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1 Aikaisemmat tutkimukset
2 Kyselylomake



1 JOHDANTO

1.1 Aiheen valinta

Opinnaytetyon aiheena on palvelun laatu ja asiakastyytyvéisyys seka niiden
kehittdminen ravintola-alalla. Opinnéytetydssa tutkitaan Savon Mafian Oy:n
asiakkaitten tyytyvéisyyttad yrityksen ravintoloiden palvelutarjoomaan seka toiveita
palveluiden kehittdmiseksi. Tutkimus toteutetaan kvantitatiivisen menetelmén avulla
kyselylomaketutkimuksena. Tutkimus kohdistuu kahteen Savon Mafian Oy:n

ravintolaan; Happytime Baari ja Club Colo.

Opinnaytetyon aihe saatiin toimeksiantona Savon Mafia Oy:lta silld toinen
opiskelijoista, Jani-Petteri Iskanius tydskentelee kyseisessa yrityksessa. Aihe kuulosti
mielenkiintoiselta ja sen verran laajalta, ettd sitd tuntui luontevalta tyostaa kahdestaan.
Tutkimus on ajankohtainen Savon Mafia Oy:lle sen Kartoittaessa ravintoloidensa
palveluiden tasoa, silla jokaisen yrityksen on yhda enemman oltava valmis tayttdmaan

asiakkaiden toiveita.

Opinnéaytetyon tekeminen on hyddyllinen, sill4 se antaa meille opiskelijoina tarvittavia
tietoja yrittamisestd, asiakaspalvelusta seka yrityksen sopeutumisesta muuttuvaan
Kilpailutilanteeseen. Liséksi opimme tarvittavia asioita asiakastyytyvéisyys- seka

kehitystutkimuksista, jotka ovat tarkeédssa roolissa nykyajan yritysmaailmassa.

1.2 Opinnaytetyon tavoite ja tutkimuskysymys

Opinnéaytetyon tavoitteena on selvittdd Savon Mafia Oy:n asiakkaiden tyytyvaisyytta
yrityksen palvelutarjontaan sek& sitd, millaisia palveluita he haluaisivat yrityksen
tarjoavan. Tutkimuksen kohteena on Savon Mafian kaksi ravintolaa, Happytime Baari
ja Club Colo. Tutkimuksen luotettavuuden kannalta olisi térked saada
mahdollisimman kattava ja laaja otanta, jotta tuloksilla olisi mahdollisimman paljon
hyotya yritykselle. Tutkimus on rajattu vain Savon Mafia Oy:n yritysten asiakkaisiin.
Opinndytetyon tarkoituksena on vastata tutkimuskysymykseen: ’Mitd mieltd Savon
Mafia Oy:n asiakkaat ovat yrityksen tarjoamista palveluista ja mit& kehitettavaa niissa
on?’’. Tarkoituksena on ensisijaisesti tutkia palveluiden tasoa, 16ytdd mahdollisia

kehittdmis- ja uudistamiskohteita seka liséksi selvittdé asiakkaiden tyytyvéisyytta.



1.3 Aikaisemmat tutkimukset

Tarkastelimme neljd&d opinnéytety6td, joista mahdollisesti on hydtyd omassa
tutkimuksessamme. Yhden Savon Mafia Oy:sta tehdyn opinnaytetyén tarkoituksena
oli tutkia mielikuvia yrityksestd. Muut tutkimukset kasittelivat enemmaén
ravintolapalveluiden tarkastelua sekd asiakastyytyvéisyyden selvittdmistd. Naista
tutkimuksista saimme paljon tarkeda tietoa omaan opinndytetybhomme. Liitteend 1 on

taulukko aikaisimmista tutkimuksista.

Savon Mafia Oy:lle on tehty tutkimus: *’Mielikuvia Savon Mafia Oy:std’’. Tama
opinndytetyd oli mielenkiintoinen ja my6s omalle tutkimuksellemme varsin
hyodyllinen, esimerkiksi tutkimustuloksia vertaillessa ja kehittdmisehdotuksia
tarkastellessa. Opinndytetyon ovat tehneet Emilia Ketolainen ja Niina Markkanen. Se
on valmistunut vuonna 2011. Opinnéytetyon tarkoituksena oli tutkia nuorten aikuisten
mielikuvia Savon Mafia Oy:n ravintoloista. Teoriaosuudessa keskityttiin
tarkastelemaan mielikuvien muodostumista ja syntymistd sekd imagoa. Tutkimus
suoritettiin seké kvantitatiivisena tutkimuksena puolistrukturoidulla ettd informoidulla
kyselylomakkeella. Opinnéytetyon otanta oli 51 henkil6a. (Ketolainen & Markkanen
2011.)

Yokerholle tehdystda asiakastyytyvéisyyskyselystd ja toiminnan kehittdmisesta
I6ytynyt opinnédytetyd oli omalle tutkimuksellemme erittdin hyodyllinen varsinkin
tarkastellessa Club Colon palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyyttd. Tutkimuksen
tarkastelu auttoi myds muun muassa lomakesuunnittelun kanssa. Opinnédytetydssa:
>’ Asiakastyytyviisyyskysely ja kehityssuunnitelma Case: Royal Night Vaasa’
tutkitaan yrityksen asiakkaiden mielikuvia ja kokemuksia yokerhosta. Opinndytetyon
ovat tehneet Johanna Jussila ja Johanna Vierikko ja se on valmistunut vuonna 2011.
Tyon tavoitteena oli selvittdd Royal Night -yokerhon asiakkaiden mielikuvia ja
kokemuksia paikasta ja sen avulla kehittdd yodkerhon toimintaa. Opinndytetyon
teoriaosuudessa  keskityttiin  tarkastelemaan ravintola-alaa ja  asiakkaiden
ostokayttaytymistd. Tutkimus tehtiin kvantitatiivisena tutkimuksena kyselylomakkeen
avulla netissd. Tutkimukseen vastasi yhteensa 398 henkil6a. (Jussila & Vierikko
2011))
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Aro tutkii asiakkaiden tyytyvéisyyttd opinndytetyossddn: ’’Ravintola Ometan
asiakastyytyvéisyys- ja kehittamiskysely’’. Tutkimuksesta oli hy6étyd meille muun
muassa kyselylomaketta suunnitellessa ja palvelun laatua tarkastellessa. Opinnéytety6
on valmistunut vuonna 2009. Opinndytetyon tarkoituksena oli tutkia Jokioisilla
sijaitsevan Ravintola Ometan asiakastyytyvéisyyttd ja kyselyn avulla kehittdd sen
toimintaa. Opinndytety0n teoriaosuus keskittyy hyvén asiakaspalvelun, laadun ja
yrityksen  kehittdmisen  kasitteisiin.  Tutkimus  suoritettiin  kvantitatiivisella
menetelmalla kyselylomaketta kayttden. Kysymykset olivat pé&éosin strukturoituja,
mutta joukossa oli myds avoimia kysymyksid. Naiden avulla saatiin paremmin
selvitettyé asiakkaiden parannus- ja kehittdmisehdotukset. Tutkimuksen otanta oli 45
henkil6a. (Aro 2009.)

Palvelun laadun ja asiakastyytyvdisyyden selvittamisesta tehty Elena Matthiaksen
tutkimus: ’’Asiakastyytyvidisyys ja asiakaspalautejdrjestelmidn kehittdminen Case:
Ravintola Road House’’ oli hyvin toteutettu ja omalle tutkimuksellemme myds erittéin
hyodyllinen, silla se oli hyvin samankaltainen oman tydmme kanssa. Opimme paljon
muun muassa asiakastyytyvaisyydestd ja sen Kkehittdmisestd. Opinndytetyd on
valmistunut vuonna 2009. Opinndytetyon tavoitteena oli kehittdd toimiva
asiakaspalautejarjestelmd, jolla hankitaan asiakkailta palautetta ravintolapalvelujen
laadusta. Tutkimuksen tarkoituksena oli myds tutkia asiakastyytyvdisyytta.
Tutkimuksen teoriaosuus koostuu palveluiden, palvelun laadun,
asiakastyytyvéisyyden sek& asiakaspalautejarjestelmén kehittdmisen aineistosta.
Tutkimuksessa kéytettiin seka kvalitatiivista ettd kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa.
Tutkimus suoritettiin kyselylomakkeen avulla seka paperisessa muodossa etta netin
kautta. Opinnaytetyon otanta oli 32 henkilda. (Matthias 2009.)

2 TOIMIALA JA TOIMEKSIANTAJA

2.1 Matkailu- ja ravintola-ala

Matkailu- ja ravintola-ala on kansainvadlinen ja kasvava toimiala. Matkailu- ja
ravintola-ala tyo6llistdd noin 140 000 henkil6a Suomessa. Tydvoiman mééra kasvoi 35
prosenttia majoitus- ja ravitsemisalalla vuosina 1995-2011. Vuonna 2009 matkailu- ja
ravintola-ala toi valtiolle verotuloja 5,2 miljardia euroa. (Matkailu- ja
ravintolapalvelut MaRa ry 2014.)
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Erds keskeisimmistd arvoista ravintola-alan liiketoiminnassa on asiakasl&dhtoisyys.
Asiakkaiden tarpeet ja odotukset on tdrked&d huomioida yrityksen Kkehittdessé
tuotteittaan ja palveluitaan. Liiketoiminnan tuloskin tulee ajatella asiakkaiden kautta ja
pyrkid tyytyvéisyyteen seka asiakkaan ettd yrityksen nékokulmasta. Tuotteet ja
palvelut on hyva tarjota ja hinnoitella oikein, jotta laatu tdsmad hinnan suhteen.
Yrityksen tulisi myos tarjota asiakkalleen viihtyisa ilmapiiri ja ymparistd, johon
lukeutuvat myo6s tyontekijoiden ammattitaito ja tehokkuus. Suomessa matkailu- ja
ravintola-alan liiketoiminta on hyvin suhdanneherkkaa ja talousuhdanteen tilanne
vaikuttaa huomattavasti rahaliikenteeseen. Yrittdjamdinen liiketoiminta on alalle

tunnusomaista. (Koppinen ym. 2002, 14-24.)

Tuotteiden ja palveluiden samankaltaisuuksien vuoksi kilpailu alalla on kovaa.
Asiakkaiden puutteen ja heikon kysynndn vuoksi useat vasta perustetut ravintolat
joutuvat usein sulkemaan ovensa hyvinkin pian. Huonona taloudellisena aikana
asiakkaiden ravintolakayttdytyminen muuttuu ja yh& useammin ihmiset esimerkiksi
lahtevat yokerhoihin mydhempadédn ajankohtaan rahan sééastdmiseksi. Edullisemman
hintatason vuoksi esimerkiksi pienemmét pubit ovat kasvattaneet suosiotaan
yokerhoihin verrattuna. Ravintola-alan tulevaisuus ndyttdd Suomessa myos
haasteelliselta. Alan toité4 ei arvosteta tarpeeksi. Myos vanheneva ikdluokka véhentaa

markkinoiden kysyntaa. (Koppinen ym. 2002, 48-50.)

Ravintola-ala Savonlinnassa

Savonlinnassa matkailu- ja ravintola-alalla on tarked merkitys. Varsinkin kesélla
oopperajuhlien aikana matkailu- ja ravintola-alan merkitys korostuu, silla
matkailijoiden maéarat ovat silloin korkeimmillaan. Seudun ruokaravintoloiden maara
on talla hetkelld 22 ja ndiden lisdksi tarjolla on myods useita kesaravintoloita ja
terasseja. lllanviettoon tarkoitettuja ravintoloita on yhdeksan. Savon Mafia Oy:n
pahimpina kilpailijoina voidaan pitdd Club Colon kaltaisia yokerhoja, kuten Night &
Bar Taminoa ja The Rocksia seka ruokaravintolona toimivaa Majakkaa. (Savonlinnan
Seudun Matkailu Oy 2014.)



2.2 Savon Mafia Oy

Savon Mafia Oy on Savonlinnan alueella toimiva hotelli- ja ravintolapalvelujen
tuottaja ja yritys on perustettu vuonna 1997. Toiminnan alussa oli mukana kolme
osakasta, mutta vuonna 1999 Jarno Jaksola ja Janne Kupiainen ottivat yrityksen
toiminnan haltuunsa. Savon Mafia Oy:n ensimmainen ravintola Tres Hombres avattiin
joulukuussa 1997 ja sen paikalla toimii nykyaan yoravintola Club Colo. ”Alun perin
tarkoituksena oli perustaa baari Eteld-Suomeen, mutta sopivamman liikepaikan
I0ytyessa toiminta ajautui Savonlinnaan. Tarkoituksena oli pydrittdd toimintaa vain
pari vuotta, myyda paikka pois ja vaihtaa maisemaa, mutta toisin kdvi”, kertoo Savon

Mafia Oy:n toimitusjohtaja Janne Kupiainen. (Kupiainen 2014.)

Savonlinnassa Savon Mafialla on kolme ravintolaa, yksi club seka kaksi hotellia.
Savon Mafia Oy:n yritystoiminta keskittyy lahinnd ravintola-alalle, mutta yritys
tarjoaa my0s catering-palveluja ja ovat mukana monissa suurissa tapahtumissa, kuten
Seindjoen ProvinssiRockissa. Savonlinnassa yrityksen toimipaikkoja ovat Club Colo,
Happytime Baari, Ravintolat Waahto ja Valo seka hotellit Villa Aria ja Opera.
Yritykselld on ravintoloita myds muualla Suomessa, kuten Public House Selva Pyy
Yllakselld sekd Ravintola Huttuhippu Pyhétunturilla. (Savon Mafia 2013.) Savon
Mafia Oy:n liikevaihto vuonna 2012 oli 2,5 miljoonaa euroa ja liikevoitto 3 %

(Sanoma News Oy, Taloussanomat 2014).

3 PALVELUN LAATU

3.1 Palvelun maarittelya

Palvelua voidaan maééritella sekd asiakkaan, ettd palvelua tarjoavan tahon
nakokulmasta. Asiakkaan nakdkulmasta palvelulla tarkoitetaan tapahtumaa, josta hén
on valmis maksamaan. Palvelun tarjoajan nakokulmasta palvelu on asia, jota
asiakkaalle tarjotaan maksun vastineeksi. Palvelu on aineeton ainutkertainen
tapahtuma, jonka asiakas kuluttaa samalla kun sen saa. Ravintolapalvelu syntyy, kun
asiakas tulee ravintolaan, tilaa ruuan ja ruokailee sek& poistuu ravintolasta. (La&msa &
Uusitalo 2002, 17, 19.)
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Palvelu kuvataan toiminnaksi jota ei voi kokeilla, ndhda tai maistaa etukateen. Se on
aineeton ja sitd on vaikea mitata. Palvelua ei voi myoskaan varastoida tai myyda
eteenpéin.  Palvelun tuotanto koostuu palvelun tuottajan ja asiakkaan
vuorovaikutuksesta, jossa asiakas osallistuu palvelun tuotantoon. (Pakkanen ym. 2009,
10.)

Gronroos (2009, 76) madrittelee palvelun ainakin jossain mé&arin aineettomien
toimintojen sarjasta koostuvaksi prosessiksi. Toiminnoilla pyritddn tarjoamaan
ratkaisu asiakkaan ongelmatilanteeseen vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan eri
resurssien kanssa. Gronroosin (2009, 79) mukaan palveluilla on myds kolme

yleisluonteista peruspiirretta:

1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai niiden joukoista.
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan tietyssa maarin samanaikaisesti.
3. Asiakas osallistuu osittain palvelun tuotantoprosessiin.

Palvelujen tarkeimmaksi piirteeksi osoittautuu niiden prosessimaisuus. Palvelun
muodostaminen ja tuottaminen vaatii monenlaisia resursseja, kuten ihmisia ja muita
aineellisia tarvikkeita. N&ma resurssit ovat usein vuorovaikutuksessa suoraan
asiakkaan kanssa tdman ongelman ratkaisemiseksi. Suurin osa palvelun
tuotantoprosessista on kuitenkin asiakkaalle nakymatonta. Palvelujen prosessiluonteen
vuoksi niiden laadunvalvonta ja markkinointi on hankala toteuttaa perinteisin
menetelmin. Kolmas palvelujen peruspiirre korostaa asiakkaan olevan kanssatuottaja

palveluprosessissa. (Gronroos 2009, 79-80.)

Palvelut voidaan asiakassuhteen luonteen mukaan ryhmitelld jatkuvasti tarjottaviin
palveluihin ja ajottaisiin palveluihin. Jatkuvasti tarjottavilla palveluilla tarkoitetaan
niitd palveluita, joissa asiakas ja palveluntarjoaja ovat jatkuvasti tekemisessa toistensa
kanssa. Naissa palveluissa yrityksellda on runsaasti mahdollisuuksia luoda kestévia
asiakassuhteita. Ajoittain kaytettaviin palveluihin lukeutuvat usein monet tukipalvelut,
joita asiakas kayttda vain tarpeen vaatiessa. Naissd palveluissa on vaikeampi luoda

kestdvié ja kannattavia asiakassuhteita. (Gronroos 2009, 85.)



;
Onnistunut palvelutapahtuma on aina erindkdinen palveluntarjoajan ja asiakkaan
nékokulmasta. Tédhan syyna ovat erilaiset arviointikriteerit. Asiakkaan arvio palvelun
onnistumisesta tulee usein palvelukokemuksesta, johon vaikuttavat asiakkaan omat
odotukset ja palvelutilanteesta syntyvat tunteet. Palveluntarjoaja arvioi
palvelutapahtumaa omien kriteerejen perusteella, jotka ovat palveluun kohdistettu

panostus ja voimavarat. (Rissanen 2006, 17.)

3.2 Palvelu ja sen osa-alueet

Palvelut voidaan nahda palvelutuotteena ja talléin  palvelu  kuvataan
palvelupakettimallin ~ avulla.  Palvelupaketti ~ koostuu  ydinpalvelusta ja
liittanndispalveluista eli tuki- ja lisépalveluista. Ydinpalvelu on tarjottavan
palvelutuotteen oleellisin ominaisuus ja liitdnndispalvelut antavat asiakkaalle
enemman valinnan mahdollisuuksia. (Gronroos 2009, 222; Lehtinen ym. 2005, 39.)
Gronroosin (2009, 224) mukaan vydinpalvelu on palvelu, mink& vuoksi
palveluntarjoaja on markkinoilla ja lisdpalvelut houkuttelevat asiakkaita kayttaméén
ydinpalvelua. Lisépalveluista kdytetadn myos nimitysta mahdollistavat palvelut, koska
ne ovat valttamattomia ydinpalvelun kayton kannalta. Ydinpalvelun kuluttaminen on
mahdotonta ilman mahdollistavia palveluja tai tuotteita. Yrityksell4 voi olla yksi tai

useampi ydinpalvelu.

Gronroosin (2009, 225) ndkemyksen mukaan tukipalvelut toimivat enemman
arvonlisdyksend ydinpalvelulle, kuin helpottavat palvelun kayttéa tai kulutusta.
Tukipalvelujen avulla saman toimialan yritykset erottuvat toisistaan ja parantavat néin
ollen omaa kilpailukykyaan. Kokonaispalvelupakettia kannattaakin kehittaa

kilpailukykyisemméksi monipuolistamalla lisa- ja tukipalveluita.



Palveluajatus

Ydinpalvelu
Palvelun .
Vuorovaikutus
saavutettavuus - \pandollistavat Tukipalvelut
palvelut (ja -tuotteet)
(ja tuotteet)

Asiakkaan osallistuminen

KUVA 1. Laajennettu palvelutarjooma (Grénroos 2009, 227)

Palveluprosessi koetaan tilanteen mukaan usein monin eri tavoin. Useimpien
palvelujen kohdalla kuitenkin toteutuu kolme yhteistd piirrettd, joista prosessi
koostuu. Nama  piirteet ovat palvelun  saavutettavuus,  vuorovaikutus
palveluorganisaation kanssa ja asiakkaan osallistuminen. Né&isté piirteistd muodostuu
yhdessa peruspalvelupaketin késitteiden kanssa laajennettu palvelutarjooma (kuva 1).
Piirteet tulee myds mukauttaa asiakkaiden hyotyjen mukaan. (Grénroos 2009, 225-
226.)

Gronroos (2009, 226) madrittelee palvelun saatavuuteen vaikuttaviin seikkoihin
esimerkiksi henkilokunnan lukumaéraan ja taitotason, aukioloajat ja eri tydtehtaviin
kaytetty aika, yrityksen palvelu-/toimipisteiden sijainti ja ulkonako seka osallistuvien
asiakkaiden maara ja osaaminen. Asiakas kokee ndiden tekijoiden avulla palvelun
saatavuuden helpoksi tai vaikeaksi. Yritys voi pilata hyvéankin palvelupaketin

tekeméll& asiakkaalleen palvelun saatavuuden mahdollisimman vaikeaksi.



9
Gronroos (2009, 228-229) tarkoittaa vuorovaikutuksella palveluorganisaation kanssa
vuorovaikutusviestintdd  asiakkaiden ja  tyOntekijoiden  valilla, esimerkiksi
tyontekijoiden kayttdytyminen, -asenteet, -teot ja -puheet, vuorovaikutusta eri
fyysisten ja teknisten resurssien kanssa, kuten odotustilat, tyokalut, koneet ja
asiakirjat, vuorovaikutusta jarjestelmien kanssa; esimerkiksi laskutus-, odotus-,
toimitus-, korjaus- ja ajanvarausjérjestelméat sek& vuorovaikutusta palveluprosessin
muiden asiakkaiden kanssa. Asiakas kokee saaneen palvelun vuorovaikutuksen kautta.
Vuorovaikutustilanteiden ollessa liilan monimutkaisia ja hankalia, voi koettu palvelun

laatukin jaada heikoksi.

Asiakkaan osallistuminen tarkoittaa asiakkaan vaikutusta saamaansa palveluun.
Talldin hanestd tulee palvelun kanssatuottaja ja samalla han osallistuu myos itse
saamansa arvon luomiseen. Asiakas vaikuttaa palveluun omalla valmistautumisellaan
ja halukkuudellaan toimia omien odotustensa mukaisesti. Asiakkaalla on siis
merkittdva vaikutus palveluun ja palvelun laatuun joko parantaen tai heikentden sita.
(Grénroos 2009, 229-230.)

3.3 Palvelun laadun muodostuminen

Palvelun laatu koostuu useista eri tekijoista ja se voidaan maaritella usealla eri tavalla.
Tarkedna tekijana laadun muodostumisen kannalta on se, ettd asiakas kokee laadun.
Laatu on kaytdnndssa mitd tahansa, mit4 asiakaat kokevat sen olevan. Asiakkaat
arvioivat laatua muodostamalla palvelujen onnistumisesta henkilokohtaisen
mielikuvan, johon siséltyy palveluodotusten ja kokemusten vertailu. Mikéli asiakkaan
omat odotukset vastaavat palvelukokemusta tai jopa ylittavat ne, on asiakas silloin
tyytyvainen laatuun. (Gronroos 2009, 98-100.)

Gronroos (2009, 101) jakaa asiakkaiden kokeman palvelun laadun kahteen
ulottuvuuteen: tekniseen ja toiminnalliseen laatuun (kuva 2). Tekniselld laadulla
tarkoitetaan palveluprosessia ja sitd, miten sen suorittamiseen tarvittavat tekniset
ratkaisut, kuten esimerkiksi tarjoilijoiden saavutettavuus on hoidettu. Toiminnallisella
laadulla kuvataan asiakkaan kokemaa laatua palveluprosessin aikana. Nailla
tarkoitetaan esimerkiksi ravintolan saavutettavuutta asiakkaille ja onko ravintolan
tarjoilijoiden kayttdytyminen ja patevyys riittavalla tasolla. Imagolla tarkoitetaan
asiakkaan mielikuvaa yrityksestd tai yrityksen toiminnasta. Imagoa voidaan pitaa



10
koetun laadun suodattimena. Myonteinen mielikuva yrityksestd voi auttaa pienten
virheiden anteeksiannossa, mutta enempien virheiden sattuessa yrityksen imago karsii
ja kielteinen imago korostaa virheiden negatiivisuutta. (Gronroos 2009, 101-103;
Pakkanen ym. 2009, 47.)

Asiakkaat punnitsevat tarkkaan palvelun laatua ja mitd he saavat olleessaan
vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Yrityksen nakokulmasta tdma vastaa toimitetun
palvelun kokonaislaatua, mutta todellisuudessa kyseessd on vain yksi palvelun
ulottuvuudesta eli tekninen laatu. Asiakkaan laatukokemuksiin vaikuttaa kuitenkin
my0s se, mitd tapahtuu itse prosessissa. Talloin puhutaan toiminnallisesta laadusta.
Molempien sek& teknisen ettd toiminnallisen laadun pitédé olla hyvié, mikali yritys
haluaa tarjota laadukasta palvelua. Kilpailuetu yritykselle syntyy juuri ndiden kahden

laatu-ulottuvuuksien ollessa kohdillaan. (Gronroos 2009, 103-104; Pakkanen ym.

2009, 48.)

Koettu kokonaislaatu

Odotettu
laatu

Koettu

laatu

Markkinaviestinta
Myynti

Imago

Suusanallinen viestinta Toiminnal-

Tekninen

Suhdetoiminta linen laatu:

laatu: mita

Asiakkaiden tarpeet ja miten

arvot

KUVA 2. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2009, 105)



11
Palvelun laadun kokeminen on kuitenkin monimutkaisempi prosessi. Késitys palvelun
laadusta ei perustu pelkéstaan laatu-ulottuvuuksista saatuihin kokemuksiin. Palvelun
laatu on silloin hyvé, kun se vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Odotettu
laatu koostuu monista tekijoistd, kuten asiakkaiden tarpeista ja arvoista,
markkinointiviestinnastd,  suusanallisesta  viestinndstd ja  suhdetoiminnasta.
Markkinointiviestinta pitaa sisallaén yrityksen suorassa valvonnassa olevat toiminnot,
kuten mainonnan, suoramarkkinoinnin ja www-sivut. Yrityksen epésuorasti
valvottavaan toimintaa kuuluvat suusanallinen viestintd ja suhdetoiminta koostuvat

pohjimmiltaa yrityksen aikaisemmasta menestyksesta. (Gronroos 2009, 105-106.)

Koettua kokonaislaatua eivat m&ardd ainoastaan tekninen ja toiminnallinen laatu-
ulottuvuus, vaan ennemminkin koetun ja odotetun laadun valinen kuilu. Yrityksen
Kiireisestd kalenterista ja eri hankkeista huolimatta hyvaan kokonaislaatuun
pyrkiminen on erittdin tarke&a. Laadun eri osa-alueet on syyté ottaa huomioon, vaikka
resurssit niiden toteuttamiseen olisivatkin vajaat. (Grénroos 2009, 105-106.)

Palveluodotukset

Palveluodotukset  voidaan  jakaa  kolmeen  tasoon:  ennakko-odotuksiin,
ihanneodotuksiin ja minimiodotuksiin. Ennakko-odotuksella kuvataan asiakkaan
mielikuvaa tuotteesta tai yrityksestd. Asiakkaan ennakko-odotuksien muodostumisiin
vaikuttavat muun muassa markkinointi, julkisuus, henkilokohtaiset kokemukset
yrityksesta ja kuulopuheet. Ihanneodotuksilla kuvataan asiakkaan henkilokohtaisesti
tarkeind  pitdmia asioita suhteessa odotuksiin tuotteelta tai yritykselta.
Minimiodotuksilla tarkoitetaan asiakkaan véhimmaisodotuksia, joita heilld on
yrityksen tuotteesta tai toiminnasta. Minimiodotuksiin vaikuttavat erilaiset
tilannetekijat, yritystekijat, toimialatekijat sekd asiakkaan henkilGkohtaiset
taustatekijat. Yritys- ja toimialatekijoihin kuuluvat muun muassa liikeidea,
markkinointi, Kilpailutilanne ja toimialatapa. Tilanne- ja taustatekijoitd ovat
esimerkiksi ostotilanne, ympéristotekijat, perhetausta ja tulotaso. (Rope 2000, 538-
545.)
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3.4 Palvelun laatukriteerit

Palvelun laadun osatekijoistda on madritelty kymmenen tekijad mitk& vaikuttavat
asiakkaan koetun palvelun laadun arvioimiseen. Luotettavuudella tarkoitetaan
suorituksen johdonmukaisuutta ja luotettavuutta, eli yritys tekee tarkedt asiat oikein
ensimmadiselld kerralla. Reagointialttius kuvaa tyontekijoiden halua ja valmiutta
palvella. Palvelun on tapahduttava ajallaan ja nopeasti. Patevyys merkitsee
tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa. Saavutettavuudella tarkoitetaan yhteydenoton
mahdollisuutta ja helppoutta. Asiakkaalle on térkeda palvelun helppo saatavuus
esimerkiksi puhelimitse ja ettd odotusaika ei ole liian pitk&. Kohteliaisuus tarkoittaa
kontaktihenkildiden k&ytOstapoja, kunnioittavaa asennetta, huomaavaisuutta ja
ystavéllisyyttd. Viestinnalla tarkoitetaan asiakaspalvelutilanteen suorittamista ja
palvelun mahdollistamista asiakkaan puhumalla kielelld. Uskottavuudella kuvataan
rehellisyyttd, luotettavuutta ja asiakkaiden etujen ajamista. Yrityksen uskottavuus
vahvistuu asiakkaan osoittamasta luottamuksesta. Turvallisuudella taataan asiakkaan
fyysinen ja taloudellinen turvallisuus. Asiakkaan ymmartdminen ja tunteminen tuo
asiakkaalle tunteen, ettd hanen toiveitaan kuunnellaan ja hantd aidosti palvellaan
yksilond. Palvelutilanteessa esiintyva kohtelias kaytos ja kaytOstavat seka siisti
pukeutuminen osoittavat asiakkaalle, ettd hantd arvostetaan. Fyysinen ympéristo
sisaltaa palvelun fyysiset tekijat, kuten yrityksen tilat, henkiloston ulkoisen olemuksen
ja muut asiakkaat. Viihtyisa ilmapiiri on tarkedssd asemassa asiakkaan arvioidessa
yrityksen laatua. (Gronroos 2009 114-115; Rissanen 2006, 215-216.)

Gronroos (2009, 116) on yhdistanyt palvelun laadun osatekijat viiteen osa-alueeseen.
Konkreettinen ympéristd kuvaa palveluyrityksen toimitilojen, laitteiden ja
materiaalien  mielyttdvyyteen, sekd  henkiloston  ulkoiseen  olemukseen.
Luotettavuudella tarkoitetaan palveluyrityksen tarjoamaa tasmallistd ja virheetonté
palvelua asiakkaalleen sovitussa ajassa. Reagointialttius kuvastaa palveluyrityksen
tyontekijoiden halua ja patevyyttéd tarjota palvelua asiakkaalleen. Vakuuttavuudella
palveluyrityksen tyontekijat saavat asiakkaat luottamaan yrityksen toimintaan ja
tuntemaan olonsa turvalliseksi. Tyontekijat ovat lisaksi kohteliaita ja patevia
vastaamaan asiakkaan kysymyksiin. Empatia kuvastaa yrityksen kykyd ymmaértaa
asiakkaiden ongelmia, kohdella heit& yksiloiné ja toimia heidan etujensa mukaisesti.

Liséksi yrityksen aukioloajat ovat sopivat. (Grénroos 2009, 116.)
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Asiakkaiden madrittdessa palvelun laatua, heiddn odotuksensa vaikuttavat téhén
maéaritykseen. Esimerkiksi hinta vaikuttaa odotuksiin, silla mita kalliimpi palvelu on,
sitd suuremmat asiakkaan odotukset palvelulta ovat. Palveluodotuksia lisdavat myos
muiden asiakkaiden kehut yrityksen erinomaisesta palvelusta tai markkinoinnista, joka
korostaa palveluhenkisyytta ja laatua. Mitd enemmaén asiakas on luonut odotuksia sita
suurempi pettymys hénelle tulee, jos niita ei lunastetakaan. Hyvan palvelun laadun
ansiosta asiakkaat pidetaan tyytyvéising, jonka vuoksi myos yrityksen kilpailukyky ja
tuottavuus paranee. (Pakkanen ym. 2009, 47-48.)

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Yrityksen  ndkokulmasta tarkastellessa  asiakastyytyvéisyydelld  tarkoitetaan
asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmistd. Asiakkaan on tunnettava yrityksen oikeasti
kiinnostuneet juuri hanen tarpeistaan, toiveistaan ja palvelemisestaan. Yrityksen on
my6s pyrittdvd olemaan Kilpailukykyinen tarjoamalla asiakkaalle jotain
kilpailijoistaan poikkeavaa. Yrityksen pitdd ymmartdd asiakkaiden tarpeet ja
ostopaatoksiin vaikuttavat tekijat. Pitkiin asiakassuhteisiin ja asiakaskeskeisyyteen

pyrkiminen riippuu juuri hyvasta asiakastyytyvaisyydesta. (Ylikoski 1999, 35-36.)

Bergstromin ja Leppdsen mukaan (2007, 429) asiakastyytyvéisyys muodostuu
asiakkaan kokeman laadun ja asiakkaan tarpeiden ja odotusten kokonaisuudesta.
Ensimmaisilld ostokerroilla asiakasta yleensa ohjaavat palveluodotukset. Tulevilla
ostokerroilla vaikuttavat enemmé&n palveluodotusten ja -kokemusten vertailu.
Asiakkaan palveluodotukset nousevat palvelukokemusten kasvaessa, mika tuo
yritykselle haasteita. Yrityksen tulevaisuuden menestyksen voi parhaiten ennustaa
asiakastyytyvéisyyden avulla. Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat myods erilaiset
yksilo- ja tilannetekijét, jotka vaihtelevat eri tilanteissa ja ei asiakkaiden kohdilla.
(Ylikoski 1999, 151-153.)
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Asiakastyytyvéisyys muodostuu niista kokemuksista ja tuntemuksista, joita henkil6lle
muodostuu yrityksen kontaktipinnan toiminnasta. Tdhan kontaktipintaan kuuluvat
kaikki asiakkaan ja yrityksen valiset henkilostokontaktit esimerkiksi asiakaspalvelu ja
tuotekontaktit kuten tuotteen toimivuus ja kestdvyys, tukijarjestelmakontaktit
esimerkiksi atk-jarjestelmat ja laskutus sek& miljodkontaktit kuten toimipaikan
siisteys. Asiakas vertaa nédiden kontaktien luomia kokemuksia omiin odotuksiinsa.
Kokemukset voivat olla joko positiivisia, negatiivisia tai ennakko-odotusten tasolla.
Yrityksen kontaktipinnalla on aarimmaisen térked rooli asiakastyytyvaisyydessa, silla

asiakastyytyvéisyys muodostuu kokemuksen kautta. (Rope 2000, 537.)

SEONORONONOES

Asiakaskunta

ﬁ ﬁ Kontaktipinta

Henkilo- Tuote- Tukijar- Miljoo-
Kontaktit kontaktit jestelma- | o neaktit
kontaktit
YRITYS

KUVA 3. Yrityksen ja asiakaskunnan valinen kontaktipinta (Rope 2000, 537)

Kuvassa 3 on eritelty kontaktipinnan muodostuminen. Yrityksen kontaktipinta luo
ensivaikutelman asiaskaskuntaan. Kontaktipinnan toiminta ratkaisee sen, miten
asiakkaan odotuksiin vastataan. Yksikin huomattava negatiivinen tekija, kuten
esimerkiksi toimipaikan epasiisteys, voi vaikuttaa asiakkaan asiointiin yrityksessé.
Miljookontaktit ovat siis vaikuttavina tekijoind kontaktipinnassa, silla mikéli asiakas
paattad olla asioimatta yrityksessd miljookontaktien perusteella, ja& haneltd silloin
muut yrityksen kontaktit tiedostamatta. Henkilostokontaktit luovat ndkyvimman osan

yrityksen ja asiakkaan valisestd kanssakdymisestd. Henkilokunnan toiminta luo
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helposti asiakkaalle kasityksen koko yrityksen toiminnasta. Henkilokunnan ollessa
palvelualtis ja ystavallinen herattdd se asiakkaassa luottamusta ja positiivisuutta
yrityksestd. Tastd syysta yrityksen on panostettava erityisesti henkildstokontakteihin.
Asiakas voi henkilostokontaktien erinomaisuudesta huolimatta olla tyytymaéton.
Tyytymattomyden syyna on silloin muiden kontaktien puutteellisuus. Yrityksen on
osattava hoitaa tuote- ja tukijérjestelmékontaktit moitteettomasti, jotta asiakkaan
tyytymattomyydelta valtyttéisiin. (Rope 2000, 537.)

4.2 Asiakastyytyvaisyyden merkitys

Asiakastyytyvéisyyden selvittdminen on yritykselle tarkedd, silla ilman sitd yritys ei
voi tietdd heiddn asiakkaiden tyytyvaisyyttaan. Asiakastyytyvaisyydelld on myos
erittdin  tarked rooli yrityksen suunnitellessa tulevaisuuden toimintaansa ja
menestymismahdollisuuksia. Asiakastyytyvdisyyden ollessa heikolla tasolla, ei
menestystd voi odottaa pitkalla aikavalilla, vaikka yrityksen taloudellinen tilanne
osoittautuisikin  hyvaksi.  Asiakasuhteilla mahdollistetaan yrityksen toiminta

nykyhetkessa ja tulevaisuudessa. (Rope & Pollanen 1998, 58.)

Asiakastyytyvaisyys toimii yritykselle kilpailukeinona, jonka avulla Kilpaileviin
yrityksiin luodaan etumatkaa. Se on kuitenkin yritykselle vasta vélitavoite, silla
tyytyvdinen asiakas on vield motivoitava ostamaan. Tyytyvéiset asiakkaat ostavat
todennakdisemmin uudelleen kuin tyytyméttomat asiakkaat. Tyytyvéiset asiakkaat
jakavat myods myonteisid kokemuksiaan muiden asiakkaiden kesken, joilla voi olla
merkittava vaikutus ostopaatostd tehdessa. Tyytyvéisista asiakkaista koituu yritykselle
my6s véhemmaéan markkinointikustannuksia, mika parantaa yrityksen myyntitulosta ja
kannattavuutta. Asiakastyytyvaisyydelld on valitén vaikutus asiakassuhteeseen ja sen
lujuuteen. Luja asiakassuhteen avulla asiakkaat eivat koe tarvetta lopettaa saman

yrityksen palvelujen kayttdmista. (Gronroos 2009, 202-203.)

Asiakastyytyvéisyytta luodaan pitkaaikaisten asiakassuhteiden ja asiakasuskollisuuden
pohjalta. Uskollisena asiakkaana voidaan pitdd asiakasta, joka ajan myota luottaa
yrityksen tyydyttavén suurimmaksi osaksi tarjonnallaan tarpeensa.
Asiakasuskollisuutta tarkastellaan usein asiakkaan ostokéyttaytymisen perusteella.
Talloin tarkastellaan kuinka kauan ja kuinka usein asiakas on kayttdnyt tiettya

palvelua. Kayttdessddn pidemman ajan toistuvasti yrityksen palveluita asiakas
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maéaritelld&n uskolliseksi. Asiakastyytyvaisyytta tarkastellessa yritys on kiinnostunut
muun muassa asiakkaan palvelujen k&yton madristd sekd tapahtuman rahallisesta
arvosta. (Ylikoski 1999, 173-175.)

Hyvésté asiakastyytyvéisyydesta seuraa menestyksen kehd, jolloin myonteiset tekijét
vahvistavat toinen toisiaan. Tama patee myods yrityksen henkiléstoon. Henkildston
palveluhalukkuus ja tyytyvaisyys ty6hon vahvistuu asiakkaan tyytyvéisyydestd ja
tyytyvdinen henkilostd tuottaa parempaa laatua kuin tyytyméton. Parhaimmassa
tapauksessa sekéd asiakkaan ettd henkiloston positiivinen kehd vahvistavat toinen
toisiaan. (Ylikoski ym. 2006, 58-60.)

4.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakkaan kokonaistyytyvéaisyyttd mitataan yleensa jatkuvasti erilaisten tutkimuksien
ja kyselyiden avulla. Tutkimuksien ja kyselyiden tuloksista saadaan tieto siitd, miten
hinnoittelu, laatu, yksittdiset tuotteet ja asiakaspalvelu ovat onnistuneet.
Tyytyvdisyyden selvittdmiseen on tarkedd valita luotettavat mittarit. Tutkimus
toistetaan samoilla mittareilla riittdvan usein, jotta tutkimusten ja kyselyiden tulokset
ja kehitys ovat vertailukelpoisia keskenddn. Asiakastyytyvaisyyttd pystytdan
tarkastelemaan sponttaanin palautteen ja tyytyvéisyystutkimuksen avulla, seka

suosittelumaaran perusteella. (Bergstrom & Leppéanen 2007, 429-430.)

Asiakastyytyvéisyyskysely on yleisin tapa mitata asiakastyytyvéisyyttd. Kyselyssé
asiakas arvioi yrityksen palvelunlaatua omiin tuntemuksiin viittaavilla numeroilla
(esimerkiksi 5 = erittdin tyytyvdinen — 1 = erittdin tyytymatén) seka avoimilla,
vapaamuotoisemmilla  Kirjallisilla kommenteilla. Kyselyt toteutetaan yleensé
kirjallisina. Palvelunlaatua voidaan arvioida kyselylomakkeen vastausten keskiarvoja
vertaamalla. Keskiarvot eivat kuitenkaan kerro koko totuutta, mikali vastausten méaré
on jaanyt pieneksi. Téallaisissa tapauksissa on tarkasteltava kyselyn hajontaa eli minka
verran kukin arvosana on saanut vastauksia. Kyselyissd kadytetyissa numeroissa on
sekd hyvia ettd huonoja puolia. Numeroilla on yleensd helppoa ja nopeaa vastata
kysymyksiin, mutta asiakkaan tunteiden ilmaiseminen numeroina on hankalaa.
Numeroiden valintaan voi vaikuttaa myo6s yrityksestda riippumaton tekija, kuten
vastaajan mieliala. (Reinboth 2008, 106-108.)
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Asiakastyytyvéisyystutkimuksilla on nelja paatavoitetta. Tutkimuksen avulla pyritaan
selvittdméan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat keskeiset tekijat, jotka tuottavat
asiakkaille tyytyvdisyyttd. Tavoitteena on my0s mitata asiakastyytyvaisyyden sen
hetkinen taso eli miten yritys onnistuu asiakastyytyvaisyyden tuottamisessa.
Toimenpide-ehdotusten tuottamisen tarkoituksena on tarkastella
asiakastyytyvéisyystutkimuksista saatuja tuloksia ja niiden perusteella luoda
kehittdmissuunnitelma. Asiakastyytyvaisyyden kehittymistd on myos seurattava ja
tyytyvaisyysmittauksia kannattaa suorittaa tasaisin valiajoin, jotta nahddan miten
asiakastyytyvéisyys kehittyy. (Ylikoski 1999, 156-157.)

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimusmenetelman valinta

Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoitus on selvittdd lukumaariin ja prosenttiosuuksiin
liittyvia kysymyksid. Tahan edellytyksend on riittdvén laaja ja edustava otanta.
Aineiston keruussa kéytetd&dn standardoituja tutkimuslomakkeita ja tuloksia
havainnoidaan kuvioiden ja taulukoiden avulla. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
tarvittavat tiedot voidaan hankkia muiden kerddmistd tilastoista rekistereistd, tai

tietokannoista tai tiedot voidaan myos keréaté itse. (Heikkild 2010, 16-18.)

Kvantitatiivista tutkimusmenetelméad soveltuu parhaiten kaytettavéksi silloin, kun
otanta on suuri. Yleisimpia kvantitatiivisen tutkimusaineiston keruumenetelmia ovat
kyselytutkimus, kirjekysely, paneelitutkimukset ja Internet-kyselyt. Madrallisessa
tutkimuksessa kysymykset ovat lyhyitd ja yksiselitteisid, jolloin tutkimusaineistokin
on helposti analysoitavissa. (Hirsjarvi ym. 2009, 130-131.) Méaérallisesta aineistosta
lasketut taulukot ja tunnusluvut ovat vasta silloin kédyttokelpoisia, kun ne tulkitaan

kasitteiden mukaan, joita on numeraalisesti pyritty mittaamaan. (Taanila 2011, 2.)
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Kvantitatiivisen tutkimuksen otannan tulisi edustaa koko perusjoukkoa, jotta tuloksia
voidaan pitéa luotettavina. Tutkimuksen perusjoukolla tarkoitetaan sitd kohdejoukkoa,
jolta halutaan keréat tietoa. Perusjoukko kannattaa méaérittad ensin tarkasti, ennen kuin
siitd pystytdan valitsemaan mahdollisimman tarkka otos. Tarkedd on myos, ettd
otokseen tulevat henkilot ovat maaraytyneet sattumanvaraisesti. (Heikkila 2010, 34—
35.)

Paadyimme kayttaméan kvantitatiivista tutkimusmenetelméé, koska kyselyn otanta oli
riittdvan suuri ja tuloksia pystyi tarkastelemaan parhaiten tdmén menetelman avulla.
Strukturoidun kyselylomakkeen avulla vastaajilta saatiin selkeét vastaukset vaittdmiin

ja tuloksista pystyttiin helposti vetdmaén johtopéaatokset.

Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla tarkoitetaan laadullista tutkimusta. Menetelma
auttaa ymmartamaan tutkimuksen kohdetta selittdmalla sen kayttaytymista ja tehtyjen
paatdsten syitd. Tutkimuksen kohteena voi olla esimerkiksi palvelun tarjoaja tai sen
asiakas. Talla tutkimusmenetelmalld tutkimuskohde rajataan yleensa tarkasti pieneen
tapausmaéradn. Nain ollen tutkimuksesta tuleva materiaali pysyy sopivassa
mittakaavassa jolloin vastaukset pystytddn analysoimaan mahdollisimman tarkasti.
Tilastollisia yleistyksia valtetddn ottamalla kohteet harkinnanvaraisesti. Laadullisella
tutkimusmenetelméllad selvitetddn muun muassa asiakkaiden asenteet, arvot ja
odotukset. Tallgin saadaan arvokasta tietoa, jota voidaan kayttad hyodyksi asiakkaiden
ostokayttaytymisen tarkastelussa, toiminnan kehittamisessa, vaihtoehtojen etsimisessa

ja sosiaalisten ongelmien tutkimisessa. (Heikkila 2010, 16.)

Kvalitatiiviseen tutkimukseen sisaltyy kaksi vaihetta, jotka ovat havaintojen
pelkistdminen ja arvoituksen ratkaiseminen. Ensimmaisessd vaiheessa maaritellaén
muuttujat ja koodit, koodataan keratty aineisto ja suoritetaan tilastolliset analyysit.
Tama vaihe alkaa osittain jo ennen aineiston keradmistd. Seuraava vaihe on tuloksien
tulkinta, missa tulkinta-apuna kaytetddn esimerkiksi aiempia tutkimustuloksia ja

niiden pohjalta tehtyja hypoteeseja. (Alasuutari 2011, 40.)
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Kyselylomakkeen avointen kysymysten vuoksi tydssémme kaytettiin - myos
kvalitatiivista tutkimusmenetelmdd. Avoimien kysymysten tarkoituksena oli kerata
vastaajien kehittamisehdotuksia sekd mielipiteitd Savon Mafia Oy:n ravintoloista,
jolloin laadullisen tutkimusmenetelman kéytto oli vélttdmatonta tuloksien tarkastelun

kannalta.

5.2 Kyselytutkimus

Yhtend kvantitatiivisen tutkimusmenetelman keinona kaytetddn kyselytutkimusta.
Kysely on keskeinen menetelmd survey-tutkimuksessa. Survey tarkoittaa kyselyn,
haastattelun ja havainnoin muotoa, joissa kohdehenkil6t muodostavat otokset tietysta
joukosta. Survey-tutkimuksen aineisto keratdan standardoidusti ja kasitelladn yleensé
kvantitatiivisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 182-183.)

Kyselytutkimuksessa kaytetaan usein standardoitua kyselylomaketta.
Kyselytutkimuksella pyritddn saamaan tietoa erilaisista ilmidistd, ihmisten
toiminnasta, mielipiteistd, asenteista ja arvoista. Tutkimuksessa esitetddn kysymyksia
lomakkeella, jolloin se on helpompi ja vdhemmaén aikaa vievé haastateltavalle kuin
haastattelu. Kyselytutkimuksen kohteiden mittaus ei ole aina aivan yksinkertaista.
Kohteet, kuten mielipiteet, asenteet ja arvot ovat moniulotteisia ja usein
monimutkaisia. Kyselylomake kannattaa suunnitella huolellisesti, silld vastaajan
taytettya lomakkeen on siihen myohéista tehda muutoksia. (Vehkalahti 2008, 11, 17.)

Paadyimme kéayttamaan tyossamme kyselytutkimusta, silla se oli mielestdamme paras
vaihtoehto saada mahdollisimman laaja otos ja tarkastella tuloksia. Kyselytutkimus oli
hyva tutkimusmenetelm& my0os rajallisen aikataulun ja haastattelujen haasteellisuuden
vuoksi. Kyselylomake oli myds helppo toteuttaa huolellisen lomakesuunnittelun

jalkeen.

Séahkdinen kysely

Séhkaoinen kysely on nopea tapa keréaté tietoa varsinkin silloin, kun laajan ja edustavan
otoksen saaminen on mahdollista. Kyselyn vastaukset tallentuvat tietokantaan, josta
niitd on helppo kasitella tilasto-ohjelmistolla heti kyselyn paatyttyd. Kyselyn osoite,

eli linkki voidaan toimittaa vastaajalle usein eri tavoin, kuten séhkopostilla. Aineiston
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késittelyssa kaytetddn yleisesti esimerkiksi Excel-taulukko -ohjelmaa, Webropol-
ohjelmaa tai SPSS-ohjelmaa. Vaikka internetin kayttd on yleistymassa, se ei silti ole
vield kaikkien ulottuvilla eivatkd kaikki halua kayttaa sitd. (Heikkilda 2010, 69-70;
KvantiMOTYV 2010a.)

Sahkoistd kyselyd paadyimme kayttdmaddn paikanpéalla saatujen huonojen
vastausmaarien vuoksi. Ravintolassa suoritettu kysely ei ole ehk& paras vaihtoehto,
silla ihmiset ovat usein tulleet pitdmaan hauskaa ja nauttimaan ravintolan palveluista,
jolloin kyselyyn vastaaminen voi tuntua vaivalloiselta. Sahkoisen kyselyn suoritimme
yrityksen Facebooksivujen kautta. Tamad keino mahdollisti suuren vastausmé&éran

varsin lyhyella aikavélilla.

Kyselytutkimuksen hyoddyt ja haitat

Kyselytutkimuksen etuna pidetddn mahdollisimman laajan tutkimusaineiston
kerdamista. Kyselymenetelma on tehokas myds sen takia, ettd se séastaa tutkimuksen
tekijan aikaa. Aikataulun ja kustannusten etukdteinen arvioiminen on myds melko
helppoa kyselytutkimusta toteutettaessa. Mitd tarkemmin ja huolellisemmin
lomakkeen suunnittelee ja toteuttaa, sitd helpommin ja nopeammin tulosten

analysointi onnistuu. (Hirsjarvi ym. 2009, 182-184.)

Kyselytutkimukseen sisdltyy my0ds omat riskinsa. Kyselyn toteutettaessa
postikyselynd, voi suurimmaksi ongelmaksi koitua vastausten alhainen maara.
Tutkimuksen luotettavuuden kannalta on olennaista, ettd vastausten maara olisi
kattava. Toisaalta suuri vastausméaara ei valttdmattd takaa vastauksen luotettavuutta,
sill& kyselytutkimuksessa mahdotonta tietdd varmasti, kuinka vakavasti vastaajat ovat
kyselyyn vastanneet. Vaarinymmarrysten maaréa on myos vaikea kontrolloida. Tésta
syystd onkin téarkeda suunnitella kyselylomake huolella ja testata lomakkeen
kysymykset ja  sanamuodot ennen  lomakkeen lahettdmistd.  Talldin

vaarinymmarryksilta voitaisiin valttya. (Hirsjarvi ym. 2009, 184-185.)
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5.3 Aineiston kerdaminen ja kasittely

Kyselylomake koostuu péasaantoisesti kahdesta osasta. Ensimmaéisen osan tarkoitus
on selvittdd taustatietoja, jotka on valittu vertailukohdiksi toisen osan kysymyksiin
néhden. Kyselylomakkeen toinen osa koostuu kysymyksistd, joilla pyritaan 16ytamaan
vastaus tutkimusongelmaan. Kysymykset ovat usein strukturoituja. Vastaajalle on
valmiit  vastausvaihtoehdot, joista han valitsee itselleen  sopivimman.
Kyselylomakkeen kysymykset voivat olla myds avoimia kysymyksiad. (Vilkka 2005,
81-82.)

Heikkild (2010, 48) listaa muun muassa seuraavia tunnusmerkkeja hyvalle

tutkimuslomakkeelle:

- selked, siisti ja houkuttelevan nakdinen
- kysymykset hyvin aseteltu ja vastausohjeet selke&t
- kysymykset etenevét loogisesti ja ne on numeroitu juoksevasti

- vain yhta asiaa kysytaan kerrallaan

Kyselylomakkeen pitdisi olla kohtuullisen pituinen, ja alkuun on hyvé sijoittaa
helppoja kysymyksid, jotta vastaajan mielenkiinto tutkimusta kohtaan séilyisi.
Ylipitka ja hankalasti muotoiltu kysely karkoittaa usein vastaamishalut. Padsaantona
on kuitenkin se, ettd kaikki kysytdan kohtuullisen tarkasti. Lomakkeen tulisi mygs
tuoda vastaajalle tunteen, ettd hanen vastauksellaan on merkitystd. (Heikkila 2010,
48-49; KvantiMOTV 2010b.)

Kyselylomakkeemme koostui vastaajien taustatiedoista, Yyleiskysymyksistd seka
paikkakohtaisista monivalintavaittamista ja avoimista kysymyksista.
Taustatietokysymyksia oli kolme: sukupuoli, ikd ja ammatti. Yleiskysymykset
koostuivat muun muuassa vastaajien yleistietamyksesta ja mielikuvasta Savon Mafia
Oy:std sekd ravintolassa kéymisestd. Paikkakohtaisissa monivalintavéittdmissa
keskityttiin palvelun laadun tarkasteluun ja avoimien kysymyksien tarkoituksena oli
saada  kehittdmisehdotuksia.  Monivalintavéittdamia oli  Happytime Baarin
kyselylomakkessa yhdeksdan ja Club Colon kyselylomakkeessa 13. Avoimia
kysymyksid oli molempien toimipaikkojen kyselyssa nelja. Tutkimus kohdennettiin
Savon Mafia Oy:n asiakkaisiin.
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Kyselyn suoritimme seké& paikan paallda lomakekyselyna ettd sahkoisena kyselyna
Webropol-ohjelmaa kayttden. P&adyimme kayttdmaan sahkoistd kyselyd, koska
saimme paikan péélla vastauksia hieman heikosti. Sahkoisessa kyselyssd molempien
toimipaikkojen vdittdmat olivat yhdistetty. Kysely toteutettiin 28.3-11.4.2014 valisena
aikana. Paikan paalla kyselyd suorittamassa olimme 5.4-7.4.2014 sekéd 11.4.2014.
Lisaksi molempien ravintoloiden henkilokunta jakoi kyselylomaketta muina
ajankohtina ja tasté oli meille suurta apua. Sahkoisen kyselyn suoritimme Facebookin
kautta ja se oli voimassa 4.4-9.4 valisend aikana. Paperiseen kyselylomakeeseen
saimme vastauksia Happytime Baarista 14 kappaletta ja Club Colosta 13 kappaletta.
Sahkoisia vastauksia saimme 89 kappaletta. Saadun aineiston kasittelimme Webropol-
ohjelman avulla ja tdhan ohjelmaan syotimme myos paperilomakkeen vastaukset.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksessa pyritdén aina valttdmaan virheitd, mutta silti tulosten luotettavuus ja
tutkimuksen patevyys vaihtelevat. Tutkimus tulee suorittaa rehellisesti ja
puolueettomasti. Vastaajalle ei saa myodskaan aiheutua tutkimuksesta haittaa. Hyvén
kvantitatiivisen tutkimuksen perusvaatimuksia ovat validiteetti ja reliabiliteetti.
(Heikkila 2010, 29-30.)

Validiteetti tarkoittaa tutkimusmenetelmédn kykya mitata sitd, mitd on tarkoituskin
mitata. Esimerkiksi kyselylomaketta kaytettdessd on syytd ottaa huomioon,
késittavatko kyselyyn vastanneet kysymykset silla tavalla kuin tutkimuksen tekija on
ne ajatellut. Tutkijan késitellessa saatuja tuloksia vain oman ajattelumallin mukaisesti,
on mahdollista, ettd tuloksia ei voida pitdd tosina ja patevind. Validiteetilla

tarkoitetaan siis tutkimuksen patevyytta. (Hirsjarvi ym. 2009, 216.)

Reliabiliteetilla eli luotettavuudella tarkoitetaan tuloksien tarkkuutta. Tutkimuksen
tulokset eivat saisi olla sattumanvaraisia ja mittaustulokset pitaisi olla toistettavissa.
Jos esimerkiksi kaksi eri tutkijaa tekisi samalle henkil6lle kyselyn, tulosten tulisi olla
samoja. Tuloksia ei voi siis yleistdd esimerkiksi eri aikaan tai eri paikkaan. (Vilkka
2005, 161.)



23
Oman tutkimuksemme validiteetti on hyvélla tasolla. Vastaajien antamat vastaukset
vastasivat juuri niitd asioita, joihin pyrimme lomaketta laatiessa saamaan vastauksia.
Vastausten perusteella kysymykset oli ymmarretty oikein. Vaikka avoimiin
kysymyksiin oli paikka paikoin vastattu varsin heikosti, tuottivat ne siitd huolimatta
monipuolisia ja mielenkiintoisia vastauksia. Vastaajat olivat kyselyn tayttdmiseen

paneutuneet kiitettavasti, joten kysymysten asettelu onnistui mielestdmme hyvin.

Kyselylomake oli suunniteltu tutkimusongelman kautta teoriaan peilaten, saatuja
vastauksia voidaan pitdd patevind. Ainoana validiteettia heikentdvand tekijand on
otannan vaihteluuvuus kysymysten vélilla. Vaikka kyselyn otanta olikin 116 vastaajaa
ravintolaa kohden, useimpiin toimipaikkakohtaisiin vaittdmiin vastasi 102 henkil6é.
Vastaajien motiivi on ollut kyselylle hyvé, varsinkin kun vastaajien kesken ei arvottu

tai jaettu palkintoja.

Tutkimustamme voidaan pitdd varsin luotettavana. Jos kysely suoritettaisiin
uudestaan, todenndkoisesti saisimme samankaltaiset vastaukset. Vastaukset olivat
melko yhtenevdisid, joten uskomme vastausten olevan yleistettdvissdé Savon Mafia
Oy:n asiakkaisiin. Kyselyn luotettavuutta olisi voinut parantaa esimerkiksi
teemahaastatteluja tekemalld, mutta vastaajien yhtenevaisten vastauksien perusteella

tutkimustulokset ovat melko luotettavia.

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa kasittelemme tutkimuksen tulokset. Tulosten analysointi alkaa
vastaajien taustatiedoista sekd ihmisten késityksesta ja yleistiedosta Savon Mafia
Oy:sta. Sitten edetaan paikkakohtaisiin palvelun laatu ja
asiakastyytyvéisyyskysymyksiin ensin kasitelladn Happytime Baari ja seuraavaksi
Club Colo. Kyselyyn vastasi 116 henkil6a, joista 66 oli naisia ja 50 miehid. Yhdesta
lomakkeesta oli sukupuoli jatetty rastittamatta. Toimipaikkakohtaisiin vaittamiin
otanta oli keskimaaréisesti 102 vastausta. Kyselyn tulokset ja kuviot kasittelimme
Webropol-ohjelman avulla.
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6.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajista suurin osa, 97 vastaajaa, oli idltddan 18-25-vuotiaita, 17 vastaajaa oli 26—
35- vuotiaita, sekd kaksi oli 35-45-vuotiaita. Ammatillisesti vastaajista suurin 0sa,
noin 71 %, oli opiskelijoita ja palkansaajia oli reilu 20 %. Tyottémia oli kahdeksan

henkil64 ja yksi vastaaja kertoi olevansa yrittajaksi.

Vastaajilta tiedusteltiin kuinka usein he kayttavat Savon Mafia Oy:n ravintoloiden
palveluja. Vastaajista 35 % valitsi kerran viikossa tai useammin, 42 % valitsi kerran
kuussa tai useammin kuin kerran kuussa ja 23 % vastaajista kertoi kdyttdvansa Savon
Mafia Oy:n ravintolapalveluita harvemmin kuin kerran kuukaudessa. Seuraavaksi
kysyttiin, mind viikonpdivind vastaajat useimmiten vierailevat ravintoloissa. Tassa
kysymyksessé tulosten jakauma oli hyvin selvd. Yli 50 % vastanneista valitsivat

tiistain, perjantain ja lauantain ravintolassa kayntipaivaksi. (Kuva 4.)
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KUVA 4. Vastaajien ravintolassakayntipaivat
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6.2 Vastaajien kéasitykset Savon Mafia Oy:sta

Kyselylla kartoitimme vastaajien tietoa Savon Mafiasta Oy:sta yrityksena seké heidéan
yleista ravintolakayttaytymistaan. Naiden kysymysten tarkoituksena oli selvittda, mika
késitys vastaajilla on Savon Mafia Oy:sta, sekd kuinka usein ihmiset kéyttavat

ravintolapalveluita ja mind viikonpaivina.

Vastaajilta kysyttiin, mika kasitys heilla on Savon Mafia Oy:sta. Vastausvaihtoehdot
tdhan kysymykseen olivat seuraavat: erittdin hyva, hyvé, tyydyttavé, huono ja erittdin
huono. Kysymykseen liittyi my0ds avoin vaihtoehto, joka oli tarkoitettu niille jotka
valitsivat vastausvaihtoehdon huono tai erittdin huono. Vastaajista 16 % yleiskésitys
yrityksesta on erittdin hyva, 62 % hyva ja 22 % pitéa yleiskasitystd tyydyttavana.
Yksikaan vastaajista ei pitanyt yrityksen yleiskuvaa huonona tai erittdin huonona,

jonka vuoksi avointa kohtaa ei tarvinnut analysoida.

Kyselylomakkeen kohdassa viisi vastaajia pyydettiin valitsemaan ne ravintolat, jotka
heiddn mielestddn kuuluvat Savon Mafia Oy:lle. Vastaajista 98 % tunnistivat
Happytime Baarin ja Club Colon Savon Mafian toimipaikoiksi. Ravintola Waahto oli
74 % vastaajista tiedossa ja Ravintola Valo olivat yli 50 % vastaajista tiedossa. Myds
12 % vastaajista tunnistivat Ravintola Huttunhipun ja Public House Selvépyyn Savon
Mafia Oy:n ravintolaksi. Vastaajista 20 % oli valinnut kilpailevat yritykset, kuten
Night & Bar Taminon ja Yokerho Mefiston, Savon Mafia Oy:n toimipaikoiksi.
Avoimessa kysymyksessd oli vastattu myods jo toimintansa lopettaneen Bar Kukon
kuluuneen Savon Mafia Oy:lle ja muutama vastaajista oli nimennyt Savon Mafian

uusimman paikan Ravintola Saagan yrityksen toimipaikkaan kuuluvaksi. (Kuva 5.)



26

G0 7o 20 g0 100 110 120

The Rocks

Happytime

FMight & Bar Tamino

Club Colo

Ravintola Sarasto

Ravintola Waahto

Yakerho Mefisto

Fub Flayoff

Ravintola Huttunippu

Fublic House Selvd Pyy

Ravintola Walo

Favintola Majaklka

Olutravintola Sillansuu

Muu, mika?

KUVA 5. Vastaajien kasitykset Savon Mafia Oy:hyn kuuluvista ravintoloista

Kyselylomakkeessa tiedusteltiin, mit4 kautta vastaajat olivat saaneet tietoa Savon
Mafia Oy:std. Tahan kysykseen annettiin seitsemén vastausvaihtoehtoa, joista kuusi
oli valmista vaihtoehtoa sekd muu, miké -vastausvaihtoehto. Suurin osa vastaajista, 87
%, oli saanut tietoa yrityksesta ystaviltd tai tuttavilta. Toiseksi eniten, 30 %
vastaajista, oli vastannut tiedonsaannin tulleen Facebookin kautta. Mainoksesta seka
internetista sai tiedon 24 % vastaajista, lehden kautta 17 % ja kotisivuilta 12 %. Muu,
mika -vaihdoehdon oli valinnut kahdeksan vastaajaa ja néista yleisimpina vastauksina

olivat Sohva Ry:lt4 sek& kampukselta.
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Kyselylomakkeen kysymykset 9 ja 10 olivat avoimia kysymyksid. Kysymyksessa 9
vastaajia pyydettiin kertomaan, erottuuko Savon Mafia Oy:n ravintolat kilpailijoistaan
ja pyysimme vastaajia vield perustelemaan lyhyesti vastauksensa. Kylla-vastauksia oli
67 % ja ei-vastauksia 33 %. Kylla-vastauksien perusteluissa useimmiten toistui
henkil6kunnan positiivisuus seka opiskelija ystavéllisyys. Ei-vastauksien yleisin

perustelu oli, ettd kaikki Suomen baarit ovat hyvin samanlaisia.

- "Asiakaspalvelu on mielestani parempaa kuin monissa muissa Savonlinnan
ravintoloissa. Lisdksi Savon Mafia Oy tekee aktiivisesti yhteisty6ta
opiskelijoiden kanssa."

- "Uniikki tyyli jokaisessa ravintolassa, asiakaspalvelu ihan omaa luokkaansa.
)"

- "Pubivisa, Bingo, hyva imago"

- "eeppista meininkig"

- "Muihin vastaaviin verrattuna Mafian paikat samanlaisia, eivatka erotu

juurikaan."

Lomakkeessa tiedusteltiin vastaajien mielipidettd Savon Mafia Oy:sta yrityksena.
Kysymys esitettiin avoimena kysymyksend. Valtaosa vastauksista oli hyvin
myonteisia ja yleiskuva Savon Mafia Oy:sta on hyva. yleismielipide. Moni vastaajista
oli kuitenkin kuullut yrityksen hoitavan huonosti tydntekijoidensa oikeuksia ja tasta

syysta osalle vastaajista onkin muodostunut hieman huono kuva yrityksesté.

- "Savon mafiassa homma toimii hyvin. Hyva palvelu, useita erilaisia paikkoja."

- "Olen kuullut, ettei Savon Mafia maksa kunnolla yélisia, vaikka siita on tullut
sanomista korkealta taholta. Tam& on huono juttu, silla se vahingoittaa
yrityksen imagoa tyonantajana. Toisaalta se ei vaikuta omaan juomiseeni
Savon Mafian baareissa, joten se ei vaikuta omaan ostopaatokseeni."

- "Tarjoaa paljon tydpaikkoja, varsinkin nuorille, mikd on hienoa. Savon

Mafiasta tulee yleisesti rento kuva yrityksena."
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6.3 Happytime Baarin tutkimustulokset

Taustatietojen ja yleiskysymysten jalkeen tiedustelimme vastaajilta paikkakohtaisesti
palvelun laatua ja asiakastyytyvdisyyttd. Véittdmien tarkoituksena oli Kkartoittaa
asiakkaiden mielipidettd Happytime Baarin ja Club Colon nykyisesta
palvelutarjoomasta ja mité kehitettavaa niissé on. Vaittaméat koskevat palvelua, niiden
saatavuutta, henkilostod, tiloja, musiikkia, tapahtumia ja mainontaa. Vaittdmat ovat
padosin monivalintavéittdmia, mutta joukossa on myds muutama avoin kysymys.

Arvosteluasteikkona vaittamille lomakkeessa kéytettiin: 5 = tdysin samaa mielta, 4 =

jokseenkin samaa mieltd, 3 = ei samaa eik& eri mielt§, 2 = jokseenkin eri mieltg, 1

taysin eri mieltd ja O = en osaa sanoa. Kuvioissa vériskaala on seuraava: sininen
taysin samaa mieltd, vihred = jokseenkin samaa mieltd, punainen = ei samaa eika eri
mieltd, Kkeltainen = jokseenkin eri mieltd, vaaleanpunainen = taysin eri mieltd ja

vaaleansininen = en 0saa sanoa.

Palvelun laatu

Kyselylomakkeessa tutkittiin  Happytime Baarin palvelun laatua. Vaittdmissa
tutkittiin, onko palvelu ystavallistd, kohteliasta, ammattitaitoista, nopeaa, sujuvaa ja
kokiko vastaaja saavansa hyvaa palvelua. Tahan vaittamaan vastasi 102 henkil6a.
Happytime Baarin palvelun ammattitaito ja ystavéllisyys olivat vastaajien mielesta
hyvalla tasolla. Vastaajista 91 % pitdd palvelua ammattitaitoisena ja 82 %
ystavallisend. Palvelun laatu on kokonaisuudessaan ollut vastauksien perusteella
hyvalla tasolla, sillda noin 79 % vastaajista on pitanyt palvelua kohteliaana seka
sujuvana ja nopeana. Perustyytyvdisia palvelun laatuun on ollut 13 % vastaajista.
Vastaajilta tiedusteltiin myds, kuinka he ovat kokeneet palvelun laadun ja 85 %
vastaajista kokee saaneensa hyvéa palvelua. (Kuva 6.)
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KUVA 6. Happytime Baarin palvelun laatu, n=102
Palvelujen saatavuus

Lomakkeessa tiedusteltiin Happytime Baarin palvelujen saatavuutta. Vastaajilta
kysyttiin mielipidettd ravintolan sijainnista, aukioloajoista ja Kkotisivuista. T&hén
vdittdmaan saatiin 102 vastausta. Vastaajista suurin o0sa, 94 %, pitdd Happytime
Baarin sijaintia hyvanad. Vastaajista 85 % pitdd myos aukioloaikoja sopivina. Vain
yksi vastaajista ei ole tyytyvdinen aukioloaikoihin. Eniten hajontaa esiintyy
kotisivujen laadukkuutta tarkasteltaessa. Vastaajista 42 % pitdd Happytime Baarin
kotisivuja laadukkaina. Yhteensd 46 % vastaajista ei ole selvdd mielipidetta

Happytime Baarin kotisivujen laadukkuudesta. (Kuva 7.)
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KUVA 7. Happytime Baarin palvelujen saatavuus, n=102
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Tulosten perusteella Happytime Baari sijaitsee erittdin hyvalla paikalla ja aukioloajat
ovat my0s sopivat, vaikka muutamat vastaajat olivatkin toivoneet niihin pienia
muutoksia. Ravintolan kotisivut taas ovat taysin tuntemattomat noin viidennekselle
vastaajista, mutta ne, jotka ovat Kkotisivuilla vierailleet, kokevat ne kuitenkin

toimiviksi.

Henkildston osaaminen

Tutkimuksessa kartoitettiin Happytime Baarin henkiléston osaamista ja vastaajilta
tiedusteltiin -~ mielipidettd  henkiloston  ystavallisyydestd,  kohteliaisuudesta,
ammattitaidosta, palvelualttiudesta ja vuorovaikutustaidoista. Vaittdmaan vastasi 102
henkil6d. Vastaajat pitdvat Happytime Baarin henkilostoa ystavallisenda ja
ammattitaitoisena. Ammattitaitoisena henkilostod pitdd 93 % vastaajista ja
ystavéllisend 84 % vastaajista. Henkiloston osaamisen taso on kokonaisuudessaan
ollut vastauksien perusteella hyvalla tasolla. Vastaajista noin 79 % pitad henkilostoa
kohteliaana, palvelualttiina ja vuorovaikutustaitoisena. Vain noin 3 % vastaajista ei

ole tyytyvaisia Happytime Baarin henkiléston osaamisen tasoon. (Kuva 8.)
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KUVA 8. Happytime Baarin henkiléston osaaminen, n=102
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Ravintolan tilat

Kyselylomakkeessa tutkittiin Happytime Baarin tiloja ja niiden toimivuutta.
Véittdmissa keskityttiin yleisten tilojen ja wc-tilojen tarkasteluun. Vastaajat arvioivat
tilojen siisteyttd, viihtyisyyttd ja tilavuutta/toimivuutta. Yleisten tilojen vaittdmiin
vastasi 101 henkiloa ja wc-tilojen vaittamiin 102 henkil04. Vastaajista 88 % pitad
Happytime Baarin tiloja siisteind. Viihtyisina tiloja pitad 79 % vastaajista. Tilavina ja
toimivina tiloja pitdéd 68 % vastaajista. Vastaajista vain noin 4 % ei ole tiloihin
tyytyvaisia. (Kuva 9.)
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KUVA 9. Happytime Baarin yleistilat, n.=101

Wec-tilojen tuloksia tarkastellessa jakauma on monipuolisempi. Vastaajista 57 % on
tyytyvaisia wc-tilojen siisteyteen. RIiittdvind wec-tiloja pitdd 61 % vastaajista.
Toimivina ja tilavina wec-tiloja pitdd 47 % vastagjista. Vastaajista 25 % on
perustyytyvaisia we-tiloihin. Tyytymattomia wc-tiloihin on 19 % vastaajista . (Kuva
10.)

0 10 20 30 40 &0 60 70 80 an 100 110

Siistit

Riittavat

Tilavatitoimivat

Bom4m3 2w 00

KUVA 10. Happytime Baarin wc-tilat, n=102
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Musiikki

Vastaajia pyydettiin arvioimaan Happytime Baarin musiikin monipuolisuutta,
paikkaan sopivuutta ja d&anenvoimakkuuden sopivuutta. Vaittamien jalkeen oli avoin
kysymys,  jossa  tiedusteltiin, mitd  parannettavaa = musiikissa  olisi.
Monivalintavéittdmiin saatiin 102 vastausta ja avoimeen kysymykseen 35 vastausta.
Vastaajista 64 % pitdd Happytime Baarin musiikkia monipuolisena. Paikkaan
sopivaksi musiikin mieltdd 82 % vastaajista. Musiikin ddnenvoimakkuus on vastaajista
80 % mielestd sopivaa. Vastaajista 17 % on perustyytyvéisid Happytime Baarin

musiikkiin. Huonona Happytime Baarin musiikkia pitd4 7 % vastaajista. (Kuva 11.)
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KUVA 11. Happytime Baarin musiikki, n=102

Vastauksia avoimeen kysymykseen tuli 35 kappaletta ja vastausten joukossa oli paljon
hyvid kehittdmisehdotuksia. Vastaajat kommentoivat musiikin olevan usein samaa ja
toivoivat vaihtelua. My6s musiikin d&nenvoimakkuus vaihtelee usein suuresti. Useat

vastaajat olivat myos kokeneet keikkoihin ja tapahtumiin varatut tilat hankaliksi.

- "Laajempi musiikkiskaala, ei aina samaa biisilistaa"

- "Vililla tuntuu, ettd musiikin volyymi nousee kovaksi vihdn turhan aikaisin.”

- "Enemmdn rock-teemaista musiikkia”

- "Enemmdn "lounge"-tyylistd musiikkia. Countrykin voisi sopia baariin
paremmin.”

- "Musiikin monipuolistaminen”

- "Tilat eivéat oikein sovellu keikkojen jarjestamiseen."
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Tapahtumatarjonta

Lomakkeessa selvitettiin vastaajien mielipidettd Happytime Baarin tapahtumista ja
ohjelmatarjonnasta. Vaittamissa tiedusteltiin tapahtumien ja ohjelmatarjonnan
riittdvyyttd, monipuolisuutta, aloitusajankohtaa ja hinta-laatusuhdetta. Vastaajilta
kysyttiin lisdksi avoimella kohdalla, mit4 parannettavaa ohjelmatarjonnassa on.
Vastauksia monivalintavaittamiin saatiin 102 kappaletta ja avoimeen kysymykseen 32
kappaletta. Vastaajista 60 % pitdd Happytime Baarin tapahtumatarjontaa hyvéna.
Perustyytyvaisia tapahtumatarjontaan on 25 % vastaajista. Vastaajista 8 % ei ole
tyytyvdisida tapahtumatarjontaan ja 5 % vastaajista ei o0saa sanoa mielipidetta

tapahtumatarjonnasta. (Kuva 12.)
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KUVA 12. Happytime Baarin tapahtumatarjonta, n=102

Kehittamisehdotuksissa tapahtumatarjontaan toivottiin niin lisda esiintyjid, artisteja
kuin muutakin ohjelmaa. Nykyisten tapahtumien aikaistamista on myos toivottu, jotta
ne ei venyisi lilan pitkélle yohon. Samalla on esitetty toivomuksia tapahtumien

jarjestamiseksi jo iltapaivélle.

- "Enemman tapahtumia niin musiikki, improa kuin stand-uppia. Miksei myos
esim taikuutta yms."

- "Enemman paikallisia live esiintyjia (béandej&, koomikkoja jne.)"

- "Hieman aikaisemmaksi. Esim. ke pubivisailu tuntia aikaisemmaksi, ettei veny
pitkalle yohon."

- "Bingo aijemmaksi"
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Juoma- ja ruokatarjonta

Happytime Baarin tarjoillessa monia sekd ruoka- ettd juomavaihtoehtoja, kartoitimme
vastaajien mielipidettd ndistda eri vaihtoehdoista. Monivalintavéittamilla tutkittiin
valikoiman laajuutta, hinta-laatusuhdetta, ruokavaihtoehtojen monipuolisuutta. Lisaksi
selvitettiin onko erityisruokavaliot otettu huomioon, ovatko ateriat maukkaita ja onko
tarjouksia  riittavasti.  Avoimella  kysymyksella  tiedusteltiin  mahdollisia
parannusehdotuksia. Monivalintavéittdmiin saatiin 101 vastausta ja avoimeen
kysymykseen 22 vastausta. Vastaajista 62 % pitdd ravintolan valikoimaa laajana.
Hinta-laatusuhde on hyva 52 % vastaajista. Vastaajista 33 % pitéé ruokavaihtoehtoja
monipuolisina ja 61 % pitaé aterioita maukkaina. Vastaavasti 20 % vastaajista ei pida
ruokavaihtoehtoja riittdvind. Vastaajista vain 15 % mielestd ravintola ottaa
erityisruokavaliot hyvin huomioon. En osaa sanoa -vastausvaihtoehdon véittdmaén
valitsi 35 % vastaajista. Vastaajista 23 % kokee, ettd ravintolassa ei ole riittavéasti
tarjouksia. Perustyytyvaisid Happytime Baarin juoma- ja ruokatarjontaan on 27 %

vastaajista. (Kuva 13.)
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KUVA 13. Happytime Baarin juoma- ja ruokatarjonta, n=101
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Kehittamisehdotuksissa vastaajat ovat halunneet ruokalistan monipuolisemmaksi tai

tuoda takaisin ravintolan aikasempaa tarjontaa, mité ei ole enéa nykyaan.

- "Ruokalistaa monipuolisemnaksi ja vahan laajemmaksi bubimenun puitteissa.
Hampurilaisia voisi olla entistd useampaa laatua. Juomapuoli ok,
siideritarjouksia mukaan enemman ja myds makeaa siideria."

- "5,2 volttisia tai vahvempia oluita 0,51 pulloja lisaa!!!! "

- "Enemman tuoretta kuten patongit ennen aikaan."

- "Vahemman suolaa niihin ranskalaisiin tai antakaa vaikka mausteet poytaan

niin saa ite maustaa"

Mainonta

Happytime Baarin mainonta ja tiedottaminen on oleellinen osa ravintolan toimintaa,
joten tutkimuksessa haluttiin selvittdd, miten ravintola on tdssé vastaajien mielesta
onnistunut. Vaittdméassa tutkimme kuinka nakyvaa, huomiota herattavaa, riittavaa ja
imagoon sopivaa mainonta on. Vastauksia tdhén vaittamaan saatiin 102 kappaletta.
Vastaajista 62 % on kokenut Happytime Baarin mainonnan nakyvéksi. Imagoon
sopivaa mainonta on ollut 77 % vastaajista. Tyytyvdisia mainonnan huomion
herdttdvyyteen on 35 % vastaajista. Vastaajista 54 % pitdd Happytime Baarin
mainontaa riittdvana. Vastaajista 25 % on mainontaan perustyytyvéisia ja vastaavasti

11 % vastaajista pitdd Happytimen mainontaa huonona. (Kuva 14.)
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KUVA 14. Happytime Baarin mainonta ja tiedottaminen, n=102
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Kehittamisehdotukset

Kyselylomakkeessa lopuksi  kysyttiin  avoimella  kysymykselld  vastaajien
vapaamuotoisia kommentteja ja kehittdmisehdotuksia ravintolan palvelutarjoomaan.
Vastauksia tuli paljon ja kehittdmisehdotukset vaihtelivat laajasti. Suurimmaksi
huolenaiheeksi osoittautui naisten wec-tilat, jotka vastaajien mielestd ovat hamaéria ja
epékunnossa. Myods mainontaan annettiin ideoita ja muun muassa tapahtuma-iltojen
kehittdmiseen. Seuraavassa Vastaajien esittamida yleisimpida kommentteja ja

kehittdmisehdotuksia Happytime Baarista:

- ”WC-tiloissa ei ollut saippuoita ainakaan edellisella kayntikerrallani. Ne ovat
tervetullut lisd.”

- "Naisten vessojen kopeissa on usein palaneita tai toimimattomia valoja.”

- "Aukioloja pidemmiksi, ruokalistalle pientd laajennusta, naisten wc:ssd usein
pimeitd vessoja, kalusteet voisi uusia tai osa ainakin.”

- USisustusta voisi uusia. Naistenvessa on usein epdsiistissd kunnossa: valot
eivat toimi ja vessa vuotaa. Tupakkakoppi on melko pieni ja savu kulkeutuu
siitd muuallekin, osittain sen takia ettd se on niin tdynnd.”

- Istumapaikkoja vihdn enempi, tupakointitila ulkona ois plussaa”

- "Ehdottaisin, etta ruokatarjouksia olisi nakyvimmin esille. Henkilokohtaisesti
en muista nahneeni niita kertaakaan."

- Keittion aukioloajat ovat itselle vihdn hdmdrdt, kun joskus iltaa viettdessd
onkin keittio ollut kiinni ja naposteltavat jddneet sivu suun.”

- "Mikkelissa kun asuu niin voisi tannekkin johonkin lehteen laittaa esiintyjista
tietoa ettd osaa tulla Savonlinnaan katsomaan keikkoja."

- "Lisad& pubivisoja ym. tapahtumia. Lisda kasvis-vuohenjuustohampurilaisial
Pubivisan palkinto lipukkeet voisivat kdyda Happytime -baarissa!"

- "Keskiviikon aktiivinen toiminta- sen kehittdminen paljon reissuty6laisia,

kaipaa toimintaa."
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6.4 Club Colon tutkimustulokset

Palvelun laatu

Kyselylomakkeella tiedusteltiin vastaajien mielipidettd Club Colon nykyisesté
palvelun tasosta. Vaittdmassa tutkittiin, onko palvelu ystavéllistd, kohteliasta,
ammattitaitoista, nopeaa, sujuvaa ja kokiko vastaaja saaneensa hyvé&a palvelua.
Véittdmaan vastasi 102 henkil6d, joista kuitenkin keskimaarin kuusi henkil6a antoi en
osaa sanoa -vastausvaihtoehdon. Club Colon palvelun laatu on vastauksien perusteella
hyvéllad tasolla. Vastaajista 74 % pitdd Club Colon palvelua ammattitaitoisena.
Palvelua kokonaisuudessaan hyvana pitaa 55 % vastaajista. Perustyytyvaisia palvelun
laatuun on 25 % vastaajista. Vastaajista 11 % pitaa palvelun laatua huonona. Yli 55 %

vastaajista koki saaneensa hyvéa palvelua. (Kuva 15.)
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KUVA 15. Club Colon palvelun laatu, n=102
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Palvelujen saatavuus

Lomakkeessa tutkittiin Club Colon palvelujen saatavuutta. Vastaajat arvioivat Club
Colon sijaintia, aukioloaikoja ja kotisivujen laadukkuutta. Vaittaméaan vastasi yhteensa
102 henkil6d. Vastauksista voi paatella Club Colo sijaitsevan hyvalla paikalla ja
olevan avoinnakin sopivasti. Valtaosa vastaajista, 91 %, pitd4d Club Colon sijaintia
hyvané. Aukioloajat ovat sopivia 86 % vastaajista. Kotisivujen kohdalla on paljon
parantamisen varaa. Vain 26 % vastaajista pitda kotisivuja laadukkaina. Vastaajista
tyytyvaisia kotisivuihin on 27 %. Yli 33 % vastaajista ei osaa sanoa mielipidetta

kotisivujen laadukkuudesta. (Kuva 16.)
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KUVA 16. Club Colon palvelujen saatavuus, n=102

Henkildston osaaminen

Lomakkeessa tiedusteltiin vastaajien mielipidettd Club Colon henkiléston tasosta.
Vastaajat arvioivat henkiloston ystévéllisyyttd, kohteliaisuutta, ammattitaitoa,
palvelualttiutta ja vuorovaikutustaitoja. Vaittdmaan saatiin 101 vastausta. Club Colon
henkildston osaaminen on vastauksien perusteella hyvélla tasolla. Vastaajista 74 %
pitdd henkilostbd ammattitaitoisena ja 61 % palvelualttiina. Ystavéllisena ja
kohteliaana henkilostoa pitdd 54 % vastaajista. Perustyytyvdisid henkiloston
osaamisen tasoon on 25 % vastaajista. Vastaajista 10 % pitdd henkildston osaamisen

tasoa huonona. (Kuva 17.)
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KUVA 17. Club Colon henkilston osaaminen, n=101

Yokerhon tilat

Kyselylomakkeesa tarkasteltiin Club Colon tiloja ja niiden toimivuutta. Vaittdmat
jaettiin neljadn ryhmaén, koska Club Colossa on kolme erilaista puolta. Wec-tilojen
arvioinnista on erillinen vaittdma. Vastaaja arvioi véittdmissa tilojen siisteyttd,
viihtyvyyttd ja toimivuutta. Vaittdmaét etenevét jarjestyksessa Club Colon discopuoli,
Live-Pub -puoli, karaokepuoli ja lopuksi wc-tilat. Discopuolen tilojen arvioinnista
saatiin 102 vastausta, Live-Pub -puolen tilojen arvioinnista 99 vastausta,
karaokepuolen tilojen arvioinnista 101 vastausta ja wc-tilojen arvioinnista 100

vastausta.

Vastaajista 62 % pitdd Club Colon discopuolen tiloja siisteind. Viihtyisiné tiloja pitaa
48 % vastaajista. Vastaajista 33 % pitdd discopuolen tiloja tilavina ja toimivina.
Perustyytyvaisia tiloihin on 26 % vastaajista. Tilojen viihtyisyydessa ja toimivuudessa
on eniten parantamisen varaa. Vastaajista 24 % ei pitanyt discopuolen tiloja

viihtyisind tai toimivina. (Kuva 18.)
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KUVA 18. Club Colon discopuolen tilat, n=102

Valtaosa vastaajista, 74 %, pitdd Club Colon Live-Pub-puolen tiloja siisteina.
Viihtyisina tiloja pitdd 63 % vastaajista. Vastaajista 54 % pitaa tiloja tilavina ja
toimivina. Perustyytyvéisid Live-Pub-puolen tiloihin on 18 % vastaajista. Tiloja
huonoina pitad 8 % vastaajista. Mielipidettd tiloista ei osannut sanoa 10 % vastaajista.
(Kuva 19.)
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KUVA 19. Club Colon Live-Pub -puolen tilat, n=99
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Vastaajista 70 % pitdd Club Colon karaokepuolen tiloja siisteind. Viihtyisind ja
tilavina tiloja pitda 54 % vastaajista. Perustyytyvéisid karaokepuolen tiloihin on 21 %
vastaajista. Vastaajista 12 % pitad tiloja huonoina. Mielipidetté karaokepuolen tiloista
ei osannut sanoa 8 % vastaajista. (Kuva 20.)
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KUVA 20. Club Colon karaokepuolen tilat, n=101

Club Colon wc-tiloissa on vastauksien perusteella parantamisen varaa. Tilavina ja
toimivina tiloja pitd4 65 % vastaajista. Yli 50 % vastaajista pitad wc-tiloja siistein ja
viihtyisind. Perustyytyvéisia wc-tiloihin on 25 % vastaajista. Vastaajista 13 % pitaa

wc-tiloja huonoina. (Kuva 21.)
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Musiikki

Lomakkeessa tiedusteltiin vastaajien mielipidettd Club Colon musiikista. Vaittamien
tarkastelu on jaettu discopuolelle, Live-Pub -puolelle sekd karaokepuolelle, silla
jokaisen puolen musiikki poikkeaa toisistaan tdysin. Vastaajat arvioivat musiikkia
monivalintavaittamin ja lopuksi heiltd kysyttiin parannusehdotuksia viel&d avoimella
kysymyksella.

Club Colon discopuolen musiikkitarjonta

Vastaajat arvioivat Club Colon discopuolen musiikin monipuolisuutta, seuraako
musiikki ajan trendejd, houkutteleeko musiikki tanssimaan, soittaako DJ toiveita
sopivan usein ja onko ainenvoimakkuus sopiva. Monivalintavéittdmiin saatiin 101
vastausta ja avoimeen kysymykseen 35 vastausta. Vastaajista 60 % pitédé discopuolen
musiikin trendikkyydestd. Musiikin tanssittavuutta pitdd hyvénd 50 % vastaajista.
Vastaajista 23 % on perustyytyvaisida discopuolen musiikkiin.  Musiikin
monipuolisuutta ja DJ:n musiikin soittamista piti huonona 27 % vastaajista. Yhteensa
20 % vastaajista on tyytymé&ttomid discopuolen musiikin tasoon. Mielipidettd
musiikista ei ollut 11 % vastaajista. (Kuva 22.)
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KUVA 22. Club Colon discopuolen musiikki, n=101
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Vastagjilla  oli  mahdollisuus antaa palautetta  discopuolen  musiikista.
Kehittdmisehdotuksien joukossa oli myds discopuolen tiloihin toivottuja parannuksia.
Kehittdmisehdotuksissa yleisimmin on toivottu, ettd musiikkia voisi soittaa hiljempaa,
DJ voisi kuunnella toiveita paremmin ja useaa vastaajaa harmittaa tanssilattian

pienuus.

- "Tanssilattia oli pieni jo aikoinaan, remontin jilkeen se pienennettiin puoleen
ja loppuyostd saa olla onnellinen, jos mahtuu varsinaisesti tanssilattialle.
Musiikki vaihtelee pitkalti djn mukaan. Joskus 5/5, joskus 2/5. Ja kylla sen
nékee tanssijoiden maarasta ja tanssin intensiteetista, ettd miten dj osaa lukea
porukkaa.”

- "Joskus musiikkivalikoima on todella huonoa ja DJ soittaa vain omia
lempiremixejaan, joista kukaan muu ei innostu. Mutta joskus taas musiikki saa
hyvin porukan mukaan tanssimaan ja nauttimaan. Mutta tam& vaihtelee
vleensd illan (eli varmaankin DJ:n) mukaan.”

- "Musiikkia vois olla laidasta laitaan (ei pelkkdd jumputusta ja radiossa
soivaa..), istumatilaa discopuolelle enempi, valilla musiikki soi nii kovalla,
ettei kuule ees omaa ajatusta.. tanssilattia on tosi ahdas..”

- "Aika kovalla ne sitd soittaa”

- "Tanssilattialle olis ehottomasti saatava enemmdn tilaa”

- "Tanssipuoli ja erityisesti tanssilattia on hyvin ahdas, vililli ei mahdu

tanssimaan, mutta hyva ettd on porukkaa, aina positiivinen asia. Colo on

viihtyisd ja mukavat istumapaikat :)!”

Club Colon Live-Pub -puolen musiikkitarjonta

Vaittdmissa vastaajat arvioivat musiikin monipuolisuutta, luoko musiikki tunnelmaa,
onko &anenvoimakkuus sopiva ja miten hyvin live-artistivalinnat ovat osuneet
kohdilleen. Monivalintavéittdmiin saatiin 98 vastausta ja avoimeen kysymykseen 15
vastausta. Vastaajista 55 % pitdd Live-Pub -puolen musiikkia monipuolisena ja
tunnelmaa luovana. Aanenvoimakkuus on sopiva 47 % vastaajista. Vastaajista 23 %
on perustyytyvaisia Live-Pub-puolen musiikkiin. Artistivalinnat ovat huonoja 21 %
vastaajista. Vastaajista 17 % ei osannut sanoa mielipidettd Live-Pub -puolen

musiikista. (Kuva 23.)
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KUVA 23. Club Colon Live-Pub -puolen musiikki, n=98

Live-Pub -puolen musiikin kehittdmisehdotuksissa nousi esiin yllattavasti musiikin
héiritsevd aanenvoimakkuus nimenomaan discopuolelta. Myos artistivalinnoissa on

kommenttien perusteella parantamisen varaa.

- "Clubi puolen musiikki kuuluu live-esiintymisien aikana hairitsevasti joka
latistaa niin esiintyjdn kuin yleisonkin tunnelmaa”™

- "Jos on esiintyjd niin discon puolelta tulee hdiritsevin paljon metelid
esiintyjdan pddlle. Se on todella raskasta.”

- Artistivalinnat ovat olleet suht tuntemattomia, tunnetumpia artisteja kehiin.”

- VArtisti tarjonta”

Club Colon karaokepuolen musiikkitarjonta

Véittdmissa tiedusteltiin  vastaajien mielipidettd karaokepuolen kappalelistan
laajuudesta ja &anenvoimakkuuden sopivuudesta. Vastauksia monivalintavaittamiin
saatiin 99 kappaletta ja avoimeen kysymykseen 14 kappaletta. Vastaajista 55 % on
tyytyvaisia karaokepuolen kappalelistaan ja sen laajuuteen. Vastaajista 61 % pitéé
musiikin &&nenvoimakkuutta sopivana. Perustyytyvaisia karaokepuolen musiikkiin on
17 % vastaajista. Vastaajista 9 % pitdd musiikkia huonona ja 16 % vastaajista ei

osannut sanoa mielipidettd musiikista. (Kuva 24.)
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KUVA 24. Club Colon karaokepuolen musiikki, n=99

Kehittdmisehdotuksina karaokepuolelle vastaajat toivoivat kappalelistan laajentamista

ja aukioloaikojen parantamista.

- "Karaokepuoli on hyvin harvoin avoinna. Tdstd johtuen sielld on aina myos
K k / h h Tdst ht Il
aikamoinen ruuhka/laulujono.”

“Enemmdn kappaleita”

"Lista laajemmaksi!!”

- "Enempi biisejd”

Tapahtumatarjonta

Lomakkeessa selvitettiin  vastaajien mielipidettd Club Colon tapahtuma- ja
ohjelmatarjonnasta. Vastaajat arvioivat tapahtumien ja ohjelmatarjonnan riittavyytta,
monipuolisuutta, aloitusajankohtaa ja hinta-laatusuhdetta. Lopuksi vastaajilta kysyttiin
avoimella kohdalla, mitd parannettavaa ohjelmatarjonnassa on. Monivalintavaittamiin

vastasi 99 henkiléa ja avoimeen kysymykseen yhdeksén henkil6a.

Vastaajista 53 % pitdd Clun Colon tapahtumien aloitusajankohtia sopivina. Riittavasti
tapahtumia oli vastaajista 47 % mielestd. Perustyytyvéisia tapahtumatarjontaan on
28 % vastaajista. Vastaajista 10 % pitdd tapahtumatarjontaa huonona. Yli 17 %

vastaajista ei osannut sanoa mielipidettd tapahtumatarjonnasta. (Kuva 25.)
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KUVA 25. Club Colon tapahtumatarjonta, n=99

Parannusehdotuksissa vastaajat toivoivat tapahtumien useammin jarjestamistd ja
nimekkaddmpia artisteja. Tapahtumien mainonnan parantaminen on myods ollut

toiveena.

- ”En oo pahemmin kuullu colon tapahtumista mitéan, joten jos jotain aksonia
on, siitd vois lukee feisbuukissa tai jossai paremmi..”

- "Nimekkddmpid esiintyjicikin voisi olla tddlldkin aika-ajoin.”

- "Discopuolelle myés naiskansalle esiintyjid.”

- VEsiintyjid myos viikonloppuisin voisi olla enemmdn, suurin osa taitaa tditd

nykya olla tiistaisin. Poislukien tietysti aina samat "mies ja Kkitara" -

meiningit.”
Juomatarjonta

Club Colossa tarjoillaan seka alkoholipitoisia ettd alkoholittomia juomia. Vaittamilla
tiedusteltiin vastaajien mielipidettd Club Colon juomatarjonnasta. Vastaajat arvioivat
valikoiman laajuutta, hinta-laatusuhdetta ja onko tarjouksia heiddn mielestédan
riittdvasti. Juomatarjonnan arvioinnista saatiin 101 vastausta. Vastaajista 67 % pitaa
juomavalikoimaa laajana. Hyvand hinta-laatusuhdetta pitdd 51 % vastaajista.
Vastaajista 30 % on perustyytyvaisid tarjousten riittdvyyteen. Tyytyméattomia
juomatarjontaan on 14 % vastaajista. (Kuva 26.)
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KUVA 26. Club Colon juomatarjonta, n=101

Mainonta

Kyselylomakkeessa tiedusteltiin vastaajien mielipidettd Club Colon mainonnasta ja
tiedottamisesta. Vastaajat arvioivat vaittamissa mainonnan nékyvyyttd, huomion
herattavyytta, riittdvyyttd ja Club Colon imagoon sopivuutta. Vastauksia tahén
vaittamaan saatiin 102 kappaletta. Vastaajista 61 % pitdd mainontaa Club Colon
imagolle sopivana. Mainontaa nékyvéna ja riittdvana pitdd 52 % vastaajista.
Vastaajista 25 % on perustyytyvaisid mainonnan tasoon. Huonona mainontaa pitéa 15

% vastaajista. Mielipidettd mainonnasta ei osannut sanoa 9 % vastaajista. (Kuva 27.)
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KUVA 27. Club Colon mainonta ja tiedottaminen, n=101
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Kehittamisehdotukset

Club Coloa koskevassa kyselylomakkeessa kysyttiin avoimella kysymykselld
vastaajien vapaamuotoisia kommentteja ja kehittdmisehdotuksia ravintolan
palvelutarjoomaan. Vastauksia saatiin varsin paljon ja niissd toistuivat usein samat
teemat. Vastaajia on eniten huolestuttanut Club Colon discopuolen tanssilattian koko
ja baarin imago. Juomatarjontaa on myds pyydetty uutuuksia. Seuraavassa on

yleisimpida kommentteja ja kehittdmisehdotuksia Club Coloon:

“Colon tanssilattia suuremmaksi kiitos! Mukaan ei vaan mahdu tai sitten ei

halua mennd tonittdviksi. Tarvitaanko reunalla olevaa poytdda?!”

- "Mielestini Colo on viime aikoina profiloitunut vahvasti vasta tdysi-
ikaisyyden saavuttaneiden sankareiden yokerhoksi. Pienilla muutoksilla
(esimerkiksi musiikkivalikoiman laajentamisella discopuolella) asiakaskuntaa
voisi ehkd laajentaa.”

- "Drinkkilistat ois kiva. Johonkin tiskin kupeeseen tai poytiin. Tarjouksien
vaihtelevuus myos olisi plussaa”

- "Mikkelin lehteen tiedotetta esiintyjistd. Vihemmdn teinejd kiitos nam :)”

- "Tilojen puolesta pidin enemmdn vanhasta poltteesta etenkin discopuolen
osalta. Tanssilattia oli huomattavasti isompi, mita olen jaanyt kaipaamaan.
Liséksi karaokelistoja voisi uudistaa. Rokkipuolen ja Karaokepuolen
biisilistoja voisi esimerkiksi vaihtaa paikseen valilla. Viikonlopun paasymaksut
ovat mielestani my6s lilan suuret. Portsarit ovat asiallisia tyyppeja
kokonaisuudessaan, ja erittéain mielissani olen siita, ettd Savon mafioiden
baarien kulttuuri on sellainen, jossa voi olonsa tuntea turvalliseksi.
Tappeluihin puututaan hyvinkin nopeasti ja ne loppuvat usein alkuunsa.
Baarien ulkopuolella sattuu hyvin harvoin epdmiellyttivid tilanteita.”

- "Hyvdd Colossa on, etta téllaisille jurottajille on Live Pub puoli mihin voi

’

mennd diskohelvettid karkuun tarvittaessa.’
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6.5 Yhteenveto ja johtopaattkset tutkimuksen tuloksista

Tutkimukseen vastanneista suurin osa oli nuoria ja opiskelijoita, jotka nayttéisivat
olevan palvelujen péaédkayttajia. Heidan suosituimpia ravintolassa kayntipdivia oli
tiistai ja yhtd suosittu paiva oli perjantai tai lauantai. Tutkimukseen vastanneet

tuntevat Savon mafian toimipaikat, ja pitavéat yrityksen imagoa hyvéna.

- "Tarjoaa paljon tyopaikkoja, varsinkin nuorille, mikd on hienoa. Savon

Mafiasta tulee yleisesti rento kuva yrityksena."

Tutkimuksen tulosten perusteella asiakkaat ovat varsin tyytyvéisia Happytime Baarin
palvelutarjoomaan. Vastaajien mielestd Happytimesséa tydskentelee ammattitaitoinen
henkilokunta sekd baari sijaitsee hyvalla paikalla. Tilat nahtiin mukavina, mutta
palautteena oli annettu, ettd tilat eivat oikein sovellu tapahtumien jarjestamiseen.
Tapahtumia on my0s tulosten perusteella riittdvasti, mutta niitdkin toivottiin
enemman. Vastaajat toivoivat pubivisan ja bingon alkamisaikojen aikaistamista.
Pubivisa on alkanut keskiviikkoisin kello 21.00 ja vastaavasti bingo sunnuntaisin kello
21.30. (Happytime Baari tapahtumat 2014.) Happytimen juoma- ja ruokatarjontaan
oltiin my0s tyytyvaisid, varsinkin ateriat ovat olleet maukkaita. Erityisruokavaliot
tosin eivdt ole niin hyvin edustettuina, ja siind voisi olla kehitettdvaa.
Kehittamisehdotuksista selvasti huokuu naisten Wc-tilan parantaminen, joten sen

korjaaminen olisi ajankohtaista.

- “Tilana Happytime baari on hankala joten tapahtumat ja ohjelmat ovat joskus

)

hassusti jdarjestettyjd, mutta kuitenkin aina laadukkaita ja monipuolisia.’

Club Colossa palveluun oltiin kaikin puolin tyytyvaisia. Club Colon aukioloaikoihin
ja sijaintiin oltiin tyytyvaisid. Henkilostda pidettiin ammattitaitoisena. Verrattuna
Happytimen samoihin kysymyksiin nakyy vastaustuloksissa laskua. Happytimessa
vastaajat antoivat palvelusta keskiarvon 4,16, kun taas Colossa vain 3,64.
Happytimessé asioivat ovat siis jokseenkin samaa mieltd palvelun hyvésta laadusta,
kun taas Colossa asoivat eivat ole samaa eika eri mieltd, siitd onko palvelu laadultaan

hyvéa.
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Suurin ero tuli kohdassa tunsiko vastaaja saaneensa hyvia palvelua”; Happytimessa
keskiarvoksi annettiin peréti 4,3, kun taas Colossa vain 3,6. Molemmat tutkitut
kohteet sijaitsivat yht& hyvilla paikoilla vastaajien mielesta. Henkilokunnan kohdalla
oli néhtdvissd samansuuntainen ero kuin palveluissa. Happytimen puolella

henkil6kunta sai keskimaarin 4 ja Colossa tutkimuksen tulos oli 3,7.

Club Colo on jaettu kolmee osaan, joista jokainen on omalla tavallaan erilainen.
Disco-puolen tiloista annettiin keskiarvo 3,33, Live-pub-puolen keskiarvo oli 3,84 ja
karaokepuolen keskiarvo oli 3,67. Vastaajat siis pitdvat Live-pub-puolta kaikista
viihtyisimpand. Tutkimuksessa saatiin my0s tilojen muutoksista palautetta. Yokerho
toimi aikaisemmin nimella Yokerho Polte ja se vaihtoi remontin yhteydessé nimensé
Club Coloksi vasta muutama vuosi sitten. Remontin yhteydessa yokerhon discopuolen
tanssilattiaa siirrettiin ja sen kokoa muutettiin, joka on saanut kyselylomakkeen
tuloksissa paljon negatiivista palautetta. Tanssilattia on kuitenkin todellisuudessa
nyky&én suurempi kuin aikaisemmin ja tdma tilanne on todellisuudessa painvastoin
vastaajien kommenttien kanssa. Vastaajat toivoivat myds paremman musiikin
soittamista ja tdhan kuului vastaajien mielesta heikko DJ-toiminta. Tanssilattian pieni
koko ja DJ:n huonon musiikki valinnan soittaminen olivat siis vastauksissa suurin

huolenaihe.

- "Tanssilattia oli pieni jo aikoinaan, remontin jilkeen se pienennettiin puoleen
ja loppuyostd saa olla onnellinen, jos mahtuu varsinaisesti tanssilattialle.
Musiikki vaihtelee pitkalti djn mukaan. Joskus 5/5, joskus 2/5. Ja kylla sen
nakee tanssijoiden maarasta ja tanssin intensiteetista, ettd miten dj osaa lukea

i)

porukkaa.’

Tapahtumien osalta palaute oli molemmissa toimipaikoissa hyvin samanlainen.
Vastaajat olivat antaneet keskimaarin 3,5 kaikkiin kohtiin. Tapahtumia toivottiin lisaa,
ja ne saisivat olla monipuolisempia. Vastaajien mielesta molempien paikkojen
markkinoinnissa on my6s parantamisen varaa. Tuloksista on huomattavissa
mainonnan huono tunnettavuus, ldhes 10% vastaajista ei osannut sanoa mitdédn
mainonnasta. Muiltakin osin keskiarvolta Happytimelle on annettu 3,7 ja Club Cololle
3,5.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyomme tarkoituksena oli selvittdd Savon Mafian asiakkaiden
tyytyvaisyytta yrityksen palvelutarjontaan, seka millaisia palveluita he haluaisivat
yrityksen tarjoavan. Tutkimuksemme kohdistui Happytime Baariin ja Club Coloon.
Koska kyselyyn saatiin  odotuksiin  n&dhden hyvd ma&&ard vastauksia ja
kehittamisehdotuksia, niin sitd voidaan pitad onnistuneena. Vastaajista suurin osa oli
opiskelijoita ja nuoria. TAma vastaa kdytannéssd Happytime Baarin ja Club Colon
kohderyhmia. Tutkimuksen avulla saatiin hyvé kasitys Savon Mafia Oy:n asiakkaiden

palvelutyytyvaisyydesté ja mitd he haluaisivat palveluissa parannettavan.

Alun perin suunniteltiin kyselyn tueksi myods teemahaastattelun toteuttamista, mutta
riittdvan suuren otannan tultua paperisena sekd Webropol-kyselynd, niin paatimme
jattdd teemahaastattelut pitaméattd. Todenndkdisesti vastaustulokset pysyisivét
samankaltaisina, vaikka otanta olisi ollut suurempi. Vastaajat olivat hyvin avoimia
ilmaisemaan mielipiteensa asioista seka vastasivat avoimiin kysymyksiin runsaasti.
Ne siséltavat paljon uusia ideoita, joilla voimme parantaa kaikkien asiakkaiden
kéyntikokemuksia. Tulokset osoittivat myds miten hyva tilanne on joillakin tutkittujen
ravintoloiden palvelujen osa-alueilla. Tutkimusta voidaan pitd4 onnistuneena, ja se
kartoitti tarvittavat tiedot, joiden pohjalta Savon Mafia voi lahted kehittaméaan

toimintaansa.

TyOn teoriaosuus ja kaytantd nitoutuivat myods hyvin yhteen. Teoriaosuuden
paateemat I0ytyivat hyvin, vaikka teoriaosuuden opiskelu veikin paljon aikaa.
Samankaltaisten tutkimusten vuoksi teoriakirjallisuutta 16ytyi kuitenkin suhteellisen
paljon. Kyselylomakkeen sisalté voidaan pitdd onnistuneena, silld vastaajat olivat
késittaneet kysymykset niin kuin oli tarkoitus ja tutkimusongelmaan saatiin tarvittavat

vastaukset.
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Henkilokohtaiset tavoitteemme tayttyivat hyvin. Opimme paljon yrityksen toimintaan
vaikuttavista  tekijoista,  yrittdmisestd,  yrityksien  asiakaspalvelusta  sek&
asiakastyytyvéisyys- ja kehittamistutkimuksesta. Tutkimuksen tulosten perusteella
saatiin myds hyvan kuvan Club Colon ja Happytime Baarin asiakkaiden nykyhetken
tyytyvaisyydestd néiden paikkojen palvelutarjontaan. Tutkimuksella saatiin myds
paljon hyvia kehittamisehdotuksia, joita voi olla osin hankala toteuttaa, mutta antaa
varmasti hyvad kuvaa mitd voisi olla parannettavissa. Ndin toimeksiantaja voi

hyodyntéaé tuloksiamme, ja kehittdd toimintaansa asiakkaille mieluisammaksi.

Opinndytety6 tuntui aika-ajoin haastavalta, mutta olemme oppineet paljon tdman
pitkdn prosessin aikana. Vaikka koulu antaakin tarvittavat vélineet opinndytetyon
tekemiseen ja kouluttaa toimimaan, niin itse prosessiin siirryttdessa alkaa todellinen
kéytannon oppiminen. Onneksi yksin ei tarvitse selvitd, vaan ohjaavat opettajat ovat
tukena ja neuvomassa. Kaiken oppimamme jalkeen uskommekin, ettd pystymme
tdman tyon pohjalta tekem&én entistd viisaampina vastaavan Kaltaisia tutkimuksia

myos tulevaisuudessa.

Opinnaytetyon tekeminen kuluttaa myds paljon aikaa ja kahden opiskelijan
aikataulujen sovittaminen yhteen osoittautui suurimmaksi haasteeksi. Vaélilla
tyokiireet ovat “puskeneet pddlle” ja wvililld henkilokohtaisemmat syyt. My0s
kyselylomakkeen hiominen lopulliseen muotoon vei enemmaén aikaa kuin olimme
alun perin suunnitelleet. Lomakkeen piti olla varsin kattava, jotta saimme
tutkimusongelmamme selvitettyd perusteellisesti. Tyotehtavat jaettiin kuitenkin

tasapuolisesti ja loppujen lopuksi “hommat” onnistuivat hyvin.

Jatkotutkimusaiheina voisivat olla Savon Mafia Oy:n muiden toimipaikkojen
samankaltaiset tutkimukset. Na&in pystyttéisiin  Kkartoittamaan my6s muiden
toimipisteiden tilannetta. Tutkimusaiheita voisi my0s laajentaa tai tutkia eri
kategorioita, kuten henkilostéa tarkemmin. Esimerkiksi Club Colosta saadut
tutkimustulokset eivat olleet aivan yhta hyvélla tasolla Happytime Baarin kanssa.
Tuloksia ei voida pitdd huonoina, mutta oli kuitenkin yllattavad, ettd saman yrityksen
omistamista toimipaikoista tuli hieman eri tuloksia. Tatd tilannetta ja siihen

vaikuttaneita tekijaité olisi hyvé tutkia tarkemmin.
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Happytime Baarin ja Club Colon markkinointi- ja viestintatutkimus olisi myds hyvéa
jatkotutkimusaihe. Tuloksista oli huomattavissa nettisivujen huono tunnettavuus. Seka
Happytime Baarilla ettd Club Cololla on olemassa internetsivut. Tastd syysta olisi
hyva tutkia toimipaikkojen mainonnan huomio-arvoa seka selvittdd Happytimen ja
Club Colon internetsivujen kéytettavyytta ja sisaltod, sekéd verrata naitd uudenpiin

medioihin, kuten esimerkiksi Facebook.
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Aikaisemmat tutkimukset

Tekija(t) Tavoite Avainsanat | Tutkimusmenetel | Tulokset Hyoty itselle
mé&/Otanta

Markkanen, Niina Tutkia nuorten Mielikuva, Kvantitatiivinen Savon Mafian Hyva oli tutkia

& Ketolainen aikuisten Imago, menetelma, imago on imagotutkimusta

Emilia 2011. mielikuvia Savon Yrityskuva kyselytutkimus. nuorekas, varsinkin kun

Mielikuvia Savon Mafia Oy:n Otanta 51 henkil6a. hyvamaineinen, yritys on sama.

Mafia Oy:sta. ravintoloista. houkutteleva, Paljon tarkeita

sekd laadukas. lahteita.
Jussila, Johanna & | Selvitta4 Royal Y 6kerho, Kvantitatiivinen Asiakkaat ovat Hyvé esimerkki

Vierikko, Johanna Night- yokerhon Asiakaskunta, tutkimus melko tyytyvadisié ydkerhoon
2011. asiakkaiden Kyselytutkimus, | kyselylomakkeen yokerhon kohdistuvasta
Asiakastyytyvaisyys | mielikuvia ja Ravintola-ala, avulla. toimintaan ja tutkimuksesta.
kysely ja kokemuksia Palvelujen Otanta 398 henkil64. palveluihin. Paljon tarkeda
kehityssuunnitelma | paikasta ja sen markkinointi Mukana tuli myds tietoa ravintola-
Case: Royal Night avulla kehittaa hyvia alasta yleisesti.
Vaasa. yokerhon toimintaa. kehittamisehdotuksia.
Aro, Henna 2009. Tutkia ravintola Asiakas- Kvantitatiivisella Asiakastyytyvdisyys | Paljon tarkeita
Ravintola Ometan Ometan asiakas- tyytyvéisyys, menetelmall4 toteutettu | todettiin hyvaksi, avainsanoja.
asiakastyytyvaisyys- | tyytyvdisyytta Kyselylomake, kyselylomake. mutta Laadun
ja ja kehittda Laadunhallinta, | Otanta 45 henkil6é. kyselylomaketta tarkkailusta
kehittadmiskysely. ravintolan toimintaa | Laatukasite, ei pidetty parhaana tarkedd tietoa.
kannattavammaksi. | Laatujarjestelma keinona saada Myds
asiakkailta kyselylomakkeen
kehittamisideoita. hyvat ja huonot
puolet.
Matthias, Elena Kehittad Asiakas- Seka kvantitatiivinen Asiakkaiden Paljon hyddyllisia
2009. monipuolinen ja tyytyvéisyys, etta kokonaistyytyvdisyys | avainsanoja seka
Asiakastyytyvaisyys | helppokayttdinen Asiakas- kvalitatiivinen oli hyva. lahteitd. Lisaksi
ja asiakaspalaute- uskollisuus, tutkimusmenetelma. Suurimmat tutkimus on
asiakaspalautejarjes | jarjestelmé seka Survey — Tutkimus suoritettiin parannuskohdat varsin
telmén tutkia tutkimus, kyselylomakkeella. loytyivat samankaltainen
kehittdminen ravintola Road Kyselylomake, Otanta 40, joista 32 palveluympariston ja | kuin oma

Case: Ravintola
RoadHouse.

House:n palvelun
laatua.

vastausta.

palvelutoiminnan
sujuvuudessa.

tutkimuksemme.
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Hei!

Olemme liiketalouden opiskelijoita Mikkelin ammattikorkeakoulun Savonniemen kampukselta.
Teemme osana opinndytetydtdmme asiakastyytyvaisyyskyselyn, jonka toimeksiantajana toimii Savon
Mafia Oy. Tarkoituksenamme on tutkia Happytimen Baarin ja Club Colon asiakkaiden tyytyvaisyytta

ravintoloiden tarjoamiin palveluihin ja toimintaan.

Toivoisimme, ettd osallistuisit tutkimukseemme vastaamalla tdhan kyselyyn, kyselylomakkeen
tayttdmiseen menee noin viitisen minuuttia. Palautteesi on térked, silla sen avulla autat kehittdmaan
Savon Mafian ravintoloiden toimintaa. Kaikki vastaukset ovat ehdottoman luottamuksellisia ja niita

kaytetddn vain opinndytetydssa.
Kiitos Sinulle jo etukateen kyselyyn osallistumisestasi!

Ystavallisin terveisin,
Petteri Rask ja Jani-Petteri Iskanius
Tradenomiopiskelijat
Taustatiedot
1. Sukupuoli
Mies o Nainen o

2. 1ké
18-25026-35036-45046-550yli550

3. Ammatti
Opiskelija o Palkansaaja o Ty6ton o Elédkeldinen o Muu, mika? o

Y leiskysymykset

4. Millainen kasitys sinulla on Savon Mafiasta ravintola-alan yrityksen&?
Erittain hyva o Hyva o Tyydyttdvd o Huono o Erittdin huono o

Jos valitsit vastausvaihtoehdon huono / erittdin huono voisitko lyhyesti

perustella?

5. Valitse seuraavista vaihtoehdoista ne ravintolat, jotka mielestasi kuuluvat Savon Mafia
Oy:hyn:

The Rocks o Happytime Baari o Night & Bar Tamino o

Club Colo o Ravintola Sarasto o Ravintola Waahto o Y6kerho Mefisto o
Pub Playoff o Ravintola Huttuhippu o Public House Selvé Pyy o
Ravintola Valo o Ravintola Majakka o Olutravintola Sillansuu o

Muu, mikd? o

6. Mita kautta sait tietoa Savon Mafia Oy:sta?
Lehdestd o Ystavilta tai tuttavilta o Mainoksesta O
Internetistd o Kotisivut o0 Facebook O

Muualta, mista?
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7. Kuinka usein kaytat Savon Mafian ravintoloiden palveluita?

Useammin kuin kerran viikossa o0 Kerran viikossa O
Useammin kuin kerran kuussa o Kerran kuussa o Harvemmin o

8. Mina viikonpaivana/viikonpdaivina kayt useimmiten ravintolassa?
Maanantaina o Tiistaina 0 Keskiviikkona o

Torstaina o Perjantaina o
Lauantaina o Sunnuntaina O

9. Erottuvatko Savon Mafia Oy:n ravintolat mielestasi kilpailijoistaan?

Kylla, miten? o

Ei, miksi ei? O

10. Mité& mieltd olet Savon Mafia Oy:sta yrityksena?

Mit& mielté olet Happytime Baarista?

Seuraavilla véittamilla selvitetddn mielipidettasi Happytime Baarista. Ympyrdi mielipidettasi vastaava
vaihtoehto.

Asteikko: 5 = tdysin samaa mieltd, 4 = jokseenkin samaa mieltd, 3 = ei samaa eika eri mieltd, 2 =

jokseenkin eri mieltd, 1 = taysin eri mieltd ja 0 = en o0saa sanoa.

Palvelu on...

Ystavallistd 5 4 3 2 1 0
Kohteliasta 5 4 3 2 1 0
Ammattitaitoista 5 4 3 2 1 0
Nopeaa 5 4 3 2 1 0
Sujuvaa 5 4 3 2 1 0
Koin saavani

hyvaa palvelua 5 4 3 2 1 0
Happytime Baarin palvelujen saatavuus

Hyva sijainti 5 4 3 2 1 0
Sopivat aukioloajat 5 4 3 2 1 0

Laadukkaat kotisivut 5 4 3 2 1 0



Henkilosto on...

Ystavéllinen 5 4 3 2
Kohtelias 5 4 3 2
Ammattitaitoinen 5 4 3 2
Palvelualtis 5 4 3 2
Vuorovaikutustaitoinen 5 4 3 2
Happytime Baarin tilat ovat...

Siistit 5 4 3 2
Viihtyisat 5 3 2
Tilavat/toimivat 5 3 2
WC-tilat

Siistit 5 4 3 2
Riittavat 5 4 3 2
Tilavat/toimivat 5 4 3 2
Happytime Baarin musiikki

Monipuolista 5 4 3 2
Paikkaan sopivaa 5 4 3 2
Aanenvoimakkuus sopiva5 4 3 2
Mité haluaisit parantaa?

Tapahtumat/ohjelmatarjonta on...

Riittavaa 5 4 3 2
Monipuolista 5 4 3 2
Sopivaan aloitusaikaan 5 4 3 2
Hyva hinta-laatusuhde 5 4 3 2
Mité haluaisit parantaa?

Happytime Baarin juoma- ja ruokatarjonta

Laaja valikoima 5 4 3 2
Hyva hinta-laatusuhde 5 4 3 2
Monipuoliset

ruokavaihtoehdot 5 4 3 2
Erityisruokavalioita

huomioiva 5 4 3 2
Maukkaat ateriat 5 4 3 2
Riittavasti tarjouksia 5 4 3 2

Mita haluaisit parantaa?

I
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Kyselylomake
Mainonta / tiedottaminen on...
Nékyvaa 5 4 3 2 1 0
Huomiota herattavaa 5 4 3 2 1 0
Riittavasti 5 4 3 2 1 0
Imagoon sopivaa 5 4 3 2 1 0

Kehittdmisehdotuksesi ja vapaamuotoiset kommentisi, kiitos!

Mit& mielt& olet Club Colosta?

Seuraavilla vaittdmilla selvitetddn mielipidettdsi Club Colosta. Ympyrdi mielipidettisi vastaava
vaihtoehto.

Asteikko: 5 = tdysin samaa mieltd, 4 = jokseenkin samaa mieltd, 3 = ei samaa eik& eri mieltd, 2 =

jokseenkin eri mieltd, 1 = taysin eri mieltd ja 0 = en osaa sanoa.

Palvelu on...

Ystavéllista 5 4 3 2 1 0
Kobhteliasta 5 4 3 2 1 0
Ammattitaitoista 5 4 3 2 1 0
Nopeaa 5 4 3 2 1 0
Sujuvaa 5 4 3 2 1 0
Koin saavani

hyvéaa palvelua 5 4 3 2 1 0
Clun Colon palvelujen saatavuus

Hyva sijainti 5 4 3 2 1 0
Sopivat aukioloajat 5 4 3 2 1 0
Laadukkaat kotisivut 5 4 3 2 1 0
Henkilstd on...

Ystavallinen 5 4 3 2 1 0
Kohtelias 5 4 3 2 1 0
Ammattitaitoinen 5 4 3 2 1 0
Palvelualtis 5 4 3 2 1 0
Vuorovaikutustaitoinen 5 4 3 2 1 0
Club Colon discopuolen tilat ovat...

Siistit 5 4 3 2 1 0
Viihtyisat 5 4 3 2 1 0

Tilavat/toimivat 5 4 3 2 1 0



Live-Pub-puolen tilat ovat...

Siistit 5 4 3 2
Viihtyisat 5 4 3 2
Tilavat/toimivat 5 4 3 2
Karaokepuolen tilat ovat...

Siistit 5 4 3 2
Viihtyisat 5 4 3 2
Tilavat/toimivat 5 4 3 2
WC-tilat

Siistit 5 4 3 2
Riittavat 5 4 3 2
Tilavat/toimivat 5 4 3 2
Discopuolen musiikki

Monipuolista 5 4 3 2
Seuraa ajan trendejé 5 4 3 2
Saa tanssimaan 5 4 3 2
DJ soittaa toiveitausein 5 4 3 2
Aanenvoimakkuus sopiva 5 4 3 2
Mité haluaisit parantaa?

Live-Pub-puolen musiikki

Monipuolista 5 4 3 2
Luo tunnelmaa 5 4 3 2
Aanenvoimakkuus sopiva 5 4 3 2
Hyviét artistivalinnat 5 4 3 2
Mité haluaisit parantaa?

Karaokepuolen musiikki

Kappalelista laaja 5 4 3 2
Adnenvoimakkuus sopiva 5 4 3 2
Mita haluaisit parantaa?

Tapahtumat/ohjelmatarjonta on..

Riittavaa 5 4 3 2
Monipuolista 5 4 3 2
Sopivaan aloitusaikaan 5 4 3 2
Hyva hinta-laatusuhde 5 4 3 2
Club Colon juomatarjonta

Laaja valikoima 5 4 3 2
Hyva hinta-laatusuhde 5 4 3 2
Riittavasti tarjouksia 5 4 3 2
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Kyselylomake
Mainonta / tiedottaminen on..
Nékyvaa 5 4 3 2 1 0
Huomiota herattavad 5 4 3 2 1 0
Riittavasti 5 4 3 2 1 0
Imagoon sopivaa 5 4 3 2 1 0

Kehittdmisehdotuksesi ja vapaamuotoiset kommentisi, kiitos!

Kiitokset kyselyyn osallistumisestasi! Vastauksesi auttavat meita kehittdmaan Savon Mafia Oy:n

ravintoloiden palveluja ja toimintaa.



