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Taman opinnaytetydn aiheina ovat asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu. Kilpailun kiristyessa
néaillda kahdella edella mainitulla on suuri rooli etenkin palvelualojen yritysten menestymisessa.
Yritysten tuleekin keskittdd voimavaransa asiakaslahtdisempaan palveluun, silla asiakkaat ovat
yritysten elinehto.

Tyon tavoitteena on asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla tutkia toimeksiantajayrityksen
asiakkaiden tyytyvaisyyttd sen tarjoamiin palveluihin ja tuotteisiin. Samalla keratédan
kehitysehdotuksia ja suoraa palautetta yrityksen toiminnan kehittdmiseksi
asiakaslahtdisempaan suuntaan.

Toimeksiantajayritys on turkulainen anniskeluravintola, jonka toiminta keskittyy juomatuotteiden
myymiseen. Vaikka ravintola toimii ymparivuotisesti, on kesa sen parasta sesonkiaikaa. Tama
johtuu ravintolan sijainnista seka anniskelualuetta kesaisin kasvattavasta
kaksisataapaikkaisesta terassista.

Alkuvuodesta 2011 toimeksiantajayrityksessa toteutetusta asiakastyytyvaisyyskyselysta kay
ilmi, ettd toimenpiteitd ravintolatoiminnan kehittdmiseksi tarvitaan. Tulosten hyddyntdminen ja
kehitysehdotusten toteuttaminen mahdollisuuksien rajoissa kasvattaisivat nykyisten asiakkaiden
tyytyvaisyyttd yritystd kohtaan. Asiakaslahtoiset harkitusti tehdyt ratkaisut voisivat myds
kasvattaa yrityksen liikevaihtoa.

Palvelualoilla taitoa kuunnella asiakasta ei voida tarpeeksi korostaa. Asiakkailta voidaan

haluttaessa saada menestyksen avaimet, mutta se vaatii seka yritykselta ettd sen edustajilta
vahvoja vuorovaikutustaitoja seka halua kehittaa toimintaa jatkuvasti.

ASIASANAT:

asiakastyytyvaisyys, asiakastyytyvaisyyskysely, palvelun laatu, ravintolapalvelut



BACHELOR’'S THESIS | ABSTRACT
TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Hospitality Management | Food and Restaurant Services
December 2011 | 42

Annika Karppelin

Nina Tiitta

THE SIGNIFICANCE OF CUSTOMER
SATISFACTION IN A RESTAURANT —
CUSTOMER SATISFACTION RESEARCH

The themes of this thesis are customer satisfaction and quality of service. As competition
becomes more strained both of these themes mentioned become more and more important in
the service industry. The enterprises have to concentrate on putting their effort on services that
are more customer friendly. This is because there are no enterprises without customers.

The aim of this thesis is to examine the customer satisfaction of the employer enterprise. It will
focus on analyzing how the customers feel about the service and products they buy and use.
Some development proposals and feedback is also gathered. The research method used is
customer satisfaction research.

The employer enterprise is a Finnish restaurant and it is located in Turku. It sells mainly
beverages and alcohol products. The restaurant is open all year but the best time for business
is in the summer time. This is explained by the location of the restaurant and also by its’ terrace
that consists of two hundred seats for the customers to enjoy fresh air and sunshine.

The customer satisfaction research implemented in the employer enterprise shows that some
actions to develop the business really needs to be done. If the enterprise terminates to take
advantage of the results of the research it will increase the customer satisfaction. The solutions
that will be made could also increase the turnover of the enterprise.

The skill of listening to customers is crucial in the service industry. One can learn a lot from the
customers but some ability to intreract is really needed. One must also have the urge to develop
the operations continuously. That is how the enterprise becomes strong and customer friendly.

KEYWORDS:

Customer Satisfaction, Customer Satisfaction Research, Quality of Service, Restaurant
Services
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1 JOHDANTO

Kuten liike-elamassa yleensa, myoOs ravintola-alalla yritysten elinehtona on
usein asiakastyytyvaisyys. llman tyytyvaisia asiakkaita yritys ei tee tulosta ja
sen olemassaolo tulee uhatuksi. Etenkin ravintola-alalla kilpailu asiakkaista on

kovaa, ja palvelun laadulla yritetddn erottua muista kilpailijoista.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tutkia asiakastyytyvaisyytta ja palvelun
laadun merkitystd kayttaen hyvaksi toimeksiantajayrityksen asiakkaiden
keskuudessa toteutettua asiakastyytyvaisyyskyselyda. Tyon teoriaosuus
keskittyy kahteen padkohtaan, asiakastyytyvaisyyteen ja palvelun laatuun.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn ja sen analysoinnin vuoksi opinndytetyd on
tutkimuksellinen. Tyon tarkoituksena on selvittdad, miten tyytyvaisia asiakkaat
ovat toimeksiantajayrityksen toimintaan ja sen tarjoamaan palveluun seka
tuotteisiin. Tarkoituksena on myods saada selville kehitysehdotuksia, joita
toteuttamalla yritys voisi palvella asiakkaitaan paremmin.

Toimeksiantajayritys on yksityinen turkulainen ravintola, jonka toiminta keskittyy
myynnillisesti kesdsesonkiin. Kesalla ravintolan palveluita kayttavat niin kanta-
asiakkaat kuin turistitkin, mutta talvisin padosa asiakkaista on ravintolan
laheisyydessa asuvia ihmisia ja muita kanta-asiakkaita. Asiakaspaikkoja
ravintolan sisatiloissa on noin viisikymmenta, mutta kesasesongin aikana
terassin ollessa auki maard kasvaa noin kahteensataanviiteenkymmeneen.
Ravintolalla on A-oikeudet, ja sen tuotevalikoima keskittyy juomatuotteisiin

ruokamyynnin ollessa erittain vahaista.

Yrityksessa alkuvuodesta 2011 toteutettu asiakastyytyvaisyyskysely on
ensimmdainen laatuaan, joten sen merkitysta yrityksen palvelun ja

toimintatapojen kehittamiseen voidaan pitdd suurena. Tavoitteena on antaa
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toimeksiantajayrityksen johdolle uutta tietoa sen kanta-asiakkaiden mielipiteista
ja toiveista liittyen ravintolan toimintaan ja sen kehittdmiseen asiakaslahtoisesti.
Ravintolassa kesalla 2011 tapahtuneen omistajanvaihdoksen vuoksi tassa
tydssa el mainita yrityksen nimeda, vaan siita kaytetddn termia
toimeksiantajayritys. Samasta syysta asiakastyytyvaisyyskyselyn saatekirjeessa
(Liite 1.) ja asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeessa (Liite 2.) ei mainita ravintolan

nimea, vaan siita kaytetaan termia "Ravintola X”.
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2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys ja sen yllapitaminen sekd jatkuva kasvattaminen on
yrityksen elinehto. Tyytyvaisyys muodostuu siitd, mita asiakas kokee saavansa
ostettuaan yrityksen tarjoaman palvelun (Ylikoski 2000, 151). Esimerkiksi
ravintolassa asiakas voi ostaa laadukasta ruokaa, mutta myds asiantuntevaa ja
ylivertaista palvelua. Yritysten tulisi kaikin tavoin pyrkia toiminnallaan
asiakastyytyvaisyyden kasvattamiseen myos siksi, etta tyytyvaiset asiakkaat
kertovat saamastaan hyvasta palvelusta myds muille, kun taas tyytymattomat
asiakkaat siirtyvat kayttamaan muiden yritysten palveluja (Bergstrom &
Leppanen 2003, 430). Taman lisaksi asiakastyytyvaisyyttd voidaan hyodyntaa
yrityksen tulevaisuutta ennakoitaessa, silla tyytyvaisyydella ja yrityksen myynnin

kehityksell& on osoitettu olevan yhteys toisiinsa (Leckin 1999, 114).

2.1 Tyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakkaan tyytyvaisyys ostamaansa palveluun muodostuu monista eri tekijoista.
Tavaroiden ja palvelun laatu sek& asiakkaan maksama hinta vaikuttavat
asiakastyytyvaisyyteen, mutta myo0s tilanne- ja yksilotekijat ovat osana
tyytyvaisyyden muodostumisessa. (Ylikoski 2000, 153.) Esimerkkina
tilannetekijasta mainittakoon asiakkaan mielentila. Stressaantunut ja huonolla
tuulella oleva asiakas on todennakoisesti vaikeampi saada tyytyvaiseksi kuin
asiakas, joka on juuri voittanut lotossa. Yksilotekijoita ovat asiakkaan
henkilokohtaiset ominaisuudet, kuten hiljaisessa ymparistéssa viihtyminen.
Tallainen asiakas tuskin on tyytyvainen, mikali palveluymparisté6 on meluisa ja
kaoottinen. Tilanne- ja yksilotekijoihin yrityksen on vaikea vaikuttaa, mutta
tavaroiden ja palvelun laatuun sek& hinnoitteluun vaikuttaminen kasvattaa

asiakastyytyvaisyytta, kun se tehdaan asiakaslahtoisesti (Ylikoski 2000, 153).
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Yrityksen nékokulmasta asiakastyytyvaisyytta voidaan luoda kayttdmalla
erilaisia keinoja. Yrityksen tulee vahentaa tekijoita, jotka aiheuttavat asiakkaissa
tyytymattomyyttd. Tama saadaan aikaan tekemalla yrityksen palvelun laadusta
tasaista ja tayttamalla asiakkaiden yritysta ja sen palveluja kohtaan asettamat
odotukset. Mikali asiakkaissa ilmenee tyytymattomyytta, on yrityksen oltava
valmis selvittamaan, mista negatiivinen tilanne johtuu, ja  korjaamaan
tyytymattomyytta aiheuttavat tekijat asiakasléhtoisesti. Lisdksi yrityksen tulee
olla valmis tekemaan asiakkailleen pienia positiivisia yllatyksia, joiden avulla

asiakkaista tulee entista sitoutuneempia ja tyytyvaisempia. (Rope 2002, 286.)

2.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Jotta yritys pystyisi kasvattamaan asiakkaidensa tyytyvaisyyttd, on sen
hankittava tietoa asiakkaistaan ja heidan tyytyvaisyydestaan yrityksen
tuottamaan palveluun. Pelkkad tyytyvaisyyden mittaaminen ei kuitenkaan riita,
vaan yrityksen tulee myds olla valmis toimenpiteisiin, joilla asiakastyytyvaisyytta
kasvatetaan. Suurin  hy6ty mittaamisesta saadaan, kun Iluodaan
seurantajarjestelm&, jonka avulla asiakastyytyvaisyyttd seurataan saanndllisin
valiajoin. (Ylikoski 2000, 149-150.) Tyytyvaisyytta tutkittaessa on syyta muistaa
Ylikosken luettelemat nelja paatavoitetta, jotka ovat asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavien tekijoiden selvittaminen, asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen,
toimenpide-ehdotusten  laatiminen  ja  tyytyvaisyystason  kehittymisen
seuraaminen (Ylikoski 2000, 156). Asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta saadut
tutkimustulokset tulee ottaa osaksi yrityksen toimenpidesuunnitelmaa, jotta
tutkimus palvelisi seka yritysta ettd sen asiakkaita ja edesauttaisi yrityksen

strategisten tavoitteiden saavuttamista (Ylikoski 2000, 166).

2.3 Palautejarjestelmat

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen lisdksi tarvitaan myds vuorovaikutusta

asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden valilla. Suoran palautteen jarjestelmassa
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asiakkaalta saadaan arvokasta tietoa suullisesti, ja asiakaspalvelijan rooli tiedon
eteenpainviemisessa korostuu (Ylikoski 2000, 155). Tarkeaa
vuorovaikutustilanteessa on, etta asiakaspalvelija todella kuuntelee asiakasta,
huomioi taman ongelmat ja pyrkii ratkaisemaan niitd. Tallainen vuoropuhelu
kasvattaa  asiakastyytyvaisyyttd, kun asiakas kokee mielipidettaan
arvostettavan. (Pesonen ym. 2002, 96.) Suoran palautteen jarjestelma koetaan
asiakkaiden keskuudessa vaivattomaksi ja helpoksi tavaksi esittdd mielipiteita
yrityksen toiminnasta ja palvelun laadusta. Jarjestelmén avulla voidaankin
keratd paljon arvokasta tietoa, jota hyodyntdmalla asiakastyytyvaisyytta
kasvatetaan. (Rope 2002, 302.) Yrityksissd voidaan ottaa kayttdbn myos
erindisia apuvalineitda, kuten palautekaavakkeita ja asiakaspalautepuhelimia,
jotta asiakkaiden olisi helppoa antaa suoraa palautetta ja esittdd mielipiteitaan
yritysta koskevissa asioissa. Tallaisen tiedonkeruun menetelmésta kaytetaan
nimitysta asiakkaan kuulemisen jarjestelma tai asiakasdialogi. (Ylikoski 2000,
171.)

Vaikka edella kasiteltin asiakastyytyvaisyyttd vain asiakkailta oppimisen
nakokulmasta, voidaan dialogia kayda myos toisinpain. Talldin asiakas oppii
yritykseltd esimerkiksi uusia toimintatapoja, jotka helpottavat palvelun
kayttamista ja sitd kautta kasvattavat asiakastyytyvaisyytta. (Bergstrom &
Leppanen 2003, 433.) Kun yritys hyodyntdd seka suoran palautteen
jarjestelmaa etta asiakastyytyvaisyystutkimuksista saatuja tuloksia, saa se
kayttoonsa tydkalun, jota kutsutaan asiakastyytyvaisyyden
kuuntelujarjestelmaksi. Jarjestelmaa hyddyntamalla yritys pystyy halutessaan
kehittdmaan toimintaansa erittain asiakaslahtdisesti. (Rope & Po6llanen 1998,
56-57.)
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3 PALVELUN LAATU

3.1 Laadun muodostuminen ja osatekijat

Asiakkaan kokeman palvelun laadun muodostumisessa suuri merkitys on silla,
millainen vuorovaikutustilanne palvelun ostajan ja tarjoajan valilla on.
Suurimmassa roolissa yritysten kannalta palvelun laadun muodostumisessa
ovat siis ne yritystd edustavat henkilot, joiden kanssa asiakkaat ovat
tekemisisséd palvelua ostettaessa ja kulutettaessa. Hetkia, jolloin asiakas ja
yrityksen edustaja ovat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa, kutsutaan niiden
merkityksen korostamiseksi totuuden hetkiksi. (Gronroos 2009, 100.) Vaikka
vuorovaikutustilanteet asiakkaan ja palvelun tarjoajan vélilla ovat palvelun
laadun muodostumisessa tarkeita, myés muut yrityksessa asioivat asiakkaat ja
henkilokunnan keskuudessa vallitseva ilmapiiri vaikuttavat asiakkaan kokemaan
palvelun laatuun hanen kayttaessaan yrityksen palveluja. Kaikki edella mainitut
vuorovaikutustilanteet vaikuttavat asiakkaan viihntymiseen. (Edwards &
Gustafsson 2008, 8.)

Palvelun laadun voidaan katsoa koostuvan kahdesta eri osasta, toiminnallisesta
ja teknisestd laadusta. Teknisellda laadulla, jota kutsutaan myo6s
lopputulosulottuvuudeksi, tarkoitetaan asiakkaan palvelusta saamaa
konkreettista hyotya. Toiminnallisella laadulla, jota kutsutaan myds
prosessiulottuvuudeksi, taas tarkoitetaan tapaa, jolla palvelu tuotetaan seka
asiakkaan palvelutilanteesta saamaa kokemusta. (Grénroos 2009, 101-102.)
Ravintolassa teknistd laatua edustavat esimerkiksi ruoka ja juoma, ja
toiminnallista laatua esimerkiksi ystavallinen palvelu ja ravintolan viihtyisa

ilmapiiri.
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3.2 Odotukset

Asiakkaalla on aina odotuksia siita, millaista palvelua han tulee yritykselta
saamaan. Palvelun korkea hinta nostaa odotuksia palvelun laadusta ja
painvastoin. Sama palvelu voidaan siis myyda asiakkaalle kilpailijaa
korkeammalla hinnalla, mutta laadun tulee silloin olla parempi kuin kilpailijalla.
Ravintolassa tdma&  voisi  tarkoittaa  esimerkiksi nopeampaa ja
asiakaslahtoisempaa palvelua kuin kilpailijalla. Hinnan liséaksi odotuksiin
vaikuttaa myos se, kuinka tarkedksi asiakas palvelun itselleen kokee. Nain ollen
odotukset palvelun laadusta ovat varmasti korkeammat ravintolassa haitaan
viettdvalle kuin arkilounasta nauttivalle asiakkaalle. Myds asiakkaan
aikaisemmat kokemukset yrityksestd saamastaan palvelusta seka yrityksen

mainonta vaikuttavat asiakkaan odotuksiin. (Pesonen ym. 2002, 46-47.)

Odotukset voidaan jaotella kolmeen eri ryhmaan, jotka ovat: ihanneodotukset,
ennakko-odotukset ja minimiodotukset. lhanneodotukset kertovat asiakkaan
omiin arvoihin perustuvista toiveista hdnen ostamaansa palvelua kohtaan.
Naihin odotuksiin yritys ei voi vaikuttaa, mutta se voi yritta tayttaa ainakin osan
niista ja saavuttaa nain Kkilpailuetua muihin yrityksiin n&hden. Ennakko-
odotukset taas perustuvat asiakkaan mielikuvaan yrityksesta, eli sen imagosta.
Yritys voi vaikuttaa naihin odotuksiin toteuttamansa mielikuvamarkkinoinnin
avulla ja sita kautta ohjata asiakkaan ennakko-odotuksia haluamaansa
suuntaan. Myo6s yrityksen liikeidea vaikuttaa asiakkaan ennakko-odotuksiin.
Minimiodotusten puolestaan katsotaan olevan asiakkaan itsensd asettamia
rajoja, joissa han maarittelee hyvaksyttavan vahimmaistason palvelun laadulle.
(Rope & Pollanen 1998, 30-35.)

3.3 Kokemukset

Kun asiakas on kayttanyt yrityksen palveluja, on hanelle syntynyt jonkinlainen

kokemus. Mikéli kokemukset palvelun laadusta ovat vastanneet asiakkaan
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odotuksia, on kyseessa tasapainotilanne. Tallaisessa tilanteessa asiakkaan ja
yrityksen suhde yleensd vahvistuu, koska yritys on kyennyt tayttdmaan
asiakkaan tarpeet taman odotusten mukaisesti. Mikali yritys ylittaa palvelullaan
asiakkaan odotukset, ovat kokemukset myonteisid. Tall6in asiakas on joko
lievasti tai vahvasti myonteisesti yllattynyt. Lievasti myonteisesti yllattynyt
asiakas sitoutuu yritykseen ja on valmis suosittelemaan sita myds muille.
Vahvasti myonteisesti yllattynyt asiakas puolestaan on erityisen Kiitollinen
saamastaan palvelusta ja saattaa kehua vuolaasti yritystd ulkopuolisille
henkil6ille, jonka seurauksena yrityksesta leviaéa positiivinen viesti ymparistoon.
Jos yrityksen palvelun laatu puolestaan alittaa asiakkaan odotukset, syntyy
asiakkaalle kielteinen kokemus ja hén pettyy joko syvasti tai lievasti. Syvasti
pettynyt asiakas voi lopettaa asiakkuutensa ja levittda yrityksesta negatiivista
tietoa ymparistoonsa. Lievasti pettynyt asiakas puolestaan ei valttamatta ilmaise
pettymystdan kohdeyrityksen edustajalle eika suosittele yrityksen palveluja
kaytettavaksi muille. (Rope 2002, 274-277.)

3.4 Yrityksen imago ja identiteetti

Asiakkaan odotuksiin palvelun laadusta voidaan vaikuttaa muokkaamalla
yrityksen imagoa halutunlaiseksi. Imago voidaan Kkarjistetysti nahda joko
matalana tai korkeana. Matalan imagotason omaava yritys saa aikaan sen, etta
myds yrityksen asiakkailla on matalat ennakko-odotukset yrityksen tarjoamista
tuotteista ja palveluista, kun taas korkean imagotason yritykselta odotetaan
sekad parempia palveluja ettd parempia tuotteita. (Rope 2002, 270.) Ongelmana
matalan imagotason yrityksella on vetovoimattomuus, joka vaikeuttaa
asiakashankintaa. Toisaalta tallaisen yrityksen on helppo tayttaa ja jopa ylittda
asiakkaiden palveluun kohdistamat odotukset. Korkean imagotason yrityksen
on puolestaan vaikeampaa Vylittdd asiakkaiden odotuksia ja nain tehda
asiakkaansa tyytyvaisiksi. (Rope 2002, 287.) Imagosta voi lisdksi olla joko
hyotya tai haittaa yrityksen ja asiakkaan vélisissa ongelmatilanteissa, silla jos
asiakas katsoo yrityksen imagon olevan hyvéa, hyvéaksyy hén jossain méaérin
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tilanteita, joissa yritys tekee virheitd. Virheiden yleistyessa yrityksen imago
kuitenkin karsii. (Gronroos 2009, 102.) Ihannetilanteessa yrityksen imago olisi
riittdvan hyva asiakkaiden houkuttelemiseksi, ja se pystyisi joko tayttdmaan tai
ylittamaan palvelujensa kayttdjien odotukset. Ajan myoté asiakkaiden odotukset
palveluntarjoajayrityksen tuotteita ja palveluja kohtaan kuitenkin kasvavat, ja
talloin yrityksen on menestyakseen oltava valmis kehittdmé&an toimintaansa
asiakaslahtoisesti. (Lecklin 1999, 100-101.)

3.5 Laatu kilpailukeinona

Laadukas palvelu voi olla yritykselle menestystekija, joka erottaa sen
kilpailijoistaan. Nykypaivana vain harva yritys pystyy kilpailemaan tuotteidensa
teknisella laadulla, koska tuotekehitys ja kilpailevien yritysten reagointi
muuttuviin markkinatilanteisiin on nopeaa. Tasta johtuen monet yritykset ovat
keskittyneet kehittém&é&n tarjoamansa palvelun toiminnallista laatua ja talla
tavoin lisaamaan asiakkaan palvelusta saamaa arvoa. (Gronroos 2009, 104.)
Esimerkkina mainittakoon seurusteluravintolat, joiden palvelun tekninen laatu ei
valttamatta juurikaan eroa kilpailijoista juomatuotevalikoimien ollessa helposti
kopioitavissa ja jaljiteltavissa. Toiminnallisen laadun kehittaminen kilpailijoista
erottuvaksi on kuitenkin mahdollista kiinnittamalla huomiota esimerkiksi
ravintolan liiketilan sisustukseen, aanimaailmaan ja asiakaspalveluun.
Erilaistamalla toiminnallista laatua voidaan siis menestyéd ja luoda konsepteja,
joita kilpailevien yritysten on vaikeampi kopioida kuin pelkkaan tekniseen

laatuun perustuvia liikeideoita.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

TOIMEKSIANTAJAYRITYKSESSA

4.1 Taustaa

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin toimeksiantajayrityksessé, koska haluttiin
tietoa siitd, miten yritys voisi paremmin palvella asiakkaitaan ja kehittaa
toimintaansa asiakaslahtdisemmaksi. Tarkoituksena oli saada tietoa myds siita,
miten usein ja miksi asiakkaat kayttavat yrityksen palveluita. Tarkeéa syy kyselyn
toteuttamiseen oli myods se, ettei yrityksessa aikaisemmin oltu toteutettu
asiakastyytyvaisyyskyselya.  Asiakkailta saadun  suullisen  palautteen
saattaminen yrityksen johdon tietoon oli aikaisemmin ollut asiakaspalvelijoiden

vastuulla.

4.2 Kyselyn rakenne

Kyselyn alussa oli saatekirje, jossa kerrottiin lyhyesti kyselyn laatijasta seké sen
tarkoituksesta (Liite 1.). Itse kysely oli kaksipuolinen, ja se sisélsi 16 kohtaa
(Liite 2.). Ensimmaiset kahdeksan kohtaa olivat monivalintakysymyksia, joissa
vastaaja valitsi vastausvaihtoehdon rastittamalla sen. Seuraavat nelja kohtaa
olivat vaittdmia, joissa vastaaja valitsi hanen mielipidettddn parhaiten kuvaavan
vaihtoehdon asteikolla 1-5 vaihtoehdon 1 tarkoittaen hanen olleen vaitteesta
taysin samaa mielta ja vaihtoehdon 5 tarkoittaen hénen olleen vaitteesta taysin
eri mieltd. Viimeiset nelja kohtaa olivat avoimia kysymyksid. Avoimien
kysymysten tarkoituksena oli antaa vastaajalle vapaus itsensé ilmaisemiseen ja

palautteen antamiseen.

Kaiken kaikkiaan kyselyn saatekirjeeseen ja varsinaiseen kyselyyn tehtiin

muutoksia kolmeen otteeseen ennen sen varsinaista jakelua. Testikysely
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toteutettiin viidelle henkilolle. Testikyselyn tulosten analysoinnin ja siitd saadun
palautteen perusteella kyselyyn tehtiin rakenteellisia muutoksia. Saatekirjeen
lauseita lyhennettiin  luettavuuden parantamiseksi ja kyselylomakkeen
rakennetta muutettiin  ilmavammaksi tekemalla siitd yksipalstainen ja
kasvattamalla avoimien kysymysten rivivalid. Taman jalkeen kysely toteutettiin
toimeksiantajayrityksen asiakkaiden keskuudessa.

4.3 Jakelu

Kyselyn jakelu ajoittui kahden viikon aikajaksolle maaliskuussa 2011 (1.-14.3.),
ja vastauksia saatiin yhteensa viisikymmenta kappaletta. Toteutuksen
ajankohdasta johtuen kaikki kyselyyn vastanneet olivat henkilditd, jotka olivat
myo6s aikaisemmin kayttéaneet toimeksiantajayrityksen palveluja. Kysely jaettiin
henkilokohtaisesti, eli asiakaspalvelija tiedusteli asiakkaan halukkuutta antaa
arvokasta tietoa yrityksen johdolle ja ndin edesauttaa ravintolapalvelujen
kehitystyotd. Lahestulkoon kaikki asiakkaat, joille kyselyn tayttdmista
ehdotettiin, suostuivat antamaan mielipiteensa. Koska toimeksiantajayritys on
anniskeluravintola, ei asiakastyytyvaisyyskyselyja jaettu viikonloppuisin ilta-
aikaan. Nain vastaukset pidettiin asiallisina ja totuudenmukaisina.

4.4 Tulokset

Kyselyn tulosten analysointin ei kaytetty erillista kyselyn analysointiin
tarkoitettuja ohjelmistoa, vaan tulokset analysoitin manuaalisesti. Taman
mahdollisti kyselyn rakenteen selkeys seka vastausten verrattaen vahainen

lukumaara. Seuraavissa alaluvuissa esitellaan kyselyn tuottamat tulokset.
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4.4.1 Sukupuoli- ja ikdjakauma

Kyselyyn vastanneista miehid oli 38 kappaletta ja naisia viisi kappaletta. Tyhjia
vastauksia oli seitseman kappaletta. 1k&a kysyttdessa 18-25 —vuotiaita ilmoitti
olevansa kaksi vastaajaa ja heistd molemmat olivat miehida. 26-33 —vuotiaita
ilmoitti olevansa kahdeksan kappaletta. Naista kuusi oli miehiad ja kaksi naisia.
34-41 —vuotiaita oli vastaajien joukossa 13 kappaletta. Joukosta 12 kappaletta
oli miehia ja vain yksi vastaajista oli nainen. 42-49 —vuotiaita oli vastaajien
joukossa yhdeksan kappaletta. Miehia tassa joukossa oli kuusi kappaletta ja
naisia vain yksi. Kaksi kappaletta vastaajia ei ollut ilmoittanut sukupuoltaan. 50-
57 —vuotiaita oli kyselyyn vastanneista yhteensé kahdeksan kappaletta. Miehia
téassé joukossa oli viisi kappaletta ja "sukupuolettomia” kolme kappaletta. 58-65
—vuotiaita kyselyyn vastanneita oli seitseman kappaletta. Vastaajista kuusi
kappaletta oli miehida ja yksi vastaajista ei ollut ilmoittanut sukupuoltaan.
Vastaajien joukossa 66-73 —vuotiaita oli kolme kappaletta. Naista yksi oli mies,
yksi nainen ja yksi "sukupuoleton”. 74-vuotiaita ja sitd vanhempia vastaajia ei
ollut joukossa ainuttakaan. Vastausten jakautuminen havainnollistettin myds

kuvion avulla (Kuvio 1. Vastaajien sukupuoli- ja ikdjakauma.).
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Kuvio 1. Vastaajien sukupuoli- ja ikdjakauma.

4.4.2 Kayttdaste

Kysyttaessa asiakkailta miné vuodenaikoina he kayttavat
toimeksiantajayrityksen palveluja ei kukaan valinnut vastausvaihtoehtoa
"kesasesonki”. “"Talvisesonki’-vastausvaihtoehdon valitsi kolme kappaletta
vastaajista. Talvisesongin valinneista kaksi kappaletta oli miehia ja yksi
"sukupuoleton”. Vastausvaihtoehdon, jossa vastaaja ilmoitti kayttavansa
ravintolan palveluja seka talvi- ettd kesdsesonkina, valitsi 47 kappaletta
vastaajista. Jopa 94% kyselyyn vastanneista ilmoitti siis kayttavansa ravintolan
palveluja ymparivuotisesti. Naista 47:std vastauksen antaneista 36 kappaletta
oli miehid, viisi kappaletta naisia ja kuusi kappaletta sellaisia, jotka eivat olleet
ilmoittaneet sukupuoltaan. Vastausvaihtoehtoa "en osaa sanoa” ei ollut valinnut
yksikdan kyselyyn vastanneista. Vastaukset havainnollistettin myo6s taulukon

avulla (Taulukko 1. Palvelujen kayttd vuodenajoittain.).
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Taulukko 1. Palvelujen kaytté vuodenajoittain.

Vuodenaika

Mies (lkm) Nainen (lkm) Tyhja (lkm) Yhteensa (lkm)
Kesa 0 0 0 0
Talvi 2 0 1 3
Molemmat 36 5 6 47
Ei osaa sanoa 0 0 0 0

Kyselyssa haluttiin tietdd myds, kuinka usein asiakkaat kayttavat ravintolan
palveluja. Paivittdin ravintolassa kayvid oli kyselyn mukaan vastaajista nelja
kappaletta, ja naista kaikki olivat miehid. Useita Kkertoja viikossa -—
vastausvaihtoehdon valitsi 19 kappaletta. Naista miehia oli 14 kappaletta, naisia
kaksi kappaletta ja sukupuolensa ilmoittamatta jattaneitd kolme kappaletta.
Vastausvaihtoehtoa, jonka mukaan kyselyn tayttdnyt asioi ravintolassa
ensimmaista kertaa, ei valinnut kukaan vastaajista. Kerran viikossa yrityksen
palveluja kayttavia asiakkaita oli vastaajista yhdeksan kappaletta, joista miehia
oli seitseman ja naisia kaksi. Muutaman kerran kuukaudessa palveluja vastasi
kayttavansa seitsemén kappaletta vastaajista. Naistd kaikki olivat miehi&.
Vastanneista kolme ilmoitti asioivansa ravintolassa kerran kuukaudessa.
Miehi&, naisia ja sukupuolensa ilmoittamatta jattaneita oli kaikkia tassa joukossa
yksi kappale. Palveluja silloin talloin kayttavia oli yhteensa yhdeksan kappaletta,
joista miehia oli kuusi kappaletta, naisia yksi kappale ja sukupuolensa
iimoittamatta jattaneita kaksi kappaletta. "En osaa sanoa” —vastausvaihtoehdon
oli valinnut vain yksi vastaajista, joka ei ollut ilmoittanut sukupuoltaan. Kaksi
kyselyyn vastanneesta oli valinnut enemman kuin yhden vastausvaihtoehdon,
jonka vuoksi vastauksia tahan kyselyn kysymykseen tuli yhteensd 52
kappaletta. Kuviosta (Kuvio 2. Kayntitiheys.) selvidd vastausten jakautuminen.
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Kuvio 2. Kayntitiheys.

Kysyttdessa asiakkailta mihin ajankohtiin kaynnit ravintolassa sijoittuvat ol
vastausvaihtoehtoina: arkipaiviin, viikonloppuihin, aamupéaivaan, iltapaivaan,
iltaan, myohaisiltaan ja en osaa sanoa. Arkipaiviin kayntinsa sijoitti 30
kappaletta vastaajista. Naista miehia oli 24 kappaletta, naisia nelja kappaletta ja
sukupuolensa ilmoittamatta jattaneitd kaksi kappaletta. Viikonloppuihin
kayntinsa sijoitti puolestaan 20 kappaletta vastaajista, joista miehia oli 15
kappaletta ja naisia viisi kappaletta. Tiedusteltaessa vuorokaudenaikoja, joihin
asiakkaiden kaynnit ravintolassa sijoittuivat, valitsi kuusi kappaletta vastaajista
aamupaivan. Kaikki taman vastausvaihtoehdon valinneet olivat miehié.
lltapaivadn asiointinsa sijoitti 26 vastaajaa. Naista miehia oli 20 kappaletta,
naisia nelja kappaletta ja sukupuolensa ilmoittamatta jattaneita kaksi kappaletta.
lltakavijoitéa ravintolassa oli niinikddn 26 kappaletta vastaajista, joista 21
kappaletta oli miehid, yksi kappale naisia ja neljd kappaletta sukupuolensa
iimoittamatta jattaneitd vastaajia. Myohaisillan asiakkaita oli vastaajista vain
seitseman kappaletta. Naistd miehid oli kuusi kappaletta ja sukupuolensa
iimoittamatta jattaneitd yksi kappale. En osaa sanoa -—vastausvaihtoehdon
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valitsi kaksi kyselyyn vastanneista, joista toinen oli mies ja toinen sukupuolensa
iimoittamatta jattanyt. Yhteens&a vastauksia edella mainittuun kysymykseen
saatiin 117 kappaletta. Tama kertoo siita, ettéd osa vastaajista valitsi useamman
kuin yhden vastausvaihtoehdon. Vastaajista vain 14 kappaletta oli valinnut
yhden vastausvaihtoehdon. 17 kappaletta oli valinnut kaksi vastausvaihtoehtoa,
yhdeksan kappaletta kolme vastausvaihtoehtoa ja kymmenen kappaletta
useamman kuin kolme vastausvaihtoehtoa. Kysymykseen saadut vastaukset
esitetddn seuraavassa kuviossa (Kuvio 3. Kayntiajankohdat (useampi vastaus

mahdollinen).).
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Kuvio 3. Kayntiajankohdat (useampi vastaus mahdollinen).

4.4.3 Informaation kulku

Toimeksiantajayrityksen asiakkailta haluttiin tietdd, mistd he alun perin olivat
saaneet tiedon ravintolan olemassaolosta. Tuttavilta tai ystavilta tiedon saaneita
oli vastaajien joukossa 22 kappaletta. Heista miehia oli 18 kappaletta, naisia

yksi kappale ja sukupuolensa ilmoittamatta jattaneita kolme kappaletta.
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Vastausvaihtoehtoja “ilmaisjakelulehdista” ja "Internetista” ei valinnut kukaan
kyselyyn vastanneista. Muualta tiedon saaneensa vastasi 23 kappaletta
asiakkaista. Heista miehia oli 17, naisia nelja ja sukupuolensa ilmoittamatta
jattaneita kaksi. Edellda mainitussa vastausvaihtoehdossa kyselyyn vastaaja sai
tarkentaa vastaustaan. Seuraavassa muutamia tarkennuksia: "Paikan paalta”,
"Sijainti naapurustossa”, "Asun/Asuin lahelld”, "On kotimatkalla”, "Nain sen”,
"Lahipubi”, "Ohikulkiessa”, "Kunhan kuleksin joutessani ja taman hyvaksi
havaitsin”, "Vanha juttu”, "Reijo Maen romaani”, "Loydettiin kavelylenkilla”,
"Muutin lahelle  ja huomasin paikan”. Kysymyksen viimeisen
vastausvaihtoehdon, joka oli "En osaa sanoa”, valitsi yhteensé viisi kyselyyn
vastanneista. Heistd miehid oli kolme ja sukupuolensa ilmoittamatta jattaneita

kaksi kappaletta.

Kysyttdessd mista asiakkaat saavat tietoa ravintolassa jarjestettavista
tapahtumista, oli vastausvaihtoehtoina: paikan paalta, ilmaisjakelulehdista,
Facebook-ryhmé&n sivuilta, muualta ja en osaa sanoa. Paikan paalta
informaatiota tapahtumista vastasi saavansa 35 kappaletta vastaajista, joista
miehia oli 27 kappaletta, naisia viisi kappaletta ja sukupuolensa ilmoittamatta
jattaneitd kolme kappaletta. limaisjakelulehdista tietoa kertoi saavansa kaksi
kappaletta vastaajista, joista miehid ja naisia oli molempia yksi kappale.
Ravintolan Facebook-ryhméan sivuilta tietoa vastasi saavansa kuusi kappaletta
vastaajista, joista miehia oli viisi kappaletta ja naisia yksi kappale.
Vastausvaihtoehdon "Muualta” valitsi kyselyyn vastanneista kaksi, joista yksi oli
miespuolinen ja toinen sukupuolensa ilmoittamatta jattdnyt asiakas. 13
kappaletta kysymykseen vastanneista valitsi vastausvaihtoehdon "En osaa
sanoa”. Heistda miehid oli yhdeksan kappaletta ja sukupuolensa ilmoittamatta
jattéaneitd nelja kappaletta. Vastauksia kysymykseen saatiin yhteensa 58
kappaletta, joten osa vastaajista oli valinnut useamman kuin yhden

vastausvaihtoehdon.
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4.4.4 Syyt palvelujen kayttdmiseen

Kysyttdessa tarkeimpid syitd siihen, miksi asiakkaat kayttavat ravintolan
palveluja, olivat vastausvaihtoehdot seuraavat: sosiaalisten suhteiden
yllapitdminen/luominen, ravintolan ilmapiiri (&dnimaailma, vérit, valaistus yms.),
tuotevalikoima, asiakaspalvelu, livemusiikkitarjonta, muu (mika?) ja en osaa
sanoa. Sosiaalisten suhteiden yllapitamisen/luomisen vuoksi ravintolan
palveluja kertoi kayttavansa 23 kappaletta vastaajista. Vastaukset jakautuivat
siten, ettd miehid oli vastaajista 18 kappaletta, naisia yksi kappale ja
sukupuolensa ilmoittamatta jattaneitd nelja kappaletta. Ravintolan ilmapiirin
valitsi 32 vastaajaa, ja heistda miehid oli 24 kappaletta, naisia viisi kappaletta ja
sukupuoleltaan tuntemattomia kolme kappaletta. Tuotevalikoiman vuoksi
ravintolan palveluja kayttavia oli vastaajien joukossa seitseman kappaletta.
Heistd miehida oli viisi kappaletta, naisia yksi kappale ja sukupuolensa
iimoittamatta jattaneitd yksi kappale. Asiakaspalvelun valitsi 30 vastaajaa.
Heistd miehia oli 22 kappaletta, naisia nelja kappaletta ja sukupuoleltaan
tuntemattomia nelja kappaletta. Livemusiikki-vaihtoehtoa ei valinnut yksikaan
kyselyyn vastanneista. Vastausvaihtoehdon “"Muu” valitsi 17 kyselyyn
vastanneista, ja heistd miehia oli 14 kappaletta, naisia kaksi kappaletta ja
sukupuolensa ilmoittamatta jattéaneita yksi kappale. Muiksi syiksi mainittiin muun
muassa: sijainti, sijainti joella, terassi, lehdet, henkilokunta, hyva kahvi ja
nettiradio. Vastaajista vain kaksi valitsi vaihtoehdon "En osaa sanoa”. Heista
puolet oli miehia ja puolet sukupuoleltaan tuntemattomia. Vastauksia edella
mainittuun kysymykseen saatiin yhteensé 111 kappaletta, joka merkitsee sitg,
ettA useat kyselyyn vastanneet valitsivat useamman kuin yhden
vastausvaihtoehdon. Vastausten jakautuminen havainnollistetaan myds

seuraavassa kuviossa (Kuvio 4. Syyt palvelujen kayttamiseen.).
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Syyt palvelujen kayttamiseen
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Kuvio 4. Syyt palvelujen kayttamiseen.

4.4.5 Tyytyvaisyys palveluun ja tuotevalikoimaan

Asiakkaiden tyytyvaisyytta ravintolassa saamaansa palveluun ja tarjolla olevaan
tuotevalikoimaan  selvitettin  neljan  eri  vaittaman avulla, joissa
vastausvaihtoehtoina olivat: 1. taysin samaa mielta, 2. jokseenkin samaa mielta,
3. en osaa sanoa, 4. jokseenkin eri mieltd ja 5. taysin eri mieltd. Asiakkaita

ohjeistettiin valitsemaan vain yksi vastausvaihtoehto.

Ensimmainen vaittdma oli seuraavanlainen: "Olen tyytyvainen Ravintola X:ssa
saamaani asiakaspalveluun.” Taysin samaa mieltd oli vastaajista jopa 43
kappaletta. Heista miehida oli 33 kappaletta, naisia kolme kappaletta ja
sukupuoleltaan tuntemattomia seitseman kappaletta. Jokseenkin samaa mielta
vastanneista oli seitseman kappaletta, joista miehid oli viisi ja naisia kaksi.
Vastausvaihtoehdot "En osaa sanoa”, "Jokseenkin eri mielta” ja "Taysin eri
mielta” jaivat ilman kannatusta. Tulokset kayvéat ilmi myos seuraavasta kuviosta

(Kuvio 5. Tyytyvaisyys asiakaspalveluun.).
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Olen tyytyvdinen ravintolassa
saamaaniasiakaspalveluun
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Kuvio 5. Tyytyvaisyys asiakaspalveluun.

Toiseksi vaitettiin, ettd "Henkilokunnan ammatillinen osaaminen on mielestani
hyvalla tasolla.” Tasta vaittamasta taysin samaa mieltd oli 37 kappaletta
vastaajista. Miehia heistad oli 29, naisia kolme ja sukupuolensa ilmoittamatta
jattéaneitd viisi kappaletta. Jokseenkin samaa mielta oli vastaajista 11
kappaletta, ja heistda miehid oli kahdeksan, naisia kaksi ja sukupuolensa
iimoittamatta jattaneita yksi. Mielipidettaan ei osannut sanoa kaksi kappaletta
vastanneista. Heistd toinen oli mies ja toinen sukupuoleltaan tuntematon.
Vaihtoehdot "Jokseenkin eri mieltd” ja "Taysin eri mieltd” eivat saaneet lainkaan
kannatusta vastaajien keskuudessa. Seuraava kuvio (Kuvio 6. Tyytyvaisyys
henkilokunnan ammatilliseen osaamiseen.) havainnollistaa saatujen vastausten

jakautumisen.
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Henkilokunnan ammatillinen osaaminen on
mielestani hyvalla tasolla
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Kuvio 6. Tyytyvaisyys henkilokunnan ammatilliseen osaamiseen.

Seuraavaksi vaitettiin, ettd “Ravintolan juomatuotevalikoima on tarpeitani
vastaava.” Tasta vaittamasta taysin samaa mielta oli 32 vastaajaa. Joukosta 24
oli miehid, kolme naisia ja viisi sukupuoleltaan tuntemattomia. Jokseenkin
samaa mielta oli 16 kappaletta vastanneista, ja heistd miehid oli 12 kappaletta,
naisia kaksi kappaletta ja sukupuolensa ilmoittamatta jattaneita niin ikaan kaksi
kappaletta. Vaihtoehdot "En osaa sanoa” ja "Jokseenkin eri mieltd” valittiin
molemmat vain yhteen kertaan, ja vastaajat olivat sukupuoleltaan miehia.
Kukaan kyselyyn vastanneista ei valinnut vaihtoehtoa "Taysin eri mielta”. Myos
taman  vaitteen tulokset esitetddn kuvion ~muodossa  vastausten

havainnollistamiseksi (Kuvio 7. Tyytyvaisyys juomatuotevalikoimaan.).
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Ravintolan juomatuotevalikoima on
tarpeitanivastaava
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Kuvio 7. Tyytyvaisyys juomatuotevalikoimaan.

Kyselyn viimeinen vaittama oli seuraavanlainen: "Ravintolan
ruokatuotevalikoima on tarpeitani vastaava.” Taysin samaa mielta vaittamasta
oli vain kahdeksan kappaletta vastaajista. Heista miehia oli seitseméan ja naisia
yksi. Jokseenkin samaa mieltd oli kahdeksan kappaletta vastaajista. Joukosta
miehia oli nelja kappaletta, naisia yksi ja sukupuoleltaan tuntemattomia kolme.
Mielipidettaan vaittamaan ei osannut kertoa 19 kappaletta vastaajista, ja heista
miehia oli 13, naisia kaksi ja sukupuolensa ilmoittamatta jattdneita nelja.
Jokseenkin eri mieltd oli vastaajista kymmenen kappaletta. Naistd miehia ol
yhdeksan ja naisia yksi. Taysin eri mieltd oli nelja kappaletta kyselyyn
vastanneista, ja heista kaikki olivat miehia. Yksi vastaajista jatti taman kohdan
kokonaan tyhjaksi. Vastaukset jakautuivat siis seuraavan kuvion (Kuvio 8.

Tyytyvaisyys ruokatuotevalikoimaan.) mukaisesti.
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Ravintolan ruokatuotevalikoima on
tarpeitanivastaava

2%

M tdysin samaa mielta

B jokseenkin samaa mielta
W ej 0saa sanoa

m jokseenkin eri mielta

M taysin eri mieltd

™ tyhjii

Kuvio 8. Tyytyvaisyys ruokatuotevalikoimaan.

Seuraavaksi kyselyssa pyydettiin perustelemaan kahden edellisen vaittaman
kohtien 4. (Jokseenkin eri mieltd) sekd 5. (Taysin eri mieltd) valitsemista.
Perusteluja kirjoitettiin yhteensa 16 kappaletta. Lahes kolmasosa vastaajista siis
koki tarpeelliseksi perustella valintojaan, ja heista kaikki olivat miespuolisia

asiakkaita. Seuraavassa luettelossa esitetaan saadut perustelut:

¢ Ruokaa saisi olla. Ei ole pakko olla "Lapin Kultaa”

e Appleton Estate Jamaican Rom saisi olla. Lobster, Oxbeef, Oyster,
Maybe Not Here.

e Ruokaa saisi olla monipuolisemmin.
e Eiole ruokapaikka.
e Liian vahan suolapaloja.

e Toisinaan kaipaisin ruokaisampaa vaihtoehtoa, esim. pyttipannua tms.
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e Lapin Kulta vaihtoon hanaoluena. Persoonallisemmat leivat, piiraat ok.
Taytetty croissant olis +.

e Pienta purtavaa: voileivat, chipsit, lihapullat yms.
e Joskus iltaa istuessa saattaisi maistua jokin pieni suolainen (lammin).

e Harrastuksena oluiden maistelu, joten mikaan valikoima ei ole riittava.
Ruoka on sy0mista, juoma juomista varten.

e En ole perilla tasan tarkkaan mita ruokatuotteita on tarjolla. Ehka
parempi mainonta ruokatuotteiden osalta.

e Kesaisin esim. grilliruokaa olisi kiva.

e Haluaisin saada taalta yksinkertaista lamminta naposteltavaa. Paivalla
soisin mielellani esim. paninin, toastia tai taytetyn patongin.

¢ Nalan sattuessa menen ruokaravintolaan.
e Pikku suolaisia lisaa.

e En kay taalla syomassa.

4.4.6 Asiakaspalaute ja kehitysehdotukset

Kyselyn kolme viimeista kohtaa olivat avoimia ja niiden tarkoituksena oli antaa
asiakkaille  mahdollisuus ilmaista vapaasti itseddn ja toiveitaan
toimeksiantajayrityksen  palveluihin  liittyen. Ensimmaisesssa avoimessa
kysymyksessa oltiin kiinnostuneita tietAmaan, miten ravintola voisi palvella
asiakkaitaan paremmin. Vastauksia saatiin yhteensa 23 kappaletta, eli l&hes
puolet kyselyyn vastanneista oli halukas kertomaan mielipiteensa siitd, miten
toimeksiantajayritys voisi kasvattaa asiakkaittensa tyytyvaisyytta sen tarjoamiin
palveluihin. Seuraavassa luettelossa esitetdan kyselyyn vastanneiden

mielipiteita:

e Siirtymalla vah&sen ylavirtaan. Tekemalla sisdankaynnin vahemman

vaikeaksi ehka vahasen pehmeytta palleihin, tuoleihin.
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e Magner's-omenasiideria valikoimiin

e Salaattiannoksia saisi l16ytya

e Olen aina saanut hyvaa palvelua

e Palvelu on ollut moitteetonta joka kerta kun olen ollut taalla. En tieda
miten voisi palvella paremmin.

e Luomalla kesan ainaisen. Antamalla porttikiellon.

e Sauna

e Pikkusuolaista ruokaa

e Hintatasoa vois laskea tarjousten, kampanjoiden muodossa vaikka
perustaso pysyisikin. No, ainahan laatu maksaa.

o |ltapaivalehtid voisi olla ylimaarainen sarja asiakkaiden kaytossa.
llImainen wlan (en tieda onko jo?)

e Pikku suolaiset esille

e Muutama korkeampi tuoli. Selk&vaivainen tykkaa istua seisoma-

asennossa.

¢ Ravintolan Open —pokaali paremmin esille

¢ Mahdollisuuksien rajoissa laajempi olutvalikoima

e Maksullinen lounas voisi olla ok.

e Tupakkakoppi viimeistaan — 20°C pakkasilla

e Ei mitenk&an

¢ Avoin netti/jukeboksi mista voisi "klikata” mita haluaisi kuunnella

e Tamariittaa!

e Jukeboksi olisi mahtava tai muuten vaan parempi musiikki! Rock/pop/folk
—musiikki. Valilla musiikki on liikaa mainstream radiokanavatasolla.

e Palvelee hyvin jo nyt. Mielestani ravintola erottuu edukseen rauhallisella

ilmapiirillaan muista ravintoloista ja lahiseudun juottoloista.
Toisessa avoimessa kysymyksessa tiedusteltiin, kokevatko asiakkaat, etta

heidan mielipiteitddn arvostetaan ja otetaan huomioon ravintolan toiminnassa.

Vastauksia saatiin 30 kappaletta, joka kattaa yli puolet kaikista vastanneista.
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Pelkkia "Kylla"-vastauksia kertyi yhteensa 17 kappaletta, mutta muunlaisiakin

kommentteja oli kirjoitettu:

Kaiketipa

Toivottavasti

Paasaantoisesti kylla

Kylla. Paitsi palautelaatikkoasiassa.

Riippuu vuorossa olevasta

Yes, they understand what | mean and "sabai”.

En ole kysynyt.

Kylla, paitsi musiikkipyynnot (hevi/rock).

Ei ole tullut tilannetta, etté olisi ollut aihetta vaatia mitaan, joten kyll&.
Tuskin, mutta se ei merkitse paljoakaan, kayn tai olen kdymatta silti.
Luulisin niin.

Luultavasti.

Juuri nain!

Kyselyn viimeisend kohtana asiakkaita pyydettiin antamaan palautetta liittyen

kyselyyn, palveluun, ravintolan toimintaan yleisesti tai muuhun sellaiseen.

Vastauksia kertyi yhteensa 20 kappaletta, joten alle puolet vastaajista halusi

kayttaa hyoddykseen mahdollisuuden kirjallisen palautteen antamiseen.

Seuraavassa luetellaan asiakkailta saatua palautetta:

Hyva ettd tuli kysely. Olen nimittdin usein miettinyt ettd mihin/kenelle
antaa palautetta siita, etta taalla on ehdottomasti Turun paras
henkilokunta. Palvelu on aina todella hyvaa! Kaikki ovat aina tosi
mukavia, iloisia ja siksi taalla on niin mukavaa kayda. Ja ravintola on
muutenkin sopivan pieni, sympaattinen ja lammin (ilmapiiri) paikka kayda
tai olla pidempaan. 1SO KIITOS.

Aina iloinen henkilokunta!

Toivottavasti sama viihtyisa linja jatkuu.

Hei. Olen sita mieltd, ettd ravintola ja henkilokunta on 10+.
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e Mikali on esim. valokuvia ravintolan alkuajoilta jolloin se oli "avoravintola”
80-90 —luvun vaihteessa, voisi olla nakyvilla.

e Henkilokunta ravintolassa on erityisen kohteliasta ja palvelualtista.
Suhtautuminen asiakkaisiin on miellyttavan luontevaa. Tyylikas paikka.
Olisi omaa luokkaansa missa péain maailmaa tahansa.

e Tupakinpoltto voisi olla etdampana kuin ovisyvennyksessa. Jotkut kylla
menevatkin "kadulle”.

e Edelleenkin asiakaspalvelun ystavallisyydesta antaisin lisapisteita. Myos
miljoo miellyttaa.

e Hyva meininki.

e Hyva palvelu, kylmat juomat, oluet kunnon laseissa.

e Miellyttava, valoisa milj66, tuttavia paljon. lloinen palvelu, eli kaikki on
kohdallaan.

e Hei vaan ja terveisia kaikille, kohta ollaan taas kohteessa ja saletisti
natsaa.

e Vaatimaton luonne. Nykyiseen tyytyvainen.

¢ Ravintolan ulkopuolisten mainosten olemattomuus ihmetyttaa.

e 02.03.2011 17:55 Kaikki hyvin. Henkilokunnan positiivinen ilme ”inspiroi”
asiakkaita. Taalta puuttuu turha alamoly. Taalla voi olla, ei tarvitse
“esiintyd” turkulaisena yli-ihmisena. Kiitos Nina menneista ja tulevista
vuosista.

e Paikan henkilokunnan osaaminen ja palvelualttius kiitettavaa tasoa! Liian
suuret muutokset toiminnassa eivat valttamattd johda parempaan
lopputulokseen. Toki toiminnan kehittdminen on aina kannattava teko.
Onnea opinnaytetyon tekoon!!

e Henkilokunnasta kannattaa pitaa kiinni. Kysely ok.

e Mukava paikka, helppo tulla, olla vaan ja nauttia ajasta.

e Sarmaa ja aina iloista palvelua Ninnu. Joskus voisit olla kiukkuinenkin.

e Loistava henkilokunta. lhana musa baari. Asiakas aina oikeassal!
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4.5 Kyselyn onnistuminen

Toimeksiantajayrityksen asiakkaiden keskuudessa toteutettu
asiakastyytyvaisyyskysely onnistui verrattaen hyvin, silla sen avulla saatiin
tietoa niin yrityksen asiakkaista kuin heidan tyytyvaisyydestaan yrityksen
nykyiseen palvelun tasoon. Myos kehitysehdotuksia saatiin ensimmaisen kerran
kirjallisessa muodossa, silla aikaisemmin yrityksessa oli keratty palautetta vain
suullisesti, ja sekin tapahtui vain silloin, kun asiakas sen tarpeelliseksi koki.
Saatu vastausten maara (50 kappaletta) olisi voinut olla suurempi, mutta saatu

otanta antaa kuitenkin toiminnan kehittdmiseen tarvittavia suuntaviivoja.

Kysely olisi voitu toteuttaa myds kesasesongin aikana, jolloin ravintolan
asiakkaina olisi ollut myo6s sellaisia henkilditéa, jotka harvemmin kayttavat sen
palveluja. Muuttamalla kyselyn toteutusajankohtaa olisi voitu saada
kriittisempaa palautetta ja monipuolisempia kehitysehdotuksia. Perusteluna
kyselyn toteuttamiselle talvikautena voidaan kayttdd sita tosiasiaa, etta niilla
asiakkailla, jotka kayttavat kohdeyrityksen palveluja sdanndllisesti, on tietoa ja
nakemysta siita, mika heita miellyttaa ravintolan palveluissa. Talla tavalla saatiin
tarkeaa tietoa siita, mita yrityksen ominaispiirteitd voitaisiin kayttaa hyvaksi

my0s jatkossa, jotta kanta-asiakkaiden maaraa saataisiin kasvatettua.

Avoimien kysymysten vastausprosentti vaihteli 40:n ja 60:n valilla, joten niihin
olisi ollut toivottavaa saada enemman vastauksia. Kehitysehdotuksia ja suoraa
palautetta kuitenkin saatiin, joten kysymykset olivat tarpeellisia. Kyselyn pituus
koettiin sopivaksi, ja sen asettelu yhdeksi kaksipuoliseksi A4-kokoiseksi
paperiksi sai vastaajilta kiitosta. Kyselyn jakaminen henkilokohtaisesti ja sen
tarkoituksen alustaminen suullisesti oli vastaajien mieleen. Toisaalta
henkilokohtainen jakelu saattoi vaikuttaa tuloksiin siten, ettd asiakkaat
vastasivat myonteisemmin kuin mita he olisivat vastanneet, jos kysely olisi ollut

jaossa ilman henkilokohtaista vuorovaikutusta. Kyselyn jakelun suorittaminen
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arkisin paivasaikaan ja alkuillasta sai aikaan sen, etta asiattomia vastauksia ei
juurikaan tullut, vaan vastauksissa pysyttiin paasaantoisesti asialinjalla.

4.6 Tulosten analysointi

Kyselyn tuloksia analysoitaessa on koko ajan muistettava tutkimuksen
toteutusajankohta, silla kuten edella mainittiin, vastaukset eroaisivat
todennakoisesti paljonkin, mikali kysely olisi toteutettu kesédsesongin aikana.
Vastauksista kay ilmi, ettd suurin osa Kkyselyyn vastanneista ravintolan
asiakkaista oli miehid (76% vastaajista). Naisten osuus kyselyyn vastanneista
asiakkaista oli kymmenen prosenttia ja loput eivat olleet ilmoittaneet
sukupuoltaan. Suurin osa vastaajista oli ialtddn 34-41 -—vuotiaita (26%
vastaajista). Yli 65-vuotiaita oli vastaajien joukossa vain kuusi prosenttia ja alle
26-vuotiaita vain neljd prosenttia. Tietoa sukupuoli- ja ikdjakaumasta voidaan
kayttad  hyodyksi  toimeksiantajayrityksen  markkinoinnissa ja  sen
kohdistamisessa oikealle asiakassegmentille seka ravintolassa jarjestettavan

ohjelman suunnittelussa ja tuotevalikoiman kehittdmistydssa.

Kysyttdessd mina vuodenaikoina asiakkaat padsaantoisesti kayttivat ravintolan
palveluja jopa 94 prosenttia vastasi asioivansa yrityksessa seka kesa- etta
talvisesonkina. Loput kuusi prosenttia valitsi talvisesongin, joten tulosten
valossa asiakasvirta nayttaisi olevan vilkasta vuoden ympari. Tama ei
kuitenkaan kerro koko totuutta, silla liiketaloudellisesti kesaaika on
toimeksiantajayritykselle kannattavinta aikaa. Tulosta vaaristi kyselyn otannan
lisdksi toteutusajankohta, silla vastaajista 38 prosenttia ilmoitti kayttavansa
ravintolan palveluja useita kertoja viikossa ja nain ollen suuri osa heista oli
ravintolan vakioasiakkaita. Edell&a mainittua vaitettd tukee myos se, etta kukaan
ei valinnut kyselyssa kohtaa, jonka mukaan k&ynti ravintolassa olisi ollut

ensimmainen. Kayntitiheyttd kuvaava vastausvaihtoehto "Silloin tallin” kerasi
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suosiota saman verran kuin vaihtoehto “Kerran viikossa”. Molemmat

vaihtoehdot kerasivat 18 prosentin kannatuksen.

Tulosten mukaan suurimmat asiakasvirrat yrityksessa sijoittuisivat arkipaiviin,
koska jopa 60 prosenttia vastaajista kertoi asioivansa ravintolassa viikolla.
[ltapaivisin ja iltaisin ravintolassa vastasi kayvansa 52 prosenttia vastaajista.
Viikonloppuja suosi 40 prosenttia vastaajista. "En osaa sanoa” —vaihtoehdon
neljan prosentin osuuden jalkeen toiseksi vahiten kannatusta sai "Aamupaiva”
vain 12 prosentilla. Tulokset huomioon ottaen ravintolan kannattaisi supistaa
aukioloaikojaan ja avata ainakin arkisin myéhemmin iltapaivalla aikaisen aamun
sijaan. Lisaksi sen tulisi kehittdd viikonloppuihin ohjelmaa asiakasvirran

lisdamiseksi.

Kun asiakkailta  kysyttin, mistda he saivat alun perin tietdaa
toimeksiantajayrityksen olemassaolosta, muodostui suosituimmaksi
vastaukseksi 46 prosentin kannatuksella vaihtoehto “Muualta”. Toiseksi
suosituin vastaus 44 prosentin kannatuksella oli tiedon saaminen joko tuttavilta
tai ystaviltd. Ravintola ei ole toimintansa aikana panostanut markkinointiinsa,
vaan sana sen olemassaolosta on kulkeutunut puskaradion avulla ihmisilta
toisille. Tulosten perusteella voidaan suositella markkinointisuunnitelman
laatimista ja markkinoinnin aloittamista, mikali likevaihtoa halutaan kasvattaa ja
asiakkaiden maaraa lisata ongelmallisena pidetyn talvisesongin aikana.
Markkinointitoimenpiteiden  puuttumisesta  kertoivat myds  seuraavan
kysymyksen vastaukset, joista selvisi, etta 70 prosenttia kyselyyn vastanneista
sai tietoa ravintolassa jarjestettavista tapahtumista paikan paalta ravintolasta.

26 prosenttia valitsi tassa yhteydessa vastausvaihtoehdon "En osaa sanoa”.

Tarkein syy ravintolan palvelujen kayttamiseen oli vastaajien keskuudessa 64

prosentin kannatuksella ravintolan ilmapiiri. Toiseksi suosituin syy ol
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asiakaspalvelu 60 prosentin osuudella ja kolmanneksi sijoittui sosiaalisten
suhteiden yllapitaminen/luominen 46 prosentin osuudella. Kukaan kyselyyn
vastanneista ei valinnut syyksi ravintolan livemusiikkitarjontaa. Yrityksen olisi
tulosten perusteella syyta arvioida uudelleen, onko ravintolassa tarpeellista
tarjota livemusiikkia, vai voisiko viikonloppuihin kehitella jotain muuta
asiakaslahtdisempaa ohjelmaa. Ilmapiirin, johon sisaltyivat kyselyssa niin
aanimaailma, varit kuin valaistuskin, liiallista muuttamista tulee ehdottomasti
valttda. Muiksi syiksi palvelun kayttamiseen lueteltin muun muassa yrityksen

sijainti, josta voi paatella, ettd osa vastaajista asui ravintolan laheisyydessa.

Asiakkaiden tyytyvaisyys ravintolassa saamaansa asiakaspalveluun oli kyselyn
perusteella hyvalla tasolla, silla jopa 86 prosenttia vastaajista oli palveluun
taysin tyytyvaisia ja 14 prosenttia jokseenkin tyytyvaisid. 74 prosenttia
vastaajista katsoi henkilokunnan ammatillisen osaamisen olevan hyvalla tasolla.
Tulokset kahdessa edella mainitussa kohdassa kertovat, etta yrityksen
henkilostd on sille korvaamaton voimavara, jos se tayttaa asiakkaiden
odotukset tai jopa ylittdd ne. Tiedusteltaessa asiakkaiden mielipiteité siita,
vastaavatko yrityksen juoma- ja ruokatuotevalikoima heidén tarpeitaan, olivat
tulokset mielenkiintoisia. Juomatuotevalikoimaan oltiin tulosten perusteella
melko tyytyvaisia, silla 64 prosenttia vastaajista oli sitd mieltd, etta ravintolan
juomatuotevalikoima oli taysin heidéan tarpeitaan vastaava.
Ruokatuotevalikoiman kohdalla tilanne kuitenkin muuttui, silla jopa 38 prosenttia
vastaajista ei osannut sanoa mielipidettaan ja 20 prosenttia oli sitéa mielta, etta
ruokatuotevalikoima ei oikeastaan vastaa heidan tarpeitaan. Ongelmana
toimeksiantajayrityksen ruokatuotevalikoimassa on se, etteivat ravintolan tilat
mahdollista erillisen keittion rakentamista, ja siksi tarjolla on ollut vain pienta
purtavaa. Kuten kyselyn tuloksista nahdaan, eivat asiakkaat ole tahan
tyytyvaisia. Yrityksen tulisikin miettid ruokatuotevalikoimansa kehittamista
asiakaslahtdisempaan suuntaan ja tukeutua mahdollisesti markkinoilla oleviin

valmisruokakonsepteihin, jotka tarjoavat erilaisia laadukkaita ruokatuotteita.
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Avoimissa kysymyksissa tuli esille niin kehitysehdotuksia kuin palautettakin.
Toimeksiantajayritys ja sen edustajat ovat toki saaneet niita ennenkin, mutta
vain suullisesti. Ensi kertaa asiakkailla oli siis mahdollisuus esittdd mielipiteitaan
nimettémind ja taysin rehellisesti pelkdamatta esimerkiksi asiakaspalvelijan
vastareaktiota kritiikkiin. Avoimiin kysymyksiin vastanneet antoivat erityista
kiitosta ravintolan henkilokunnalle ja ravintolassa vallitsevalle tunnelmalle, mutta
myo6s  kritiikkia esitettiin. Tiettyja kohteita yrityksen tiloissa ehdotettiin
korjattaviksi ja parannuksia ruokatuotevalikoimaan kaivattiin.
Toimeksiantajayritys sai kyselyn tuloksista paljon uutta ajateltavaa ja sen tulisi
myO0s mahdollisuuksien rajoissa toteuttaa asiakkaidensa toiveita ja

kehitysehdotuksia, jotta asiakastyytyvaisyys paranisi.

4.7 Johtopaatokset

Kyselysta kavi ilmi, etta tietyt asiat, kuten asiakaspalvelu ja ravintolan ilmapiiri,
ovat asiakkaiden mieleen, mutta myos muutoksia tarvitaan. Asiakkaat, yrityksen
elinehto, on tarkeda pitda tyytyvaisina, jotta he pysyisivat yrityksen asiakkaina
jatkossakin. Kilpailu ravintola-alalla on kovaa, ja asiakkaitaan kuunteleva yritys
parjad paremmin kuin silmansa ja korvansa ymparistolta sulkeva yritys.
Tekemalla asiakaslahtoisia ratkaisuja yritys myods kasvattaa saamaansa

arvostusta, kun sen asiakkaat huomaavat heidan mielipiteitadn kuunneltavan.

Kehitysehdotusten toteuttamisen lisaksi toimeksiantajayrityksen olisi hyva
jatkossakin toteuttaa asiakastyytyvaisyyskyselyja, mieluusti saanndllisin
valiajoin. N&in yritys pystyisi seuraamaan asiakastyytyvaisyyden kehittymista ja
suunnittelemaan tulevaisuuden suuntaviivoja. Vahvuutena yrityksella on sen
pieni koko, joka mahdollistaa nopean reagoimisen asiakkaiden toiveisiin.
Markkinoinninsuunnitelman  laatiminen ja  toteuttaminen  olisi myds

valttamatonta, silla sen avulla yritys voisi kasvattaa tietoisuutta itsestaan
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kuluttajien keskuudessa ja saavuttaa suurempia asiakasmaarid myos hiljaisen

talvisesongin aikana.
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5 LOPUKSI

Kuten seka opinndytetyon teoria- etta Kkasittelyosasta kay ilmi, ei
asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun merkitystd ravintola-alalla voi
korostaa liikaa. Jos yritys haluaa menestyd markkinoilla, on sen kuunneltava
asiakkaitaan ja pyrittdva jatkuvaan asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun
parantamiseen. Oiva tyokalu tahan on asiakastyytyvaisyyskysely, joka nyt on
toteutettu kohdeyrityksessa ensimmaista kertaa sen liiketoiminnan historiassa.
Jotta kyselyn tuloksista olisi yritykselle hydtya, tulisi sen ryhtyd toimenpiteisiin ja
kehittdd toimintaansa asiakaslahtdisemmaksi ennen kuin sen nykyiset

asiakkaat siirtyvat kayttdmaan kilpailijoiden palveluja.

Toimeksiantajayrityksen kyselyyn vastanneet asiakkaat olivat paaosin
positiivisesti yllattyneita siitd, ettd heille annettiin mahdollisuus ottaa osaa
ravintolan kehittamiseen kaytettavan tiedon hankinnassa. Mikali yritys ei
kuitenkaan reagoi saamaansa palautteeseen ja kehitysehdotuksiin, on vaarana
asiakkaiden turhautuminen ja pahimmassa tapauksessa jopa menettaminen.
Taman vuoksi kyselyn tuloksia on syyta hyodyntaa sikali kuin yrityksen resurssit

sen sallivat.

Tybn teoriaosan tekeminen oli mielenkiintoista ja palkitsevaa, silla se antoi
paljon kaytantoon sovellettavaa tietoa siitd, miten asiakkaiden tyytyvaisyyteen ja
sitd kautta yrityksen menestykseen voidaan haluttaessa vaikuttaa. Teoriaosaan
valittin - vain toimeksiantajayritysta parhaiten palvelevat péékohdat, jotka
katsottiin  hyddyllisiksi sen liiketoiminnan kehittdmisen kannalta. Kyselyn
laatiminen ja toteuttaminen oli palkitsevaa seka siita saadun palautteen etta
tulosten vuoksi. Olisi ollut mielenkiintoista toteuttaa sama kysely myds
kesdsesongin aikana ja analysoida tulosten erilaisuutta, mutta se jaakoon
tulevaisuuden haasteeksi. On tarkedd ymmartaa liiketoiminnan pitkajanteisen

toiminnan suunnittelun merkitys alalla, jolla kilpailu asiakkaista kovenee paiva
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paivalta. Sellaiset yritykset, jotka ummistavat silmansé ja korvansa asiakkaiden
toiveilta ja mielipiteiltd, eivat pysy Kkilpailukykyisina pitkaan. Asiakkaiden

kannalta tAma taytyy nahda hyvana asiana, silla asiakashan on aina oikeassa.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn saatekirje

S’

TURUN AMMATTIKORKEAKOULU
TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Heil

Opiskelen Turun ammattikorkeakoulussa palvelujen tuottamisen ja johtamisen

koulutusohjelmassa ja tavoitteenani on valmistua restonomiksi kevaalla 2011.

Pitelette kadessanne asiakastyytyvaisyyskyselyd, jonka tarkoituksena on
selvittdd Ravintola X:n asiakkaiden mielipiteita ja suhtautumista yrityksen
tarjoamiin  palveluihin  ja  tuotteisiin.  Lisaksi  kysely = mahdollistaa

asiakaspalautteen antamisen.

Vastaamalla kyselyyn annatte arvokasta tietoa Ravintola X:n liikketoiminnan

kehittdmiseksi sek& edesautatte valmistumistani.

Kaikki vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja nimettomina.

Ajastanne lampimasti kiittden

Nina Tiitta

Restonomiopiskelija
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Asiakastyytyvaisyyskyselylomake

1. Sukupuoli
o Nainen o Mies

2. lka
o 18-25 o 26-33 o 34-41 o 42-49
o 50-57 o 58-65 o0 66-73 o 74-

3. Mihin vuodenaikoihin k&yntinne Ravintola X:ss& p&aasiallisesti sijoittuvat?

0 Kesasesonkiin o Talvisesonkiin o Molempiin o En osaa sanoa

4. Kuinka usein kaytatte Ravintola X:n ravintolapalveluja?

o Paivittain o Useita kertoja viikossa o Taméa on ensimmainen kertani
o Kerran viikossa o Muutaman kerran kuukaudessa
o Kerran kuukaudessa o Silloin talloin o En osaa sanoa

Seuraavissa kysymyksissa (5.-8.) voitte valita useamman vastausvaihtoehdon.

5. Mihin ajankohtiin k&yntinne Ravintola X:ss& paaasiassa sijoittuvat?

o Arkipaiviin o Viikonloppuihin
o Aamupaivaan o lltapaivaan
o lltaan o Myohaisiltaan o En osaa sanoa

6. Misté saitte alun perin kuulla Ravintola X:st&?
o Tuttavilta/ystavilta o llmaisjakelulehdistd o Internetista

o Muualta, mista? o En osaa sanoa

7. Misté saatte tietoa ravintolassa jarjestettavista tapahtumista?
o Paikan paalta o limaisjakelulehdistda o Facebook-ryhman sivuilta

o Muualta, mista? o En osaa sanoa

8. Mitka ovat tarkeimmat syyt siihen, etta kaytatte Ravintola X:n palveluja?

o Sosiaalisten suhteiden yllapitaminen/luominen
o Ravintolan ilmapiiri (3animaailma, varit, valaistus yms.)
o Tuotevalikoima o Asiakaspalvelu o Livemusiikkitarjonta

o Muu, mika? o En osaa sanoa
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Seuraavissa vaitteissa (kohdat 9.-12.) tarkoituksena on valita yksi mielipidettanne parhaiten kuvaava vaihtoehto.

9. Olen tyytyvainen Ravintola X:ssa saamaani asiakaspalveluun.

taysin samaa mielta
jokseenkin samaa mielta
en osaa sanoa
jokseenkin eri mielta
taysin eri mielta

agrwnE

10. Ravintolan henkilokunnan ammatillinen osaaminen (esim. tuotetuntemus) on mielestani hyvalla tasolla.

taysin samaa mielta
jokseenkin samaa mielta
en osaa sanoa
jokseenkin eri mielta
taysin eri mielta

agrwnE

11. Ravintolan juomatuotevalikoima on tarpeitani vastaava.
taysin samaa mielta

jokseenkin samaa mielta

en osaa sanoa

jokseenkin eri mielta

taysin eri mielta

abrwnE

12. Ravintolan ruokatuotevalikoima on tarpeitani vastaava.

taysin samaa mielta
jokseenkin samaa mielta
en osaa sanoa
jokseenkin eri mielta
taysin eri mielta

arwnE

13. Mikali valitsitte vaitteissa 11. ja/tai 12. kohdan 4. tai 5., voitte perustella valintaanne seuraaville riveille.

Seuraavat kysymykset ovat avoimia, ja niiden tarkoituksena on antaa teille mahdollisuus ilmaista tarkemmin

mielipiteenne ravintolan toiminnasta ja sen mahdollisesta kehittdmisesta.

14. Miten Ravintola X voisi palvella teita paremmin?

15. Koetteko, ettéa mielipiteitdnne arvostetaan ja ne otetaan huomioon ravintolan toiminnassa?

16. Lopuksi voitte vapaasti antaa palautetta liittyen kyselyyn, palveluun, ravintolan toimintaan yleisesti tms.

Kiitos paljon vastauksestanne!
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