiakkaan arviointiin
valkuttavat huomattavasti tunnetila (mood) ja mieliala (emotion). Asiakaspalvelijan
huonotuulisuus saattaa vaikuttaa negatiivisesti palvelukokemukseen ja vastaavadti
iloinen ja kohtelias asiakaspalvelija voi parantaa kokemusta huomattavasti. Kéytan-
non kokemuksia pohjustavat erilaiset tuntemukset, jotka ovat varsin ratkaisevassa
asemassa asiakkaan mielikuvien muodostumiseen. (Bitner ym. 2000, 36; Honkola
& Jounela 2000, 42.)

Ravintola Wanhassa Olterissa palvella tarkoitetaan koko asiakaspalvelutilannetta
heti ens kohtaamisesta aina kaupan syntyyn ja suhteiden yll&pitoon myos jatkossa.
Itse palvelutilanteessa Wanhan Olterin henkilokunta kayttéa myonteista eleviestin-
tad, eli muun muassa hymya, katsekontaktia ja nyokyttelya.

Ravintolan henkil6kunnan tehtévané on myos huolehtia palveluympéristén houkut-
televuudesta, esimerkiks siten, etta tuotteiden tulee olla kiinnostavasti esilla. Wan-

han Olterin tapauksessa asia on hoidettu siten, etté erivariset ja muotoiset alkoholi-



tuotteet/pullot ovat esilla kolmessa padallekkain olevassa lasihyllykossa peiliseindlla
Julkikuva pyritd8n muutenkin pitamaan siisting ja asiallisena olematta kuitenkaan

liian prameileva.

2.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys kasittada kaikkea, mika liittyy asiakkaaseen jaitse palvelutilan-
teeseen. Koska jokainen asiakas on yksil6, asiakastyytyvaisyys muodostuu jokaisel-
la erilaisien tapahtumien summasta, kuten esimerkiks vuorovaikutustilanteista pal-
veluhenkildiden kanssa tai palvelusta peritysta hinnasta. (Y likoski 2000, 153;
Schmitt 2003, 13; Bitner, Gremler & Zeithaml 2006, 110.)

Palvelut kasittavat myds hyodykkeen eli tuotteen. Itse tuote on yleensa se, jota
asiakas on yrityksesta tullut ostamaan. Jos asiakkaan kokemukset tuotteen kulu-
tuksesta eivét vastaa odotuksia, on mahdollista, ettd asiakas el enda palaa yrityk-
seen. Adakastyytyvaisyydessa on dis endarvoisen tarkedd, etté asiakkaan odotuk-
set palvelusta ja tuotteesta kohtaavat asiakaspalvelutilanteen ja tuotteen kanssa.
Asiakaspalvelijan onkin tunnettava tuotteet, joita myy asiakkaalle. (Reinboth 2008,
32)

Wanhassa Olterissa myydaan useaa erilaista alkoholituotetta, joten henkildkunnan
tulee osata myyda kaikkia tuotteita asiakkaille niin, ettel asiakas pety ostamaansa,
koska odotti tuotteelta enemmén kuulemansa perusteella. Asakastyytyvaisyyden
voidaan katsoa olevan osittain riippuvainen asiakaspalvelun laadusta, silla jos yri-
tyksella el ole osaavia, pétevid, motivoituneitaja hyvaan palveluun sitoutuneita

ihmisia tyontekijoing, se el menesty.

Asiakaspalvelija pyrkii myydessdan tuotteita asiakastyytyvaisyyteen, pitkdaikaisin
asiakassuhteisiin ja asiakkaiden vélisiin hyviin suosituksiin (L eppanen 2007, 49).
Tyytyvéinen asiakas palaa ja ostaa toistekin, tyytyméton asiakas e véttamatta

endi palaa. Toisin sanoen asiakastyytyvaisyys lujittaa asiakasuskollisuutta, joka



puolestaan ndkyy uusintaostoina. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd on
toki myos muitakin kuin itse palvelu ja tuote, kuten milj6o, hinta, muut asiakkaat
yms. (Méantyneva 2001, 37).

2.3 Asiakassegmentointi

Asiakassegmentoinnilla tarkoitetaan asiakkaiden jakamista selkeasti erottuviin
osiin, segmentteihin, asiakkaiden ominaisuuksien mukaan. Segmentoinnin avulla
yritys voi tunnistaa eri asiakasryhmien tarpeet ja ottaa ne paremmin huomioon toi-
minnassaan. (Lecklin 2002, 106.)

Asiakkaita ryhmitteleméalld ja analysoimalla heidan tarpeitaan on yrityksen mahdol-
lista ennakoida esimerkiks eri tuotteiden menekkia ja ostokayttaytymisté tietyissa
ikaryhmissa. (Aarnikoivu 2005, 41-42, 48.)

Téass4 tutkimuksessa segmentointia pyritéén tarkastelemaan lahemmin asiakassuh-
detasojen eli asiakassuhteen historian ja syvyyden kautta. Asiakassuhdetasot voi-
daan jakaa muun muassa vakioasiakkaisiin, satunnaisiin asiakkaisiin, potentiaaisin
asiakkaisiin seka entisiin asiakkaisiin. (Lecklin 2002, 107.)

Vakioasiakas €eli kanta-asiakas on asiakas, joka haluaa ostaa yrityksen tuotteita ja
palveluja sdannéllisin ja tihein valigjoin. Pitkan asiakassuhteen galta heidén tapansa
jatarpeensa on pikkuhiljaa opittu tuntemaan jopa henkildkohtaisesti. (P6llanen
1995, 20.)

Satunnaiset asiakkaat kayttavét yrityksen palveluita satunnaisesti silloin talloin.

He kayttavat myos kilpailijoiden tuotteita ja palveluita. (Lecklin 2002, 108.) Satun-
naiset asiakkaat voivat olla esimerkiks ohikulkumatkalla tai lomalla olevia
ulkopaikkakuntalaisia.

Potentiaaliset asiakkaat ovat niité asiakkaita, jotka eivét viela ole asiakkaina yrityk-
sessg, mutta kuuluvat yrityksen kohderyhmén piiriin (Lecklin 2002, 109).

Jokainen asiakas on potentiaalinen asiakas asiakassuhteen alkuvaiheessa, jolloin
asiakas paatt&d, tuleeko asiakkaaks yritykseen vai el (Mantyneva 2001, 15).
Potentiaalisilla asiakkailla katsotaan olevan tarpeita, jotka yritys pystyis tuotteil-
laan ja palveluillaan tyydyttadmaan. Usein potentiaaliset asiakkaat ovat kilpailevan



yrityksen asiakkaina, ja heidét olisikin saatava kokeilemaan oman yrityksen tuottei-
ta positiivisella kokemuksella. (Lecklin 2002, 109.)

Entiset asiakkaat ovat asiakkaita, jotka on menetetty kilpailijoille. Entiset asiakkaat
ovat mahdollisesti olleet tyytyméttomia yrityksen palveluihin tai tuotteisiin ja koke-
vat, ettei heidan tarpeitaan pystyta yrityksessa tyydyttamaan. Talloin he sirtyvéat
kilpailevalle yritykselle asiakkaiksl. Yritykselle olisikin tarkeda selvittég, mika aihe-
utti asiakkaan siirtymisen kilpailijalle. (Lecklin 2002, 109.)

Kuten segmentoinnissa jo todettiin, e asiakkaita enda gjatella vain kasvottomana
massana, vaan he muodostavat erikoisryhmid, joilla jokaisella on oma nakemyksen-
sé palvelun laadukkuudesta. Heidéan asiakastyytyvéisyytensa, ovatko he saaneet
haluamansa ja odottamansa, ratkaisee viime k&dessa, palaavatko he enda asioimaan
yritykseen. (Bell & Zemke 2006,30.)

3RAVINTOLA TOIMINTAYMPARISTONA

Ravintolan ympéristd vaikuttaa olennaisesti siihen, millaisen elamyksen ja koke-
muksen asiakas saa ravintola Wanhasta Olterista. Wanha Olteri Sijaitsee erinomai-
sellaja rauhallisella paikalla M ukkulan ostoskeskuksen ja asutuksen |&heisyydessa,
luonnon ympérdimand. Wanhan Olterin visuaalisuus, maisemat ja

muunlainen estetiikka kuuluvat merkittavana osana ravintolapalveluun, silla

niilla on palvelussa monenlaisia tehtévia mm. varsinaisen palvelun kehyksing, tun-
nelman luojina, tuotannollisena ympéristéng, mielikuvien luojina ja liikeidean vies-

titt&jind.

Ravintola-asiakkaan kokemus ravintolasta ei muodostu vain esimerkiksi
tarjottavan tuotteen ja henkilokunnan perusteella, vaan hén tekee arvioita myos
mm. ravintolan arkkitehtuurista, tilaratkaisuista ja sisustussuunnittelusta — fyysises-
ta palveluympéristosta. (Bitner 2000; Grénroos 2001, 102-103,123-124; Lamsa &
Uusitalo 2002.)

3.1 Ravintolan olosuhteet, tilaratkaisut, toimivuus ja symbolit



Ravintolan fyysisen palveluympériston voidaan néhdd muodostuvan kolmesta eri
ulottuvuudesta: ympéradivista olosuhteista (ambient conditions), tilaratkaisuistaja
toimivuudesta (spatial layout) seka symboleista (symbols) (Bitner 1992).
Ravintolan ympéroivét olosuhteet tarkoittavat téssa tapauksessa Wanhan Olterin
palveluympéristoon liittyvia erilaisia tekijoitd, kuten tuoksut, valaistus, musiikki,

ilmanlaatu ja melun taso, silla ne kaikki luovat ravintolaan omanlaisensa tunnelman.

Tilaratkaisut ja toimivuus puolestaan viittaavat ravintolan tiloihin, koneisiin, laittei-
siin ja kalustukseen, seka niiden toimivuuteen, kokoon, muotoon ja asetteluun.
Niilla on vaikutusta esimerkiksi asiakkaan ravintolassa kokemaan mukavuuteen.
(Bitner 2000.)

Monipuoliset tilaratkaisut ovat tehneet ravintola Wanhasta Olterista yhden Mukku-
lan suosituimmista tapahtuma, ja kohtaamispaikoista. Poytia ja tiloja voi

tarpeen mukaan yhdistda tai vastaavasti myos eristéd omiks pienemmiksi tiloikg, ja
tilava tanssilattia on varustettu tasokkaasti eri valaistusefekteilla seka erityisesti
valtavaan tv-screeniin, dj-, - ja karaokelaitteisiin on panostettu. Ulkopuolelta keséi-
sin toimiva iso terassitila on luonnon ympérdiméana ja siihen paistaa aurinko. Ravin-
tolan toimivuutta on paranneltu pienelld pintaremontilla syksyll& 2008, jossa mm.

myyntitiskin paikkaa ja pOytien jarjestysta vaihdettiin, seka valaistusta muutettiin.

Tunnukset ja symbolit merkitsevdt monenlaisia konkreettisia ravintolasta viestitta-
viatekijoit. Tdlaisaovat esmerkiks ravintolan nimi, julkisivu, logo, juomavali-
koima, erilaiset nakyvéat ohjeistukset seka ravintolan toimitilojen kunto ja siisteys.
Lisdks sisustuksessa ja kalustuksessa kéytetyt tyylit, materiaalit ja varit seka erilai-
set ssustuselementit kuten tekstiilit, kasvit, taulut ja muut koristeet ja somisteet
kuuluvat téhan palveluympériston ulottuvuuteen. Nama tekijat vaikuttavat erityi-

sesti ravintolan tunnelmaan ja imagoon. (Bitner 2000; Tuomisto 1992, 70-81.)

Ravintola Wanhalle Olterille on jo muodostunut oma brandinsg, silla nimi ”Wanha
Olteri” on tunnettu lahtelaisten keskuudessa, ravintolahan on toiminut samalla ni-

mell& ja paikalla jo vuosikymmenen gjan. Julkisivu jalogokin ovat pysyneet sama-
na. Ravintolan sisétiloissa on aika gjoin tehty pienié remontteja, jotta kunto pysyis

hyvanajatilat siisteina.
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Naéilla kaikilla kolmella tekijala on oma osuutensa siing, millainen kokonaisvaiku-

telma asiakkaalle Wanhan Olterin ravintolapalvelusta muodostuu.

3.2 Palveluympéristd

Palveluymparistd voidaan jakaa ulkoiseen seka sisdiseen alueeseen. Ulkoisdllaym-
paristdllg, ei ravintolan sisdankdynnilla on erittain suuri merkitys ja vaikutus ensi-
vaikutelman luomiseen. Siisti siséénkaynti ja piha-alue luo asiakkaalle aivan eri
vaikutelman paikasta kuin epéasiisti ymparisto.

Sisdisesta palveluympéristosta voi tehda vérien, valaistuksen ja sisustuksen avulla
miellyttavan, viihtyisan ja toimivan.

Palveluymparistd on térked osa ravintolan asiakkailleen tarjoamaa

maailmaa, ja siks Wanha Olteri panostaa ravintolaeldmyksen puitteiden
suunnitteluun ja yllpitoon. Wanhassa Olterissa pyritéan luomaan asiakkaille ylei-
sesti ottaen myonteisia kokemuksia, palvelutilasta pyritddn saamaan vetoava, hou-
kutteleva ja esteettisesti miellyttavd. Esmerkiks Wanhassa Olterissa on miellyttava
himmea valaistus ja taustalla soi hiljainen musiikki.

Asiakkaille pyritddan myos saamaan vaikutelma, joka on siisti, puhdas, mukava,
toimiva ja turvallisuuden tunnetta luova. Wanhan Olterin hyvét palvelun puitteet
auttavat asiakasta padsemaan oikeaan tunnelmaan ja mahdollistavat tehokkaan ja
nopean palvelun.

Elamysten syntymista edistda palveluympériston yhtendainen suunnittelu, silla se luo
ravintolale yhtendisen imagon. Y mpéristossa on myos syyta olla jotakin, joka erot-
taa ravintolan kilpailijoistaan sek&a on hyva kiinnitté& huomiota mm. valaistukseen,
musiikkiin ja juomien tarjoilutapaan. (Bitner 2000; Gronroos 2001, 124; Lamsa &
Uusitalo 2002, 121-122.)

4 TUTKIMUKSEN KULKU

4.1 Tutkimusmenetelmét ja toteutus

Tamén tutkimuksen pddasialinen ainelsto kerdtdan méardlista eli kvantitatiivista

tutkimusotetta kayttéen, koska tarkoituksena on saada asiakkaiden mielipide.
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Kvantitatiivinen tutkimusotos vastaa kysymyksiin, miten moni, miten paljon, miten
usein jamiten térked jokin asia on. Lisdks sen tulokset ilmoitetaan esim. prosent-

teina, kappaeinatai euroina, joita on mielestani helppo lukea.

Perugioukkona €li kohderyhmana tassa tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita ravinto-
mukseen poimitun otoksen avulla, joka on 20 henkildn kokoinen aineisto. Kustan-
nussyista el ole yleens jarkevad, eika tarpeellistakaan, tehda kokonaistutkimusta,

joka merkitsisi kaikkien perugjoukon yksikdiden 18pik&ymista.

Otos poimittiin satunnaisotannalla. Otostutkimuksen hienouksiin kuuluu se, etta
vaikka perugjoukon tunnuslukua ei tunneta, se voidaan otoksen perusteella arvioida
tietyn virhemarginaalin rgjoissa. Kun hyvaksytdan jonkin verran epétarkkuutta tu-
loksissa, voidaan kenttétyo tehda tutkimalla vain pieni osa perugoukosta. (Tilasto-
keskus)

Tutkimus on kuvaileva survey-tutkimus, jossa tutkimuskohteena on siis 20 henki-
[6n otos ravintola Wanhan Olterin asiakkaista. M&érdlliseks tutkimukseks otos on
pieni, mutta riittava kuvailemaan ravintolan asiakaskuntaa. Survey-tutkimuksessa
kerdtdan standardoitua tietoa otokseen valituista ihmisista kayttéen informoitua
kyselylomaketta. Néin saadun aineiston avulla pyritéan kuvailemaan, vertailemaan

ja selittédmaan tutkittavaa ilmiéta. (Hirgérvi, Remes & Sgavaara 1997, 130.)

Kyselyn etuna voidaan pit&a sit, ettd se mahdollistaa lagjan tutkimusaineiston ke-
réémisen ja toisaalta tutkijan ailkaa ja vaivaa sdastyy, toisin kuin

esimerkiks jos tehtéisiin haastattelut yhta suurelle otokselle. Toisaalta kyselytutki-
musta tehtéessd el aina voida tietdd, toimivatko vastagjat rehellisesti tai ymmarta-
vatko he kysymykset tutkijan tarkoittamalla tavalla. (Higarvi ym. 1997, 191.) Tas
sa tutkimuksessa nédma haitat on pyritty minimoimaan kayttamalla informoitua ky-
selyd, henkildkunnalle on myds kerrottu tutkimuksen tarkoituksesta ja he voivat
auttaa asiakasta mahdollisten epaselvyyksien kanssa. Vastagjat palauttavat kysely-
lomakkeet palautelaatikkoon heti taytettyddn ne, eikd heidan tarvitse [ahettda niita

postitse, jolloin vastaaminen saattais tuottaa liikaa vaivaa. Toisaalta téllaiseen tie-
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donkeruumenetelméan liittyy riski, etté vastagjat palauttavat keskenerdisen kysely-
lomakkeen tal eivédt halua vastata.

4.2 Kyselytutkimuksen suunnittelu

Kyselylomaketta suunniteltiin yhteistydssd muutaman ravintola Wanhan Olterin
asiakaskuntaa vastaavan henkilon kanssa, koska he parhaiten tietavét, mika on hei-
dan kannaltaan tarkoituksenmukaista ja heildan gjatusmaailmaansa vastaavaa. Jo-
kainen kyselylomake esikokeiltiin, jotta turhat ja epaselvét kysymykset voitiin
gjoissa korjata. Esitestauksen aikana tarkistettiin myds, kuinka pitkiin kysymyssar-
joihin vastagjat ovat valmiita ja motivoituneita vastaamaan. Lopullinen kyselyloma-
ke pyrittiin pitdmaan niin lyhyend, yksinkertaisena ja suoraviivaisena kuin mahdol-

lista

L omakkeessa on henkildllisyytta koskevia tietoja vain siind méarin kuin niita todel-
latarvitaan asiakasryhmien selvittémiseen ja vastausten analysointiin. Katsoin oleel-
lisks kysymyksiks mm. vastagjan ién, sukupuolen ja siviiliséédyn. Tarkoituksena
e ole missdan nimessa lisata kyselyn pituutta ja lomakkeen monimutkaisuutta tai
loukata yksityisyyttd, saatikka udella.

Harkitsin my6s kohtaa, johon henkil6tietoja koskevat kysymykset sijoitettiin lo-
makkeessa. Pohdin sité sikg, etté jos ne djoitetaan heti kyselyn alkuun, kysymys-
lomake saattaa olla hyokkaavan henkilokohtainen, ja silloin on parempi, etté tiedot
gjoitetaan lomakkeen loppuun. Toisaalta jos ne ovat lomakkeen lopussa, vastagjien
motivaatio on ehk& ehtynyt ennen ndihin kysymyksiin pédsya. Esitutkimuksessa
kuitenkin selvig, etta ihmiset ovat tottuneita kirjaamaan henkilGtiedot heti alussa ja

se disratkais niiden paikan.

Avoimeen kysymykseen voi kukin vastata kuinka haluaa. V astagja kirjoittaa mielei-
sensailmaisun, tal siind voidaan antaa tilaa yksiselitteiselle vastaukselle. (Anttila
2006.)

4.2.1 Likert — asteilkko
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K&ytan kyselylomakkeessa vastausasteikkoa, jota kutsutaan Likert - asteikoksi.
Kéytén Likert — asteikkoa siksi, koska se on tunnetuin ja mahdollistaa lomakkeen
myohemman jatkokehittelyn esimerkiksi keskiarvojen laskemiseen ja erojen vertai-

luun. Lomakkeeseen voidaan kirjata liséks elamantilannetta selventévia lisdtietoja.

Astelkossa on joukko asennevéittamid, jotkailmaisevat seké kielteistd etta myon-
teistd asennetta kyseiseen kohteeseen, ja vastagjat arvioivat niita neliportaisella
asteikolla, jonka vastausvaihtoehdot ovat: 4= téysin samaa mieltd, 3=jokseenkin
samaa mieltd, 2=jokseenkin eri mieltd, 1=taysin eri mielta. (Kalliopuska 2005,
117.)

4.2.2 Kyselyaineiston analysointi

Kun kyselylomakkeet on téytetty ja aineisto koottu, aloin maalliskuussa muokata
sité siihen kuntoon, etté sen analysoiva kasittely voi akaa. Ensiksi tarkistan aineis-
ton ja sen jalkeen alkaa koodaus. Aluks tarkistan mahdolliset virheelliset vastauk-
set ja puuttedliset lomakkeet ja kiinnitan huomiota téydellisyyteen (onko jokaiseen
kysymykseen saatu vastaus), tadsméllisyyteen (joka vaikuttaa tulosten luotettavuu-
teen) ja yhtendisyyteen (tarkistetaan, ovatko kaikki ymmartaneet ja tulkinneet ky-
symykset ja annetut ohjeet samallatavallad). Aineiston tarkastelun jalkeen alkaa
vastausten koodaus (Anttila 2006).

Kun tutkimusaineisto on koottu ja palautetut vastaukset on tarkistettu ja koodattu,
jatkan analyysia tilastollisin menetelmin, koska pelkét vastaukset eivét riita johto-
padtosten tekemiseen. Koska aineistoni on méaérdllinen, kasittelen sen tietoko-
neavusteisesti, eli annan koneen laskea ainakin keskiarvot vastagjien yhteenlasket-
tujen asteikkojen keskiarvoista.

4.3 Kyselyyn perustuvan tutkimuksen suorittaminen
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Kysely- €li survey-tutkimuksen tarkoituksena on saada koottua tietyin kriteerein
valitulta joukolta vastauksia samoihin kysymyksiin. Tutkimuksen kohteena on
yleensa otoksella valikoitu kohderyhma jostakin tietysta perusoukosta, kohderyh-
ma voi olla suurikin. Koska survey-tutkimuksessa kéytetdan tavallismmin kysely-
lomaketta, joudutaan miettiméan tarkoin kyselyyn liittyvien muuttujien mééréa ja
sisdltoa. Kyselyn kohteena olevien henkil6iden on pystyttéva vastaamaan jokaiseen

kysymykseen yksisdlitteisesti ja empimétta. (Anttila 2006.)

4.4 Kyselylomake

Kyselyn vastaukset kerdtdan informoidulla kyselylomakkeella (liite 2), jossa
vastausvaihtoehdot on valmiiks annettu. Informoidun kyselyn etuina pidetdan sita,
etta silla saadaan nopeasti ja tehokkaasti keréttya tietoa useilta eri henkiléilta ja
voidaan kysya myos useita eri asioita (Hirgarvi ym.2000,182). Kyselyn avullasiis
voidaan kerdtd mahdollismman laga tutkimusaineisto.

Kyselylomake on lisaks my6s suhteellisen helppo ja nopea téyttda muun toiminnan
yhteydessd, eli asiakas saa itse kyselylomakkeen taytettavaks ravintolan baaritiskil-

taja saa tayttaa sen itsendisesti.

Informoitu kysely ja valmiit vastausvaihtoehdot varmistavat sen, etta vastauksia
voidaan vertailla ja ne on helppo kéasitella ja analysoida tilastollisesti. My6s vastaa-
minen helpottuu, kun vaihtoehdot ovat vamiiks annettuina. Toisaadta vamiit vas-
tausvaihtoehdot voivat myds pakottaa vastaamaan varsinkin, kun ” el osaa sanoa’” —
vastausvaihtoehtoa ei ole tdhan lomakkeeseen annettu lainkaan. V astausvaihtoeh-
doista el ehka mydskaan 10ydy tasmélleen vastagjan mielipidetta vastaavaa vaihto-
ehtoa. (Churchill & lacobucci 2002, 272.)

Lisdks kyselylla on luotettavuuden kannalta merkittéavia heikkouksia. Yksi on vas-
tagjien suhtautuminen kyselyn aiheeseen, eli pitavétko he aihetta térkeanajakiin-
nostaako heita lainkaan tayttaé lomaketta gatuksella. Lomakkeessa paadyttiin mo-
nivalintavastausvaihtoehtoihin juuri siks, etté vastaaminen olisi helppoa ja vaiva-

tonta, elka vaadi suurta keskittymista.
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Kyselylomakkeesta tuli nelisivuinen ja se laadittiin siten, etta ensmmaéisella sivulla
kéasitellaan ravintola Wanhan Olterin asiakkaiden perustietoja, joiden tarkoitus on
kartoittaa vastagjien profiiliaja muilla sivuilla kasitell&an ravintola Wanhan Olterin
valintaan ja palvelun odotuksiin vaikuttavia tekijoitd. Kysymykset valittiin yhdessa
toimeksiantajan kanssa siten, etta vaihtoehdoiks valittiin mahdollisimman lagjasti

anniskeluravintolan valintaan vaikuttavia tekijoita.

Samalla kyselyn analyysmenetelméks valittiin John A. Martillan ja John C. Jame-
sin Importance-Performance — analyys, joka sopii mielestani selkeytenséa takia té
han hyvin, Importance-Performance — tekniikka on helposti sovellettavissa tarkeys-
ja kokemusominaisuuden mittaamiseen asiakastyytyvaisyytta arvioimisessa. Tutki-
muksessa kysyn asiakkailta tietyn ominaisuuden térkeytta seka kokemusta siita,
miten palveluntarjogja on onnistunut palvelusuorituksessaan. (erittain térked, melko

tirked...)

Kyselysta on tarkoituksella jatetty pois neutraali ” el osaa sanoa’” —vaihtoehto, kos-
ka néin tulosten analysointi helpottuu. On todettu, ettéd jos lomakkeessa on mukana
el 0saa sanoa’ —vaihtoehto, monet vastagjat valitsevat tdman vaihtoehdon (Hirs-
jarvi ym. 1997). Kun téta vaihtoehtoa el ole, vastagja joutuu valitsemaan yhden
vaihtoehdoista ja tulosten perusteella pystytéén paremmin tekeméan johtopddtok-

sa

Lopullinen kyselylomake viela testattiin muutamalla asiakaskuntaa vastaavalla hen-
kilolla. Heilta saatiin hyvid parannusehdotuksia, joiden jalkeen lomake muokattiin

lopulliseen muotoonsa.

4.5 Tutkimuksen suorittaminen ja aikataulu

Tutkimussuunnitelman esitys oli 10.2.2010, jonka jalkeen rupesin kokoamaan tie-
toperustaa. Kysely toteutettiin ravintola Wanhassa Olterissa gjanjaksolla 15.2. -
21.2.2010. Maalliskuun aikana kerésin ja analysoin tulleen aineiston, jonka jalkeen

viimeistelin tyoni ja esittelen sen opinndytetydseminaarissa toukokuussa.
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S TUTKIMUSTULOKSET

Ké&sittelen seuraavassa luvussa asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia, tarkoitukseni
on kertoa kaavioiden ja analyysien avulla mita mielté asiakkaat ovat ravintola
Wanhan Olterin toiminnasta. Ensimméaisena selvitin asiakaskunnan rakennetta eli
tarkistin, numeroin ja jaottelin palautetut kyselylomakkeet nais- ja miesvastagjiin,
siviilisdadyn seké ian mukaan. Seuraavana selvitin asiakaskunnan asiakasuskolli-
suutta ja asiakaskayttaytymistéa. Perustietojen jlkeen kerron asiakkaiden mielipitel-
ta ravintolan ymparistosta, tuotteista ja palvelukokonaisuudesta. Lopuksi kasittelen
kyselyssa esiintyvien avoimien kysymysten avulla asiakkaiden mielipiteita ja paran-
nusehdotuksia

Kirjasin jokaisen vastagjan vastauksen riveittain Exceliin. Luokittelin eri vastaus-
vaihtoehdot, jotta sain ne numeraaliseen muotoon. Kasittelin tutkimustuloksa ris-
tiintaulukoinnilla, laskemalla frekvenssit, moodit, keskiarvot ja prosenttiluvut.
Avoimet vastaukset kirjasin sanatarkasti Word-ohjelmaan. Avoimessa palautteessa
padosin kehuttiin ravintola Wanhaa Olteria ja pyydettiin pidempié aukioloaikoja,

seka kiiteltiin ilmaisesta biljardista.
5.1 Ravintola Wanhan Olterin asiakkuuden rakenne

Asiakaskunta koostuu erilaisista asiakkuuksista, asiakasryhmista kaytetdan kahta
eri sanaa; asiakaskanta ja asiakaskunta (Storbacka & Lehtinen 1997). Asiakaskanta
tarkoittaa kaikkia nykyisia asiakkaita, ja asakaskunta taas potentiaalisia, €li tulevia
asiakkaita. Kun asiakkuuden rakenne on tunnistettu, pystytéén selvittamaan asiak-
kuuden kannattavuus, hallitsemaan asiakastyytyvaisyytta ja kehittamaan asiakkuuk-
sa paremmin. ( Storbacka & Lehtinen 1997, 53 - 57.)

Ensimméisend kysymyksena asiakastyytyvaisyyskyselyssa selvitettiin ravintola
Wanhan Olterin asiakkuuksien rakennetta. Kyselyyn vastanneista suurin osa ol
kanta-asiakkaita lahiympéristosta. Vastaukset jakautuivat siten, etta 20 kyselyyn
vastanneesta asiakkaasta 40 % oli naisia (8 kpl) ja 60 % oli miehia (12 kpl). Vas-
tanneiden ikgakauma oli aika tasainen, kaiken ikdisia 10ytyi |ahes tasapuolisesti

seka miehistd, ettd naisista. Kuviossa 1 on esitetty tarkemmin vastagjien jakaantu-
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miset eri ikaryhmiin. Kuviosta 2 selviaé vastagjien siviilisaéty, ja kuviossa 3 tarkas-

tellaan asiakkaiden elamantilannetta.

Ikajakauma
Nainen Mies
38%
25% 25%
17% 17 % 17% 17%
13% 13% 13%
8%
0%
1.18-25 2.26-35 3.36-45 4.46-55 5.56-65 6. 65+

KUVIO 1

Tarkemmat tiedot vastagjien ikgakaumasta: (kpl)

Naispuoliset vastagjat:
e 18-25-vuotiaita 1
e 26-35-vuotiaita 1
e 36-45-vuotiaita 2
e 46-55-vuotiaitae yhtéan
e 55-65-vuotiaita 3

e +65-vuotiaita 1

Miespuoliset vastagat:
e 18-25-vuotiaita 2
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e 26-35-vuotiaita 3
e 36-45-vuctiaita 2
e 46-55-vuotiaita 2
e 56-65-vuotiaita 1
Siviilisaaty
Nainen Mies
75%
58%
33%
13% 13% 3%
1. Naimaton 2. Naimisissa tai avoliitossa 3. Eronnut tai leski
e +65-vuotiaita 2
KUVIO 2

Tarkemmat tiedot vastagjien siviilisdéddysta: (kpl)

Siviilisédty naiset:
e Namattomia 1
e Namisissata avoliitossa 6

e FEronnuttaileski 1

Siviilisddty miehet:
e Namattomia 7
e Namisissata avoliitossa 3

e FEronnuttaileski 1
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Elamantilanne

Nainen Mies

83%
38%
25%
13%  go
0%
1. Opiskelija 2. Toissd 3. Tyéton
KUVIO 3

Tarkemmat tiedot vastagjien eldmantilanteesta: (kpl)

Elaméntilanne, naiset:
e Opiskdija
e TOissA
e Tyoton
e Elakkedla

N N W

El&méantilanne, miehet:
e Opiskelija 1

o ToOissa 10

25%

8%

4. Elakkeelld




e Tybton -
o Elskkeslld 1

5.2 Asakasuskollisuus
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Kyselyyn vastanneiden kokemukset ravintola Wanhasta Olterista olivat varsin

kattavat, silléa selvasti suurin osa molemmista sukupuolista oli useamman kerran

viikossa asioivia asiakkaita. Lisaks loput vastanneista asioivat ravintolassa ainankin

muutaman kerran viikossatai kerran viikossa. Harvemmin kayvié asiakkaita e ollut

vastanneista yhtaan, elka kukaan vastanneista ollut ensmmaista kertaa. Ks. Kuvio

4,
Kayntitiheys
Nainen = Mies
75%
63%
25% 25%
13%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

1. Useamman 2.Muutaman 3. Kerran viikossa 4. Kerran 5. Kerran puolessa 6.Tamad on

kerran viikossa kerran viikossa kuukaudessa vuodessa ensimmdinenkerta
KUVIO 4

Tarkemmat tiedot vastagjien asiakasuskollisuudesta:

Asiakasuskollisuus, naiset:
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e Useamman kerran viikossa 5
e Muutaman kerran viikossa 2
e Kaerran viikossa 1

Asiakasuskollisuus, miehet:
e Useamman kerran viikossa 9
e Muutaman kerran viikossa 3

5.3 Ravintolapalvelun tyytyvéisyydesta

Naisvastagjista suurin osa vastas ravintolassa asioinnin syyks halun rentoutua,
miesvastagjien keskeiset mielipiteet erosivat enemman kuin naisten, joista yks nel-
jannes piti erittdin tarkedna ravintolassa k&ynnin syyna alkoholin nauttimisen, toi-
nen neljannes tuttujen tapaamisen ja kolmas neljannes pelien pelaamisen, viimeinen
neljannes halun rentoutua. Naiset kokivat ettd Wanhan Olterin tutulla henkil6kun-
nalla e ollut merkitysta ravintolan valintaan, kun taas useimmat miehista kokivat
sen jopa erittdin tarkedks tekijaks. Avoimissa vastauksissa useat miesasiakkaat
painottivat ystavalista ja tuttua henkilokuntaa. Kuviosta 5 selvida tarkemmat mie-
lipidgjakaumat naisvastagjien kesken, ja kuviosta 6 selvidd miesten vastaukset. Ku-

Vio 7 kuvaa miesten ja naisten vastauksia yhteensa.
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100 %
90 %
80%
70%
60 %
50 %
40%
30%
20%
10%

Ravintola kaynnin syyt, naiset:

W erittdin suuri mefKitys ™ suuri merkitys ™ ei merkitystd M ei mitddn merkitysta

KUVIO 5
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Ravintola Wanhassa Olterissa kéynnin syita, naiset:

Naisistayks pitéa eritain téarkeana tekijana alkoholin nauttimista,
nelja heista arvelee alkoholin nauttimisella olevan melko suuri merkitys

jakolmelle silla el ole merkitysta.

Naisista kolme pitéa erittéin tarkedna tekijana tuttujen tapaamista,
sita pidetddn myds melko tarkednd kolmen mielestd, kahden mukaan tuttujen ta-

paamisella e ole mit&an merkitysta.

Tutulla henkildkunnalla on melko suuri merkitys kolmelle, kaks e pida henkil6-
kuntaa merkittavana asiana ja kolmen mielesta sillé ei ole mitdan merkitysta. Ku-

kaan naisista el pida tuttua henkilokuntaa erittain tarkedné tekijanéa.

Ravintolassa tarjottavalla ohjelmalla on erittéain suuri merkitys yhdelle naisvastagjis-
ta, kahdelle naisista silla on melko suuri merkitys, yhdelle tarjottavalla ohjelmalla ei

ole merkitystd ja neljédlle silla el ole mitéan merkitysta.

Naisistaviis pitéé erittdin tarkeéna ravintolaan lahtemisen syyna halua rentoutua,
kolme pitéé sitd melko térkeéna tekijéna ja yhden mielesta silla el ole mitdan merki-

tysta

kaks pitda lehden lukemista merkityksettomana ja neljdlle lehdella ei ole mitdan
merkitysta.

Yks pitéa melko tarkedna pelien pelaamisen mahdollisuutta,
kahdelle pelien pelaamisella el ole merkitystaja neljélle silla el ole mitdan merkitys-

ta

Televiso-ohjelmien katselemisella yhdelle e ole merkitysta ja
seitsemélle vastagjista silla el ole mitéan merkitystd, kukaan e pida sita erittéain tar-

kednatai edes melko tarkedna tekijana
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Naisvastagjista myoskaan ketaén el kiinnosta karaoken laulu, silla kolme vastagjaa

pitda sita melko merkityksettomana ja viidelle silla el ole mitéan merkitysta.

"Muuten vaan gjan vietto” on yhdelle térkedd, neljdle se on melko térkedd, kahdelle

slla e ole juurikaan merkitysta ja yhdelle silla el ole mitdan merkitysta.
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100 %
90 %
80 %
70%
60 %
50 %
40%
30%
20%
10%

0%

Ravintola kaynnin syyt, miehet:

ﬂ.___.
B erittdin suuri merkitys ~ Bsuurimerkitys W eimerkitystda  Bei mitddan merkitystd

KUVIO 6
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Ravintola Wanhassa Olterissa k&ynnin syitd, miehet:

Miehista viis pitaa erittain tarkeana tekijana alkoholin nauttimista,
viis heisté arvelee alkoholin nauttimisella olevan melko suuri merkitys ja kahdelle

slléa e ole merkitysta.

Miehisté kuus pitda erittain térkedna tuttujen tapaamista, sité pidetdan myos melko
tarkedna neljan mielestd, yhden mukaan tuttujen tapaamisella el ole merkitysta ja

kahden mukaan tuttujen tapaamisella e ole mitdan merkitysta.

Tutulla henkildkunnalla ravintolan valintaan vaikuttavista tekijoista miehista neljan
mielestd on erittdin suuri tai melko suuri merkitys,
vain yks e pida henkilokuntaa merkittdvéna asiana ja kahden mielesta silla el ole

mitd8n merkitysta.

Ravintolassa tarjottavalla ohjelmalla on erittain suuri merkitys kolmelle
miesvastagjista, viidelle vastagjista silla on melko suuri merkitys, kahdelle tarjotta-

vallaohjelmalla el ole merkitysta ja kahdelle silla ei ole mitdan merkitysta.

Miehistd kuus pitéa erittain tarkedna ravintolaan léhtemisen syyna halua rentoutua,
nelja pitaéa sita melko térkeana tekijana ja kahden mielesté silléa ei ole mitéan merki-

tysta

Viig pitéa erittéin térkeana tekijana péivan lehden lukemista, nelja pitda sen luke-

mista merkityksettomana ja kolmelle silla el ole mitéan merkitysta

Seitseméan miesta pitda erittain tarkeana tekijana pelien pelaamisen mahdollisuutta,
yhdelle pelien pelaaminen on melko tarkea tekijg, kahdelle silla el ole merkitystd ja

lopuille kahdelle silla el ole mitdan merkitysta.

Televisio ohjelmien katselemisella on yhdelle erittéain suuri merkitys,
melko suuri merkitys silld on viidelle, kahdelle el juurikaan merkitystéa ja el mitéan

merkitysta neljéle.
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Miesvastagjista kaks pitéé karaokelaulun mahdollisuutta erittéin térkednad ta melko
tarkedna tekijand, kahdelle silla el ole merkitysta ja kuudelle miesvastagjista kara-

okella el ole mitéan merkitysta.

Erittain suuri merkitys on kuudelle “'muuten vaan gjan vietto”, yhden mielestéd se on
melko téarkedd, kaks pitda sitd merkitsettomana ja lopuille kahdelle silla el ole mi-

téén merkitysta.
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Ravintola kaynnin syyt, naiset ja miehet

vhteensa:
100 %

90 %

80%

70 %

60 %

50 %

40 %

30 %

20%
10%
0%

M erittain suuri merkitys M suuri merkitys M ei merkitysta MW ei mitaan merkitystd

KUVIO 7
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Ravintola Wanhassa Olterissa kdynnin syita, naisten ja miesten mielipiteet

yhteensa: (kpl)

Erittéin tarkedna tekijand alkoholin nauttimista pitavét vastagjista kuug,
yhdeksén heisté pitéd alkoholin nauttimista melko térkednd, kolmelle silla el ole

merkitysta ja kahden mielesta silla ei ole mitdan merkitysta.

Y hdeksan pit&a erittain tarkedna tuttujen tapaamista, sita pidetéén myos melko
tarkedna seitsemén mielestd, yhden mukaan tuttujen tapaamisella el ole merkitysta

janeljan mielesta tuttujen tapaamisella el ole mitéén merkitysta

Tutulla henkildkunnalla on neljan mielesta erittdin suuri merkitys, kuuden mielesta
silld on melko suuri merkitys, kolme e pida henkilokuntaa merkittévana tekijana ja

neljdlle silla el ole mitdan merkitysta.

Ravintolassa tarjottavalla ohjelmalla on erittéin suuri merkitys neljdlle vastagjista,
kahdeksalle vastagjista silla on melko suuri merkitys, kahdelle tarjottavalla ohjel-

malla ei ole merkitystajaviidelle silla el ole mitdan merkitysta.

Vastagjista jopa yksitoista pitda erittain tarkedna ravintolaan |&htemisen syyna ha-
lua rentoutua, nelja pitéa sta melko tarkeana tekijand, kahden mielesta silla el ole

merkitysta ja kuudelle silla el ole mitdan merkitysta.

pitéd lehden lukemista merkityksettomané ja seitsemélle péivan lehdella el ole mi-

téén merkitysta.

Kahdeksan pitéa erittéin térkeéna tekijana pelien pelaamisen mahdollisuutta, yhdel-
le pelien pelaaminen on melko tarkeatekijajaneljdlle silla el ole merkitysta. Loput

kuus pitéa sita taysin merkityksettomana.

Televisio-ohjelmien katselemisella on vain yhdelle erittéain suuri merkitys, melko

suuri merkitys on viidelle, kolmelle niilla el ole merkitysta ja el mitéan merkitysta
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yhdelletoista vastagjalle.

Vastagjista kaks pitaa karaokelaulun mahdollisuutta erittéin térkedna tai melko
tarkeana tekijand, neljdlle silla ei ole merkitysta ja yksitoista vastagjista pitda kara-

okea merkityksettobmana.

Erittéin suuri merkitys seitsemélle on “muuten vaan gjan vietto’, viidelle se on mel-
ko térkedd, nelja pitda sita merkitsettomana ja lopuille kolmelle silla ei ole mitdan

merkitysta.

5.4 Ravintolan valintakriteerit

Ravintolaa valittaessa paikan sjainnilla ja ymparist6lla vastausten perusteella néyt-
tais olevan erittain tarkea merkitys, ja vain muutama pitda sita vahadarvoisena teki-
jana Yli 70 % naisista ja miehista pitéa laheista gjaintia erittéin térkeéna asiana.
Lisdks tutulla porukalla nayttéisi olevan suurin merkitys molempien sukupuolten
mielestd, sillavaaa 90 % naisista pitéé Sté erittain tarkedna tekijana ja miehista
vgjaa 60 %. Molempien sukupuolten mielestd my6s henkilokunnalla on suuri mer-

kitys.

Naiset kokevat Wanhan Olterin hintatasolla olevan suurempi merkitys, kun miehet
taas elvét pida sitd yhta tarkedna valintakriteering, se e kuitenkaan ole ensisijainen
kriteeri naistenkaan mielestd. Juomatuotteiden valikoimaa el pideta kovinkaan
merkittavanad. Tarkempaa sukupuolten valista jakaumaa voi tarkastella kuviosta

kuviosta 8 ja kuviosta 9 Kuviosta 10 selvigd molempien mielipiteet yhteensa.
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Valinta kriteerit, naiset:
100%
90%
80%
70%
60 %
50%
40% ‘
30% ‘ ‘
20% ’ ‘
=l sl Lk 1
0% L |
a. Hintataso c. Paikansijainti - d. Ympéristé e. Tuttu porukka f. Palvelu/hlo
Tuotcvahkonma kunta
M erittdin suuri merkitys M suuri merkitys ei merkitystd M ei mitdan merkitysta
KUVIO 8

Ravintolan valintaan vaikuttavat kriteerit naisvastagjiien mielesta: (kpl)

Naisista kolme pitéa hintatasoa erittain merkittévana kriteerind ravintolaa valittaes-
sa, kolme pitéd sitd melko térkeana tekijéna ja kahdelle naiselle hinnalla el ole suur-

ta merkitysta

Tuotevalikoima kahden mielesté on erittdin tarked tekij, yks vastagjista pitéa sita
melko tarkedné tekijang, neljdle silla e ole juurikaan merkitysta ja yks pitda tuote-

valikoimaa merkitsemattomané.

Paikan sijainnilla on erittéin suuri merkitys kuudelle ja melko suuri merkitys lopuille
kahdelle.

Y mpéristd vaikuttaa naisvastagjien valintakriteereihin siten, etta nelja naisista pitéa
Sité erittdin tarkedna tekijana ja yks melko térkeéna tekijang, kun taas kahdelle silla
el ole juurikaan merkitysta jayks naisista on sitd mieltg, ettd ympéristolla el ole

mitdan merkitysta.

Seitsemélle naiselle tutulla porukalla on erittéin suuri merkitys ja yhden mielesta

silld on melko suuri merkitys.
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Palvelulla ja henkil6kunnalla on erittdin suuri merkitys kuuden mielestd ja kahden

mielesta melko suuri merkitys.

Valinta krieerit, miehet:
100 %
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
= 1l || 11
10%
o lal Hlsl Runn Baiu REEE
a. Hintataso c. Paikansijainti  d. Ymparisto e. Tuttu porukka f. Palvelu/hlé
Tuotevallkouma kunta
B erittdin suuri merkitys ™ suuri merkitys W ei merkitystd ™ ei mitdadn merkitysta
KUVIO 9

Ravintolan valintaan vaikuttavat kriteerit miesvastagjien mielesta: (kpl)

Miehista kaks pitda hintatasoa erittain merkittévana kriteerina ravintolaa valittaes-
s, viis pitda sita tarkedna tekijand, yhdelle hinnalla el ole suurta merkitysté ja kol-

me miehistd on sitd mieltg, etta hinnalla el ole mitdan merkitysta.

Tuotevalikoima on kahden miehen mielestd on erittéin tarked tekija, nelja vastagjis-
ta pitéa sta melko tarkedna tekijand, yhdelle silla e ole juurikaan merkitysta ja nel-

ja pitéa tuotevalikoimaa merkitseméattomana.

Paikan sijainnilla on erittéin suuri merkitys yhdeksélle ja melko suuri merkitys yh-
delle, yks sanoo, ettei silla e ole juurikaan merkitysta ja yhden mielesta silla ei ole
mitdan merkitysta.

Y mpéristd vaikuttaa miesvastagjien kriteereihin siten, etta seitseman miehista pitéa
Sité erittdin tarkedné tekijana ja yks melko térkeanatekijang, kun taas kolmelle silla

el ole juurikaan merkitysta ja yhden vastagjan mielesta ympéristolla ei ole mitéan



33

merkitysta.

Miehille tutulla porukalla on erittain suuri merkitys seitsemélleja kaks on sita miel-

slla el ole lainkaan merkitysta.

Palvelulla ja henkil6kunnalla on erittéin suuri merkitys kuudelle ja kolmelle sillaon

melko suuri merkitysjalopuille kolmelle silla el ole mit&an merkitysta.

Valinta kriteerit, naiset ja miehet yhteensa:
100 %
90 %
80%
70%
60% -
50%
40%
30%
20%
~ Mt Lk bl
o || um I L]
a. Hintataso c. Paikansijainti  d.Ymparistdé  e. Tuttu porukka f. Palvelu/hld
Tuotcvahkonma kunta
W erittdin suuri merkitys M suuri merkitys m ei merkitystd M ei mitdan merkitysta
KUVIO 10

Ravintolan valintaan vaikuttavat kriteerit mies-, ja naisvastagjien mielesta yhteensa:
(kpl)

Vastagjista viis pitda hintatasoa erittain merkittavana, kahdeksan pitéé sita melko
tarkedna tekijand, kolmelle hinnalla ei ole suurta merkitysté ja kolme vastagjista on

sta mietd, ettd hinnala e ole mitéén merkitysta

Tuotevalikoima on neljan mielesta erittéin tarkea tekija, viis vastagjista pitéa sita
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melko tarkedna tekijang, viidelle silla el ole juurikaan merkitystajaviis pitéatuote-

valikoimaa merkitsemattomané.

Paikan sijainnilla on erittéin suuri merkitys viidelletoista ja melko suuri merkitys
kolmelle, yhdelle silla el ole juurikaan merkitystd jayhdelle silla ei ole mitdan mer-
kitysta

Y ksitoista vastagjista pitdd ymparistoa erittain tarkedna tekijana ja kaks melko
tarkedna tekijand, kun taas viidelle silléa el ole juurikaan merkitysta ja lopuille kah-

delle ymparistolla el ole mitéén merkitysta

Vastagjille tutulla porukalla on erittéin suuri merkitys neljantoista mielesta ja kol-
men mielestd silla on melko suuri merkitys, kaks pitda sen merkitysta joko vahai-

senatal silla el ole lainkaan merkitysta.

Palvelulla ja henkilokunnalla on erittdin suuri merkitys kahdentoista mielesta ja
viiden mielesta melko suuri merkitys ja lopuille kolmelle silla el ole mit&an merki-

tysta

5.5. Vattamia

Kyselylomakkeessa on muutamia véittamia koskien ravintola Wanhan Olterin pal-
veluja, sjaintiaja oheistarjontaa. Véittamét ovat monivalinta kysymyksia asteikoilla
1-4, jossa 1 tarkoittaa, ettd asiakas on véitteen kanssa tdysin eri mieltd ja 4 tarkoit-
taa asiakkaan olevan tdysin samaa mielta. Kyselylomakkeessa véittamat mittaavat
Wanhan Olterin yhtenevyytta vastagjan kokemusmaailman kanssa. Lomakkeeseen
on tarkoituksella muotoiltu asennetta kuvaava lause varsin jyrkk&sanaiseks, jotta
voimakkaat ja heikot asenteet tulisivat selkedmmin esllle. Vaittamista on pyritty
tekemdan mielenkiintoisia, lyhyitd, yksinkertaisia, selvid janiihin el ole oikeaa tai
vaaréa vastausta. V altan lomakkeessa myos sanontoja " kaikki”, "aina’ ja” e kos-

kaan”.
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Vittamia, naiset: (kpl)

Naisista kolme on sita mieltg, etté ravintola Wanha Olteri erottuu positiivisesti
muista alueen paikallisista ravintoloista, kolme on myos jokseenkin samaa mielta,

yks on asiasta erimieltd ja yks on tdysin erimielta.

Naisista kolme suosittelis ravintolaa tutuilleen, kolme melko mielelldan, kaks
naisista el suosittelis kovinkaan mielelldan, mutta kukaan e kuitenkaan ole téysin

vastaan.

Naisita kolme on tdysin samaa mieltd, etta ravintolan henkilokunta on ystéavéllista,
viis on jokseenkin samaa mieltd, kukaan naisvastagjista el ole eri mielta tai taysin

eri midta

Naisista yks on sitd mieltg, etta palvelu on hidasta, kolme on jokseenkin samaa

mielta asiasta, yks on kuitenkin eri mieltd ja kolme on téaysin erimielta véitteesta.

Seitsemén on erittain tyytyvéisia ravintolan sjaintiin, yks jétti vastaameatta.

Aukiologjat miellyttavét erittdin paljon kolmea naistaja kolme on jokseenkin
tyytyvaisid aukioloaikoihin, kaks on hiukan tyytyméttomia niihin. Kukaan el

kuitenkaan ole tdysin tyytyméton aukioloaikoihin.

Naistayks on erittain samaa mieltd koskien véitetta ' palautettani kuunneellaan’,
kaks on jokseenkin samaa mieltd, neljd vastagjista on eri mieltd jayks on taysin eri

mielta asiasta.

Naisista kolme on erittéin tyytyvéisia juomien hintaan, kolme on melko tyytyvaisig,

yks on hiukan tyyttyméaton jayks on erittain tyytymaton.

Kukaan naisista e ole sitéd mieltd, ettd baarissa soiva musiikki olis hyvaa, kuitenkin
nelja pitéa sitd jonkin verran, yks el pida sitd juurikaan ja kolme el pida siita

yht&an.
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Naposteltavaa baariin toivoivat naisvastagjista kuusi, ja kaks vastagjista on

jokseenkin samaa mielta.

Baaria viihtyisdna ja sisting pitéd vain yks vastagjista, nelja kuitenkin pitééa baaria

jokseenkin siisting, yksi on véitteesta eri mielté jakaks on tédysin erimielta

Mielipiteet tv-tarjonnan laadusta jakautuivat tasaisesti, niin ettd kaks vastagjista on

samaa mieltd, kaks eri mieltd ja kaks tdysin erimielta

Kaks vastagjista pitaa pelitarjontaa jokseenkin laadukkaana, kaks vastagjista on eri

mieltd ja nelja on tdysin eri mielta.

L ehtitarjontaan ollaan kohtuutyytyvéisig, eli kolme naisista pitéa siita, jaloput ovat

jonkin verran tyytyméttomidtai erittain tyytymattomia.

Ohjelmatarjonnan laadukkuuteen neljé on tyytyméttomié ja nelja on erittain

tyytyméattomia.
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Vittamia, miehet: (kpl)

Miehista kuus on sitd mieltd, etta ravintola Wanha Olteri erottuu positiivisesti
muista alueen paikallisista ravintoloista, kaksi on jokseenkin samaa mielta, kolme

on asiasta erimieltéa jayks on téysin erimielta

Miehista viis suosittelis mielellaéan ravintolaa tutuilleen, kolme suosittelis melko
mielelldan, yks on eri mielté ja el suodittelisi, kolme el suosittelis ravintolaa

lainkaan.

Seitseman on taysin samaa mieltd, etta ravintolan henkilokunta on ystavallistd, nelja
on jokseenkin samaa mieltd, yks on eri mieltg, mutta kukaan miesvastagjista e ole

taysin eri mielta.

Miehistéd kaks on sitd mieltg, ettd palvelu on hidasta, kaks on myds jokseenkin

samaa mieltd, viis on kuitenkin eri mielté ja nelj on tdysin eri mielté véitteesta.

Seitsemén on erittain tyytyvaisa ravintolan sijaintiin, neljé jokseenkin tyytyvéisia ja

yks jétti vastaameatta.

Aukiologjat miellyttavét erittdin paljon neljda ja nelja on jokseenkin tyytyvéisa
aukioloaikoihin, hiukan tyytymattémia niihin on myos neljé jayks on erittain

tyytyméton aukioloaikoihin.

Viis on erittéin samaa mielta koskien vaitetta ' palautettani kuunnellaan’, kaks on
jokseenkin samaa mielt, kaks vastagjista on eri mieltg, loput kaksi on taysin

erimieltd asiasta.

Miehisté seitseman on erittain tyytyvaisia juomien hintaan, nelja on jokseenkin
samaa mieltd, yks on eri mieltd, mutta kukaan el ole tdysin tyytyméaton juomien

hintoihin.
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Miehista kuus on erittain tyytyvaisia baarissa soivaan musiikkiin, kaks on samaa
mieltd, muttakaks on eri mieltd, elka ollut kovin tyytyvéisia baarissa soivaan

musiikkiin, sek& kaks vastagjaa on taysin tyytmattomia.

Naposteltavaa baariin toivoivat miesvastagjista kahdeksan, yks el juurikaan kaipaa

naposteltavaa ja kolme vastagjista ei kaipaa lainkaan.

Baaria viihtyisdna ja sistina pitévét kuus vastagjista, kolme pitda baaria jokseenkin

disting, yks on véitteesta eri mieltdja kaks on taysin erimielta.

Miesvastagjista kahdeksan pitaé tv-tarjontaa erittdin laadukkaana, yksi pitda
jokseenkin laadukkaana, kaks on hiukan erimielta jayks on taysin erimielta tv-
tarjonnan laadukkuudesta.

Viis vastagjista pitda pelitarjontaa erittéin laadukkaana, jokseenkin laadukkaana
pitéd yks, vastagjista eri mieltd on kaks jataysin eri mieltéa kolme.

L ehtitarjontaan erittain tyytyvéaisia on nelja miehistd, kohtuu tyytyvéisa on kaks,

jonkin verran tyytyméttomid on viis ja erittain tyytymattomia on yks vastagjista.

Ohjelmatarjonnan laadukkuuteen neljé on erittain tyytyvaisig, jokseenkin
tyytyvaisa kaks, tyytyméttomia kolme ja kolme oli erittain tyytymattomia.
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Véaittdmig, naiset ja miehet yhteensa: (kpl)

Vastagjista yhdeksan on sitd mieltg, etta ravintola Wanha Olteri erottuu
positiivisesti muista dueen paikallisista ravintoloista, viis on jokseenkin samaa

mieltd, nelja on asiasta erimieltéaja kaks on taysin erimielta.

V astagjista kahdeksan suosittelis mielelléan ravintolaa tutuilleen, kuusi suosittelis
melko mielelléén, kolme kuitenkin on erimielta elka suogittelis, kolme vastagjista el

suosittelis ravintolaa lainkaan.

Puolet eli kymmenen on taysin samaa mieltd, ettd ravintolan henkilokunta on
ystavéllistd, yhdeksan on jokseenkin myds samaa mieltd, ja vain yks on eri mieltg,

mutta kukaan vastagjista el ole taysin eri mielta.

Vastagjista kolme on sitd mieltg, ettd palvelu on hidasta, viis on jokseenkin samaa
mielta asiasta, kuus on kuitenkin eri mieltd ja seitseman on taysin eri mielta

vaitteesta.

Vastagjista neljétoista on erittéin tyytyvaisia ravintolan sjaintiin ja nelja jokseenkin

tyytyvaisa, kaks jatti vastaamatta.

Aukiologjat miellyttavét erittdin paljon seitseméa vastagjista ja seitseman on
jokseenkin tyytyvaisid aukioloaikoihin, kuus on hiukan tyytyméttomia niihin ja yks

on erittdin tyytyméton aukioloaikoihin.

Erittéin samaa mieltd koskien véitetta ' palautettani kuunnellaan’ on kuusi, neljd on
jokseenkin samaamieltd, kuus on eri mieltd jaloput kolme on téysin eri mielta

asiasta.

Vastagjista kymmenen on erittéin tyytyvéaisia juomien hintaan, seitseméan on

jokseenkin samaa mieltd, kaks on eri mieltajayks on téysin eri mielta
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Vastagjista kuus on erittain tyytyvaisia baarissa soivaan musiikkiin, kuusi on

Naposteltavaa baariin toivovat vastagjista jopa neljétoista, kaksi kaipaa ehka
hieman, yks el juurikaan kaipaa naposteltavaa ja kolme vastagjista ei kaipaa

lainkaan.

Baaria viihtyisdna ja Sistina pitévét seitseman vastagjista, seitseman pitda baaria

jokseenkin siisting, kaks on véitteesta eri mielta ja nelja on téysin erimielta

V astagjista kahdeksan pitéé tv-tarjontaa erittéin laadukkaana, yksi pitda jokseenkin
laadukkaana, kaks on hiukan erimieltd jayks on tdysin erimielta tv-tarjonnan
laadukkuudesta.

Viis vastagjista pitda pelitarjontaa erittéin laadukkaana, jokseenkin laadukkaana

pitéd kolme, vastagjista eri mieltd on neljd jataysin eri mielta seitseman.

L ehtitarjontaan erittain tyytyvéisia on nelja vastagjista, kohtuu tyytyvéisa on viig,
jonkin verran tyytyméttomid on kahdeksan ja erittéin tyytyméttomiéa on nelja
vastagjista.

Ohjelmatarjonnan laadukkuuteen viis on erittain tyytyvaisig, jokseenkin tyytyvaisa

viig, tyytyméttomid kuus ja neljé on erittain tyytymattomia.



5.6. Tarkeimméat tekijat

Tarkeimmét tekijat —kohdassa selvitetéén asiakkaiden mielipiteitd Wanhalle

Olterille olennaisesta ja tarkedsta musiikki- ja tuotevalikoimasta seka palvelun

laadusta. Asiakkailla on mahdollisuus ympyrdida mielestéén kolme (3) tarkeinta

tekijda, miks juuri he valitsevat ravintola Wanhan Olterin muiden alueen

ravintoloiden sijaan. Selkeasti tarkeimméksi tekijaks nousee henkilokunnan

ystavéllisyys, palvelun nopeus ja tuotteiden hinta. Asiakkaat antavat liséksi kyselyn

lopussa avointa positiivista palautetta henkil6kunnasta ja ravintolan sijainnista,

mutta hellta tulee my6s negatiivista avointa palautetta koskien ravintolan siisteytta

jamusiikkitarjontaa (kts. liite 5).

Vastagjien tarkemmat kappaleméarat:

Tarkeimmat tekijat
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Naisista seitseman ja miehista kymmenen pitéd Wanhan Olterin palvelun térkeimpi-

n& tekijoina henkilokunnan ystavéllisyyttéa.
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Tuotevalikoiman monipuolisuudella el ole kummankaan sukupuolen mielesta mi-

téén merkitysta.

Palvelutilojen siisteytta arvostetaan saman verran, €li yks nainen jayks mies pitda

statérkedna

Musiikin laadulla ei ole naisvastagjille merkitystd, kun taas miehista kolme pitéé sitd

merkittavana

Palvelun nopeus merkits neljéle naiselle ja neljdlle miehelle paljon, tuotteiden hin-
nalla on merkitysta neljdle naiselle ja yhdeksélle miehelle.

Oheistarjontaa naisista arvostaa yks ja miehista kaksi.

Asiakaskunta on tarkea tekija viidelle naiselle ja seitsemélle miehelle.
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5.7. Johtopaatoksia tarkeimmista tutkimustuloksista

Tutkimuksessani saatuja tuloksia voidaan pitéa ainutlaatuisina siltd osin, etta ravin-
tolaWanhalle Olterille ei ole tehty vastaavaa tutkimusta. Siispa tulosten kasittele-
misessa el ollut vertailun kohteena tutkimuksellista aineistoa. Tuloksista vedett&-
vissa johtopadatoksissa pitda kuitenkin huomioida kyselyyn vastanneiden asiakkai-

den alhainen lukumaéra perusjoukkoon néahden.

Saatu asiakaspalaute on erittéain tarkeda yritystoimintaa kehitettaessa, silla asiakas-
tyytyvéisyystutkimus auttaa kehittdmaan Wanhan Olterin toimintaa, tuotteita ja
palveluita mahdollisimman asiakadéhtisiks.

Suppean kritiikin vuoks asiakastyytyvéisyyskyselyn analysoinnista el saatu niin
paljonirti, mit olis voinut toivoa, mutta toisaalta tulokset osoittavat, etté asiakas-

kunta on pddosin tyytyvaista ravintolan toimintaan.

Tarkeimpina johtopdéatoksina tasta tutkimuksessa nousee esin, etta asiakkaiden
tyytyvaisyys @ perustu ainoastaan Wanhan Olterin tarjoamiin tuotteisiin, vaan yri-
tyksen palvelun laatuun, ravintolan sijaintiin sek& henkilokuntaan. Ne vaikuttavat
oleellisesti tyytyvaisyyden kokonaiskuvan syntymiseen.

Tutkimustuloksia hyodynnettéessa ravintola Wanhassa Olterissa tulee keskittya
vahvistamaan hyvéan ja positiivisen arvion saaneita osa-alueita ja parantamaan hei-

kon arvioinnin saaneita osa-alueita.

Asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisa ravintolan tarjoamiin palveluihin ja toimivuu-
teen, suurimmat parannusehdotukset tulevat avoimista kysymyksista. Henkilokun-
nan palveluhenkisyytta ja henkilokohtaisia suhteita pidetd8n arvossa ja palvelun,
osaamisen jateknisen laadun tekijét ovat tarkeita tekijoita asiakastyytyvaisyyden
muodostumisessa. Vastagjien mielestd ystavallisen henkilokunnan liséksi positiivis-
taon se, etta Wanha Olteri gjaitsee loistavalla paikalla ja ravintolassa on edulliset
hinnat. Ravintolan yleisiimetta pidetdan myos kohtalaisen siisting, mutta avoimesta

palautteesta kay ilmi, asiakkaiden tyytymattomyys saniteettitilojen sisteyteen.
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Tiivistettyna tutkimuksesta voi péétell, ettd Wanhan Olterin keskimaéréinen asia-
kas on keski-ikdinen miestai nainen, joka on vakituisessa tydssé ja avo -ta aviolii-
tossa. Han asioi ravintolassa useamman kerran viikossa ja on tyytyvéainen ravintolan
gjaintiin, ymparistoon ja tuotevalikoimaan. Hanelle henkilokohtaisesti merkitsee
ravintolassa tuttu porukka ja tuttu henkilokunta, seka hén kokee saavansa nopeaa
jaystavdllista palvelua. Avoimista vastauksista voi pdétell, etté han kuitenkin kai-

pais ravintolaan mahdollisesti jotain sydtavaa ja we-tilojen siisteytta. (kts.liite 4.)

Taman tutkimuksen myota on herdnnyt tarve myos jatkotutkimukselle ja jatkoksi
ehdottaisinkin paneutumista viela syvemmin asiakkuuksien kehittamiseen, koska se
vois mahdollistaa huomattavasti tehokkaamman mallin pitavét asiakkaat
tyytyvaisinad Vaikkakin asiakkaiden gatusmaailman mittaaminen on usein vaikeaa,
koska asiakas harvoin kertoo todellisia mielipiteitéén yrityksestd, sen toiminnasta ja

tuotteistata palveluista.

5.8 Kehittamisehdotukset

Seuraavassa kappaleessa kasittelen toimeksiantgjalle tarkoitettuja kehittdmisehdo-
tuksia ravintolan palvelun laadun parantamiseks.

Tutkimuksesta saadun tiedon mukaan suurimmat kehitysehdotukset saatiin avoin-
ten kysymysten vastauksista, mutta myds suljettujen kysymysten tulokset tarjosivat

Suuntaa antavaa tietoa ravintolan palveluiden kehittamiseks.

Ravintolan toimivuuden parantamiseks asiakkaat toivoivat muun muassa asiakasti-
lojen siistimista. Etenkin saniteettitilojen sisteydessi on puutetta. Kaytettavien
kustannusten puitteissa yritys vois esmerkiks sulkemisgjan jalkeen siivotaitse

asiakas-, jawc tilat.

Yritys vois myds mahdollisesti parantaa ravintolan yleista sisteytta tekemalla pie-

nimuotoisen vali-sivouksen. Vdisivouksessa voitaisin nykyisten poytien pyyhin-
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Siisteytta voidaan myos parantaa liséamalla saliin ainakin yks iso roskakori, jonka
seurauksena asiakkaat erityisesti ilta-aikana laittaisivat roskat roskiin, kunhan ros-
kakori on tarpeeks Iahella ja hyvin ndkyvilla. Siisteyden yllgpitaminen on térked
tekija myos tyoympariston viihtyvyyden kannalta, joten hyoty siivouksen lisdami-
sesta koskee seka asiakkaita etta tyontekijoita. Siisteys on merkittéva osa ensivai-

kutelmasta, jonka asiakas ravintolasta saa, joten siihen on syyta panostaa

[ltatoiminnassa monipuolisuutta ja lisdmyynti& voidaan myos parantaa.

Nykyisin ravintolassa ei ole tarjolla oikeastaan mitéan syotavaa, ja sks Wanhassa
Olterissa vois koota suosituimmista ruuista pienia ateriakokonaisuuksia.
Tuotteitaillan tarjontaan vois olla esimerkiks pienet pizzapalat, jotka vois nope-
asti lammittéd esmerkiks mikrossa, ja myds hampurilaiset oli asiakkaiden toivo-

mus listala.

Lisdks yrityksen tiloihin vois nykyisten viherkasvien liséks laittaa muutaman uu-
den kasvin viihtyvyyden parantamiseksi. Ravintolan tiloihin voitaisiin laittaa ravin-

tolaympéristoon sopivia urheiluun liittyvié taulujatal julisteita.

Tutkimuksen mukaan paéosa vastagjista oli tydikaisia ja esmerkiks eldkeikéisiaja
tyottomia vastagjissa oli todella véhan. Ravintola voisikin jatkossa eldkeldisten ja
tyottomien houkuttelemiseks antaa alennuksen. Alennus voisi olla tiettyna kellon-
aikana toimiva niin sanottu " Happy hour” jolloin ravintolassa on muuten hiljaisem-
paa, esmerkiks heti avaamisen aikaan. Kyseisella toiminnalla saataisiin liséd asiak-
kaita ja kuitenkin pystyttdisin gjoittamaan alennus siten, etta el syntyis suurta

ruuhkahuippua.

6 TUTKIMUKSEN ARVIOINTIA



49

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittda ravintola Wanhan Olterin palvelun osa-
alueiden toimivuutta, eli halutaan selvittda asiakaskunnan rakennetta ja asiakkaiden
tyytyvéisyytta heidan ndkokulmastaan ravintolan baarin palveluihin, tuote- ja mu-
sikkitarjontaan seké toimintaymparistoon. Tutkimuksen arviointiosiossa pohdin
tutkimuksen ja tutkimustulosten luotettavuutta eli validiutta, patevyytta eli reliaa-
beliutta ja hyodynnettavyytta Samalla pohdin ja arvioin omaa tyoténi, kuten teori-

an ja tutkimusmenetelmien valintaani.

6.1 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetti eli patevyys tarkoittaa, etta tutkimus mittaa sita, mité sen oli tarkoitus-
kin mitata.

Kyselytutkimuksessa validiteettiin vaikuttaa etenkin kysymysten onnistuneisuus eli
se, saadaanko niiden avulla vastaukset tutkimuskysymyksiin. Validiteetti jagtaan
kahteen eri Igjiin: sisGinen validiteetti tarkoittaa, vastaako empiriaosassa tehty tut-
kimus teoriaosan kasitteitd, ulkoinen validiteetti puolestaan sitg, etta muutkin tutki-
jat tulkitsevat tutkimustulokset samallatavalla. Validissa tutkimuksessa el esiinny
systemaattista virhettd. Tdlainen virhe liittyy aineiston keréémiseen ja se pyrkii
vaikuttamaan koko aineistoon samansuuntaisesti. Téallainen virhe voi aiheutua esi-
merkiks vastagjien valehtelemisesta. Vaehtelu tosin aiheuttaa useimmiten satun-
naisvirheita ja alentaa reliabiliteettia, mutta se voi myos olla systemaattista. Syste-
maattinen valehtelu on esimerkiks asioiden vahéttelyatai kaunistelua. (Heikkila
2001, 29, 186.)

Tutkimuksen validiutta voidaan pitéa varsin hyvang, koska lomakkeen avulla saa-
daan selvyytta asetettuihin ongelmiin. Toimeksiantgjani saa paljon uutta ja hyodyl-
listatietoa. Myds avoimien kysymysten vastausten monipuolisuus lisda luotetta
vuutta.

Tamén tutkimuksen validiuteen pyritéan kayttamala informoitua kyselya ravintola
Wanhasta Olterista. Vastauksia saatiin aiottu mééra ja vastagjat itse tayttivat kyse-
lylomakkeet. Otoksen edustavuutta pyritéan lisédméan siten, etta kyselyyn on mah-
dollista vastata eri viikonpéivind viikon gjan, jolloin otos vastaa mahdollismman

hyvin Wanhan Olterin asiakaskuntaa.
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Kyselylomake my0s tarkastutettiin ennen kyselyn suorittamista viidella henkil 6118,
jotta mahdolliset vaaringymmarrykset saatiin korjattua.

Tutkimuksen reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tutkimuksen tarkkuutta eli
Sita, ettd tutkimustulokset eivét ole sattumanvaraisia. Mittaukset ovat Sistoistetta-
vissa muissa tutkimuksissa ja eri tilanteissa. Puutteellinen reliabiliteetti johtuu
yleensd satunnaisvirheistd, joita aiheuttavat virheet mittauksessa ja kasittelyssa seka
otanta. (Heikkila 2001, 187.)

Tassa tutkimuksessa luotettavuutta pyritéan liséaméaan kyselyn suorittamisella eri
paivina koko viikon gjan, jotta otos olis mahdollismman edustava. Tulosten re-
liabiliteeti ef ymmarrettavasti taysin toteutunut, silla otoskoko ja aivan liian suppe-
aks javastagjilla e ehka ollut kokemusta kaikista niistd Wanhan Olterin palvelun
osatekijoistd, joita kyselylomakkeessa pyydetéén arvioimaan. Tutkimuksen luotet-
tavuus lisdks ainajonkin verran kérsii tehtéessa tutkimusta ravintolamiljoossa,
koska osa vastagjista on akoholin vaikutuksen aainen.

Toisadlta luotettavuutta kuitenkin lisd8 se, etté kysely suoritetaan ravintola Wanhan
Olterin omissa tiloissa, ja néin ollen vastagjat pystyvét tarkkailemaan samalla niita
asioita, joihin pyritdan saamaan vastauksia.

Tutkimusmenetelma osoittautui hyvaks, silla 24 kyselylomakkeesta 20 palautettiin
kayttokelpoisesti taytettying, jolloin vastausprosentti oli 92 %. Kyselylomake itses-
sé8n on selked ja Sisti, nain jalkeenpain muuttaisin ainoastaan lomakkeen pituutta

hiukan lyhyemmaks karsimalla samankaltaisia kysymyksia pois.

Tutkimuksen luotettavuuteen pyrittiin myds vaikuttamaan vastausvaihtoehtojen
avulla, jotka pakottivat asiakkaan valitsemaan joko positiivisen tai negatiivisen mie-
lipiteen véitetta kohtaan.

Haastattelu rgjattiin kokonaan pois sita syysté, etté asiakkaat olisivat voineet pitéa
Sité héiritsevana ja epdkohteliaana omana vapaa-aikana. Lisdks haastattelijan 18s-
ndolo aina vaikuttaa vastausten todenmukaisuuteen ja siten myos tulosten luotetta-

vuuteen.

6.2 Tutkimusmenetelmén arviointia
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Kyselyyn vastas 20 asiakasta kolmessa péivasss, ja sten se ylldtti Wanhan Olterin
henkilokunnan positiivisesti. Asiakkaat ottivat kyselyn vastaan enimmakseen posi-
tiivisesti. Tutkimus haluttiin toteutettavan yhden viikon aikana, koska uskottiin
jatkuvakestoisen kyselyn heréttavan mielenkiintoa paremmin ja pidemmalla ailkavé-
lill& kuin kertaluontoisen kyselyn. Asiakkaiden kiinnostus kuitenkin oli niin vahva,
lyn gjankohta ja odotettua lyhyemmaéksi. Lomakkeiden menekin arviointi oli han-

kalaa asiakasvirtojen vaihtelevuuden vuoksi.

Osa vastagjista epéili, jaksaisiko tayttda lomakkeen useita samankaltaisia kysymyk-
sd, mutta myohemmin he totesivat kuitenkin sen olleen varsin helppo ja nopeasti
taytettdva. Muutamalla asiakkaalla oli vaikeuksia néhda melko pienella fontilla pai-
nettua tekstia, etenkin rivit saattoivat mennéd sekaisin ympyroitavissa vaihtoehdois-
sa. Etukéteen oli hankalaa arvioida, kuinka nopeasti asiakkaat vastaisivat kyselyyn.
Vastaggjoukko kattoi melko hyvin eri sukupuolten ja ik&luokkien ihmisia.

Kyselya tehdessa oli mietittava, miten omaroolini ravintolan yrittgan ystévana
vakuttais kyselyn siséltoon ja vastausvaihtoehtoihin mahdollismman vahan. Lo-
make oli rakennettava niin, etta vastausvaihtoehdoissa olis huomioituna kaikki
mielipidemahdollisuudet.

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta tutkimusta pitéisi tehdd useampana agjankoh-
tanaja huomattavasti suuremmalla otoskoolla. Nyt tutkimus antaa tyytyvéisyysku-

van vain arkipéivind kayvista kanta-asiakkaista.

Lisdtutkimusta vois tehda naposteltavan ruuan tarpeellisuudesta, aukiologjoista ja
palvelumiljoon kehittamisesta. Lisdtutkimukset myos kertoisivat enemman t&dmén
tutkimuksen luotettavuudesta, koska tuloksia voitaisiin verrata. Tutkimusmenetel-
méks valitsisin seuraavaks haastattelun, koska sillé saisin asioista enemman ja

syvdlisemmin tietoa.

Jatkossa tutkimus voitaisiin myos suorittaa esimerkiks ravintolassa suoritettavan

lomakkeiden jaon lisaks myos séhkopostin valityksellg, jolloin vastagjia saataisiin
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enemman. Mahdollisessa uudessa tutkimuksessa olisi myds hyva keskittya juuri
nithin asioihin jotka asiakkaat kokivat tassa tutkimuksessa puutteelliseksi, ndin saa-

taigin selville onko kyseisissa asioissa pystytty tekemaan parannuksia.

6.3 Tutkimustulosten arviointia

Kysely onnistui hyvin tekniselt osuudeltaan, vastagjat ovat vastanneet kysymyksiin
kiitettdvan hyvin ja he ovat tuntuneet ymmartavan kysymysten tarkoitukset. Vas-
tagjat ovat pysyneet anonyymeing, mikéa liséd vastausten luotettavuutta, sen huo-
masi my6s avoimien kysymysten rohkeista vastauksista. Rehellisyytté ja oikeelli-
suutta vois kuitenkin kyseenalaistaa vastanneiden humalasta riippuvaa mielientilaa,

silld avoimet vastaukset eivét olleet kovinkaan perusteltuja eivét pohditun oloisia.

Kyselyn sisdltdé olis voinut muuttaa vield monipuolisemmaks, silla jo tutkimuksen
luotettavuudenkin kannalta olisi ollut hyvéa saada enemman tietoa vastagjista ja
heidan ravintolakokemuksistaan ja odotuksistaan. Tulosten syvéllisempaa ana-
lysointia rgjoitti vastausomakkeiden pieni lukumééra ja vastagjien niukasti pohditut
tal perustellut vastaukset. Pédosa vastauksista jakautui vaihtoehtoihin erittéin tar-
ke&/suuri merkitys tai melko térked&/suuri merkitys. Tutkimusaineistosta sai kuiten-
kin selkeén kuva sitg, mita tutkitaan, ja se kattoi sten myos tutkimusongelman

salvittamisen.

6.4 Tutkimuksen hyddynnettavyys

Lahtokohta oli tutkia palvelun laatua, asiakastyytyvaisyytta seka ravintolaa toimin-
taympéristoné ja tuottaa niista laadullista tietoa ravintolan omistgalle. Tutkimus
tuotti objektiivista, helposti hyddynnettavaa tietoa ravintolan palveluiden osa-
alueiden kehitystyon tueksi. Opinnaytetyossani kerron havainnollisesti, millaista
palautetta Wanhan Olterin asiakkaat antoivat, mita asiakaskohtaamisissa tapahtuu
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k&ytannon kehitystyohon ravintolan toimivuuden parantamiseks.
Tarkoituksena on, etteivét tulokset j&a hyllyyn polyttymaén, vaan etta tutkimus

olis elava osa palvelun kehittamistyota

Mielestani tuottamani raportti on laadukas ja k&ytannonlaheinen. Kirjallinen raport-
ti 9sdltd8 asiakastutkimuksesta selkeén analyysin ravintolan vahvuuksista ja kehi-
tettavista asioista seka konkreettisia kehitysehdotuksia, liséksi se antaa myds hyvia
tietoja asiakkaista.

Tutkimuksen puolessa valissd Wanha Olteri vaihtoi omistgjaa, kun vanha omistgja
Rami Ij&s myi ravintolan eteenpéin. Toimeksiantgani toiveista tutkimuksen tuloksia

e hyddynnet& uuden omistajan kanssa.

6.5 Lopuksi

Asiakastyytyvéisyyden mittaamisella ja vastausten avulla on mahdollista seurata ja
kehittda omaa yritystoimintaa kannattavasti ja asiakkaiden tarpeiden mukaiseks.
Tutkimuksessa selvig, etta Wanhan Olterin palveluympéristo tukee asiakkaiden
eldmysten syntymista suhteellisen hyvin.

Toisadta kuitenkin tuli myos esiin, etté palveluympéristosta loytyy myos jonkin
verran puutteita. Palveluympéristo on tarked osa elamystd, silla se luo asiakkaille
puitteet elamysten kokemiseen (esim. Lamsa & Uusitalo 2002, 121-122).
Palveluympariston osalta Wanhassa Olterissa olis syyta kiinnittéé lisshuomiota
ainakin ravintolan sisteyteen ja viihtyvyyteen. Liséks olis hyva tarkistaa ravintolan

aukioloaikoja ja oheistarjontaa.

Tutkimuksessa tuli liséks esiin, etta asiakkaiden kokemaan ravintolaglamykseen
vaikuttaa ravintolan henkil6kunnan, asiakkaiden ja palveluympériston liséks myds
ravintolan toimintaymparistd. Tutkimustulosten mukaan Wanhan Olterin

toiminta naytt&a olevan suhteellisen hyvalla mallilla toimintaympériston suhteen.

Tutkimuksessa nous myos esiin, ettéd Wanhan Olterin el@dmyksellisyys kumpuaa
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suhteellisen tasapuolisesti ravintolan kaikista eri osa-alueista. T&méa on hyva piirre,
slla se viestii Siitg, ettda Wanhassa Olterissa on onnistuttu luomaan tasapainoinen
ravintolael@myskokonaisuus.

Halutessaan j8&da asiakkaiden mieliin jatulla tunnetuks erityisesti jostakin tietysta
asiasta - kuten esmerkiksi mahtavasta palvelusta - tulee Wanhassa Olterissa poh-

tia, mitd muutoksia ravintolan toimintaan tulis tehda, jotta néin tapahtuis.
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Swot — analyys, Ravintola Wanha Olteri

Vahvuudet:
Selked liikeidea
Ammattimainen henkilokunta, palveluhenkisyys

Tunnettu nimi

Ravintola miljoo, sijainti
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Tilavat toimitilat
Monipuolinen juoma, - ja musiikkivalikoima

Kanta-asiakkaat

Heikkoudet:
Vain yks padétuote (alkoholi)
Syrjéinen djainti (el ostoskeskuksessa)

Mahdollisuudet:
Pystyy vastaamaan kilpailutilanteen muutokseen valittomasti

Kevyet investoinnit
Lisdtuotteet (lagjentaminen ja kehittaminen)

Uhat:
Muut alueen ravintolat
Konseptin jdmahtaminen polkemaan paikoilleen
Vuokratilan tarve muuhun kaytt6on (omistusvaihdokset)

Omistagjan kyllastyminen

Huonontunut taloustilanne

Arvoisa asiakas!
Vastaamalla
aslakastyytyvaisyyskyselyyn,

autat meita



kehittamaan
Wanha Olterin
palvelua
ja
samalla osallistut
20 €:n

lahjakortin arvontaan!

Liite 3. ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY RAVINTOLA WANHA OLTERI
Y mpyroi sopivin vaihtoehto ja vastaa kysymyksiin

1. TAUSTATIEDOT

Sukupuoli: 1. Mies 2. Nainen

I k&ryhmaé: 1.18-25 2. 26-35 3. 36-45 4. 46-55 5. 56-65 6. 65+
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Siviilisaaty: 1. Naimaton 2. Naimisissa tai avoliitossa 3. Eronnut tai leski

Elamantilanne: 1. Opiskelija 2. Toissd 3. Tyoton 4. Elakkeella 5. muu:

1. Oletko aikaisemmin k&ynyt ravintola Wanha Olterissa?

1. Kylla
2. En

2. Kuinka usein kaytte tassa ravintolassa?

1. Useamman kerran viikossa
2. Muutaman kerran viikossa
3. Kerran viikossa

4. Kerran kuukaudessa

5. Kerran puolessa vuodessa

6. Tama on enssimmainen kerta

KAANNA!

3. Arvioi seuraavien tekijoiden merkitysta siihen, etta lahdet kdymé&an Wanha Olterissa:

erittain el mitdan
suuri merkitys merkitysta
a. Nauttimaan alkoholia 4 3 2 1
b. Tapaan tuttujalkavereita 4 3 2 1
c. Tapaan tutun henkilékunnan 4 3 2 1

d. Ravintolassa on ohjelmaa
(esim. Bandi) 4 3 2 1
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e. Lahden ravintolaan rentoutumaan 4 3 2 1
f. Kéyn lukemassa péivan lehden 4 3 2 1
g. Haluan pelata pelgja

(esim. pelata biljardia/heittdé dartsia) 4 3 2 1

h. Haluan katsoa urheilua tai muita

tv —ohjelmia 4 3 2 1
i. Haluan laulaa karaokea 4 3 2 1
J. Vietén muuten vain aikaa 4 3 2 1

4. Onko seuraavilla tekij6illa vaikutusta ravintola Wanha Olterin valintaan:

erittain el mitdan
suuri merkitys

merkitysta

a Hintataso

b. Tuotevalikoima

c. Paikan dijainti

d. Y mpéristo

e. Tuttu porukka

f. Palvelu/ henkilokunta 4

w A M b~ D
N W W W W w
PN NN NN

N

5. Alla on 13 vaittdmaa koskien ravintola Wanha Olteria. Y mpyrdi vaihtoehto, joka parhaiten

vastaa midlipidettasi. (4=taysin samaa mielta, 1=taysin eri mieltd)

a. Erottuu positiivisesti muista alueen

anniskeluravintoloista 4 3 2 1

b. Suosittelisin ravintolaa tuttavilleni 4 3 2 1

c. Henkilokunta on ystavallistg, miellyttavaa
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jaammettitaitoista

e. Pavelu on mielestani usein hidasta 4

f. Baari Sijaitsee midlestani hyvalla paikalla

g. Hyvét aukiologjat

h. Palautettani kuunnellaan / siihen reagoidaan

mielestani asianmukai sesti/nopeasti

i. Juomien hinta on oikeassa suhteessa ravintolan

tason ja olemuksen kanssa

J. Baarissa soiva musiikki on

mielestani hyvéa ja asianmukaista

k. Baarissa tulis olla saatavilla

jotain naposteltavaa

|. Baarin sisustus on viihtyisd ja

sisitilat ovat Sistissa kunnossa

6. Ympyroi mielestds kolme tarkeinté tekijda Wanha Olterin palvelun suhteen.

1) Henkilokunnan ystavéllisyys

3) Tuotevalikoiman monipuolisuus

5) Palvelutilojen siisteys

7) Tarjotun musiikin laatu/tyyli

2) Palvelun nopeus

8) Adakaskunta

KAANNA!

6) Oheistarjonnan (tv, pelit ja lehdet) laatu
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7. Kehittamisehdotuksia / avointa palautetta

Mit& parannettavaa ravintola Wanha Olterilla mielestés olig, jotta se paremmin vastais Sinun tarpeitas ja

toiveitasi?

Mitka asiat ravintola Wanha Olterissa ansaitsevat mielestas erityista kiitosta?

Kiitos vastauksistas!
Muistathan osallistua myds lahjakortin arvontaan erillisella lipukkeella, jonka saat kassalta palautettuas
asiakastyytyvaisyys kysely lomakkeen!

Liite 4. Avoin palaute

Parannettavea:

Baarin tulis aueta klo 10.00 jos niin lukee ovessa (nainen)

Syotavaa, we tilat siistimmaksi, johtokunnan penkit, tupakkapaikan siivous (nainen)
Wec jatupakkatila, e ainarokkia (nainen)

Kaikkea voisi vahan muuttaa, etenkin musa puolta (nainen)

Vois laittaa myyntiin jotain naposteltavaa ja ehk&pa dj ois hyva (nainen)



Live musaa pitéa olla (mies)

Talviterass olis kiva (mies)

Wec tilat jamuut tilat siisteiks (mies)

Nykytilanne hyva (mies)

Elavéa musiikkia enemméan/ monipuolisempaa (mies)
Jotain pientd syotavaa (mies)

Ruokaa (mies)

Kaikki vois muuttaa, etenkin palkata siivoojan (mies)

Erityista kiitosta:

Rento henkilokunta ja suht edulliset hinnat ja bilis on ilmanen (nainen)

Biljardi ja pelikone (mies)

Nayttaa puolalaiselta rakaata (mies)

Ei nipotusta (mies)

Sijainti jaympéristd + muut asiakkaat (mies)
Kaikki, henkilkunta ja paikka erityisesti (mies)
Henkilokunnan ystavallisyys (mies)

Hapakalja, hyva bilis pdyta ja henkilokunta (mies)

Biljardi toiminta, varsinkin LB-Club (mies)

Liite 5.

Nimi:

Lahjakortin arvonta kuponki:

Puh:
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Vinkki: sisgllysluettelon saat péivitettya viemalla hiiren luettelon paéle ja painamal-
la sen oikeaa ngppédintd. Kayta komentoa ” Update Field” javielda” Update entire
table’, niin otsikkoihin tekemé&s muutokset tulevat myo6s siséllysuetteloon.



