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The objective of this thesis is to study how consumers relate to online restaurant res-
ervation systems. The thesis was initiated by TableOnline Finland, an online restau-
rant reservation service provider. TableOnline has more than 150 restaurants as part-
ners in Finland and Estonia.

This thesis attempts to find out if consumers use online reservation systems. The fo-
cus is to find out the reasons why consumers do not use them. The thesis also at-
tempts to answer the research questions about, -how consumers use online reserva-
tion systems, the recognizability of the systems and preconceptions towards them.
The study also tries to assess the importance of personal service in contrast to the
convenience brought by online reservations.

The theory section consists of three main topics which are electronic services, con-
sumer behavior, and online restaurant reservation systems. All topics are mostly
studied from consumer’s point-of-view. The empirical section of the thesis describes
how the study was designed and conducted. The study was based on quantitative
methods. The population of the study consists of consumers from Helsinki metro-
politan area. The questionnaires were conducted mostly near Elielinaukio in Helsinki
in March and April of 2013. The goal was to receive 200 answers. Some of the re-
ceived answers were received through e-mail and finally 165 acceptable answers were
analyzed.

The results of the study are based on a sample which makes it challenging to general-
ize the results to the whole population. However, the results do indicate that con-
sumers are not very aware of online reservation possibilities. The majority have
never used an online table reservation system. The results also indicate that consum-
ers prefer to book a table by phone. The most important aspects regarding restau-
rant reservations were found to be speed and availability. These aspects were rated
higher than personal service.
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1 Johdanto

Hotelli- ja lentovarauksien varaaminen internetin kautta on yleistynyt viime vuosina.
Sihkoinen ravintolavaraaminen ei ole saavuttanut vield samanlaista suosiota, vaikka
Suomessakin on varausjirjestelmid, jotka mahdollistavat reaaliaikaisen sihkdisen ravin-
tolavarauksen tekemisen. Téssa opinndytetyOssa tutkitaan paikaupunkiseudun kulutta-
jien suhtautumista ravintoloiden sidhkéisiin varausjirjestelmiin. Tyon toimeksiantaja on
TableOnline Finland Oy. TableOnline on reaaliaikainen sihkoéinen péytivarauspalvelu,
jossa on mukana ravintoloita Suomen lisiksi my6s Virosta. Opinndytetyontekija valitsi
aiheen Haaga-Helia ammattikorkeakoulun kautta, silla toimeksiantaja oli jo alemmin ol-
lut yhteydessi aiheesta kouluun. Tyon athe on tirked ravintola-alalle, silld etenkin Suo-
messa kuluttajien suhtautumista kyseisiin palveluihin on tutkittu vahin. Tutkimuksen
avulla on mahdollista 16ytdd syita sithen, miksi kuluttajat eivit kaytd reaaliaikaisia sih-

koisid varausjirjestelmid.

Tyon tarkoituksena on tutkia, miten padkaupunkiseudun kuluttajat suhtautuvat ravinto-
loiden sidhkoisiin varausjirjestelmiin. Tutkimuksessa kuluttajien suhtautumista tutkitaan
reaaliaikaisten sihkoisten varausjirjestelmien osalta ja tyossd kiytetian myos paljon ter-
mid poytivarauspalvelu. Tutkimusongelmana on selvittdd, tekevatko kuluttajat varauk-
set sahkoisten varausjirjestelmien kautta, seka syitd, jotka selittavat valintoja. Toimeksi-
antajan pyynnosta tarkoituksena on erityisesti selvittid, miksi kuluttajat eivit kiyta va-
rausjirjestelmien palveluja. Lisiksi selvitetddan kuluttajien mahdollisia ennakkoluuloja,
tietoutta palveluista seka sitd, mitd kautta he tekevit poytiavaraukset ravintolothin. Li-
siksi selvitetddn, pitdvitko kuluttajat henkil6kohtaista palvelua vai reaaliaikaisen sahkoi-

sen varauksen etuja tirkedmpina ravintolapOytad varatessaan.

Tyon tietoperustan ensimmaisessa osiossa kerrotaan sahkoisten palveluiden tuomista
eduista erityisesti verrattuna henkilokohtaiseen palveluun. Lisiksi tdssd yhteydessa kisi-
telladn sahkoisten palvelujen tuomia mahdollisia haasteita, kuten henkil6kohtaisen pal-
velun puuttumista. Sen jilkeen kerrotaan mobiilipalveluista ja niiden hyodyntamisesta
ravintolan poytivarauksissa. Viimeiseksi osiossa esitellain esimerkkejd internetin ja sah-
koisten palvelujen hyodyntimisesti ravintola-alalla. Siina esitetidn myos yhtildisyyksia

internetmatkatoimistojen ja ravintolan poytiavarauspalvelujen kesken.



Tietoperustan toinen osio kisittelee kuluttajakayttaytymistd. Osiossa kaydain lapi ku-
luttajakayttaytymiseen vaikuttavia tekijoitd ja tutkimuksen avulla esitellain suomalaisen
kuluttajan internetin kayttod. Lisdksi osiossa esitellddn erds malli kuluttajan ostopditos-
prosessista ja otetaan huomioon tekijoitd, jotka vaikuttavat, jos kuluttaja asioi sahkoi-
sesti. Viimeinen teoriaosio kisittelee ravintolan poytavarauksia ja sahkoisia varausjarjes-
telmid. Siind perehdytdin eri kanaviin, joiden kautta kuluttaja voi tehdé ravintolavarauk-
sen. Lisdksi osiossa esitelldan ravintolan reaaliaikaisia sahkoisia varausjarjestelmia esi-
merkkien avulla. Osiossa kasitellidn my0s reaaliaikaisen sihkoisen ravintolavarauksen
hy6tyja ja haittoja padosin kuluttajan nikékulmasta, mutta jonkin verran myos ravinto-

lan nidkokulmasta. Teoriaosuus péattyy ravintolavarauksia koskevan tutkimuksen esitte-

lyyn.

Empiirinen osuus alkaa toimeksiantajan ja tutkimustavoitteen esittelylld. Seuraavaksi
esitellddn valittu tutkimusmenetelma, kuvataan kyselylomakkeen suunnittelu ja pohja-
taan kysymykset tyon tietoperustaan. Empiirinen osuus pohjataan tietoperustan lisaksi
my6s muihin tutkimuksen tekoa tukeviin kirjallisiin lahteisiin. Sen jilkeen esitellddn ky-
selylomakkeen saatekirje ja kyselylomakkeen testaaminen. Lisiksi kuvaillaan tutkimuk-
sen toteutuksessa kdydyt vaiheet. Empiirisen osuuden toisessa osiossa esitellddn ja ana-
lysoidaan tutkimuksen tuloksia kuvaajien ja tunnuslukujen avulla. Viimeisessa pohdin-
taosiossa tutkitaan tuloksia tarkemmin ja tehddan niista johtopaitoksia. Tyo paattyy
opinndytetyon kirjoittajan kehitysehdotuksiin, tutkimuksesta herdnneisiin jatkotutki-

musaiheisiin ja itsearviointiin.



2 Sihkéiset palvelut

Tidssa osiossa kasitelladn sahkoistd palvelua ja sen etuja ja haasteita verraten niitd myos
henkil6kohtaiseen palveluun. Osiossa my6s tarkastellaan, miten internetid, sihkoista
palvelua ja mobiilipalvelua on hyédynnetty ravintola-alalla. Teknologiaan perustuvat in-
novaatiot, kuten sihkéinen kauppa tai itsepalvelulaitteet, ovat muuttaneet litketoimintaa
ja kuluttajien tapaa kayttaa palveluita (Dixon, Kimes & Verma 2009, 7). Yhtena sahkoi-
sen kaupan osana voidaan pitdd sihkoisid palveluita (Scupola 2008, 1). Scupola (2008,
2) midrittelee kirjoituksessaan sahkoéiset palvelut palveluiksi, jotka voidaan tuottaa, tar-
jota tai kuluttaa kayttdmalla internettiin pohjautuvia jarjestelmia ja mobiiliratkaisuja. On
my0s esitetty, ettd sahkoinen palvelu alkaa siitd, kun ensimmadisen kerran mennain pal-
veluntarjoajan kotisivuille ja paittyy sithen, kun palvelu on saatettu loppuun tai tuote
toimitettu perille (Boyer, Hallowell & Roth 2002, 178). Surjadjaja, Ghosh ja Antonyn
(2003, 40) mairitelmin mukaan sihkoisessd palvelussa internet vilittaa palvelun kulut-
tajalle hinen sijainnistaan huolimatta. Kuluttaja ei siis ole sidottuna paikkaan, jossa pal-
velua kayttda. Siksi sihkoinen palvelu on joustavampaa, jos sitd verrataan itsepalveluun,

koska siina palvelun kuluttajan tulee litkkua palvelua kiyttadkseen. (Surjadjaja ym. 2003,
40-41.)

2.1 Henkilokohtainen palvelu ja sihkéinen palvelu

Myohemmin tdssa tyossi kasitellddn tarkemmin ravintolan reaaliaikaisia sdhkoisid va-
rausjirjestelmia ja sihkoisia poytivarauspalveluita, joiden kautta kuluttaja voi tehda
poytavarauksen. Surjadjajan ym. (2003, 40) médritelmadn pohjaten voidaan mahdolli-
sesti pOytavarauspalvelun ajatella olevan sahkoinen palvelu, koska internet vilittad pal-
velun kuluttajalle hinen sijainnistaan huolimatta. Rowleyn (2006, 343) mukaan sihkoi-
nen palvelu voidaan kisittad pddosin itsepalveluksi ja se voi vilittyd internetin kautta
tietokoneelta, mobiililaitteen tai jonkin itsepalvelukioskin kautta. Rowleyn (20006, 343)
mairitelmiin pohjaten voidaan sihkoéisen poytivarauspalvelun kautta tehtivin varauk-
sen katsoa mahdollisesti lisdksi olevan itsepalvelua. Kuluttaja tekee poytiavarauksen in-
ternetin kautta itse eikd esimerkiksi soita ravintolaan ja pyydd henkilokuntaa tekemidin

varausta. Scupolan (2008, 2) kirjoituksen mukaan palvelun kuluttaminen ja tuottaminen



edellyttda tavallisesti vuorovaikutusta, joka tarkoittaa usein henkil6kohtaista vuorovai-
kutusta kasvokkain. Sihkéisessi palvelussa palvelun valittiminen perustuu kuitenkin
teknologiaan. (Scupola 2008, 2). T4assa tyossa henkilokohtainen palvelu kisitetaankin

enemmin sahkoéisen palvelun vastakohtana.

Taloussanomien artikkelin mukaan itsepalvelussa on kuluttajaa helpottavia puolia. Tek-
nologian hy6dyntiminen vihentai, ainakin joissakin tapauksissa, jonottamista ja lisdd
palveluiden kitevyyttd. Toisaalta henkilokohtaisen palvelun saaminen on hankaloitunut
ja itsepalvelun vastapainoksi on syntynyt trendi, jossa korostuu henkilokohtainen pal-
velu. (Okkonen 2013.) Ikadntyminen voi olla yksi syy, miksi henkilokohtaisen palvelun
tarve lisadantyy (20006, 8). Tuorilan (2007, 104) mukaan lisadantyva itsepalvelu saattaakin
atheuttaa sen, ettd henkilokohtainen palvelu vihenee, jolloin kaikki eivit saa tarvittavaa
palvelua. Henkilokohtaisessa palvelussa apua voi tarvittaessa pyytaa asiakaspalvelijalta,
mutta itsepalvelussa palvelun kuluttajan on usein toimittava oman osaamisensa rajoissa.
Toisaalta itsendisesti toimiminen voi lisatd palvelun kuluttajan itseluottamusta. (Tuorila

2007, 105.)

Meuterin, Ostromin, Roundtreen ja Bitnerin (2000, 50) mukaan itsepalveluun perus-
tuva teknologia mahdollistaa itsendisen palvelun, jolloin palvelun kuluttaja ei ole riippu-
vainen vuorovaikutuksesta yrityksen tyontekijaan. Dixon ym. (2009, 9) esittavitkin, ettd
ravintolan hy6dyntaessi teknologiaa, vaikka ravintolavarauksien vastaanottamisessa tai
itsepalvelun muodossa, voi se auttaa vihentimiin tyévoimakuluja. Toisaalta ravintolan
kannalta huolenaiheina teknologiaan perustuvissa palveluissa voivat olla kuluttajien
suhtautuminen teknologian kiytt6on seka teknologian vaikutus palvelun laatuun. Li-

siksi teknologian kaytosta voi my6s aitheutua kustannuksia. (Dixon ym 2009, 9.)

Cornellin yliopiston julkaisemassa yhdysvaltalaisille kuluttajille vuonna 2011 tehdyssa
tutkimuksessa, kysyttiin kuluttajien asenteita ravintolavarauksia kohtaan seka ravintolan
jakelukanavien kayttoa. Tasta tutkimuksesta kerrotaan lisda tietoperustan viimeisessa
osiossa. Tutkimusraportista selviaa, ettd kaikkiaan 474 vastaajasta 45,4 prosenttia ei ol-
lut tehnyt reaaliaikaista sahkoistd ravintolavarausta edellisen vuoden aikana. Suurin syy

tihdn oli se, ettd kuluttajat halusivat puhua jonkun kanssa varausta tehdessdin. Toiseksi



tarkeimmaksi nousi ajatus, ettd puhumalla ravintolan henkil6kunnan kanssa on parem-
mat mahdollisuudet saada haluamansa. Tarkedna pidettiin my6s henkilékohtaista suosi-
tusta ravintolalta, jolloin saadaan henkilokohtainen yhteys ravintolaan. Neljanneksi suu-
rin syy, miksi kuluttaja ei ollut tehnyt reaaliaikaista sihkoistd varausta, oli tietimatto-
myys. Vihiten varauksen tekemittémyyteen vaikutti epaluottamus internettiin tai epa-
mukavuus. (Kimes & Kies 2012, 9-12.) Alla esitetdan luettelo, jossa on esitelty yleisim-
misti vastauksesta vihiten yleisimpédn vastaukseen syyt sithen, miksi kuluttajat eivit
ole tehneet reaaliaikaista sahkoista poytavarausta Kimesin ja Kiesin (2012, 12) tutki-

muksessa:

- Haluaa puhua jonkun kanssa varausta tehdessa.

- Soittaessa on paremmat mahdollisuudet saada haluamansa.
- Haluaa henkil6kohtaisen yhteyden ravintolaan.

- Ei ollut tietoa.

- FEi ole tullut ajatelleeksi.

- Huoli varauksen tarkkuudesta.

- Lilan persoonatonta.

- Ei kuulu omaan osa-alueeseen.

- Ei luottamusta internettiin.

- Epimukavaa.

Sahkoinen palvelu voi tuoda mukanaan haasteita, jotka saattavat vaikuttaa sihkoisten
palveluiden kaytto6n. Tuorilan mukaan (2007, 101) itsepalvelu edellyttid jatkuvaa uu-
den oppimista koko ajan kehittyvin tietotekniikan johdosta. Itsepalvelulaitteet kun
edellyttavit kayttdjaltaan lahes aina jonkinlaista tietoteknistd osaamista. Kaikilla ei kui-
tenkaan ole vilttimattd samanlaista mahdollisuutta oppia tietoteknisid taitoja ja kayttda
verkkopalveluja. (Tuorila 101-102.) On my6s mahdollista, ettd sahkoisten palvelujen
ulkopuolelle halutaan jittiytyi tietoisesti ja tukeutua henkilokohtaiseen palveluun.
Syyna etenkin ikadntyvien ihmisten puutteellisiin tietoteknisiin taitoihin voi olla kriitti-
syys sdhkoisid palveluja kohtaan. Kriittisyyden taustalla on ajatus, ettd ilman sahkoisia
palveluja pirjad. Ikddntyvien ihmisten odotetaan kuitenkin kiyttivin yhd enemmin

sahkoisia palveluja. (Tuorila & Kyto 2005, teoksessa Tuorila 2007, 103.)



Itsepalvelun hy6édyt rajautuvat Tuorilan (2007, 104) mukaan siis niille, joilla on riittdva
osaaminen ja oikeat vilineet, vaikka toisaalta sihkoéisten palvelujen uskotaan olevan hel-
posti saatavissa. Tuorilan (2007, 104) nakemykseen pohjaten tyon kirjoittaja toteaa, etta
my0s reaaliaikaisen sihkoisen ravintolavarauksen tekemisen rajoitteena voi olla se, ettd
kuluttajalla ei ole internetia kdytettivissa tai varausta ei osata tehda varausjirjestelmien

kautta.

2.2 Poytivarauspalveluiden kaltaiset sihkoiset palvelut

Muussakin kaytossa kuin poytivaraamisessa kuluttajalle tarjotaan eri mahdollisuuksia
hyodyntia sahkoisia palveluita ja internetid. Internet on yhd useammin se kanava, jonka
kuluttaja valitsee matkaa suunnitellessaan ja tehdessdin sithen liittyvid varauksia, kuten
hotelli- ja lentovarauksia (Laudon & Traver 2011, 763). Internetistd 16ytyvit matkatoi-
mistot tarjoavat usein kaiken sen, minka perinteisetkin matkatoimistot (Turban, King,
Lee, Liang & Turban 2012, 148). Verrattuna perinteisiin matkatoimistoihin internetin
matkailusivustot tarjoavat lisaksi kattavammin tietoa ja enemman vaihtoehtoja. Sivusto-
jen suosioon on vaikuttanut mahdollisesti my0s se, ettid tarvittava tieto ja apu ovat 16y-
dettivissd usein yhdestd paikasta. Kuluttaja voi selata eri kohdekuvauksia, lukea ja kom-
mentoida muiden kirjoituksia, varata ja ostaa matkan ja vihintdan 16ytaa yhteystiedot

asiakaspalveluun sivuston kautta. (Laudon & Traver 2011, 763.)

Laudonin ja Traverin (2011, 763) mukaan kuluttaja siis tekee hotelli- ja lentovarauksia
yhid useammin internetin kautta. Tdssd yhteydessé ei mainita erikseen ravintolavarauk-
sia. Tyon kirjoittaja kuitenkin esittdd seuraavaksi ravintolan poytavaraussivustojen tarjo-
amia samankaltaisia ominaisuuksia kuin internetistd 16ytyvit matkatoimistot. Tableon-
line.fi-poytavaraussivustolla kuluttajan on mahdollista hakea omien hakuehtojen mu-
kaista ravintolaa. Lisdksi kuluttaja voi lukea palvelusta kiyttineiden arvioita, 16ytaa eri
tietoja seka kuvia haluamastaan ravintolasta ja tehda poytiavarauksen. (TableOnline b)
Zhu, Wymer ja Chen (2002, 74) esittavit, etta mikali sahkoisten palvelujen tieto ja pal-
velu on edistyksellistd, voi kuluttaja arvostaa sihkoisid palveluja enemman. Sihkoisen
jarjestelmidn monipuoliset toiminnot voivat olla tirkeassa osassa, kun on kyse kulutta-

jan tarpeiden tdyttimisestd (Zhu ym. 2002, 74). Tdhin tyon kirjoittaja esittdd, ettd mah-



dollisesti ailemmin mainitut samankaltaiset ominaisuudet matkailusivustoilla ja poytiva-
rauspalvelujen sihkoisilld varaussivustoilla lisddvat myos ravintolakuluttajan kiinnos-

tusta poytavarauspalveluista varaamiseen.

Suomessa ravintola-alalla hyddynnetdin internetia ja tarjotaan kuluttajalle sdhkoisid pal-
veluja my6s péytivaraamisen ulkopuolelta. Eat.fi -sivuilla on padkaupunkiseudun ravin-
toloitakin mukana useita ja kuluttaja voi etsid hakuehtojensa mukaista ravintolaa
(Eat.fi). Yhteni esimerkkina ovat myos sahkoiset palvelut, jotka mahdollistavat ruoan
tilaamisen internetin kautta. Pizzataxin sahkoinen palvelu mahdollistaa kuluttajalle
ruoan tilaamisen yrityksen kotisivujen kautta, jolloin tuote haetaan joko itse tai tilataan
kotiinkuljetus (Pizzataxi). Pizza-Online.fi-sivustolle on taas koottu eri pizzaravintoloita.
Nimi ravintolat voivat tarjota Pizza-Online.fi-palvelussa tuotteitaan kuluttajille omasta

verkkokaupastaan. (Pizza-Online.)

2.3 Mobiiliteknologia ja mobiilipalvelut

Mobiiliteknologiaa hyédyntimalld voidaan muokata palveluita tai tarjota aivan uusia
palveluita kuluttajille sen avulla (Turban ym. 2012, 277). Sihkoéisessd kaupassa joko mi-
nimoidaan thmisten valinen henkilékohtainen vuorovaikutus teknisten laitteiden avulla
tai korvataan se sahkoiselld vuorovaikutuksella (Cho & Park 2003, 524). Eridan maari-
telman mukaan sihkoéinen kauppa on organisaation ja sen ulkoisten sidosryhmien va-
listd elektronisesti tapahtuvaa tiedon vaihtamista (Chaffey 2011, 10). Sdhkoéisestd kau-
pasta on laajentunut kisite mobiilikaupankiynti, joka tarkoittaa litketoimintaa, joka joh-
detaan langattoman tietoliikenteen tai mobiililaitteen kautta. Kuluttajan kiinnostusta on
rajoittanut mobiililaitteiden hidas kaistanopeus, pieni niytté ja sovellusten pieni maara.
Sovellusten maarin lisadantyminen, 3G- ja 4G-verkot seki alypuhelimien ja tablettien
yleistyminen vaikuttavat kuitenkin positiivisesti kuluttajien kiinnostukseen mobiilitek-

nologiaa kohtaan. (Turban ym. 2012, 277.)

Mobiiliteknologiaa on mahdollista kiyttai sijainnista huolimatta, koska mobiililaite ja
sen internetyhteys ovat langattomia (Chaffey 2011, 164). Chaffeyn (2011, 164) mukaan

sen hyviin puoliin kuuluu my6s turvallisuus, silld jokainen langaton laite voidaan tun-



nistaa koodilla, sijainti voidaan paikantaa ja yksityisyys on PC-ty6asemaa parempi. Lan-
gattomat mobiililaitteet, kuten dlypuhelimet tai tabletit, jakavat siis tietoa kayttdjan si-
jainnista riippumatta, mutta internetyhteys vaaditaan aina. Liiketoiminnassa mobiilitek-
nologian kayttomahdollisuutta arvostetaan kaikkialla erityisesti siksi, ettd se helpottaa

reaaliaikaista tiedonsaantia. Mobiililaitteiden my6ta kuluttajilla on viliton pédsy interne-

tin palveluihin. (Turban ym. 2012, 278.)

Kuluttajien lisdantyneesta mobiilivaraamisen suosiosta kirjoitetaan Hotel Managemen-
tin artikkelissa. Sen mukaan globaalisti toimivan online-matkatoimisto Expedian mobii-
livaraukset kasvavat muiden varauskanavien varauksia nopeammin. (Ricca 2013, 56.)
Bookatable.com-sivujen kautta voi kuluttaja ladata poytivaraussovelluksen puheli-
meensa (Bookatable 2013a). TableOnlinen mobiilisovelluksen voi my6s ladata puheli-
meen. Talloin varauksen voi tehda sijainnista huolimatta ja paikannuksen avulla etsia

erikoistarjouksia ldheltd omaa sijaintiaan. (TableOnline a.)



3 Kuluttajakayttaytyminen ja internet

Tissi osiossa kisitelladn kuluttajakayttdytymista yleisesti, mutta otetaan huomioon
myo6s tekijit, jotka voivat vaikuttaa, kun kuluttaja asioi sahkoisesti. Lisaksi tarkastellaan
suomalaisen kuluttajan internetin kayttod. Kuluttajakayttdytyminen on yhteiskuntatiede,
joka pyrkii ymmartamaan yksilon eli kuluttajan kédyttaytymista markkinoilla ja mallinta-
maan sen. Mallien avulla pyritian ennustamaan, mitd kuluttaja ostaa. Ne voivat myo6s
selittdd, missa, milloin, kuinka paljon ja misté syistd ostetaan. Yrityksen ymmartdessa
kuluttajan piitSksentekoprosessia se voi saadun tiedon avulla oletettavasti markkinoida
ja myyda tuotteitaan paremmin. (Laudon & Traver 2011, 383.) Erdin mairitelmin mu-
kaan kuluttajakayttaytyminen on kayttaytymista, joka esiintyy etsittdessa, ostettaessa,
kaytettiessa, arvioitaessa ja havitettidessa tuotetta tai palvelua. Kuluttajakayttaytyminen
keskittyy sithen, miten kuluttajat tekevit paatoksid kédyttad aikaa ja rahaa, sekd miten he
nikevit vaivaa kuluttaessaan. Internetin myota kuluttajakayttaytymisessda on kuitenkin
tapahtunut myos muutoksia. (Schiffman, Kanuk & Hansen 2008, 3—4.) Kuluttajakayt-
taytymiseen vaikuttavat tekijat voidaan jakaa neljaan eri osa-alueisiin, jotka ovat kulttuu-
riset, sosiaaliset, psykologiset ja henkil6kohtaiset tekijiat (Kotler, Armstrong, Wong &
Saunders 2008, 239).

3.1 Kaulttuuriset tekijit vaikuttavat eniten kuluttajakiyttiytymiseen

Kulttuuri muodostaa ihmisen perusarvot, -tarpeet seké -havainnot, ja siitd syysta se vai-
kuttaa kuluttajien kiyttiytymiseen muita demografisia tekijoitd enemman. Kulttuurin
vaikutuksesta kuluttajalla on odotuksia siitd, mita hanen tulisi ostaa ja mista seka mika
on maksutapa. (Laudon & Traver 2011, 383.) Erdidn méaritelmidn mukaan arvot ovat
periaatteita, jotka ohjaavat valintoja. Niitd kdytetdan vaikeissa valintatilanteissa, joita ei
voida ratkaista entiseen tapaan. Lisdksi ne ovat my6s tiedostettuja motiiveja. Arvot siis

auttavat tekemadn valintoja ja saitelevat kayttaytymistd. (Puohiniemi 2002, 19.)

Valtioiden sisilld on lisdksi eri alakulttuureja, jotka muodostuvat yhteiskunnallisten ero-
jen, kuten 1dn, maantieteellisen sijainnin tai elimintavan, ymparille. Niiden merkitys ku-

luttajien kayttaytymisessd on oleellinen. (Laudon & Traver 2011, 384.) Valittaessa kaksi



alakulttuurisegmenttid, ikd ja maantieteellinen sijainti, voidaan todeta, ettd kuluttaja on
samanaikaisesti useamman kuin yhden alakulttuurin jasen. (Schiffman ym. 2008, 387.)
Yksti alakulttuuriryhma on ikdantyvat kuluttajat. Ikdantyvilla kuluttajilla voi olla enem-
min rahaa kiytettivandin kalliimpiin tuotteisiin, kuten alkoholiin tai loma-matkoihin.
Puhuttaessa vanhemmista kuluttajista tulee my6s huomioida timin alakulttuuriryhman
jasenten erot. Ryhman sisalld jokin osaamisalue, kuten tietotekninen osaaminen, on hy-
vin yksil6kohtaista. (Schiffman ym. 2008, 384—385.) Kuluttajatutkimuskeskuksen vuo-
den 2006 keskustelualoitteessa arvioidaan, ettd sukupolvien viliset tietotekniset toimin-
tatavat eivit tule eroamaan paljoa toisistaan. Sen sijaan eroja voi nikya siind, miten hy-
vin jatkuvasti kehittyvia tietotekniikkaa osataan hyodyntii ja miten se omaksutaan elin-

ikaisesti. (Tuorila 2000, 8.)

Kulttuurisiin tekijoihin liittyvat myos sosiaaliset luokat, joita on jossakin muodossa kai-
kissa yhteiskunnissa. Sosiaaliset luokat ovat melko pysyvia, luokiteltuja jakoja yhteis-
kunnassa, joiden jisenet kdyttiytyvit samalla tavalla ja joilla on samankaltaiset arvot ja
kiinnostukset. (Kotler ym. 2008, 242.) Tavallisesti sosiaaliset luokat voidaan kategori-

oida statuksen mukaan alhaisesta korkeampaan statukseen (Schiffman ym. 2008, 351).

3.2 Muiden tekijéiden vaikutus kuluttajakiyttiytymiseen

Puhuttaessa sosiaalisten tekijoiden vaikutuksesta kuluttajakayttaytymiseen voidaan niilld
tarkoittaa pienid ryhmid, perhettd, statusta seka sosiaalista roolia (Kotler ym. 2008. 244).
Kuluttaja voi olla ryhmin jésen, jossa ryhmilld on joko suora tai epdsuora vaikutus ku-
luttajan asenteisiin tai kaytokseen. Suora vaikutus tarkoittaa tassa vaikutusta, joka valit-
tyy kasvokkain. Perhe on yksi suoran vaikutuksen ryhma, jossa lisiksi vuorovaikutus on
melko sadnnollista mutta epimuodollista. My6s ryhmilla, joihin kuluttaja ei kuulu, voi

olla vaikutusta kuluttajaan. (Kotler & Keller 2009, 194.)

Kuluttajan asema kussakin ryhmissi, johon han kuuluu, voidaan mairitella kuluttajan
statuksen ja roolin mukaan. Tietyssé roolissa kuluttajaa ymparoivit thmiset asettavat
kuluttajakdyttiytymiselle odotuksia. (Kotler ym. 2008, 250.) Solomonin (2006, 164) mu-

kaan sukupuoliroolien muodostumiseen vaikuttaa, mitd ihmiset ajattelevat kulttuuriinsa
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pohjaten siitd, miten oman sukupuolen tulisi kayttaytya. Kuluttajan status, johon yhteis-
kunta on vaikuttanut, maarittelee my6s, minkalaisia hankintoja kuluttaja tekee markki-
noilla. Kuluttaja voi olla samaan aikaan 4iti ja yritysjohtaja mutta tekee erilaisia kulutus-

paatoksid riippuen statuksesta ja roolista. (Kotler ym. 2008, 250.)

Kotlerin ym. (2008, 255) mukaan psykologisia tekijoita tarkasteltaessa kuluttajan valin-
toihin vaikuttavat motivaatio, havainnointi, oppiminen sekd uskomukset ja asenteet.
Tarpeen tulee olla tarpeeksi painostava, jotta sille haetaan tyydytystd. Vasta silloin voi-
daan puhua motiivista. (Kotler ym. 2008, 255.) Erdin mairitelmin mukaan motivaatio
maaritellddn kdyttovoimaksi, joka ajaa yksilon johonkin toimintaan (Schiffman ym.
2008, 05). Motivoituminen siis edesauttaa yksilo6a toimimaan. Tilanteen havainnointi
vaikuttaa sithen, millaista toiminta on. Havainnoitaessa kdydéaan lipi prosessi, jossa vali-
taan, jarjestetddn ja tulkitaan informaatiota. Lopputuloksena on tarkoitus muodostaa

merkityksellinen kuva maailmasta. (Kotler ym. 2008, 258.)

Kokemuksen ja toiminnan kautta yksilon kayttaytymisessd tapahtuu muutoksia, ja nima
muutokset ovat oppimista. Oppimiseen vaikuttavat eri tekijt, kuten vietit, drsykkeet ja
vihjeet, ja niitd voidaan kayttida hyviksi markkinoilla. Kuluttajalle voidaan tarjota sa-
mankaltaisiin drsykkeisiin ja vietteihin perustuvia tuotteita, joita hin on aikaisemmin
hankkinut. Vaihtoehtoisesti voidaan pyrkid muuttamaan hinen ostokayttaytymista kes-
kittymalld eri arsykkeisiin tai viettethin. Yksilolla on my6s erilaisia toiminnan ja oppimi-
sen kautta hankittuja uskomuksia ja asenteita, jotka vaikuttavat yksilon ostokéyttaytymi-
seen. Uskomusten voidaan sanoa olevan kuvailevia ajatuksia. Asenteet taas perustuvat
yksilon johonkin objektiin tai ideaan kohdistettuihin arviointeihin, tunteisiin ja taipu-
muksiin. Asenteet ovat vaikeasti muokattavissa, ja siksi markkinoilla tulisi padosin kes-

kittya kuluttajien jo olemassa oleviin asenteisiin. (Kotler ym. 2008, 260—261.)

Kuluttajan ika, elinkaari, ammatti, taloustilanne ja elimantyyli ovat erditd henkilokohtai-
sia tekijoitd, jotka vaikuttavat kuluttajakayttaytymiseen. Kuluttajan ostokset vaithtuvat
hinen elinaikanaan. (Kotler ym. 2008, 250.) Ammatti ja taloustilanne vaikuttavat myo6s
kuluttajan hankintoihin. Eldmantyyli vaihtelee yksiléiden valilla hyvin paljon, my0s sa-

man ryhman kuten sosiaalisen luokan tai ammattikunnan sisilla. Tama johtuu siita, ettd
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elamantyylin liittyy kaikki se, minkalaista yksilon toiminta ja vuorovaikutus on maail-

massa. (Kotler ym. 2008, 252.)

3.3 Suomalainen kuluttaja internetissa

Laudon ja Traver (2011, 377) esittavit, ettd ennen 2000-lukua yleisimpiin internetin
kayttajiin kuuluivat nuoret yksinelavit, valkoihoiset, hyvatuloiset ja korkeasti koulutetut
miehet. Sen jilkeen yhteiskunnalliset tekijat ovat muuttuneet vihentien internetin epa-
tasa-arvoista saatavuutta ja kdyttéd (Laudon & Traver 2011, 377). Sdhkéisistd pSytiva-
rauspalveluista varaaminen edellyttdd, ettd kuluttaja kdyttid internetid. Seuraavaksi esi-
telladnkin suomalaisten internetin kayttoa ja sivutaan myo6s verkko-ostamista Tilasto-

keskuksen (2012) tieto- ja viestintitekniikan kdyttd -tutkimukseen perustuen.

Tilastokeskuksen (2012) julkaisun mukaan suomalaiset kayttavat internetia tiiviisti.
Tissd tyOssd esitetddn kuvio, josta selvidd suomalaisten internetin kdyton ja joidenkin
kayttotapojen yleisyys vuonna 2012 (liite 1). Tarkastelun kohteina ovat 16—74-vuotiaat,
joista yli 60 prosenttia kéytti internetid useita kertoja paivassa. Tilastokeskuksen (2012)
mukaan nuoret ja nuoret aikuiset kiyttdvit internetid enemman. Paivittiisessd kaytossa
eniten sitd kayttivat 25—34-vuotiaat suomalaiset, joiden osuus on 88 prosenttia vaes-
tostd. Verkosta ostaa enemmin nuoremmat kuin vanhemmat ikiryhmat. Kolmen kuu-
kauden tarkastelujakson aikana 25—34-vuotiaista lihes 70 prosenttia oli ostanut netisté
jotain. Tama osuus oli taas 65—74-vuotiaissa hieman yli kymmenen prosenttia. My6s la-
hes puolet suomalaisista ovat, ainakin jossain mairin, yhteis6palveluiden kayttajia. (Ti-

lastokeskus 2012.)

Kuviosta ilmenee, ettd matkapuhelimen kautta internetida on kayttanyt kolmen kuukau-
den aikana kodin ja tyopaikan ulkopuolella alle puolet viestosta (liite 1). Siitd my0s il-
menee, etta alle puolella vaestosta on alypuhelin kaytossaian. Naissd molemmissa ryh-
missa naisia on alle puolet ja miehié taas hieman yli puolet. Nuoremmissa ikaryhmissa
alypuhelimen omistajia on enemman kuin vanhemmissa ikaryhmissa. Internetia matka-
puhelimella kdytetdan enemman nuoremmissa ikdryhmissa, joista eniten niitd kayttavat
25—34-vuotiaat. 65—74-vuotiaista alle 10 prosenttia on kayttinyt internetid matkapuheli-

mella kolmen kuukauden aikana kodin ja tyopaikan ulkopuolella. (liite 1.)
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3.4 Kuluttajan ostopditosprosessi

Sahkoisessi ja ei-sahkoisessd kuluttajakayttaytymisesta 16ytyy yhtaldisyyksid, mutta
niissd on my6s eroavuuksia (Laudon & Traver 2011, 388). Seuraavaksi esitelldan kulut-
tajanostopaitosprosessia mallin avulla ja otetaan huomioon myos jonkin verran inter-
netin mahdollisuuksia ostopaatosprosessissa. Yksi malli yleisesta kuluttajan ostopaitos-
prosessista etenee viidessd vaiheessa, jotka ovat tarpeen tunnistus, tiedonhaku, vaihto-
ehtojen arvioiminen, osto ja toimitus seké oston jilkeiset toimet. Jokainen vathe sisaltda
eri toimia ja ainakin yhden paitoksen. (Hawkings & Mothersbaugh 2010, teoksessa
Turban ym. 2012, 432) Taulukko 1 havainnollistaa naitd eri vaiheita ja niihin sisaltyvia
toimia ja paatoksid. Taulukossa 1 vasemmalla on kuvattu ostopditosprosessin eri vai-

heet ja oikealla niihin vaiheisiin sisltyvit eri toimet ja paatokset.

Ensimmiisessd vaiheessa kuluttaja punnitsee tarpeensa luonnetta, sen suhteen onko ky-
seessd oikea tarve vai haluun perustuva tarve. Tarpeen selkeydyttyi toisessa vaiheessa
kuluttaja etsii tietoa eri vaihtoehdoista, joilla tarve voitaisiin tyydyttad. (Hawkins &
Mothersbaugh 2010, teoksessa Turban ym. 2012, 432.) Tidssd vatheessa kuluttaja haluaa
selvittdd, mitd ostaisi ja kenelta. Internetissd apuna voi kayttaa eri hakukoneita. (Turban

ym. 2010, 432.)

Toisen vaiheen seurauksena kolmannessa vaiheessa vaihtoehdot supistuvat ja kuluttaja
muodostaa kerddminsi tiedon avulla kriteerejd, jotka auttavat vaihtoehtojen arvioin-
nissa ja vertailussa. Internetissd timi voi tarkoittaa hintojen tai ominaisuuksien vertai-
lua. Neljannessd vaiheessa kuluttaja tekee ostopditoksen. Sen lisdksi tihdn vaiheeseen
kuuluu muita toimintoja, kuten maksun ja toimituksen jirjestiminen. Viimeinen vaihe
on kuluttajan saaman asiakaspalvelun ja ostamansa tuotteen hy6dyllisyyden arviointia.
Jos kuluttaja on tyytyviinen tdssi vaiheessa se kasvattaa uskollisuutta ja todennakoi-
syyttd uudelleenostoon. (Hawkins & Mothersbaugh 2010, teoksessa Turban ym. 2012,
432))
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Taulukko 1. Yleisen ostopéditosprosessin vaiheet (Hawkings & Mothersbaugh 2010, te-
oksessa Turban ym. 2012, 432)

Vaiheet Toimet ja paatokset
1 Tarpeen tunnistus Tarve ja halu
2 Tiedonhaku Miti ja kenelta

3 Vaihtoehtojen arviointi | Kriteerit ja vertailu

4 Osto ja toimitus Piatos ja maksu

5 Oston jilkeiset toimet | Asiakaspalvelu ja tuotteen hyodyllisyys

Niita Hawkinsin ja Mothersbaughin (2010, teoksessa Turban ym. 2012, 432) ostopia-
tosprosessin vaiheita voidaan mahdollisesti soveltaa myos kuluttajaan, joka tekee sih-
koisen poytivarauspalvelun kautta péytavarauksen. Ensin kuluttaja miettii, onko hi-
nelld tarvetta tehdé varaus. Sen jalkeen hin etsii tietoa ravintoloista ja miettii, minne
menisi ja mitd kautta tekisi varauksen. Téssd vaiheessa hin voi my0s etsid tietoa pOyti-
varauspalveluiden kautta. Sitten kuluttaja tekee paitoksen, mihin ravintolaan menee ja
tassa tapauksessa varaa poydan poytiavarauspalvelun kautta. Mikali kuluttaja on tyyty-

viinen palveluun, on todennikdistd, ettd hin varaa péydin uudestaan palvelun kautta.

Sahkoisia poytivarausjirjestelmia kiyttdessd ravintolakuluttaja tekee poytivarauksen in-
ternetissa. Siksi on tirkeaid ottaa huomioon internetin mahdolliset vaikutukset kuluttaja-
kayttaytymiseen. Internet on vaikuttanut sithen, ettd kuluttajalla on mahdollisuus tehda
ostoksia vaikka kotonaan kellonajasta riippumatta my06s toisesta maasta. Kuluttajille on
myo6s tarjolla enemman tietoa, kuten tietoa hinnoista ja tuotteiden ominaisuuksista.
(Schiffman ym. 2008, 12.) Yksi kuluttajan luottamukseen vaikuttava tekija sihkoistd
kauppiasta kohtaan on se, minkilaiseksi kuluttaja mieltda kauppiaan internetsivujen ta-
kana (Safar 2012, 62). Sihkoisessd ymparistossa kuluttaja ei saa fyysistd vakuuttelua
henkil6kunnalta, kuten puhelimessa tai kaupassa asioidessaan. Tama on yksi syy, miksi

turvallisuus voi olla uhattuna sihkoisesti asioidessa, ja siksi kuluttajaa kiinnostavat eri-
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tyisesti luottamusta lisddvit tekijat. Naitd voivat olla kiyttiminsa sivun brindin tunnet-
tuus tai sivun suunnittelu. Muita tekijoitd voivat olla my6s sivun sisilto tai muiden kayt-

tajien suositukset. (Chaffey 2011, 464.)

Haaga-Helia Ammattikorkeakoulussa on ostopaitosprosessiin ja sihkoiseen ravintola-
varaamiseenkin liittyen tehty tutkimushankkeita. Tyon kirjoittaja haastatteli New Ap-
proaches to Service Encounters, Myyntid 24 h ja Majoitus ja mainonta -hankkeiden
projektipaillikk6a Markus Hayhtiota (Hayhtio, M. 12.3.2013). Téssé tyossa esitelldan
hieman Myyntid 24 h -hanketta. Myyntia 24 h -hankkeessa kosketusniytolliset, online-
yhteydelld varustetut ulkomainostaulut pystytettiin Kurviin ja Kauppatorille. Mainos-
tauluista oli mahdollisuus tehdd ravintolavaraus Ravintola Limp66n ja Suomenlinnan
Panimoravintolaan. (Haaga-Helia Ammattikorkeakoulu 2012.) Hankkeessa kerittiin
600 asiakastyytyvaisyyskyselya, joiden pohjalta huomattiin kaksi asiaa, jotka vaikuttivat
onnistuneeseen ostopiikseen. Ensimmaiseksi asiakkaan kokemaa positiivista ostota-
pahtumatunnetta tulee lisatd turvallisuutta lisddmalld. Tédssd hankkeessa kayttdja tunnis-
tettiin puhelinnumerolla, jota el jossain tilanteissa haluttu luovuttaa. Toiseksi huomat-
tiin, ettd tuotteen tulee olla vihemmain yksiloityd, jotta se olisi helpompi myyda eika sa-
mankaltaisia tunnisteluja tarvittaisi. (Hayhtio, M 12.3.2013.) Kyseisen tutkimuksen tu-
lokset eivit ole valttimatta yleistettdvissa kaikkiin kuluttajiin, mutta ne ainakin osittain
vahvistavat Chaffeyn (2011, 464) esittimad huomiota turvallisuuden merkityksesta sah-

koisesti asioitaessa.
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4 Ravintolan poytivaraus ja sdhkoéiset varausjirjestelmat

Tidssa osiossa tarkastellaan eri poytivarauskanavia, reaaliaikaista sahkoistd ravintolava-
rausta ja ravintolan sihkéisid varausjirjestelmid. Lisdksi esitellian tutkimustuloksia liit-
tyen sihkoiseen ravintolavaraamiseen. Ravintolan reaaliaikaiset sihkoiset varausjarjes-
telmit mahdollistavat sen, ettd kuluttaja voi tehdi reaaliaikaisen sihkéisen poytivarauk-
sen ravintolaan (Kirstild 2000). Sahkéiset reaaliaikaiset varaukset voivat muuttaa ravin-
toloiden tapaa toimia, kun perinteisesti varaukset on vastaanotettu henkil6kohtaisesti
puhelimen kautta. Tdtd on verrattu sithen, ettd ennen internetid, lennot ja hotellit varat-

tiin tavallisesti matkatoimistoista. (Kimes 2009, 7.)

4.1 Eri poytiavarauskanavat kuluttajille

Ravintolavarauksien avulla ravintola pystyy kontrolloimaan asiakaskapasiteettiaan pa-
remmin. Asiakas taas voi varauksen ansiosta paremmin hallinnoida ravintolakayntiaan,
kuten vilttda turhan odottelun, ennen kuin saa poydan. Toisaalta jokin ravintola saattaa
my0s kieltaytya varauksista, koska on mahdollisuus, ettd varaaja ei saavu paikalle tai saa-
puu myo6hassa (Kimes 2009, 7). Ravintolavarauksen voi tehda lahes aina paikanpaalla
ravintolassa, mutta seuraavaksi kisitellidn kanavia, joiden kautta varauksen voi tehdi

ravintolan ulkopuolella.

Puhelinvarauksessa asiakas ja ravintola ovat henkilokohtaisessa kontaktissa. Puhelinva-
rauksessa ravintolalla voi olla mahdollisuus hallita enemman tapaa, jolla se vastaanottaa
varauksia. Ravintolan kdytinnosti ja koosta riippuen vaihtelee, kuka varaukset vastaan-
ottaa. Se voi olla kuka tahansa henkil6kunnasta, joka vastaa puhelimeen, maaritty hen-
kil6, kuten hovimestari tai erillinen myyntipalvelu. Se, kuinka kauan asiakas odottaa pal-
velua, vaihtelee usein sen mukaan, mika on ravintolan kdytint6 varauksien vastaanotta-
misessa. Puhelinvarausten vastaanottaminen vie kuitenkin usein ravintolahenkilokun-
nan aikaa muilta t6iltd. Puhelimessa odottamisen lisdksi puhelinvarausten huonona

puolena asiakkaalle voi olla palvelun epitasalaatuisuus ja rajoitettu aika, jolloin varauk-

sen voi tehda. (Kimes 2009, 7-8.)

16



Kuluttajan voi olla my6s mahdollista tehdéd varaus menemilld ravintolan kotisivuille ja
tekemalld varaus sihkGpostin kautta tai tiyttad varaustiedot ravintolan kotisivuilta 16y-
tyvaan lomakkeeseen. Esimerkiksi BW Restaurants -ravintoloihin kuuluvan ravintola
Farangin kotisivuilta voi tehda varauksen joko sihképostilla tai tayttimalld internet-lo-
makkeen. Varaus on voimassa vasta, kun ravintola vahvistaa sen sihképostilla tai puhe-
limella. Varauksen voi tehdd myds soittamalla ravintolaan tai myyntipalvelun kautta sen

aukioloaikojen mukaisesti. (Farang 2013.)

Online-varauksen, josta kiytetddn tissd tyossd suomenkielistd termid reaaliaikainen
sahkoinen varaus, voi tehdd mahdollisesti joko ravintoloiden omilta sivuilta tai jonkin
kolmannen osapuolen varaussivuston kautta. Reaaliaikainen sihkéinen varaus mahdol-
listaa varauksenteon ravintolan aukioloaikojen ulkopuolella. Reaaliaikaisen sihkoisen
varauksen avulla kuluttaja voi mahdollisesti hallita varausprosessiaan paremmin ja se
voi lisitd kuluttajan tyytyvaisyyttd. (Kimes 2009, 11.) Kimesin ja Kiesin (2012, 9) mu-
kaan syitd, miksi kuluttaja voi pitdd reaaliaikaisesta sihkoisestd varaamisesta, ovatkin
sen kitevyys ja kontrolloinnin mahdollisuus. Asiakkaan varatessa ravintolan kotisivuilta
sailyttdd se vield jonkinlaisen yhteyden ravintolaan, vaikka ei olekaan henkilkohtaisessa
kontaktissa ravintolan henkil6kunnan kanssa. Ravintolan mahdollistaessa varauksen te-
kemisen sen kotisivujen kautta ravintola pystyy mairittelemain, mita tietoja asiakas ni-
kee ravintolasta. Kotisivuilta varatessa asiakas ei my6skdan nie samalta sivustolta kilpai-
levien ravintoloiden tarjontaa, kuten varaussivustoilta varatessa. (Kimes 2009, 9.) Esi-
merkkejid kolmannen osapuolen varaussivustoista Suomessa ovat Tableonline.fi ja Boo-

katable.com.

Kertoessaan kolmannen osapuolen sivustoista raportissaan Kimes (2009) kéyttda yh-
tend esimerkkind OpenTable.comia. Tdssa tyossa esimerkkina kaytetddan kuitenkin jo
aikaisemmin mainittuja Suomessa toimivia kolmannen osapuolten sivustoja, jotka ovat
Tableonline.fi ja Bookatable.com. Kolmannen osapuolten sivustolta voi varauksen
tehdd useaan eri ravintolaan mihin vuorokauden aikaan tahansa. Kuluttaja nikee sivus-
tolta, milloin valitsemassaan ravintolassa on tilaa ja milloin varauksen tekeminen on siis
mahdollista kyseiseen ravintolaan. Kuluttaja ja ravintola saavat molemmat valittémasti
vahvistuksen sahkopostilla. (Kimes 2009, 9.) Kimesin (2009, 11) mukaan reaaliaikaisen

sahkoisen varauksen tulisikin olla puhelinvarausta luotettavampi. Bookatable (2013b)

17



esimerkiksi lahettda vahvistuksen kuluttajalle myos tekstiviestind. Ravintola voi valita,
minka verran poéytapaikkoja se luovuttaa sivuston jirjestelmain kaytettavaksi (Kimes
2009, 9). Eli mikali varaussivuston mukaan ravintola on taynna, voi toisen varauskana-
van kautta varatessa ravintolassa mahdollisesti kuitenkin olla tilaa. Kimes & Kies (2012,
9) esittivit, ettd kolmannen osapuolen varaussivustojen merkitys tulee kasvamaan ra-
vintolavarauksia tehtiessia. Yhtena huonoa puolena kuitenkin kuluttajan kannalta Ki-
mes (2009, 9) mainitsee, ettd henkilokohtainen yhteys ravintolaan voi karsia, kun kulut-
taja tekee varauksen kolmannen osapuolen sivujen kautta eika ole lainkaan yhteydessa

ravintolaan.

4.2 Ravintolan sihkoiset varausjirjestelmait

Viisi Tahted -lehden, jo vuonna 2006 julkaistussa, artikkelissa kerrotaan ravintolan sih-
koisistd online-varausjarjestelmista ja niiden rantautumisesta Suomeen (Kirstila 2000).
Artikkeli ei kerro vilttimatta yleisesti hyviksyttivad madritelmai reaaliaikaisesta sahkoi-
sestd varausjarjestelmastd. Siina kuitenkin kerrotaan online-varausjarjestelmin eli tassa
tyOssd suomenkielistd termia kaytettdvin reaaliaikaisen sihkoisen varausjirjestelmain pe-
rustoiminta. Ravintolan sihkoisessa online-varausjirjestelmissi asiakas saa varauksen
tehtydin sahkoisen varausvahvistuksen heti itse padttimiinsa valineeseen ja ravintolan
varaustilanne pysyy ajan tasalla. Ravintola, jolla on kdytossiin tillainen varausjirjes-
telma, voi paattda, minka verran asiakaspaikoistaan se luovuttaa varausjarjestelmain eri
ajankohtina. Lisiksi ravintola voi yrittdd vaikuttaa hiljaisempien piivien asiakasmairiin
lisadmalld sahkoiseen jirjestelmain tarjouksia tai viime hetken varaajan etuja. (Kirstild

2006.)

Tassa osiossa kaytetdan lahteind myos yritysten internetsivuja, koska tarkoitus on esi-
merkein kertoa kyseisistd sivuista. Tulee kuitenkin ottaa huomioon, etti tiedot eivit ole
valttamatta yleistettavissa, koska on kyse yritysten omista internetsivuista. Ravintolaket-
julla voi olla kdytossain oma varausjirjestelma, ja kuluttaja voi yhden internetsivuston
kautta tehdd poytivarauksen samaan ketjuun kuuluviin ravintoloihin. Esimerkiksi Suo-
messa Kattaakaupungin.fi-internetsivustolta voi kuluttaja tehda sihkéisen varauksen S-

ryhmin ravintoloihin pdikaupunkiseudulla. Riippuen valitusta ravintolasta voi sivuilta
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tehda reaaliaikaisen sihkoisen varauksen varauskalenterin tai sahkoisen lomakkeen

kautta. (S-ryhma.)

Poytiavarauspalvelu TableOnlinen internetsivuilta voi kuluttaja tehdd maksuttoman re-
aaliaikaisen sdhkoéisen varauksen ravintolaan (TableOnline b). Maaliskuun 2013 tilan-
teen mukaan mukana on yli 100 eri ravintolaa Suomessa (Heinonen, V. 25.3.2013).
TableOnlinen sivujen mukaan palvelussa on mukana Helsingistd yli 60 ravintolaa (Tab-
leOnline c). Espoosta mukana on 3 ravintolaa (TableOnline d). Vantaalta palvelussa on
sivujen mukaan 1 ravintola (TableOnline e). Voidaan siis todeta, ettd useita paakaupun-
kiseudun ravintoloita on mukana palvelussa, mutta paakaupunkiseudullakin on ravinto-
loita, jotka eivit ole mukana esimerkiksi TableOnlinen palvelussa. Liittyminen Tab-
leOnline-palveluun ei vaadi ravintolalta uuden teknisen kaluston asennusta (TableOn-
line f). TableOnlinessa mukana oleva ravintola saa kuitenkin kdytto6nsa varaustenhal-
lintaohjelman. Mukana on erilaisia ominaisuuksia varausten hallintaan, kuten péytien
hallinta, asiakashallinta, mahdollisuus kampanjoiden lihettimiseen ja tilasto-ominai-
suus. Ravintola voi my®6s lisita omille sivuilleen TableOnline-varauskalenterin, jolloin
ravintolan kotisivuilta tehdyt varaukset menevit varausohjelmaan. (Heinonen, V.
24.5.2013.) TableOnline ei veloita kiinteitd kuukausimaksuja, vaan ravintola maksaa
sille palkkion tehdyistd varauksista koituvan tuloksen mukaan (Tableonline f). Varaus-
tenhallintaohjelma tosin maksaa ravintolalle jonkin verran riippuen siitd, mitda ominai-

suuksia siita kdytetdan (Heinonen, V 24.5.2013).

Seuraavaksi kerrotaan tarkemmin kuluttajan nakokulmasta poytiavarauspalvelun toimin-
nasta kiyttden esimerkkind TableOnline-palvelua. TableOnline-palvelussa ravintolaku-
luttaja voi hakea omien hakuehtojensa mukaista ravintolaa sivuilta. Hakuehtoihin voi
lisata paivamaarin, henkiléiden lukumairan ja ajan. Reaaliaikaisesti laskettu tulos nayte-
tadn palvelussa kuluttajalle. Palvelun sivujen mukaan se, onko ravintolaan mahdollista
tehda varaus, riippuu siitd, miten annetut hakuehdot ja ravintolaan jo tehtyjen varauk-
sien yhteensovittaminen onnistuu. (Tableonline g.) TableOnline-palvelussa on my6s
mahdollista peruuttaa tai muuttaa varaus kayttajikohtaisella varaustenhallintasivulla tai

lihettaa ravintolalle erityispyynto (TableOnline b).
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Livebookingsin sivujen mukaan se on Euroopassa toimiva internet markkinointi- ja va-
rauspalvelu ravintola-alalla. Livebookings tekee ravintoloiden kanssa yhteistyota liittyen
reaaliaikaisiin sahkoisiin varauksiin. Bookatable.com kuuluu Livebookingsin verkos-
toon. (Livebookings 2010a.) TableOnline.fi tapaan, Bookatable.com on ravintolakulut-
tajalle maksuton péytivaraussivusto, josta voi tehdid sihkoéisen reaaliaikaisen poytava-
rauksen. (Bookatable 2013b). Bookatablen sivujen mukaan sen sivustolta on mukana
padkaupunkiseudun kaupungeista ravintoloita Helsingista ja Vantaalta (Bookatable

20130).

4.3 Kuluttajatutkimus ravintolavarauksiin liittyen

Cornellin yliopiston julkaisema tutkimus tehtiin kyselytutkimuksena yhdysvaltalaisille
kuluttajille. Tutkimus tehtiin vuonna 2011, ja lopullisia vastauksia, jotka edustivat kulut-
tajia, saatiin 474 kappaletta. Vastaajilta tiedusteltiin myos demografisia tekijoita selvittd-
vid kysymyksid. Muuten kysymykset kisittelivat kuluttajien asenteita ravintolavarauksia
kohtaan ja eri jakelukanavien kayttod. Tutkimukseen osallistui 474 kuluttajaa, joista hie-
man yli puolet oli naisia. Vastanneista ialtddn nuorimmat kuuluivat ikdluokkaan 18-24
ja vanhimmat kuuluivat luokkaan yli 65-vuotiaat. Suurin osa tutkimukseen vastanneista

asuivat esikaupunkialueella. (Kimes & Kies 2012, 9-10.)

Tutkimustuloksista selvisi, ettd vanhimmat vastaajista varasivat ennemmin puhelimen

kautta. Varaussivustojen kautta varanneet taas olivat nuorempia vastaajista. Kaupunki-
ja esikaupunkialueella asuvat vastaajat olivat todennikoisemmin tehneet varauksen va-
raussivuston kautta kuin muualla asuvat. Sukupuolten vililld ei juuri ollut eroja. (Kimes

& Kies 2012, 10.) Demografiset tiedot ja kiytetyt jakelukanavat esitetdin kuviossa 1.
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Kuvio 1. Demografiset erot ravintolan varaamisessa (Kimes & Kies 2012, 9)

Tutkimuksen tuloksista selvisi my6s, ettd suuri osa ravintolavarauksista tehddin puheli-
mella. Seuraavaksi eniten ne tehdain ravintolan kotisivujen kautta, sitten varaussivusto-
jen kautta ja vihiten varaussivuston mobiilisovelluksen kautta (Kimes & Kies 2012, 11.)
Taulukossa 2 esitelldan vastaajien kayttamia jakelukanavia, jonka kautta he ovat varan-
neet poydin. Vastaajista 95,2 prosenttia olivat varanneet péydan puhelimella. Ravinto-
lan omien sivujen kautta varauksen tehneitd oli vastanneissa 48,5 prosenttia. Noin 30,4
prosenttia taas oli tehnyt ravintolavarauksen sihkoisen varaussivuston kautta. Vastaa-

jista 16,5 prosenttia oli kdyttinyt varauksessaan varaussivuston tarjoamaa mobiilisovel-

lusta.

Taulukko 2. Vastaajien kiyttimait jakelukanavat ravintolavaraamisessa (Kimes & Kies

2012, 11)

Jakelukanava Osuus vastaajista

Puhelin 95,2 %
Ravintolan kotisivut 48,5 %
Sihko6inen varaussivusto 30,4 %
Varaussivuston mobiilisovellus 16,5 %

Tutkimuksessa selvitettiin my0s, mitkd yhdeksasta tekijdstd olivat vastanneista tirkeitd
ravintolavarauksiin liittyen. Kimesin ja Kiesin (2012, 9) mukaan seuraavat asiat olivat

tarkeitd ravintolaa varattaessa tirkeimmasti vahiten tirkeimpain lueteltuina:
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- Mahdollisuus saada haluttu aika ja pdivi
- Varauksen virheettémyys

- Varauksen kdytinnéllisyys

- Tiedon saatavuus

- Vaihtoehtoina useita ravintoloita

- Henkilokohtainen kontakti

- Ruokapisteiden kerddminen.

Tirkeimpana pidettiin mahdollisuutta saada haluttu aika ja péiva ravintolasta. Toiseksi
tarkeimpana pidettiin varauksien virheettomyytta. Toiseksi vahiten tirkeimpana ravin-
tolan valitsemisessa pidettiin henkilokohtaista kontaktia ravintolaan ja vihiten tirkeim-
pana ruokapisteiden kerdaamistd. Varaussivustoja kayttineet pitivat muita tirkeimpana

kahta tekijad. Naita olivat ruokapisteiden keradminen ja se, ettd on useampia ravintola-
vaihtoehtoja valittavana. Tutkimus koskee yhdysvaltalaisia kuluttajia, ja siksi sen tulok-

set eivat ole valttamatta yleistettavissa muualla. (Kimes & Kies 2012, 12—13.)
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5 ‘Tutkimus

Tdssa osiossa esitellddan tyon toimeksiantaja, kerrotaan tutkimusasetelmasta ja tutkimus-
kysymyksista. Lisdksi kuvaillaan tutkimuksen suunnittelu, kuten kyselylomakkeen suun-

nittelu ja tutkimuksen toteutuksen vaiheet.

5.1 TableOnline toimeksiantajana

Tyon toimeksiantaja on TableOnline Finland Oy. TableOnline on ravintoloiden on-
line-pdytivarauspalvelu ja sen kautta tehddin satoja varauksia péivissd. Palvelu on kehi-
tetty Ranskassa ja TableOnline Finland on ostanut siltd lisenssin. Palvelu on perustettu
vuonna 2010. Suomen TableOnline toimii my6s Virossa. (Heinonen,V. 25.3.2013.)
TableOnline-palvelussa on mukana yli 150 ravintolaa. Niista ravintoloista 41 on mu-
kana Virosta. Suomessa toimipiste sijaitsee Helsingissd. Yrityksen henkilosto6n kuuluu
viisi tyontekijdd, joista kolme tyoskentelee Suomessa ja kaksi Virossa. (Heinonen, V.

28.10.2013.)

5.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tyon tavoitteena on selvittdd, miten paakaupunkiseudulla asuvat kuluttajat suhtautuvat
ravintoloiden siahkéisiin varausjirjestelmiin. Tutkimusongelma on, tekevatko paakau-
punkiseudun kuluttajat reaaliaikaisia sdhkoisia varauksia varausjirjestelmien kautta ja
misté syysta. Tutkimuksessa halutaan erityisesti selvittaa syita sithen, miksi kuluttaja ei
varaa reaaliaikaisen sihkoéisen varausjirjestelmin kautta. Toimeksiantajan pyynnosti
tutkimuksessa erotetaan sihkopostilla tai sihkoiselld lomakkeella varaaminen reaaliai-
kaisesta sahkoisestd varaamisesta. Varausjirjestelmien kayton esteiden selvittdmiseksi
esitetddn lisikysymys niille kuluttajille, jotka eivit kiytd kyseisid palveluita. MyG6s seuraa-
vien tutkimuskysymysten selvittimiseksi saatetaan kysya taismentéivia kysymyksia, jos
vastaajan antama vastaus sitd vaatii. Alla lueteltuihin tutkimuskysymyksiin halutaan 16y-

tad vastauksia tutkimuksen avulla:

- Onko kuluttajilla ennakkoluuloja varausjarjestelmia kohtaan?
- Luottavatko kuluttajat varausjirjestelmiin?

- Kuinka tietoisia kuluttajat ovat varausjarjestelmista?
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- Tehdidinko reaaliaikaiset sihkoiset ravintolavaraukset ennemmin
ravintoloiden omilta kotisivuilta vai varauspalveluiden sivujen kautta?
- Pitdvitko kuluttajat henkil6kohtaista palvelua vai varauksen nopeutta ja saata-

vuutta tirkeAmpini ravintolavarausta tehdessain?

5.3 Tutkimusmenetelma

Timan tyon tutkimus on kvantitatiivinen eli maérallinen tutkimus. Kvantitatiivinen tut-
kimus selvittaa tyypillisesti kysymyksia, jotka liittyvat lukumairiin ja prosenttiosuuksiin.
Talloin tuloksia on mahdollista havainnollistaa esimerkiksi taulukon tai kuvion avulla.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan my6s selvittdd joidenkin asioiden vilisia riip-
puvuuksia. Tavoitteena on, ettd tutkimuksen tuloksia voitaisiin yleistid suurempaan

kuin tutkittuun joukkoon kiyttden apuna tilastollista paittelyd. (Heikkild 2010, 16.)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus taas paneutuu usein pienempdin mairain tutkit-
tavia pyrkien ymmartaimaan ja selittiméan niiden kaytosta. Tulosten analysointi on tal-
16in tarkkaa, vaikka mairillisesti tutkittavia on vihdn. (Heikkild 2010, 16.) Téssa tutki-
muksessa halutaan selvittid my6s ihmisten kayttaytymistd ravintolavarausta tehdessa,
mutta sitd ei haluta analysoida yksityiskohtaisesti vaan enemmankin kartoittaa tilanne
usean kayttdjin osalta. Tavoitteena on selvittdd, kuinka moni toimii yhdelld tavalla ja
kuinka moni toisella tavalla ja mistd syystd. Tyossa selvitetdan esimerkiksi sitd, kuinka
moni varaa péydin puhelimitse ja miksi sekd kuinka moni varaa sihkéisen poytivaraus-
palvelun kautta ja miksi. Tésté syysta kvalitatiivinen tutkimus ei ole tahin tyohon miele-

kas valinta.

Tutkimus tehddin survey-tutkimuksena, joka tarkoittaa etukiteen suunniteltua kysely-
tutkimusta. Aineisto keritidn lomakkeen avulla, jonka tulee olla valmiiksi jasennelty.
(Holopainen & Pulkkinen 2008, 21.) Kvantitatiiviselle eli maaralliselle tutkimukselle on-
kin tyypillista, ettd aineisto kerataan tutkimuslomakkeen avulla, jossa on valmiit vaihto-
chdot (Heikkild 2010, 16). Survey-tutkimus on tehokas tapa silloin, kun tutkittavia on
monta (Heikkild 2010, 19). Lomakkeen on tarkoitus helpottaa vastaamista. Taman
vuoksi sekd aineiston kisittelyn nopeuttamisen ja virheiden minimoinnin takaamiseksi

siind on hyvi olla valmiita vastausvaihtoehtoja. (Holopainen & Pulkkinen 2008, 42.)
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Vaihtoehtoisia kvantitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmia on monia, kuten
internetkysely, postikysely, informoitu kysely ja puhelin- tai kdyntihaastattelu. Internet-
kysely edellyttdd, ettd jokaisella jasenelld on mahdollisuus internetin kiytt66n. (Heikkild
2010, 18.) Postikysely, puhelin- tai kdyntihaastattelu taas edellyttiisi, ettd kaikista perus-
joukon jdsenisti saataisiin tarvittavat tiedot, jotta heihin voitaisiin ottaa yhteytta. Tutkit-
tavien laajan madrin vuoksi tutkimusta varten kadulla tehtivi kyselytutkimus koettiin

nopeammaksi ja tehokkaammaksi tavaksi kerdtd aineisto, kuin edelld mainitut metodit.

Kokonaistutkimus on jirkevi valinta, jos perusjoukko on hyvin pieni. Perusjoukon ol-
lessa taas suuri on otantatutkimus parempi valinta. Ndin tutkimus voidaan tehdd my6s
yksinkertaisemmin ja nopeammin. (Heikkila 2010, 30.) Tassa tutkimuksessa haastatel-
laan kuluttajia kyselylomakkeen avulla. Tutkimus tehddidn otantatutkimuksena, koska
perusjoukko on suuri, ja siksi vaikeasti tutkittavissa kokonaistutkimuksena. Otantatutki-
muksessa on aina mahdollisuus virheeseen ja tulokset ovat aina arvioita. Mitd pienempi
otos on, sen suurempi on virtheen mahdollisuus. (Heikkild 2010, 42.) Perusjoukkona
ovat paakaupunkiseudun kuluttajat. Kuluttajat rajataan tarkemmin vield paakaupunki-
seudulla asuviin kuluttajiin, ei esimerkiksi matkailijoihin, jotta perusjoukon taustatiedot

ovat selvitettavissa paremmin.

Otantamenetelmina kaytetaan harkintaan perustuvaa kiintidotantaa (Holopainen &
Pulkkinen 2008, 31). Ennen tutkimuksen toteuttamista perusjoukko jaetaan luokkiin
valittujen mitattavissa olevien ominaisuuksien mukaan. Kyselylomakkeen avulla tosin
selvitetaidn myos muita otantayksikoiden taustatekijoitd. Tédssd tyGssa otos poimitaan
harkinnanvaraista otantaa kayttimalld, jolloin otantayksikot poimitaan harkitusti, mutta
poiminnassa pyritaan objektiivisuuteen ja tasapuolisuuteen. Vaihtoehtoisesti se voitai-
siin poimia my0s systemaattista otantaa kdyttimalla. (Holopainen & Pulkkinen 2008,
36-37.) Se on hyvi menetelmi, jos on saatavilla luettelo otantayksikéisti tai ne voidaan
jarjestda jonoon (Holopainen & Pulkkinen 2008, 33). Tutkimus toteutetaan kadulla,
eikd luetteloa otantayksikoisti ole tai otantayksikoitd voida jirjestdd jonoon, joten siksi
harkinnanvarainen menetelmi on parempi. Téssa tutkimuksessa otannan luokat jactaan
asuinkunnan ja sukupuolen mukaan. Asuinkunta luokitellaan kahteen eri luokkaan,
jossa toisessa on Helsinki ja toisessa muut paakaupunkiseudun kaupungit Espoo, Van-

taa ja Kauniainen (HelsinginSeutu 2010).
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Valitut luokat ovat Helsingissa asuva mies, Helsingissa asuva nainen, Espoossa, Van-
taalla tai Kauniaisissa asuva nainen ja Espoossa, Vantaalla tai Kauniaisissa asuva mies.
Jokaiseen luokkaan haastatellaan etukiteen pditetty maira otantayksikoita eli tassa ta-
pauksessa paikaupunkiseudun kuluttajia. Nami otantayksikot muodostavat yhteensa
otoksen kokonaismairan, joka on tissd tutkimuksessa 200 kuluttajaa. Tutkimuksessa
perusjoukosta on valittu ryhmii, joiden valilla tuloksia voidaan vertailla. Heikkildn mu-
kaan till6in otoskoon tulisi olla 200-300 ja tdhan valittu otoksen kokonaismaard perus-

tuu. Ryhmiin tulisi kerdtd vihintadn 30 tilastoyksikkoa. (Heikkild 2010, 45.)

Taulukko 3. Miesten ja naisten lukumdiri, prosenttiosuus ja otantayksikbiden miard

kaupungeittain
miehet naiset
lukumdird  prosenttiosuus otantayksikké lukumdédrd prosenttiosuus  otantayksikko
Helsinki 285357 26,5 % 52,97 320166 29,7 % 59,43
Espoo 127243 130218
Vantaa 101018 104635
Kauniainen 4294 21,6 % 43,17 4566 222 % 4444] yhteensi
yhteensa 517912 559585 1077497
48,1 % 51,9 % 100,0 %
96,13 103,87 200

Luokkakiintididen maira tulee mairitelld niin, etta otantayksikot ovat jakautuneet luok-
kiin oikeassa suhteessa. Téstd syysta perusjoukko tulee tuntea etukiteen. (Holopainen
& Pulkkinen 2008, 36—37.) Perusjoukon taustatiedot perustuvat Viestorekisterikeskuk-
sen julkaisemaan Helmikuun 2013 rekisteritilanteeseen. Sen mukaan Helsingissd asuu
0605523 asukasta, joista 285357 on miehid. Espoossa, Vantaalla ja Kauniaisissa asuu yh-
teensd 471974 asukasta, joista miehid on 232555 asukasta. (Vaestorekisterikeskus 2013.)
Kiintiéiden koot ovat siis luokissa eridvid, silld alueiden vikiluvuissa ja sukupuolijakau-
missa on eroja. Taulukon 3 avulla havainnollistetaan hieman, miten otantayksikét on
laskettu vakilukumairien perusteella. Taulukossa 3 esitettiva prosenttiosuus 26,5 on siis
Helsingin miesten pyoristetty osuus padkaupunkiseudun viestostd. Tdmid sama prosent-
tiosuus on laskettu tavoitellusta otoskoosta, joka on 200 tilastoyksikk6ad. Nain on saatu

se, kuinka monta helsinkildista miesta halutaan tutkimukseen. Mikali otantayksikot pyo-
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ristetddn pyoristyssddntéjen mukaisesti, saadaan tulokseksi yhteensi vain 199 otantayk-
sikk6d. Jotta saadaan 200 otantayksikk6d, on jokin otantayksikéiden maira valittava ja
pyoristettivi ylospiin, ja tissd on valittu helsinkildiset naiset. Valitut luokat ja niiden

otantayksikéiden lopulliset maarit esitellddn taulukossa 4.

Taulukko 4. Luokkajaot asuinkunnan, sukupuolen ja otantayksikéiden miirin mukaan

Luokka 1: Luokka 2:

Asuinkunta: Helsinki Asuinkunta: Helsinki

Sukupuoli: Nainen Sukupuoli: Mies

Otantayksikoiden maara: 60 Otantayksikoiden méara: 53

Luokka 3: Luokka 4:

Asuinkunta: Espoo, Vantaa, Kauniainen Asuinkunta: Espoo,Vantaa,Kauniainen
Sukupuoli: Nainen Sukupuoli: Mies

Otantayksikoiden maira: 44 Otantayksikoiden maira: 43

Otos on tietyin ehdoin valittu osajoukko perusjoukosta, ja se edustaa koko perusjouk-
koa. Jotta perusjoukosta voitaisiin tutkia otosta, tulisi kaikilla perusjoukkoon kuuluvilla
olla samanlainen mahdollisuus tulla valituksi sithen. Mikili niin ei ole, tutkittavaa osa-
joukkoa kutsutaan naytteeksi. (Holopainen & Pulkkinen 2008, 29.) Kuten aikaisemmin
todettiin, tissd tutkimuksessa otoksen poimintaan valittiin harkinnanvarainen otanta-
menetelma. T4lloin jokaisella otantayksikolld ei ole samanlaista mahdollisuutta tulla va-
lituksi otokseen (Holopainen & Pulkkinen, 2008, 36). Edelld mainituin perustein timin

tutkimuksen osajoukko ei ole otos vaan nayte.

5.4 Kyselylomakkeen suunnittelu

Kyselylomakkeen suunnittelussa tulee ottaa huomioon useita eri tekijoitd, kuten tutki-
muksen teoreettinen pohja, tutkimusongelma ja tutkimusasetelma. Kysymyksia ja vas-
tausvaihtoehtoja suunnitellessa on my6s hyva ottaa huomioon miten tarkkoja vastauk-
sia halutaan. Samaa asiaa voidaan selvittid myos eri tavoilla kyselylomakkeessa. (Heik-
kila 2010, 47.) Holopaisen ja Pulkkisen (2008, 42) mukaan kyselylomakkeen tarkein ta-
voite on muuttaa tutkijan tiedontarve sellaisiksi kysymyksiksi, joihin vastaajan on mah-

dollista ja halua vastata. Tutkimuksen tavoite tulee olla selked, jotta kyselylomakkeen
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suunnittelun voi aloittaa. Tutkimuskysymykset tulee my6s olla selville. Kyselylomak-
keen kysymyksien avulla tulee saada niihin kysymyksiin vastaus. (Heikkild 2010, 47.)

Tamin tyon tavoite ja tutkimuskysymykset esitettiin aiemmin ty6ssa luvussa 5.2.

Kyselylomakkeen alkuun tulee asettaa helppoja kysymyksia. Henkil6tiedot on suositel-
tavaa sijoittaa lomakkeen loppuun, vaikka ne voivat olla helppoja vastata. Henkil6tieto-
jen antaminen alussa saattaa asettaa vastaajan antamiensa tietojen mukaiseen rooliin.
(Heikkila 2010, 48.) Ohjeistuksista poiketen tamin tutkimuksen kyselylomakkeessa tut-
kimusta koskevat henkil6tiedot sijoitettiin kyselylomakkeen alkuun perustellusta syysta
(liite 2). Edellisessd luvussa kerrottiin luokkajaoista, joiden mukaan vastauksia tulee ke-
ritd. Tutkimuksen kannalta oli siis olennaista selvittda, mika on vastaajan sukupuoli ja
asuinkunta. Tietoja tarvittiin, jotta voitiin varmistaa, minka verran kussakin ryhmassa
oli vastaajia. Mikali maari olisi tiynna, ei sithen luokkaan vastaajia enaa kerattéisi. Olisi
ollut himmentivai kysyd osaa taustatiedoista alussa ja osaa lopussa. Tdstd syystd tausta-

tietoja kysyttiin lomakkeen alussa.

Timain tyon kysely toteutettiin sahkoisend. Aluksi lomakkeen kysymykset suunniteltiin
paperille, ja sen jalkeen lomake tehtiin Webropol-ohjelmaan. Kaikkien vastaajien et ha-
luttu vastaavan jokaisen kysymykseen, vaan joihinkin kysymyksiin asetettiin ehtoja. T4a-
min takia tehtiessd kyselyd Webropol-ohjelmaan aluksi suunniteltua kysymyksien jar-
jestystd tuli hieman muuttaa, jotta lomakkeesta tuli looginen. Se, etenik6 kysely vastaa-
jan kohdalla, riippui siitd, mitd joihinkin kysymyksiin vastattiin. Kyselyn eteneminen se-

litetadn tarkemmin luvussa 5.5.

Tamin tutkimuksen kyselylomakkeeseen valittiin suljettuja kysymyksia. Suljetuissa kysy-
myksissd vastausvaihtoehdot annetaan valmiiksi. Tallaisia kysymyksia kaytetdan, jos ra-
jatut vastausvaihtoehdot tiedetddn etukiteen eikd niitd ole liian paljon. T4ll6in vastaus-
ten kisitteleminen on yksinkertaisempaa ja virheitd voidaan karsia. Suljettujen kysymys-
ten etuna on se, ettd ne nithin vastaaminen on nopeaa. (Heikkild 2010, 50-51.) Nope-
asti vastaaminen on oleellista, koska tutkimus toteutetaan kadulla ohikulkijoille ja he

voivat olla kiireisid. Avoimet kysymykset taas ovat tyypillisesti helppoja laatia, mutta nii-
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den kisitteleminen on haastavaa. Avoimiin kysymyksiin saatetaan jittid my6s vastaa-
matta helpommin kuin suljettuihin kysymyksiin. Niiden etuna taas on, ettd saatetaan

l6ytaa vastauksia, joita ei etukiteen ole otettu huomioon. (Heikkila 2010, 49.)

Timan tutkimuksen kyselylomakkeessa jokaiseen kysymykseen haluttiin vastaus, ja sii-
takin syystd tdysin avoimet kysymykset jitettiin pois (liite 2). Rajatut vastausvaihtoechdot
muodostettiin tietoperustan pohjalta. Kyselylomake muodostettiin niin, ettd siind paa-
see etenemain vain, mikéli kysymykseen vastataan. Vastausvaihtoehdot pohjattiin tieto-
perustaan, mutta siltikin on mahdollista, ettd jotakin vaihtoehtoa ei ole huomattu. Tasta

syysta vastausvaihtoehtona on joissakin kysymyksissa muu, mikar -kohta.

5.5 Kyselylomakkeen kysymykset ja lomakkeen eteneminen

Kyselylomakkeen kysymykset ja lomakkeen eteneminen rakennettiin, niin ettd lomak-
keen 11 ensimmaistd kysymysté kysyttiin kaikilta vastaajilta. Nama kysymykset kisittele-
vit ravintolakulutuksen lisiksi enemminkin tietoutta ja ennakkoluuloja péytavarauspal-
veluista ja reaaliaikaisesta sihkoisestd varaamisesta. Namé kysymykset esitetddn siitd
huolimatta, ettd vastaaja ei ole koskaan tehnyt ravintolavarausta. Kysymys 11 selvittaa,
koska vastaaja on viimeksi tehnyt poytivarauksen ravintolaan (liite2). Mikali hin vastaa
kysymykseen 11 ” ¢) en koskaan”, kysely loppuu vastaajan osalta tihin. Loput kyselylo-
makkeen kysymykset numerosta 12 numeroon 21 kasittelevit vastaajan varauskayttdy-
tymistd. Tastd syystd vastaajan, joka ei ole koskaan tehnyt varausta, ei ole mielekasta

vastata ndihin kysymyksiin.

Kysymykseen numero 12 ”Oletteko koskaan tehneet pytivarausta péytivarauspalve-
lun kautta?” ”En” vastanneilta kysyttiin vain kysymystd numero 13 “Misté syysta ette
ole tehneet poytivarausta poytivarauspalvelun kautta?” Kysymykseen numero 14
”Mita kautta teette pOytavarauksen tyypillisesti?” a, b, ¢ tai d vastanneilta, kysyttiin vain
kysymystd numero 15 15. Misti syysta ette tee tavallisesti reaaliaikaista sahkoistd poy-
tivarausta?”’. Kysymyslomakkeesta selvidi tarkat vastausvaihtoehdot (liite 2). Kysymyk-

seen numero 17 ”Kaipaatteko henkilokohtaista palvelua poytivarausta tehdessanne?”
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”Kylla” vastanneilta kysytdan kysymysta numero 18, joka selvittda, mitd vastaaja henki-
l6kohtaiselta palvelulta kaipaa. Kysymykset numero 16, 19, 20 ja 21 kysytddn kaikilta

kyselylomakkeessa numeroon 12 edenneilta.

Tyon tavoitteena on selvittad paakaupunkiseudun kuluttajien suhtautumista ravintolan
sahkoisiin varausjirjestelmiin. Kyselylomakkeessa puhutaan kuitenkin sdhkoisista poy-
tavarauspalveluista eikd ravintolan reaaliaikaisista sihkoisistd varausjirjestelmistd. Tab-
leOnline () esitelladn kotisivuillaan péytavarauspalveluksi. Opinnaytetyon tekija koki,
ettd vastaajan kannalta on selkeimpai, ettd lomakkeessa mainitut esimerkit TableOn-

line ja Bookatable esitellian lomakkeessakin poytavarauspalveluiksi (liite 2).

Kyselylomake tulee pohjata kirjallisuuteen, johon on aikaisemmin tutustuttu (Heikkild
2010, 47). Kyselylomakkeen aiheet kisittelevit taustatietojen lisaksi varauskayttayty-
mistd, poytivarauspalveluja, reaaliaikaista sdhkoéistd varaamista, mobiilisovelluksia ja
henkil6kohtaista palvelua. Niiti aiheita kisiteltiin my6s tietoperustan eri osioissa. Ku-
ten alemmin todettiin, lomake alkaa kysymyksill, jotka selvittavat vastaajan taustatie-
toja. Taustatiedoissa kysytddn sukupuolta, asuinkuntaa, ikdd, koulutustasoa seka lisiksi

kotitalouden vuosituloja yhteensa.

Kysymys numero seitsemin selvittdd, ovatko kuluttajat kuulleet sahkoisista poytava-
rauspalveluista, silld tutkimuksessa halutaan selvittida palvelujen tunnettuutta. Kysymyk-
set 8 ja 9 selvittivit kuluttajan ennakkoluuloja reaaliaikaista sihkoistd varausta kohtaan.
Niissa tiedustellaan sihkoéisen poytavaraspalveluiden parasta ja huonointa puolta, oli
kuluttajalla sitten kokemusta palveluista tai ei. Kysymysten 8 ja 9 vastausvaihtoehdot
perustuvat osittain tietoperustassa esiteltyjen sihkoisten palveluiden ja henkil6kohtai-
sen palvelun etuihin ja haasteisiin. Osittain ne perustuvat myos tietoperustan kolman-
nessa osiossa esiteltyihin poytivarauspalveluiden ja reaaliaikaisen sihkoisen poytiva-
rauksen hy6tyihin ja haittoihin. Tietoperustan mobiiliteknologia osuuteen liittyvat kyse-
lylomakkeen 10. ja 16. kysymys. Tietoperustan kolmannessa osiossa, paaluvussa 4, kasi-
teltiin varauskayttaytymista ja poytivarauspalveluita. Kysymykset 11-15 liittyvit paa-
osin tihdn osioon. Loput kysymykset taas liittyvit erityisesti tietoperustassa mainittui-

hin henkilokohtaisen palvelun, sihkoéisten palveluiden sekd reaaliaikaisen varauksen
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etuthin. Kysymykset vastausvaihtoehtoineen selvidvit tarkemmin kyselylomakkeesta

(lite 2).

5.6 Saatekirje ja kyselylomakkeen testaus

Tutkimuslomake koostuu saatekirjeesti ja kyselylomakkeesta. Hyvi saatekirje motivol
vastaamaan lomakkeeseen, ja siina tulee ilmi tutkimuksen taustat. On tirkead, ettd saa-
tekirje on kohtelias ja ytimekés. Haastattelussa voidaan tiedot kertoa suullisesti, jolloin
kirjallista saatekirjettd ei tarvita. (Heikkild 2010, 61.) Téssa tyossa saatekirje el nay
Webropol-kyselylomakkeessa, silld kaikki tiedot kerrottiin suullisesti kyselyé tehtdessa.
Tutkimus toteutettiin kadulla, jossa vastaajilla oli helposti kiire. Siksi kyselylomakkeesta
haluttiin tehdd mahdollisimman selkei ja yksinkertainen, jossa menniin suoraan asiaan
ja vastaukset saadaan kerittyd helposti. Sahkoépostilla lihetettyihin lomakkeisiin kuiten-
kin liitettiin saatekirje, jotta vastaaja sai samat tiedot kyselysta kuin kadulla vastannut.
Liitteend olevassa saatekirjeessd nikyy kaikki ne tiedot, jotka kerrottiin kaduilla teh-

dyissa kyselyissa (liite 3).

Lomake on aina testattava ennen tutkimusta antamalla se vastattavaksi kohdejoukon
edustajille. Riittava maard koevastastausten antamiseen on 5—10 henkil6d. Testauksessa
tarkkaillaan etenkin kuinka selkeitd kysymykset ovat sitd, kuinka toimivia vastausvaihto-
ehdot ovat ja kuinka kauan vastaamiseen kestad. Taman jalkeen tulee tehda tarvittavat
korjaukset. (Heikkild 2010, 61.) Taman tutkimuksen kyselylomake ldhetettiin toimeksi-
antajalle, ennen kuin kysely testattiin koeryhmallad. Toimeksiantajan ehdotukset tehtiin

lomakkeeseen ja kysymyksissa korostettiin enemmain reaaliatkaista sahkoista varausta.

Sen jalkeen kyselylomake testattiin viidelld satunnaisella henkil6llda Webropolissa. He
tayttivit kyselyn, mutta vastauksia ei tallennettu jirjestelmain. Palaute oli, ettd kyselylo-
make oli litan pitkad. Kyselylomakkeen keskimaariiseksi vastausajaksi saatiin 5 minuut-
tia. Tédstd syystd lomakkeesta karsittiin yksi kysymys, joka ei ollut niin olennainen tutki-
muksen kannalta. Lopulta kysymyksid lomakkeeseen tuli 21. My6s timin mairan voi-
daan sanoa olevan melko paljon kadulla tehtidviin tutkimukseen. Osoittautui kuitenkin

hankalaksi karsia enempii kysymyksid, joten tissd médrissa pitdydyttiin.
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5.7 Tutkimuksen toteutus

Kyselyt toteutettiin padosin Elielinaukion ldheisyydessa 20.3.2013—11.4.2013. Muuta-

mia vastauksia saatiin my6s Meilahdessa ja Leppévaarassa. Vastauksia kerittiin kadulla
sahkoisesti tabletin avulla. Lomake tehtiin Webropol-ohjelman avulla. Saadut vastauk-
set tallentuivat suoraan Webropol-jarjestelmaian. Kahtena piivina kyselyja tehtiin kah-

den ihmisen voimin, muuten opinndytetyontekiji kerisi vastaukset yksin.

Otoskoon maird 200 osoittautui melko suureksi mairiksi kadulla kerittiviksi.
Elielinaukio ja sen ldhist6 valittiin kyselypaikaksi, koska alueella liikkuu helsinkildisten
lisaksi muita paakaupunkiseutulaisia. Ongelmana oli, etta sielld litkkui my6s monia mui-
den paikkakuntien asukkaita. Tdma hidasti vastauksien kerddmistd, silld vaikka vastaaja
suostui kyselyn vastaamiseen, ei hin valttimittd soveltunut otokseen. Vastauksien ke-
rdamisen hitaudesta johtuen otettiin lisiksi sahkopostilla suoraan yhteytti joihinkin
henkil6ihin, joiden tiedettiin kuuluvan luokkakiintiéihin. Heilta kerattiin lisiksi vastauk-
sia, mutta kyselyn tekemistd kadulla jatkettiin edelleen. Sahkopostiosoitteita kysyttiin
mahdollisimman satunnaisilta henkil6ilta, jotta siilytettiin mahdollisuus, ettd nima hen-
kil6t olisivat yhtd hyvin voineet tulla valituksi kyselyyn Elielinaukion ldhistolla. Kyselya
ei siis lahetetty esimerkiksi vain opinnaytetyon tekijan tuttaville. Sahkopostin kautta saa-

tiin noin 35 vastausta, joka on noin 19 prosenttia kaikista vastanneista.

Sahképostivastauksia ei eritelty kaduilta saaduista vastauksista erindisista syistd. Kuten
aikaisemmin todettiin, vastauksia saatiin henkil6iltd, jotka olisivat mahdollisesti voineet
tulla valituksi myos kadulla. He eivit esimerkiksi edustaneet tiettya ikaryhmaa, suku-
puolta, koulutusta tai taloudellista tilannetta. Harkintaan perustuvassa tutkimusmenetel-
missi jokainen vastaaja poimitaan harkitusti, mutta tasapuolisuuteen ja objektiivisuu-
teen pyrkien (Holopainen & Pulkkinen 2002, 36). Kukaan vastaajista ei siis kyseisessd
menetelmassa ole satunnaisesti valittu, mutta sihkopostivastaukset heikentivit jonkin

verran vastausten objektiivisuutta.

Vastauksien erottaminen ja analysointi Webropol- jirjestelmassa olisi ollut erittiin han-

kalaa ja aikaa vievia, silld kaikki vastaukset saatiin saman linkin kautta. Tésta johtuen
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kysely oli my6s tdysin samanlainen kaikille vastaajille. Ainoa ero on, ettd kadulla vas-
tauksia keratessi tutkimuksen tekijd esitti kysymykset ddneen ja nippiili useimmissa ta-
pauksissa vastaukset tabletille, ja sihkSpostin kautta saatu vastaaja tiytti lomakkeen tdy-
sin itse. Kadulla vastauksia keritessi tutkimuksen tekijia kuitenkin pyrki olla mahdolli-
simman huolellinen vastauksia tdyttiessdan ja kyselyjd esittiessadn. Lisiksi tutkimuksen
tekijd koki, ettd sihképostin kautta saaneiden vastausten mairi ei ole merkittivin suuri

osuus kaikista vastanneista.

Naisia saatiin vastaamaan kyselyithin helpommin, ja heitd myos litkkui Elielinaukion 1a-
heisyydessid enemman. Viimeisimpind péivina kyselya suoritettiin vain michille, koska
heitd puuttui selvasti naisvastaajia enemman luokkakiintiéista. Kyselyjen kerdaminen oli
suunniteltua hitaampaa, ja koska tutkimusta tuli tyGstdid jo eteenpdin, kyselyn tekeminen
lopetettiin, kun vastauksia oli saatu 183 kappaletta. Suunnitelluista luokista vain helsin-
kildiset naiset tayttyivat. Mainittuun luokkaan vastauksia siis saatiin suunniteltu maara

eli 60 kappaletta.

Kyselylomake tehtiin Webropol-ohjelmalla, ja kyselylomakkeen tekovaiheessa lomak-
keeseen ilmestyi ylimairidinen sarake, jonka vain Webropol-tuki pystyi poistamaan. T4a-
min korjauksen ei pitinyt vaikuttaa kyselyn toimintaan. Toisena kyselypdivini tutki-
muksen tekijd huomasi kuitenkin, ettd osa kysymyksista jai valista kyselya tehdessa.
Kun tima huomattiin piiva ja kellonaika oli sama kuin Webropol-tuelta saatu sihko-
postiviesti, ettd korjaukset oli tehty ja syy vahvistui. Kyselyn tekeminen keskeytettiin, ja
tarvittavat korjaukset saatiin tehtyd pian omin voimin ja tarkistettiin lomakkeen toi-
minta, ennen kuin kyselyi jatkettiin. Useampia vastauksia oli kuitenkin jo keritty ja
vastausten kerdamiseen oli kulunut sen verran aikaa, ettei kyselya aloitettu timin tekni-
sen vian takia alusta. Lopputuloksena oli, etta 183 vastauksesta 18 vastausta hylattiin,

koska ndiden lomakkeiden kaikkiin kysymyksiin ei saatu vastauksia.
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6 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen tuloksena saatuja tietoja kasitellessa tarkoitus on saada vastaukset tutki-
muskysymyksiin ja selvittda tutkimusongelma (Heikkila 2010, 143). Tutkimuksen vas-
taukset keridttiin tdssd tutkimuksessa suoraan Webropol-ohjelmaan. Sen jilkeen aineisto
vietiin Excel-taulukko-ohjelmaan, jonka avulla analysointi tehtiin. Apuna kéytettiin
my6s Aki Taanilan blogissa esiteltya Tilastoapu-ohjelmaa (Akin menetelmablogt). Tassa
tyossa analysoinnin ulkopuolelle jatetiin kysymys numero 6 “Kuinka usein ruokailette
ravintolassa vapaa-ajallanne?”, silld kysymyksessi ei ole eritelty ruokailua ravintoloissa,
joithin on mahdollisuus tehdi varaus. Siksi se el vilttimittd kerro mitddn vastaajasta liit-

tyen poytivaraamiseen ja ravintolan sahkoisiin varausjirjestelmiin.

6.1 Analysoinnin tunnusluvut, ristiintaulukointi

Jotta tutkimuksen tuloksia voidaan havainnoida objektiivisesti, tulee kayttaa eri tunnus-
lukuja johtopaitosten tukena. Keskiluvun avulla voidaan kertoa, mika on jakauman
keskikohta tai kohta, jossa on eniten havaintoarvoja. Luokitteluasteikossa havainnoille
ei voida laskea keskikohtaa jarkevisti, silla muuttujan havaintoja ei voida laittaa keski-
niiseen jarjestykseen. Moodi on ainoa keskiluku, jota voidaan luokitteluasteikossa kayt-
tad, ja se kertoo havaintoarvon luokan, jolla on suurin frekvenssi. (Holopainen & Pulk-
kinen 2008, 78-79.) Tissi tyOssd analysoinnin tunnuslukuna kéytetidn keskilukua.
Koska tutkimus on tehty kiyttden luokitteluasteikkoa, kiytetidn keskilukuna moodia.
Frekvenssilla taas tarkoitetaan valitun luokan havaintoarvojen lukumairaa. Tosin tulee
ottaa huomioon, ettd moodi ei anna kovin paljoa tietoa jakaumassa, jossa on paljon ja-
kauman suurimman frekvenssin lihella olevia frekvensseja. (Heikkild 2010, 83—84).
Tuloksia havainnollistetaan kuitenkin padosin prosenttiosuuksin taulukoiden ja kuvioi-

den avulla.

Lisaksi analysoinnin tukena kiytetddn ristiintaulukointia. Analysointivaiheessa jokaista
kyselylomakkeen vastausta varten méaritellian oma muuttuja (Heikkila 2010, 123). Ris-
tiintaulukoinnin avulla voidaan selvittdd, miten kaksi muuttujaa vaikuttaa toisiinsa.
Khiin nelié -testin avulla voidaan mitata muuttujien riippuvuutta. Se selvittid, onko

muuttujien valinen riippuvuus tilastollisesti merkittiva. Khiin nelio -testin edellytykset
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ovat, ettd muuttujat ovat ainakin nominaaliasteikon tasoisia, alle viiden frekvensseji ei
ole yli 20 prosenttia ja jokainen frekvenssi on suurempi kuin yksi. (Heikkila 2010, 210—
213.) Khiin neli6 -testin perusteella saatu Sig.-arvo(p-arvo) tulisi olla pienempi kuin
0,05 tai muuten on liian suuri, vahintddn 5 prosentin, riski ettd riijppuvuus on sattumaa.

(Heikkila 2010, 215.)

6.2 Vastaajien demografiset tiedot

Aiemmin esitetyn syyn vuoksi 18 kyselylomaketta jouduttiin hylkdimaiin, jolloin hyvik-
syttyja vastauksia saatiin siis 165 kappaletta. Taulukossa 5 esitelldan kyselyyn vastannei-
den demografiset tiedot tarkalleen. Demografisia tietoja selvitettiin kyselylomakkeen

alussa Taustatiedot-osiossa (liite 2).

Taulukko 5. Vastaajien demografiset tiedot (n=165)

Sukupuoli| N [Asuinkunta] n |Ikéd (vuotta)] n [Koulutus N [Kotitalouden vuositulot yhteensé (€)| n
a) Nainen |92 |a) Helsinki | 92 |a) alle 25 | 35 [a) Peruskoulu 14 |a) Alle 15 000 36
b) Mies |73 |b) Espoo, |73 |b)25-34 | 44 |b) Toisen asteen 31 |b) 15 000 - 30 000 23
Vantaa, ¢)35-44 | 29 |ammatillinen tutkinto ¢) 30 001 - 45 000 35

Kauniainen d)45-54 | 27 [c) Ylioppilastutkinto 21 |d) 45 001 - 60 000 32

€)55- 064 | 16 |d) Alempi korkeakoulututkinto | 39 |e) 60 001 - 75 000 15

f) yli 64 14 |e) Ylempi korkeakoulututkinto | 60 |f) Y1i 75 000 24

Kyselyyn vastasi 92 naista ja 73 miestd. Helsinkilaisia vastasi 92 ja ”"Espoo, Vantaa,
Kauniainen” -vastanneita oli 73. Ikdryhmat on jaettu kyselylomakkeessa kuuteen eri
ryhmain. Téssa kysymyksessd suurin vastanneiden mairia on 44 vastaajaa, ja he 16ytyvit
ikiryhmastd 25—34-vuotiaat. Vihiten vastanneet 16ytyvit taas ikdryhmaisti yli 64-vuoti-
aat, jossa on 14 vastaajaa. Suurin maari eli 60 vastaajaa joko opiskelee ylemmaissa kor-
keakoulussa tai on jo suorittanut ylemman korkeakoulututkinnon (liite2). Pienin vastan-
neiden maara 1oytyy “Peruskoulu”-kohdasta, jossa on 14 vastaajaa. Kotitalouden vuosi-
tuloja tiedusteltaessa vastasi pienimpéan tuloluokkaan ”Alle 15 000 eniten kyselyyn
osallistuneita. Maara on 36 vastaajaa. Lahes yhta suuri maira, 35 vastaajaa, 16ytyy tulo-
luokasta 30 001-45000”. Vihiten vastaajia l0ytyy toiseksi suurimmasta tuloluokasta
760 001-750007. Vastaajia on 15 tassa luokassa. (Taulukko 5.) Tassa tyossa ikaluokkia
vertailtaessa luokat on jaettu kahteen ryhmiin, jotta vertailtavat ryhmat eivit olisi lilan

pienid (30 vastaajaa). Toiseen ryhmadn kuuluvat kolme pieninta ikiryhmaia ja toiseen
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kolme suurinta ikaryhmad. Myos koulutus on jaettu kahteen ryhmaan, jossa toisessa
ryhmissa ovat ylemmain tai alemman korkeakoulun suorittaneet tai suorittavat vastaajat

ja toisessa ryhmassa alempaa kuin korkeakoulun suorittaneet tai suorittavat vastaajat.

6.3 Ennakkokisitykset pdytiavarauspalveluista

Kyselylomakkeen kysymys numero 7 selvitti, ovatko vastaajat kuulleet péytavarauspal-
veluista (esim. TableOnline tai Bookatable), joiden kautta voi tehda ravintolavarauksen
(liite 2). Tulosten mukaan vastaajista (n=165) 59 vastaajaa (35,8 %) eli alle puolet oli
kuullut palveluista. Péytiavarauspalveluista kuulleita vastaajia (n= 59) oli helsinkilaisissa
enemman, silla heita oli noin kaksikolmasosaa (67,8 %) vastaajista. Osuus muissa paa-
kaupunkiseudun vastaajissa on 32, 8 prosenttia. Tdssd ryhmissé vastaajia oli kuitenkin

vain 24 henkiloa.
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Kuvio 2. Vastaajien mielipiteiden jakautuminen reaaliaikaisen sihkoisen varauksen par-

haasta puolesta (n=165)

Kyselylomakkeen kysymys numero 8 on ”” Minka uskotte olevan paras puoli reaaliaikai-
sessa (varausvahvistus vilittomisti) sihkoisessa varauksessa?” (liite 2). Tdssa kysymyk-

sessa eniten vastauksia kerasi ensimmaiinen vastausvaihtoehto ’voi varata milloin vain,
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missa vain kellonajasta tai paikasta riippumatta” puolelle. Tama selviad kuviosta 2. Saa-
tua tulosta tukee vastausten moodi, joka on yksi eli ensimmaiinen vastausvaihtoehto.
Vastaajia oli 165, joten timin luokan 1 frekvenssiksi saadaan 96 (56,4 %), joka on sel-
vistl suurempi kuin muissa luokissa. Nama 96 vastaajaa edustaa siis yli puolta kaikista
vastanneista. Toiseksi suurin osa vastaajista piti parhaana puolena varauksen teon no-
peutta, kun ei tarvitse odottaa palvelua (25,5 %). Varauksen hallinnoinnin mahdollisuus
tai itsendisesti toimiminen olivat vaihtoehtoja, joita ei pidetty kovinkaan monen osalta
parhaana puolena. Vastaajista 2 prosenttia vastasi myos avoimesti ’muu, mika?” koh-

taan. Avoimet vastaukset esitetddn liitteend tissa tyossa (liite 4)

49%

30% 22%
’ \ 19%
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Kuvio 3. Vastaajien mielipiteiden jakautuminen reaaliaikaisen sihkoisen varauksen huo-

noimmasta puolesta (n=165)

Kyselylomakkeen kysymys numero 9 selvitti vastaajien mielipidetta sihkoisten poytiva-
rauspalvelujen huonoimmasta puolesta (liite 2). Tutkimuksen tulosten mukaan vastaa-
jista (n=165) noin puolet (49 %) oli sita mielta, ettd henkilokohtaisen palvelun puuttu-
minen on reaaliaikaisen sihkoéisen varauksen huonoin puoli (kuvio 3). Tama oli ensim-
miinen vaihtoehto eli vastauksien moodi on 1, silld se oli usein esiintynyt vastaus. Téta

vaihtoehtoa pidettiin selvasti huonoimpana puolena.

37



Vastaajista 22 prosenttia oli sitd mieltd, ettd on vaikea luottaa, etti reaaliaikainen sahkoi-
nen varaus menee perille vahvistuksesta huolimatta (kuvio 3). Vastaajista 19 prosenttia
uskoivat, ettd huonoin puoli reaaliaikaisessa sihkoisessa varauksessa on vilineen ja yh-
teyden tarvitseminen. Teknisten taitojen vaatimusta piti huonoimpana puolena vain 8

prosenttia. Vastaajista 2 prosenttia vastasi myos avoimesti "Muu, mikd?” kohtaan (ks.

liite 4).

6.4 Varauskiyttiytyminen

Kyselylomakkeen kysymys numero 11 selvitti, koska vastaajat ovat viimeksi tehneet ra-
vintolavarauksen (liite 2). Suurin osa vastaajista (32,1 %) oli tehnyt varauksen viimeisen
vuoden aikana ja toiseksi suurin osa (26,1 %) viimeisen kuun aikana (liite 5). Jopa 18
prosenttia vastaajista ei ollut tehnyt koskaan ravintolavarausta, ja naiden vastaajien
osalta kysely pédttyikin kysymykseen numero 11. Lihes sama osuus (17 %) vastaajista
oli tehnyt varauksen jonakin edellisend vuotena ja pienin osuus (6,7 %) viimeisen vii-
kon aikana. Voidaankin todeta, ettd suurin osa vastaajista oli tehnyt varauksen viimei-

sen vuoden tai kuun aikana.

Kysymykseen numero 7 vastanneista poytiavarauspalveluista kuulleista 59 vastaajasta 54
vastaajaa (6 vastaajaa ei ollut tehnyt ravintolavarausta koskaan eikd edennyt lomak-
keessa kysymykseen 12) vastasi my0s kyselylomakkeen kysymykseen numero 12 7 Olet-
teko koskaan tehneet poytivarausta poytivarauspalvelun kauttar” (liite 2). Vastaajia,
jotka olivat sekid kuulleet palveluista etta tehneet varauksen sen kautta, oli 24 henkil6a
(44,4 %0). Suurempi osuus, 30 vastaajaa (55,6 %), poytavarauspalveluista kuulleista ei ol-
lut kuitenkaan tehnyt varausta niiden kautta. Liitteessa 5 esitelladn kuvio, josta 16ytyy
niiden vastaajien syité sithen, miksi he eivit ole varanneet palvelujen kautta poytaa.
Syyta, miksi vastaaja ei ollut tehnyt varausta, tiedusteltiin kysymyksessa numero 13 (liite
2). Tulosten mukaan kolmannes ei varannut, koska ei tiennyt palveluista. Tama on risti-
riitainen tulos, koska vastaajat olivat vastanneet kuulleensa palveluista. Toisaalta my6s
kolmannes vastasi, ettd oli tottunut muihin varauskanaviin. Toiseksi vihiten vastaajista,

20 vastaajaa, vastasi, ettd haluamiinsa ravintoloihin se ei ole ollut mahdollista. Vihiten
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vastaajista vastasi avoimesti ” Muu, mika?”-kohtaan. Avoimet vastaukset 16ytyvit liit-
teestd 4. Kukaan vastaajista ei valinnut syyksi, ettd ei luottaisi, ei osaisi kayttaa, ei olisi
vilinettd ja/tai internetyhteytti tai, ettd haluaisi puhua henkilokunnan kanssa. Siksi

nimi vaihtoehdot eivit ndy kuviossa (liite 5).

Kysymyslomakkeen kysymys numero 12 selvitti, oliko vastaaja tehnyt poytavarauksen
poytavarauspalvelun kautta (liite 2). Vastaajista (n=135) 30 henkil64 ei ollut tehnyt va-
rausta. Kyselylomakkeen kysymyksessa numero 14 selvitettiin, mita kautta vastaajat te-
kivat tyypillisesti varauksen (liite 2). Vastaajia, jotka olivat tehneet poytivarauksen poy-
tavarauspalvelun kautta, mutta eivit tyypillisesti tehneet sihkoista reaaliaikaista va-
rausta, oli 24. Liitteestd 5 loytyvista kuviosta selvida, mistd syystd nima vastaajat eivit
sitd tyypillisesti tehneet. Eniten vastaajista, 8 vastaajaa, valitsi syyksi, ettd heidin valitse-
miinsa ravintoloihin se ei ollut mahdollista. Vastaajista 6 taas oli sitd mieltd, ettd he oli-
vat tottuneet muihin varauskanaviin. Muihin vaihtoehtoihin vastauksia tuli viisi tai va-
hemmin. Tosin kukaan vastaajista ei valinnut vaihtoehtoja, jotka liittyivat teknisten tai-
tojen tai internetyhteyden ja vilineen puutteeseen. Vaihtoehdot tarkemmin kyselylo-

makkeessa (liite 2).

Kaiken kaikkiaan 105 vastaajaa ei ollut tehnyt varausta péytavarauspalvelun kautta ja 30
vastaajaa oli tehnyt. Vastaajista (n=135) siis suurin osa, 77, 8 prosenttia ei ollut tehnyt
varausta koskaan poytavarauspalvelun kautta. Nailtd vastaajilta kysyttiin lisdksi kysymys
numero 13, joka selvitti syytd, miksi he eivit ole tehneet varausta poytivarauspalvelun
kautta (liite 2). Syyt jakautuivat melko yksipuolisesti, silla lahes kaksi kolmasosaa vastaa-
jista (65,7 %) vastasi syyksi, etteivat he tienneet palveluista (Kuvio 4). Vastausten
moodi on siis 1, koska se kerisi eniten vastauksia. Toiseksi suurin osa vastaajista (17,1
%) valitsi syyksi tottumuksen muihin varauskanaviin. Vastaajista kolmanneksi eniten
(8,6 %) oli sitd mieltd, ettd he eivit olleet tehneet varausta palvelun kautta, koska se ei
ole ollut mahdollista heidan valitsemiinsa ravintoloihin. Vihiten vaikuttavampana syyna
oli vastaajien mairan perusteella se, ettid ei ollut vilinetta tai internetyhteyttd (1,9 %) ja
halu puhua ravintolan henkil6kunnan kanssa (1,9 %). (Kuvio 4.) Kyselylomakkeesta il-
menee, ettd vastausvaihtoehdoissa oli mukana my6s ”En luota palveluihin™ - ja ”En
osaa kiyttdd palveluja” — vaihtoehdot (liite 2). Niitd vaihtoehtoja ei kuitenkaan kukaan

valinnut ja siksi ne eivit nay kuviossa (kuvio 4).
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Kuvio 4. Vastaajien valitsemia syitd sithen, miksi he eivit ole varanneet poytivarauspal-

velun kautta (n= 105)

Kysymys 14 selvitti, mita kautta vastaajat tekevit poytavarauksen tyypillisesti (liite 2).
Kuviossa 5 on vasemmalta oikealle esitetty vastaajien tyypillisesti kdyttaimat varauskana-
vat pOytivarauksessa eniten vastauksia saaneesta varauskanavasta vihiten vastauksia
saaneeseen varauskanavaan. Tulosten mukaan vastaajista (n=135) yli puolet varasi poy-
dan tyypillisesti puhelimen kautta (65,2 %). Toiseksi vihiten vastaajista teki varauksen
tyypillisesti ravintolan kotisivujen ulkoisen palvelun tarjoajan lomakkeen kautta ja vihi-
ten poytavarauspalvelun sivujen kautta. Kuvioon on vastaajien ikaluokat jaettu kahteen

eri ryhmain, alle 45-vuotiaat ja yli 45-vuotiaat (kuvio 5).
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Kuvio 5. Vastaajien tyypillisesti kdyttimit varauskanavat alle 45—vuotiaissa (n= 88) ja

yli 45—vuotiaissa (n=47)

Molemmissa ikdryhmissd puhelin koettiin ensisijaiseksi vaihtoehdoksi tehdd poytiva-
raus tyypillisesti, silla yli puolet molempien ikdryhmien vastaajista oli sitd mielta (kuvio
5). Nuoremmassa ikdryhmissi toiseksi eniten vastauksia kerisi ravintolan kotisivujen
lomake (17 %), kun taas vanhemmassa ikdryhmaissi toiseksi eniten tehtiin varauksia
tyypillisesti paitkanpaalla ravintolassa (17 %). Nuoremmassa ikdaryhmassa ravintolan
kautta varasi tyypillisesti vastaajista kolmanneksi eniten (4,3 %) ja vanhemmassa ikiryh-

missi kolmanneksi eniten varattiin tyypillisesti ravintolan kotisivujen kautta lomak-

keella (14,9 %).

Ravintolan kotisivujen ulkoisen palveluntarjoajan lomakkeen kautta teki varauksen tyy-
pillisesti molemmissa ikaryhmissi toiseksi pienin osa vastaajista (kuvio 5). Yhteensi
ndita vastaajia oli kaikista vastaajista (n= 135) 3,7 prosenttia. Molemmissa ikaryhmissa
poytivaraussivusto koettiin vihiten kiytetyksi kanavaksi tehdd poytiavaraus. Kukaan
vanhemmasta ikdryhmasta ei valinnut titd vaihtoehtoa ja nuoremmista vain 1 vastaaja

(1,1 %). Tutkimustulosten perusteella vastaajat tekevit siis varauksen melko samojen

41



varauskanavien kautta riippumatta ikdryhmasta, silld prosentuaalisesti eri varauska-
navien vililld ikdryhmittdin ei ole suuria eroja. Suurimmat erot ikdryhmittdin olivat pu-
helimella varaamisessa ja ravintolassa paikanpailld varaamisessa. Myoskdan muita taus-
tamuuttujia tarkasteltaessa ei 16ydetty merkitsevid eroja vastaajan tyypillisesti kdyttiman

varauskanavan suhteen.

Vastaajat, jotka tekivit varauksen tyypillisesti muun kuin poytivarauspalvelun sivuston
tai ravintolan ulkoisen palveluntarjoajan lomakkeen kautta, eivit siis tehneet tyypillisesti
sahkoisti reaaliaikaista poytavarausta. Kysymys numero 15 selvitti tihan syyté (liite 2).
Tihan kysymykseen vastanneista (n=129) lihes puolet (47,3 %) vastasi syyksi, ettei
tiennyt reaaliaikaisen sihkéisen varauksen mahdollisuudesta (liite 5). Toiseksi eniten
vastaajista (22,2 %) vastasi syyksi tottumisen muihin varauskanaviin. Vastaajista 13,2
prosenttia ei ollut tehnyt reaaliaikaista sahkoista varausta, koska se ei ollut mahdollista
heidin valitsemissaan ravintoloissa. Vastaajista melko pieni osa vastasi syyksi varauksen
tekemattomyyteen halun puhua ravintolan henkil6kunnan kanssa (7,0 %), avoimesti
”Muu, mikad?” -kohtaan (6, 2 %). Avoimia vastauksia tuli tahidn kysymykseen viisi kap-
paletta, joista kaikki liittyvit sithen, ettd poytidvarauksen tekoon ei ylipaitidn ole ollut
tarvetta (liite 4). Epaluottamus (2,3 %) ja internetyhteyden tai vilineen puuttuminen
(1,6 %) eivit olleet ratkaisevia syitd kovin suurelle osalle vastaajista. Kyselylomakkeesta
ilmenee, ettd vaihtoehtona oli my6s ™ Se vaatii teknisia taitoja”-kohta (liite 2). T4ata ei

kuitenkaan kukaan valinnut, joten siksi tima vaihtoehto ei nay kuviossa (liite 5).

6.5 Mobiilipalvelut

Kyselylomakkeen kysymyksen numero 16 selvitti, oliko vastaaja tehnyt koskaan poyti-
varausta mobiilisovelluksen kautta (liite 2). Tahan kysymykseen vastasi 135 vastaajaa.

Tulosten mukaan vain pieni osa (6 %) vastaajista oli tehnyt pSytivarauksen mobiiliso-
velluksen kautta. Kysymys numero 10 selvitti, kuinka kiinnostuneita vastaajat olivat te-
kemiin poytavarauksen mobiilisovelluksen kautta (liite 2). Suurin osa vastaajista (39,4
%) valitsi vaihtoehdon 2 eli he olivat melko kiinnostuneita tekeméin poytivarauksen

mobiilisovelluksen kautta. Vastausten moodi on 2 eli toinen vastausvaihtoehto, mutta

koska vastaukset jakautuivat tihdn kysymykseen melko tasaisesti, ei moodi kerro kovin
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luotettavaa tulosta. Seuraavaksi suurin osuus vastaajista (27,3 %) ei ollut kovin kiinnos-
tunut mobiilivaraamisesta. Toiseksi pienin osa vastaajista (17,6 %) oli erittdin kiinnostu-
nut tekemain varauksen mobiilisovelluksen kautta. Hieman pienempi osuus vastaajista

(15, 8 %) et ollut lainkaan kiinnostunut siita. (liite 5.)

-
= Erittain kiinnostunut

‘ % Melko kiinnostunut

§ w: En kovin kiinnostunut
Alle 45—~uotiaat \ # Bn lainkaan
\ kinnostunut

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

Yl 45—vuotiaat

77

Kuvio 6. Yli 45—vuotiaiden vastaajien (n=57) ja alle 45—vuotiaiden (n=108) vastaajien

kiinnostavuuden erot poytivarauksen tekemiseen mobiilisovelluksen kautta

Kuviossa 6 kuvataan kaikkien vastanneiden mielipide-erot nuoremman ja vanhemman
tkaryhmin mukaan. Yli 45-vuotiaissa suurin osa ei ollut lainkaan kiinnostunut varaa-
maan poytad mobiilisovelluksen kautta. Alle 45- vuotiaista taas suurin osa oli melko
kiinnostunut varaamaan mobiilisovelluksen kautta. Yli 60 prosenttia alle 45-vuotiaista
oli erittiin tai melko kiinnostunut varaamaan poydan mobiilisovelluksen kautta. Van-
hemmassa ikdryhmissi erittdin tai melko kiinnostuneiden osuus oli selvisti vihemmin,
silld se on alle 40 prosenttia. Vastaajista nuoremmat olivat siis selvisti kilnnostuneem-
pia varaamaan mobiilisovelluksen kautta kuin vastaajista vanhemmat (kuvio 6). Ristiin-
taulukoinnissa, Khiin nelidtestin perusteella idlld ja kiinnostuksella mobiilisovelluksen
tekoon on tilastollinen riippuvuus (p= 0,00). Voidaankin todeta, ettd ika vaikuttaa sii-

hen, kuinka kiinnostunut kuluttaja on varaamaan pdydian mobiilisovelluksen kautta.
Koulutuksella huomattiin myds olevan vaikutusta kiinnostukseen mobiilisovelluksella
varaamista kohtaan. Vastaajista, jotka kuuluivat korkeakoulun suorittaneisiin tai suorit-

taviin yli, 40 prosenttia oli melko kiinnostunut varaamaan mobiilisovelluksen kautta
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(liite 5). Alemman kuin korkeakoulun suorittaneissa tai suorittavissa vastaajissa osuus
oli pienempi. Heissa erittdin tai melko kiinnostuneita oli yhteensd noin 45 prosenttia.
Korkeammin koulutetussa ryhmassa osuus oli selvisti suurempi, yli 60 prosenttia. Té-
min ryhman vastaajista myOs pienempi osa, alle 10 prosenttia, vastasi ”Ei lainkaan” -
kohtaan kuin alemmin koulutetun ryhmin vastaajista. Heistd osuus oli yli 20 prosenttia.
Ristiintaulukoidessa, Khiin nelidtestin tuloksena l6ydettiin tilastollinen riippuvuus kou-
lutuksen ja mobiilisovelluksen kiinnostavuuden kesken (p= 0,014). Voidaankin todeta,
ettd koulutus todennikéisesti vaikuttaa sithen, kuinka kiinnostunut vastaaja on teke-

miaan poytivarauksen mobiilisovelluksella.

6.6 Henkilokohtainen palvelu

Kyselylomakkeen kysymys numero 17 selvitti, kaipaako vastaaja henkil6kohtaista palve-
lua poytavarausta tehdessdan (liite 2). Kysymykseen 17 vastasi 135 vastaajaa, ja heistd
suurin osa (60, 7 %) ei kaivannut henkil6kohtaista palvelua varausta tehdessdan. Vas-
taajilta, jotka kaipasivat henkilokohtaista palvelua (n= 53), kysyttiin, mista syystéd he sitd
kaipasivat kyselylomakkeen kysymyksessd numero 18 (liite 2). Selvisti suurin osa vas-
taajista, 40 vastaajaa, kaipasi mahdollisuutta esittda lisikysymyksia ja toiveita henkil6-
kohtaisesti (liite 5). Tami ensimmainen vastausvaithtoehto sai siis eniten vastauksia, jo-
ten vastauksien moodi on 1. Toiseksi eniten henkil6kohtaista palvelua kaivattiin, koska
koettiin, ettd varaus on luotettavampi henkilékohtaisesti tehtyna. Vastaajista toiseksi
pienin osa kaipasi tunnetta, ettd on tirked asiakas ja pienin osa, vain 2 vastaajaa, kaipasi

henkilokohtaisen siteen muodostumista ravintolaan.

Kyselylomakkeen kolme viimeistd kysymysti, kysymykset numero 19, 20 ja 21, selvitta-
vit, mikd on vastaajalle tirkead varausta tehdessi ja vahvistusta vastaanottaessa (liite 2).
Kuvio 7 esittdd prosenttiosuuksin vastaajien mielipiteitd siitd, mitd he pitdvit tirkedind
pOytivarausta tehdessa ja vahvistusta vastaanottaessa. Tarkeimpana vastaajat pitivit no-
peutta. Vastaajista lihes puolet piti nopeutta erittiin tirkedni ja iso osa melko tirkedni.
Eli yhteensi yli 90 prosenttia vastaajista piti nopeutta erittiin tai melko tirkeana.
Toiseksi tirkeimpani pidettiin mahdollisuutta poytivarauksen tekemiseen ja vahvistuk-
sen vastaanottamiseen milloin ja missd tahansa. Vastaajista noin kolmannes piti tata

erittiin tirkeand ja vield suurempi osa melko tarkedna. Eli tirkeind mahdollisuutta
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tehdd varaus ja vastaanottaa vahvistus milloin ja missi tahansa piti yhteensé lihes 80
prosenttia vastaajista. Vastaajista vain hyvin pieni osa (1,5 %) vastasi ”Ei lainkaan tér-
kednd” nopeutta koskevaan kysymykseen ja mahdollisuuteen tehdi varaus ja vastaanot-
taa vahvistus milloin ja missd tahansa. Henkil6kohtaisen palvelun kohdalla ”Ei lainkaan

tirkednd” — vastanneiden osuus on suurempi, yli 10 prosenttia.

% = Erittiin tirkei

w Melko tirkeid

Henkilokohtainen
palvelu

W Ei kovin tirked

@ Ei lainkaan tirkeid

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

Kuvio 7. Vastaajien mielipiteita siitd, mitd he pitdvit tirkednd pOytivarausta tehdessi ja

vahvistusta vastaanottaessa (n=135)

Tuloksista voidaan todeta, ettd henkilokohtaisen palvelun tirkeyttd pidettiin vihemman
tirkednd kuin varauksen teon ja vahvistuksen saamisen nopeutta seki saatavuutta mil-
loin ja missé tahansa (kuvio 7). Henkil6kohtaista palvelua pidettiin kuitenkin myo6s tir-
keand ominaisuutena, silld yli puolet vastaajista piti henkil6kohtaista palvelua erittiin-

tai melko tirkedna. Melko tirkedna sitd piti kuitenkin suurin osa vastaajista.

Taulukko 6. Alle 45—vuotiaiden (n=88) ja yli 45—vuotiaiden (n=47) vastaajien mieli-

pide-erot henkilokohtaisen palvelun tirkeydesta ravintolavarauksessa

Alle 45—vuotiaat| Yli 45—vuotiaat
Erittdin tirked 10,2 % 29,8 %
Melko tarkea 35,2 % 40,4 %
Ei kovin tarked 43,2 % 19,1 %
Ei lainkaan tirked 11,4 % 10,6 %
Yhteensa 100,0 % 100,0 %




Ristiintaulukoinnin avulla selvitettiin vaikuttaako ik, sithen kuinka tirkeina vastaajat
pitivat henkilokohtaista palvelua poytivarausta tehtiessid ja vahvistusta vastaanotetta-
essa. Khiin neliGtestin mukaan on vain 0,7 prosentin riski, ettd idn ja henkilokohtaisen
palvelun tirkeyden vilinen riippuvuus on sattumaa (p= 0,007). Taulukosta 6 selviaa,
ettd vanhemmasta ikaryhmista suurempi osa (29,8 %) piti henkilokohtaista palvelua
erittdin tirkednd poytivarausprosessissa kuin nuoremmasta ikaryhmasti (10,2 %). My0s
melko tirkedna sitd piti suurempi osa vanhemmasta ikdaryhmasta (40,4 %) kuin nuo-
remmasta ikdryhmistd (35,2 %). Nuoremmasta ikdryhmasti ei kovin tirkedna (43,2 %)
tai ei lainkaan tirkedna sitd (11,4 %) piti taas suurempi osuus, silli ndimé osuudet van-
hemmista ikdryhmissi olivat pienempid. Voidaankin todeta, ettd vanhempi ikdryhmi,
yli 45—vuotiaat vastaajat, pitivit henkil6kohtaista palvelua pOytidvarausprosessissa tirke-

ampana kuin nuorempi ikaryhma.

Taulukko 7. Alemman kuin korkeakoulun suorittaneiden tai suorittavien (n= 48) ja
korkeakoulun suorittaneiden tai suorittavien (n= 87) vastaajien mielipide-erot henkil6-

kohtaisen palvelun tirkeydestd poytivarausprosessissa

Alempi kuin korkeakoulu| Korkeakoulu
Erittdin tirked 29,2 % 10,3 %
Melko tirked 37,5 % 36,8 %
Ei kovin tirked 25,0 % 40,2 %
Ei lainkaan tiarked 8,3 % 12,6 %
Yhteensi 100,0 % 100,0 %

Ristiintaulukoinnin avulla selvitettiin my6s vaikuttaako koulutus, sithen kuinka tarkedna
vastaajat pitivat henkilokohtaista palvelua poytivarausta tehtiessa ja vahvistusta vas-
taanotettaessa. Khiin nelibtestin mukaan on 2,9 prosentin riski, ettd koulutuksen ja
henkil6kohtaisen palvelun tirkeyden vilinen riippuvuus on sattumaa (p= 0,029). Tau-
lukosta 7 selvidd, ettd alemmasta koulutusryhmasta suurempi osa (29,2 %) piti henkil6-
kohtaista palvelua erittdin tarkedna poytiavarausprosessissa kuin korkeammasta koulu-
tusryhmasta (10,3 %). My6s melko tarkedna sitd piti hieman suurempi osa alemmasta
koulutusryhmasta (37,5 % kuin korkeammasta koulutusryhmastd (36,8 %). Korkeam-

masta koulutusryhmasta ei kovin tirkedna (40,2 %) tai ei lainkaan tarkedna sitd (12,6 %)

46



piti taas suurempi osuus, silld nimi osuudet vanhemmista ikdryhmissi olivat pienem-
pid. Voidaankin todeta, ettd alemman kuin korkeakoulun suorittaneiden tai suorittavien
vastaajien mielestd henkilokohtainen palvelu on todennikéisesti tirkeAmpad poytiva-
rausprosessissa kuin korkeakoulun suorittaneiden tai suorittavien vastaajien keskuu-

dessa.
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7 Pohdinta ja johtopaitokset

Tidssd osiossa pohditaan tutkimuksen onnistumista. Saatuja tuloksia verrataan tietope-
rustassa kisiteltyjen tutkimuksien tuloksiin. Lisiksi selvitetidn vastauksia tutkimuskysy-
myksiin seka arvioidaan tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia. Lopuksi opinnayte-
tyontekija antaa omia kehitysehdotuksia ja jatkotutkimusaiheita seki arvioi omaa suo-

riutumistaan opinnaytetyoprosessin aitkana.

7.1 Tutkimustulosten pohdintaa

Tassa tutkimuksessa tutkittiin ndytettd perusjoukosta. Otokseen verrattuna naytteeseen
perustuvat johtopiditokset eivit ole yhti luotettavia (Karjalainen 2010, 35). T4sti joh-
tuen tulosten perusteella tehtyja johtopaitoksid ei voida suoraan yleistad perusjouk-
koon. Otantatutkimuksessa tulokset ovat aina arvioita, joka my6s vaikuttaa sithen, ettd

tunnusluvut eivat ole taysin samat perusjoukon kohdalla (Heikkila 2010, 42).

Kyselylomakkeen alkupdissa kysymykset koskivat kaikkia vastaajia huolimatta siité, oli-
vatko he tehneet poytavarausta vai eivit. Henkilokohtaisen palvelun puuttumisen us-
kottiin olevan selvisti huonoin puoli reaaliaikaisessa sihk&isessd varauksessa, silld noin
puolet vastaajista oli sitd mieltd. Noin puolet vastaajista oli my0s sitd mieltd, etta par-
haana puolena varauksessa on, ettd varauksen voi tehdd milloin vain ja missa vain.
Toiseksi huonoimpana puolena oli vastausten madran perusteella se, ettd varaukseen on
vaikea luottaa vahvistuksesta huolimatta. Teknisia vaatimuksia ei koettu huonoksi puo-
leksi monenkaan vastaajan kohdalla. Tama voi kertoa siitd, ettd kuluttajat ovat jo oppi-
neet hyodyntimiin tekniikkaa. Toiseksi parhaana puolena pidettiin varaamisen no-
peutta, kun ei tarvitse jonottaa. Varauksen kuluttajalle suomaa kontrolloinnin mahdolli-

suutta ei pidetty erityisen hyvini puolena vastaajien keskuudessa.

Luottamusta poytavaraspalveluihin tai sahkoiseen reaaliaikaiseen varaukseen selvitettiin
kyselylomakkeen kysymyksien numero 9, 13 ja 15 avulla (Liite 2). Naissa kysymyksissa
yksi vastausvaihtoehto liittyi luottamukseen. Yhdessikddn mainittujen kysymyksien vas-

tauksissa luottamus ei noussut tirkeimmaksi tai eniten vastatuimmaksi syyksi. Kysymys
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9 selvitti poytavarauspalveluiden huonointa puolta. Kuten edellisessd kappaleessa mai-
nittiin, tassd kysymyksessa kuitenkin toiseksi suurin osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd
huonoin puoli on se, ettei varaukseen voi luottaa vahvistuksesta huolimatta. Tdhdn vas-

tanneiden osuus oli kuitenkin alle neljannes vastaajista.

Kimesin & Kiesin (2012,12) tutkimuksessa selvisi, ettd epdluottamus internettiin et ollut
erityisesti syy, miksi kuluttajat eivit olleet tehneet sihkoisti reaaliaikaista varausta.
Vaikka mainittu tutkimus koski yhdysvaltalaisia kuluttajia, voidaan tuloksista kuitenkin
etsid yhtaldisyyksid ja eroavaisuuksia timin tutkimuksen kanssa. Kysymykset numero
13 ja 15 selvittivat, miksi kuluttaja ei ollut koskaan varannut poytivarauspalvelun kautta
tai tehnyt tyypillisesti reaaliaikaista sdhkoista poytiavarausta. Kukaan vastaajista ei ollut
jattinyt timin tulosten perusteella poytivarauksen tekemistd luottamuksen puutteesta.
Tahan tulokseen saattoi kuitenkin vaikuttaa se, ettd yli puolet vastasi, ettei tiennyt pal-
veluista. Tyypillisesti sahkoistd reaaliaikaista varausta jatti tekemattd vain hyvin pieni
osa sen takia, ettd ei sithen luottanut. My0s tdssa tulokseen saattoi kuitenkin vaikuttaa,
ettd moni vastaaja ei tiennyt varauksen mahdollisuudesta. Tulokset tukevat kuitenkin
Kimesin & Kiesin tutkimuksen tulosta jossain méarin. Kyselylomakkeen kysymys nu-
mero 18 selvitti, mita vastaajat kaipasivat henkil6kohtaiselta palvelulta poytivarausta
tehdessddn. Taman kysymyksen vastauksissakaan ei tirkein syy ollut, ettd henkilokoh-
tainen varaus olisi luotettavampi, vaan se oli hyvin suuren osan mielesta toiveiden esit-

taminen henkilokohtaisesti.

Yli puolet vastaajista ei ollut kuullut palveluista. Tutkimustulokset siis viittaavat sithen,
ettd padkaupunkiseudun kuluttajien tietoisuus palveluista ei ole kovin hyvi. Suurin osa
poytiavarauksista kuulleista vastaajista oli helsinkildisid, mutta ei voida kuitenkaan todeta
ettd tima patisi kaikkiin pdakaupunkiseudun kuluttajiin, koska muita paidkaupunkilaisia
timan kysymyksen vastaajissa oli melko vihin. Yli puolet 54 vastaajasta, jotka olivat
kuulleet poytavarauspalveluista, eivit olleet kuitenkaan kayttaneet niitd. Suurena syyna
tahan oli, ettd he olivat tottuneet muihin varauskanaviin. Yhta suuri osa vastasi myos,
ettei tiennyt palveluista, vaikka olivatkin niista kuulleet. Tama ristiriitainen tulos voi

johtua siitd, etteivat vastaajat tiysin keskittyneet vastauksiinsa, jos olivat olleet kiireisia
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vastatessaan. Eniten vastaajista, jotka olivat kayttineet poytavarauspalvelua, eivit tyypil-
lisesti tehneet varausta niiden kautta, koska heididn valitsemiinsa ravintolaan se ei ollut

ollut mahdollista. Tdman valinneita oli kuitenkin vain 8 vastaajaa.

Monen kysymyksen kohdalla, jossa vastaajien tuli valita useista vaihtoehdoista eniten
vaikuttavin vaihtoehto, vastattiin ensimmaéinen vaihtoehto. Joidenkin kysymysten koh-
dalla vastaajat eivit valttimatta edes harkinneet ensimmaisen vaihtoehdon jilkeen
muita vaihtoehtoja. Varsinkin kysymyksien 13 ”Mista syysta ette ole tehneet poytiva-
rausta jonkin poytavarauspalvelun kauttar” ja 14 Mista syysta ette tee tavallisesti reaa-

>

liaikaista sihkoistd poytivarausta?” kohdalla ”En tiennyt...” -vaihtoehto olisi voitu si-
joittaa eri kohtaan, jolloin vastaajat olisivat miettineet tarkemmin vastaustaan. Nyt jos
he eivit tienneet varauksen tai palvelun mahdollisuudesta, he eivit valttimatta edes

miettineet muita vaihtoehtoja. Molempien kysymyksien kohdalla toiseksi suurimmaksi

syyksi nousi vastaajien mairin perusteella se, ettd he olivat tottuneet muihin varauska-

naviin.

Kuten tietoperustassa kirjoitettiin, Kimes ja Kies (2012, 10) esittivit tutkimuksessaan,
ettd varaussivustojen kautta pOytad varaavat vastaajat olivat nuorempia kuin puhelimen
kautta varaavat. Kimesin ja Kiesin (2012, 11) tutkimuksessa huomattiin my®ds, ettd pu-
helin on yleisin tapa tehda ravintolavaraus, kun taas mobiilisovellus on vihiten yleisin
tapa. Taman opinnaytetyon tutkimuksen tulosten mukaan selvisti suurin osa tutkimuk-
sen vastaajista vastasi tehneensi poytavarauksen puhelimen kautta. Tama vor viitata sii-
hen, etta padkaupunkiseudun kuluttajat varaisivat tyypillisesti péydan puhelimitse. Ika
el timin tyon tutkimustulosten perusteella naytd vaikuttavan sithen, mitd kautta varauk-
set tehdain. Ei siis voida todeta, ettd puhelimella varaavat olisivat kuluttajista nuorem-
pia tai vanhempia. Selvai kuitenkin oli timan tutkimuksen tulosten perusteella, etti re-
aaliaikainen sihkoinen varaus oli vihiten kdytetty kanava varauksen tekoon vastaajien

keskuudessa.

Padkaupunkiseudun kuluttajista kovinkaan suuri osa ei tee timin tutkimuksen perus-
teella ravintolavarauksia varausjarjestelmien kautta. Tamankin tuloksen yleistimisessa
perusjoukkoon voidaan kuitenkin olla kriittisid, koska kyseessd on niyte. Kaiken kaikki-

aan vain yksi vastaaja teki tyypillisesti varauksen poytavarauspalvelun sivuston kautta ja
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vain 5 ravintolan kotisivujen ulkoisen lomakkeen kautta. Tamin takia sahkoisen reaali-
aikaisen varauksen tekijoiden taustatietoja ei voida arvioida objektiivisesti. Vastausten
pienen mairin vuoksi, liittyen sihkoéisiin reaaliaikaisiin varauksiin, ei voida my6skdin
todeta, ettd kuluttajat varaisivat tyypillisesti useammin poytivaraussivuston kautta tai

ravintolan ulkoisen palveluntarjoajan lomakkeen kautta.

Poydin varaaminen mobiilisovelluksen kautta ei ole tulosten mukaan vilttimittd kovin
suosittua padkaupunkiseudun kuluttajien keskuudessa. Hyvin pieni osa vastaajista oli
varannut poydian mobiilisovelluksen kautta. Suurin osa vastaajista oli kuitenkin melko
kiinnostunut tekemain poytivarauksen mobiilisovelluksen kautta. Toisaalta myG6s
melko iso osa vastaajista ei ollut my6skéin erityisen kiinnostunut tekemain poytiva-
rausta mobiilisovelluksen kautta. Tietoperustassa mainittiin, ettd Tilastokeskuksen tut-
kimuksen tuloksia esittelevin kuvion mukaan nuoremmissa ikdryhmissa alypuhelimen
omistajia on enemmin ja internetid matkapuhelimella kiytetddn enemmién nuorem-
missa ikdryhmissa (liite 1). Tamain tutkimuksen tulosten mukaan voidaankin melko var-
masti todeta, ettd mobiilisovelluksen kautta pOoytavaraamisesta kiinnostuneet ovat paa-
kaupunkiseudun kuluttajista nuorempia kuin mobiilisovelluksista vihemmin kiinnostu-
neet kuluttajat. Lisaksi he ovat my6s korkeammin koulutettuja kuin kuluttajat, jotka ei-

vit ole niin kiilnnostuneet varaamaan poytia mobiilisovelluksella.

Poytavarausta tehdessddn ja vahvistusta vastaanottaessaan, vastaajat pitivat tairkeimpana
nopeutta ja seuraavaksi tirkeimpina saatavuutta. Henkil6kohtaista palvelua ei koettu
yhta tirkedksi, mutta ei kuitenkaan tarpeettomaksi. Tutkimuksen tulokset viittaavat sii-
hen, ettd henkilokohtaista palvelua tirkedna pitivit ovat kuluttajista vanhempia ja alem-
man kuin korkeakoulun suorittaneita tai suorittavia. Alle puolet vastaajista kaipasi hen-
kil6kohtaista palvelua ravintolavarausta tehdessdan. Heistd suurin osa kaipasi henkil6-
kohtaista palvelua ennen kaikkea sen takia, jotta he voisivat esittda lisikysymyksia ja toi-
vomuksia henkilokohtaisesti. Kuten aitkaisemmin mainittiin, suurin osa vastaajista piti
mahdollisuutta varata missd ja milloin vain sekd nopeutta my0s reaaliaikaisen sihkéisen
varauksen parhaana puolena. Niité tekijoitd pidettiin tirkeind ravintolavarausproses-
sissa my6s henkilokohtaista palvelua enemman. Tutkimuksen tulokset siis viittaavat sii-

hen, ettd reaaliaikaiset sdhkoiset varausjirjestelmat mahdollisesti tarjoavat sen, mitd
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padkaupunkiseudun kuluttajat arvostavat ravintolavarauksessa, eli nopeutta ja saata-
vuutta. Tamin perusteella padkaupunkiseudun kuluttajat voisivat olla otollisia kayttéjia,
mutta heiddn tulisi kuitenkin tietdd poytivarauksen mahdollisuuksista ja sihkoéisistd va-

rausjirjestelmistd enemman.

Tyon tietoperustassa todettiin, ettd kulttuuri vaikuttaa kuluttajan kdyttaytymiseen. Kult-
tuurin vaikutuksesta kuluttajalla on odotuksia siitd, mitd hinen tulisi ostaa ja mista.
(Laudon & Traver 2011, 383.) Tietoperustassa mainittiin my6s suomalaisten kiyttdvin
internetia tiiviisti (Tilastokeskus 2012). Henkil6kohtainen palvelu ei noussut tirkeim-
miksi syyksi ravintolavarausprosessissa eiki yli puolet vastaajista kaivanneet sitd ravin-
tolavarausta tehdessddn. Kuitenkaan henkil6kohtaista palvelua ei pidetty merkityksetto-
mind. Toiseksi suurin osa vastaajista ei tehnyt tavallisesti reaaliaikaista sahkoistd poyta-
varausta, koska oli tottunut muihin kanaviin ja yleisin péytivarauskanava oli puhelin.
Suuri osa vastaajista el my6skéddn tiennyt palveluista tai ollut varanneet niiden kautta.
Mikali nima tulokset yleistetddn perusjoukkoon, voi se kertoa siitd, ettd Suomessa ei yli-
paitian ole vield reaaliaikaisen sihkoéisen ravintolavaraamisen kulttuuria. Siksi totutuista
tavoista, kuten puhelimella varaamisesta, voi olla vaikeaa paisti eroon, vaikka reaaliai-
kaisen sahkoisen varaamisen etuja arvostettaisiin ja muuten kuluttajat olisivat tottuneet

kayttimain internetin palveluja.

7.2 Tutkimuskysymyksien vastaukset

Tutkimuskysymyksiin vastataan tdssi sen perusteella, mihin tutkimusnaytteen tulokset
viittaavat. Niitd ei kuitenkaan voida varmasti yleistad kaikkiin padkaupunkiseudun ku-
luttajiin. Tutkimuksen luotettavuudesta kerrotaan enemmain seuraavassa osiossa. Tutki-
muksen tavoitteena on selvittad kuluttajien suhtautumista sahkoisiin varausjirjestelmiin.
Paillimmaisend kuluttajien suhtautumisesta selvisi, ettd varausjirjestelmit eivit olleet
vastaajille tuttuja, ja siksi my0Os kuluttajien suhtautumista niihin on joiltain osin vaikeaa

arvioida.

Tutkimuksessa haluttiin selvittda varaavatko kuluttajat varausjirjestelmien kautta poytaa

ja erityisesti mitd ovat syyt, jos he eivit varaa. Tutkimuksen perusteella voitaisiin sanoa,
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etta kuluttajat eivat varaa reaaliaikaisten sahkoisten varausjirjestelmien kautta ja erityi-
sesti siitd syystd, ettd eivit niistd tiedd. Yksi tutkimuskysymys onkin ” Kuinka tietoisia
kuluttajat ovat ravintolan sahkoisista varausjarjestelmistar?” Tutkimusnaytteesta teh-
dyistd johtopaitoksistid voidaan mahdollisesti todeta, ettd paakaupunkiseudun kuluttajat
eivit ole kovin tietoisia péytavarauspalveluista. Yli puolet vastaajista el myoskain ole
tehnyt sahkoista reaaliaikaista varausta, koska eivat tienneet varauksen mahdollisuu-
desta. My6s taima kertoo siitd, ettd kuluttajat eivit ole vilttimaittd kovin tietoisia ravin-

tolan reaaliaikaisista sahkoisistd varausjarjestelmista.

Tutkimuksessa haluttiin my0s selvittaa, tekevitko kuluttajat reaaliaikaiset sihkoiset va-
raukset ennemmin ravintolan kotisivujen vai varausjirjestelman sivujen kautta. Tahin
kysymykseen etsittiin vastausta kysymyksen numero 14. ”Miti kautta teette pOytiva-
rauksen tyypillisesti?”’- avulla (liite 2). Vaihtoehdoissa oli mukana vaihtoehdot ”poyti-
varauspalvelun sivujen kautta” ja ’ulkoisen palveluntarjoajan lomakkeen kautta”. Vas-
taajat varasivat tyypillisesti enemman ravintolan kotisivujen ulkoisen palvelun tarjoajan
lomakkeen kautta kuin péytavarauspalvelun sivuston kautta. Koska vain pieni osa oli
varannut poydan ylipdatain ikind palveluiden kautta, ei tihin tutkimuskysymykseen

saatu luotettavaa tulosta, jonka voisi yleistad paakaupunkiseudun kuluttajiin.

Tutkimuskysymyksissd haluttiin lisiksi selvittdd, onko kuluttajilla ennakkoluuloja va-
rausjirjestelmid kohtaan. Tulosten mukaan kuluttajilla ei ole erityisen vahvoja ennakko-
luuloja ravintolan reaaliaikaisia siahkoéisid varausjarjestelmia kohtaan. Tutkimuksen vas-
taajat eivit kokeneet, ettd sdhkoinen reaaliaikainen varaus olisi erityisen epaluotettava
tai ettd he eivat osaisi tehda varausta reaaliaikaisten sahkoéisten poytiavarauspalvelujen
kautta. Kuitenkin henkil6kohtaisen palvelun puuttuminen nousi selvisti sihkoisen re-
aaliaikaisen varauksen huonoimmaksi puoleksi. Toisaalta taas parhaana puolena uskot-
tiin olevan se, ettd reaaliaikaisen sihkoisen varauksen voi tehdé ajasta ja paikasta riippu-
matta. Yksi tutkimuskysymys oli “Luottavatko kuluttajat varausjirjestelmiin?” Tulosten
perusteella ei tullut erityisesti esille, ettd kuluttajat eivat luottaisi palveluihin. Toiseksi
suurin osa vastaajista tosin piti reaaliaikaisen sihkéisen varauksen huonoimpana puo-

lena, ettd ei voi luottaa, ettd varaus menee perille vahvistuksesta huolimatta. Voidaankin
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mahdollisesti todeta, ettd kuluttajat luottavat palveluihin siind midrin, ettd se el aina-
kaan noussut syyksi olla kayttaimittd palveluita tai olla tekematta sihkoistd reaaliaikaista

poytavarausta.

Viimeinen tutkimuskysymys on ”Pitivitko kuluttajat henkilokohtaista palvelua vai poy-
tivarauksen nopeutta ja saatavuutta tirkeimpini ravintolavarausta tehdessdin?” Hen-
kil6kohtaisen palvelun puuttuminen koettiin vastaajissa poytiavarauspalvelun huonoim-
maksi puoleksi ja nopeus taas parhaimmaksi puoleksi. Kuitenkin kun selvitettiin, mité
he pitivit tirkeind varausta tehdessdin, niin sihkoéisen palvelun edut korostuivat. Selvi-
tettiessd, kaipaavatko kuluttajat henkilokohtaista palvelua ravintolavarausta tehdessain,
yli puolet tihin vastanneista ei kaivannut sitd. Nopeus ja saatavuus koettiin olevan vas-
taajien keskuudessa tirkeimpia varausta tehtdessi ja vahvistusta vastaanotettaessa kuin
henkil6kohtainen palvelu. Tulokset viittaavat sithen, ettd padkaupunkiseudun kuluttajat
pitivit reaaliaikaisen sihkoisen poytivarauksen etuja tirkeimpana kuin henkilokoh-
taista palvelua. Tuloksista tuli kuitenkin ilmi, ettd henkilokohtaista palvelua ei pidetd

merkityksettomana poytivarausta tehtiessa.
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7.3 Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen perusjoukko koostuu tilastoyksikoista. Tietoja naista tilastoyksikoista ke-
riatddn mittaamalla kohdistaen mittaus johonkin valittuun muuttujaan. Validiteetilla tar-
koitetaan onko onnistuttu mittaamaan juuri sitd mita on haluttu mitata. (Holopainen &
Pulkkinen 2002, 15-16.) Tutkimukselle tulee maarittda etukiteen tavoitteet, jotta voi-
daan tutkia haluttuja asioita. Tutkimuksen ollessa validi ei siind ole systemaattista vir-
hettd. T4lloin mitattavia tuloksia voidaan pitdd oikeina. Tutkimuksen validius onkin tir-
kedd suunnitella etukiteen. Kyselylomakkeen on siis tutkittava oikeita asioita kattaen

tutkimusongelman. (Heikkild 2010, 29-30.)

Tissi tutkimuksessa mairiteltiin etukiteen tavoitteet, joihin pystyttiin padosin vastaa-
maan saatujen vastausten ja tulosten perusteella. Kyselylomakkeen kysymykset selvitti-
vit my06s oikeita asioita. Tosin my0s joitakin kysymyksien vastausvaihtoehtoja olisi voi-
nut jattaa pois, koska kaikkiin vaihtoehtoihin et tullut vastauksia, kuten tutkimuksen tu-
loksia esitellessi todettiin. Kyselylomake oli my6s melko pitkd. Muutama kysymys olisi
lisaksi voinut selvittdd tarkemmin yhtd asiaa sen sijaan, ettd vastausvaihtoehtoja oli liian
monta. Luottamusta olisi voitu selvittda esimerkiksi tiysin erillisend kysymyksena sen
sijaan, ettd se oli yhtend monista vaihtoehdoista kysymyksissi. Mainittujen perustelujen

pohjalta voidaankin todeta, ettd timin tutkimuksen validiteetti on kohtalaisen hyva.

Reliabiliteetti kertoo, kuinka luotettava mittari on. Toistettaessa mittaus tulisi saada sa-
manlaisia tuloksia kuin ensimmaiselld kerralla. (Holopainen & Pulkkinen 2002, 17.)
Tutkimuksen reliabiliteetti kertoo my6s tulosten tarkkuudesta ja sattumanvaraisuudesta.
Tulosten ei my6skain pida riippua siita, kuka tutkimuksen tekee. Tutkijan on oltava
tarkka aina tietojen keruusta tulosten analysointiin. Tutkimuksen tulosten sattumanva-
raisuus riippuu siitd, kuinka pieni otoskoko on. Myos kato eli maira, jotka eivit ole vas-
tanneet lomakkeeseen, vaikuttaa reliabiliteettiin. Tutkittavan otoksen ei my6skaan pi-
tdisi olla vino. Sen tulisi edustaa koko perusjoukkoa eiki vain joitakin ryhmid, jotta re-

liabiliteetti olisi hyva. (Heikkild 2010, 30.)
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Tissd tutkimuksessa kato on vaikea arvioida, silldi se muodostuu vastaajista, jotka kiel-
taytyivat kadulla kyselyyn vastaamisesta. Tutkija ei kirjannut ylos nditd vastaajia, joten
katoa ei voida tarkkaan midritelld. Voidaan kuitenkin todeta, ettd useat vastaajista kiel-
taytyl vastaamasta, joten on mahdollista, ettd vastaamatta jattiminen heikentda timin
tutkimuksen reliabiliteettia. Tutkimuksessa oli reliabiliteettia tukevia asioita. Vastauksia
keritessdin ja syOttidessddn opinndytetyon tekijd pyrki olemaan mahdollisimman tarkka.
Vastaukset tallentuivat suoraan Webropol-jarjestelmiin, josta ne siirrettiin suoraan Ex-
cel-ohjelmaan. T4dssa et siis ollut syottévirheen mahdollisuutta. Vastauksia saatiin myo6s

melko paljon, tosin ei kuitenkaan suunniteltua 200 vastausta.

Tutkimuksesta voidaan mainita my6s reliabiliteettia heikentdvid asioita. Kysely toteutet-
tiin kadulla, joten vastaajat saattoivat olla kiireisid ja siksi heiddn keskittymiskykynsa ei
ollut valttimattd parhaimmillaan. Tutkimuksen reliabiliteetin kannalta olisi ollut my6s
parempi, jos sihképostivastauksia ei olisi keritty, vaikka vastauksia olisikin tullut va-
hemmin. Tutkimuksen otoksen luokat méariytyivit Viestorekisterikeskuksen asukaslu-
kujen pohjalta, ottaen huomioon kaikenkielinen vaesto. Luotettavan tuloksen saa-
miseksi tutkimus olisi pitinyt tehdd my0s ainakin englanniksi, silld nyt tutkimus rajautui

vain suomenkielisiin kuluttajiin eika siis otos edustanut perusjoukkoa kattavasti.

7.4 Kehitysehdotukset ja jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksen perusteella voidaan pohtia, onko Suomessa vield sdhkéistd poytivaraus-
kulttuuria. Tulosten mukaan vastaajista moni teki varauksen tyypillisesti puhelimella ja
vain todella harva poéytavarauspalvelun tai ravintolan kotisivujen ulkoisen palveluntarjo-
ajan lomakkeen kautta. Sdhkoéiset poytivarauspalvelut olivat tutkimuksen tulosten pe-
rusteella vahin tunnettuja. Tasta voidaan paitelld, etta ravintolaa varatessa kuluttajalle
el valttdimittd ensimmadisend tule mieleen jokin sihkéisen varausjirjestelmin sivusto
vaan ennemminkin ravintolan yhteystietojen 16ytyminen. Naihin huomioihin liittyen
olisi hyodyllisté tutkia, mika motivol juuri suomalaista kuluttajaa varaamaan poydin
sahkoisten varausjirjestelmien sivujen kautta. Jatkotutkimuksen avulla voitaisiin 16ytaa
my6s ne tekijat, mita tulee korostaa, jotta kuluttajan kiinnostus poytavarauspalveluthin

ja tietous palveluista lisaantyisi.
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Tietoperustassa mainittiin sahkdisten matkatoimistojen ja niiden kautta lentojen ja ho-
tellien varaamisen suosiosta luvussa 2.2. Laajempana jatkotutkimuksena voisi tutkia,
mitka tekijit edesauttoivat reaaliaikaisen sihkéisen varaamisen lisddntymisti aloilla,
joissa se on jo suosittua, kuten hotelleja ja lentoja varatessa. Tutkimuksessa voisi selvit-
tad, [0ytyyko niista sellaisia tekijoitd, mita ei ole vield hyodynnetty reaaliaikaisessa sih-

koisessid ravintolavaraamisessa Suomessa.

Tami tutkimus koski paiakaupunkiseudulla asuvia, mutta samankaltaisen tutkimuksen
voisi tehdd my6s ulkomaalaisille matkailijoille Suomessa ja selvittid, kayttivatko he re-
aaliaikaisia sdhkoisid varausjirjestelmia padkaupunkiseudun kuluttajia enemman. Tdssd
tutkimuksessa kuluttajien suhtautumisessa keskityttiin varausjarjestelmien kannalta
enemminkin varauskayttiytymiseen, sihkoisen varaamisen etuihin ja henkil6kohtaisen
palvelun tirkeyteen. Jatkotutkimuksena olisi kuitenkin mielenkiintoista selvittad myos
ravintolan varaussivustojen tarjoamien erilaisten ravintola-esittelyjen ja arvioiden mer-
kitystd ravintolan valitsemisessa. Tatd aithetta Kimes ja Kies (2012) sivusivatkin tutki-
muksessaan, ja olisi mielenkiintoista perehtya sithen enemman suomalaisen kuluttajan

kannalta.

Timan tutkimuksen tulosten mukaan suuri osa vastaajista ei tiennyt poytivarauspalve-
luista. My6skain suuri osa tutkimukseen vastanneista ei tehnyt tyypillisesti reaaliaikaista
sahkoista varausta, koska he eivit tienneet varauksen mahdollisuudesta. Siksi tutkimuk-
sen tekijan kehitysehdotukset liittyvit sithen, ettd palveluiden tunnettuutta kehitetddn
sekéd parannetaan kuluttajien tietoisuutta niistd. Tassa internetin ja varsinkin sen sosiaa-
lisen median entistd tehokkaampi hyédyntiminen voisi auttaa. Tietoperustan luvussa
2.3 kasiteltiin mobiiliteknologian tarjoamia mahdollisuuksia, joita myos TableOnline
hy6dyntda. Tutkimuksen tulokset kuitenkin viittasivat sithen, ettd kuluttajat eivit juuri
varaa niiden kautta poytid. Tdssdkin tietoisuutta tulisi lisdtd markkinointia lisiamalla,
mahdollisesti etenkin nuorien kuluttajien keskuudessa, silla he olivat tutkimustulosten

mukaan vanhempia kuluttajia kilnnostuneempia varaamaan poytid mobiilisovelluksella.

Mikali ravintola tarjoaa mahdollisuuden tehda reaaliaikaisen varauksen sivuiltaan, voi
kuluttaja silloin tehdad péytivarauksen esimerkiksi TableOnlinen kautta tietimiéttdan,

vaikka palvelun logo olisikin nahtavilld sivuilla. On siis mahdollista, ettd kuluttaja on
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kayttanyt palvelua mutta ei ole siita tietoinen, varsinkaan jos hin ei ole kiynyt palvelun-
tarjoajan sivuilla. Mikali mahdollista, ravintolan kotisivuilla voisi olla tehokkaammin

esilld palveluntarjoaja, jotta varauksen tekijd varmasti huomaisi, mitd palvelua kayttaa.
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7.5 Itsearviointi

Omaa tyoskentelya arvioidessani otan huomioon koko prosessin opinnéytetyon alku-
vaiheesta loppuvaiheeseen. Opinnaytetyoprosessini kdynnistyi lokakuussa 2012 aiheen
valinnalla. Marraskuussa tapasin toimeksiantajan, jossa aihe selkeytyi ja sen jilkeen pro-
sessi virallisesti kdaynnistyi. Aitheen rajasin yleisesti kuluttajista padkaupunkiseudun ku-
luttajiin, joka oli myGs toimeksiantajan mukaan jarkevaa. Jilkeenpain ajateltuna olisin
voinut rajata aiheen vield tarkemmin. Aikataulullisia tavoitteita asetin kuukausittain.
Joulu-, tammi- ja helmikuu oli varattu tietoperustan kokoamiseen. Tutkimus tuli toteut-
taa maaliskuussa, minka jilkeen tulosten analysointi oli tarkoitus aloittaa. Alun perin

suunnitelma oli saada ty6 valmiiksi toukokuuhun mennessa.

Erinaisistad syistd johtuen en kuitenkaan pystynyt noudattamaan aikataulua tdysin. Opin-
ndytetyoprosessi sujui suunnitellusti maaliskuuhun asti, jolloin tutkimuksen tekeminen
aloitettiin. Tutkimuksen tekeminen kesti kuitenkin suunniteltua kauemmin ja tima oli
suuri syy, miksi jain jalkeen aikataulussa. Huhtikuussa paitin siirtda tyon valmistumisen

syksylle. Aikataulullisesti onnistuin siis osittain, mutta epdonnistuin myos osittain.

Tutkimuksessani onnistuin korostamaan toimeksiantajaa kiinnostuneita seikkoja, kuten
reaaliaikaista sdhkoistd varaamista ja kuluttajien varauskayttiaytymistd. Tutkimuksesta
saatiin myos esille selked syy, miksi varausjarjestelmia ei kayteté ja tiedosta voi olla toi-
meksiantajalle hyotyd jatkossa. Kyselylomaketta olisin voinut hioa paremmaksi ja tieto-
perustassa olisin voinut varmasti kisitelld joitakin aiheita my6s enemmin, kuten varaus-
jarjestelmien markkinatilannetta Suomessa. Koen kuitenkin, ettd onnistuin tutkimuk-

sessani vastaamaan melko hyvin tutkimuskysymyksiin.

Ammatillisesti opin ty6td tehdessini paljon ja oppimiani tietoja voin hyodyntia tulevai-
suudessa. Tutkimukseen liittyen koen oppineeni eniten, niista asioista, jotka eivit on-
nistuneet haluamallani tavalla, ja jotka olisin voinut tehdi toisin. Tyota tehdessani opin
my6s prosessin hallintaa, tarkkuutta ja pitkajanteisyyttd. Lisaksi tyon athetta koskien,

opin paljon silld vaikka kuluttajakayttiytyminen oli aikaisempien opintojen pohjalta jon-
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kin verran tuttu aihe, sihkoisten varausjirjestelmin osalta tietoni olivat rajalliset. Ravin-
tola-alaa ajatellen sain paljon uutta tietoa ravintolakuluttajista, heidin kuluttajakayttayty-

misestdan, ravintolavaraamisesta seka ravintolan varausjarjestelmista.

Koen, ettd opinndytetyoprosessissa onnistui monia asia, mutta parannettavaakin jai.
Ty6 oli myos melko laaja otoskooltaan ja siksi tutkimusosuudeltaan tyolas. Tutkimuk-
sesta 16ysin mielestini kuitenkin monipuolisesti eri huomioita ja osasin tarkastella sitd

kriittisesti.
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Liitteet

Liite 1. Tilastokeskuksen tutkimusta esitteleva kuvio

100 %

90 %

80%

SR S A

20%

10 %

| e e e e e e P o e i e )

| e e o o e )

| ]

16-24v 253w 35-Mv 45-54v 553-64v 63-T4v Miehet Naiset Kaikki

0% - K

Bviim. 3 kk atkana kiyttinyt internettid, osuus viestdsti

Kivttinyt internetid tavallisesti useasti pdivissi, osuus viestdsti

B Kiyttinyt nternetid tietokoneella (kannettava) muualla kuin kotona ja tydpatkalla viim. 3 kk atkana, osuus viestdsti
W Kiyttinyt nternetid matkapuhelimella muvalla kuin kotona ja tydpatkalla viim. 3 kk atkana, osuus viestdsti
Ef\l}"puhelin kiivtossiin, osuus viestdsta

B Kiyttinyt verkkopankkia viim. 3 kk atkana, osuus viestdstd

B Ostanut verkosta viim. 3 kk aikana, osuus viestdstd

O Seurannut yhteisopalvelua 3 kk atkana, osuus viestdstd

Kuvio 8. Suomalaisten internetin kayton ja joidenkin kayttétapojen yleisyys 2012 (Tilas-
tokeskus 2012)
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Liite 2. Kyselylomake

Taustatiedot

1. Sukupuoli
QO a) Nainen
QO b) Mies

2. Asuinkunta
QO a) Helsinki

QO b) Espoo, Vantaa, Kauniainen

3. Iki
QO a) alle 25 vuotta
QO b) 25 - 34 vuotta
QO ¢) 35 - 44 vuotta
O d) 45 - 54 vuotta
QO ¢) 55 - 64 vuotta
QO 1) yli 64 vuotta

4. Koulutus
Suoritettu tai olette suorittamassa
QO a) Peruskoulu
QO b) Toisen asteen ammatillinen tutkinto
O ¢ Ylioppilastutkinto
QO d) Alempi korkeakoulututkinto

QO e) Ylempi kotrkeakoulututkinto

5. Kotitalouden vuositulot yhteensi (€)
QO a) Alle 15 000
QO b) 15000 - 30 000
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O ¢) 30 001 - 45 000
O d) 45 001 - 60 000
O ¢) 60 001 - 75 000
O £ Yli 75 000

6. Kuinka usein ruokailette ravintolassa vapaa-ajallanne?
QO a) Useammin kuin kerran viikossa
QO b) Kerran viikossa
QO ¢) 1-3 kertaa kuussa
O d) Harvemmin kuin kerran kuussa

O e) En koskaan?

7. Oletteko kuulleet poytivarauspalveluista (esim. TableOnline tai Bookatable),
joiden kautta voi tehdi ravintolavarauksen?

O a) Kylld
ODb) En

8. Minki uskotte olevan paras puoli reaaliaikaisessa (varausvahvistus vélittémaisti)
sahkoisessd varauksessa?

QO a) Voi varata milloin vain, missi vain kellonajasta tai paikasta tiippumatta

(O b) Nopeaa, kun ei tarvitse odottaa palvelua

QO ¢) Mahdollisuus hallinnoida varausta, kuten perua varaus palvelun kautta

QO d) Voi toimia itsendisesti kun ei tarvitse kommunikoida henkilokunnan kanssa

e) Muu mika?

O

9. Minki uskotte olevan huonoin puoli reaaliaikaisessa (varausvahvistus vilittomasti)
sihkoisessd varauksessa?

QO a) Ei henkil6kohtaista palvelua

QO b) Vaatii teknisid taitoja

O ¢) Vaikea luottaa, ettd varaus menee petille vahvistuksesta huolimatta
QO d) Tarvitsee vilineen ja verkkoyhteyden

e) Muu, miké?

O
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10. Kuinka kiinnostunut olette tekemiin poytivarauksen mobiilisovelluksen kauttar?
QO a) Erittdin kiinnostunut
O b) Melko kiinnostunut
O ¢ En kovin kiinnostunut

O d) En lainkaan kiinnostunut

11. Koska viimeksi olette tehneet poytivarauksen ravintolaan?
QO a) viimeisen viikon aikana
QO b) viimeisen kuun aikana
O ¢) viimeisen vuoden aikana

QO d) jonakin edellisend vuotena

QO e) en koskaan?

12. Oletteko koskaan tehneet pdytivarausta poytivarauspalvelun kautta?
O a) Kylld
ODb) En

13. Misti syysti ette ole tehneet pOytivarausta jonkin poytivarauspalvelun kauttar?
Valitkaa eniten vaikuttavin syy.

O a) En tiennyt palvelujen olemassaolosta

O b) En luota palveluihin

QO ¢©) En osaa kiyttdd palveluja

QO d) Valitsemiini ravintoloihin se ei ole ollut mahdollista

O e) Minulla ei ollut vilinettd ja/tai internetyhteyttd kiytettdvissd

QO f) Haluan puhua ravintolan henkilkunnan kanssa

QO g) Olen tottunut muihin varauskanaviin

h) Muu, mikar
O

70



14. Miti kautta teette pOytdvarauksen tyypillisesti?
Valitkaa yksi vaihtoehto.

QO a) Paikanpiilld ravintolassa

QO b) Puhelimella soittaen

QO ¢ Sihképostitse

QO d) Ravintolan kotisivujen kautta lomakkeella

O ¢) Ravintolan kotisivuilta ulkoisen palveluntarjoajan (esim. TableOnline, Bookatable)
lomakkeen kautta

QO 1) Poytiavarauspalvelun sivuston kautta

15. Misti syysti ette tee tavallisesti reaaliaikaista sdhkoistd pOytdvarausta?

(Poytivarauspalvelu tai kotisivujen ulkoisen palveluntarjoajan lomake)
Valitkaa eniten vaikuttavin vaihtoehto.

QO a) En tiennyt varauksen mahdollisuudesta

QO b) En luota, ettd varaus menee perille

O ©) Se vaatii teknisid taitoja

QO d) Valitsemiini ravintoloihin se ei ole ollut mahdollista

O e) Minulla ei ollut tarvittavaa vilinettd ja /tai internetyhteyttd
QO 1) Haluan puhua ravintolan henkil6kunnan kanssa

O g) Olen tottunut muihin varauskanaviin

h) Muu, mika
O

16. Oletteko tehneet koskaan poytivarausta mobiilisovelluksen kautta?
O a) Kylld
O b) En

17. Kaipaatteko henkildkohtaista palvelua pSytivarausta tehdessdnne?
QO 2) Kylld
ODb) En

18. Mita kaipaatte henkil6kohtaiselta palvelulta poytivarausta tehdessinne?

Valitkaa eniten kaipaamanne vaihtoehto.

QO a) Voin esittdd henkilokohtaisesti lisakysymyksid ja toivomuksia
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QO b) Tunnen itseni tirkedksi asiakkaaksi
O ¢) Koen, ettd varaus on luotettavampi, kun sen on tehnyt henkil6kohtaisesti
QO d) Ravintolaan muodostuu henkilokohtainen side

e) Muu, miki?

O

19. Kuinka tirkednd piditte, ettd pOytdvarauksen tekeminen ja vahvistuksen saapuminen on no-
peaar

QO a) Erittiin titkedna
QO b) Melko tirkeini
O ¢ Ei kovin tirkedni

QO d) Ei lainkaan tirkedna

20. Kuinka tirkednd piditte henkildkohtaista palvelua, kun teette péytidvarauksen ravintolaan ja
saatte varausvahvistuksen?

QO a) Erittiin tirkednd
QO b) Melko tirkedni
QO ¢) Ei kovin titkedni

QO d) Ei lainkaan tirkeina

21. Kuinka tirkedni piditte, ettd voitte tehdd poytdvarauksen ja
vastaanottaa vahvistuksen milloin ja missd tahansar

O a) Erittiin tirkeind
QO b) Melko tirkedna
O o) Ei kovin tirkedni

QO d) Ei lainkaan tirkeina

Kysely on piittynyt. Kiitos vastauksistanne! Nyt voitte painaa liheti painiketta.
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Liite 3. Saatekirje

Tama kysely on osa Haaga-Helia Ammattikorkeakoulun opinnaytetyona tehtivia kyse-
lytutkimusta, jonka toteuttaa hotelli- ja ravintola-alan litkkeenjohdon opiskelija. Tutki-
mus tehdain toimeksiantona TableOnline Finland Oy:lle ja tarkoituksena on tutkia
padkaupunkiseudun (Helsinki, Espoo, Vantaa ja Kauniainen) kuluttajien suhtautumista
ravintoloiden sihkoisiin varausjarjestelmiin. Kyselyyn vastataan nimettomana ja vas-
tauksia kasitelladn luottamuksellisesti. Olen erittdin iloinen, jos voitte kdyttda muuta-
man minuutin kyselyn vastaamiseen. Kiitos jo etukateen vastauksistanne.
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Liite 4. Avoimet vastaukset

Kysymys 8. Minka uskotte olevan paras puoli reaaliaikaisessa (varausvahvistus valitt6-

misti) sahkoisessa varauksessa?

¢) Muu, mika?

e E mikiin

e Nikee missi on tilaa

e Varma, ettd saa paikan

e Helppous, ei tarvitse soittaa
e FEn osaa sanoa

Kysymys 3. Minka uskotte olevan huonoin puoli reaaliaikaisessa (varausvahvistus vilit-
tomasti) siahkoisessd varauksessa?

¢) Muu, mika?
e Omat suosikki ravintolat puuttuu
e Eihuonoa puolta
e Eimikiin

Kysymys 13. Misti syysti ette ole tehneet pOytivarausta jonkin péytivarauspalvelun
kautta?

h) Muu, mika?

o Fitarvetta

o Fiole ollut tarvetta varauksille, ravintolaan menty hetken mielijohteesta.

» Ravintolaan menoa ei usein olla suunniteltu tarkastt

e Avopuolisoni on tehnyt ne.

e Sen on hyvin persoonatonta. Olen toki joskus kiyttinyt jonkun ketjun omaa
nettipalvelua, ja silloin on just tullut mm. ikava yllitys, ettd aika varataan vain
kahdeksi tunniksi, ja jo ennen jalkiruokien tilaamista ollaan muistuttamassa, etti
kohta lennetdidn ulos, kun seuraavat asiakkaat ovat tulossa. Tamin vuoksi koitan
viltella sahkoisia palveluita ja jos puhelimitse tilaan, niin varmistan, saako poy-
dissa olla nii kauan kuin huvittaa.

Kysymys 15. Mista syysti ette tee tavallisesti reaaliaikaista sahkoista poytavarausta?

h) Muu, mika
e Harvoin tarvetta
e FEiole ollut tarvetta.
» Ravintoloihin meno usein spontaania ja harvoin tarvitsee varata kun poytia on
vapaana
e Eiole ollut tarvetta palvelulle
e cn usko, ettd ravintolaan tarvitsee varausta ja menen suoraan

Kysymys 18. Mita kaipaatte henkilokohtaiselta palvelulta péytavarausta tehdessinne?
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¢) Muu, mika?
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Liite 5. Tutkimustuloksia esittelevia taulukoita ja kuvioita

Kysymys 11.

35% 32%
30% 26 %
25 %
200/0 1_0/0 180/0
15 %
10 0/0 _' 0/0
5%
0%
Viumesen Viimeisen Vimeisen Jonakin FEi koskaan
viikkon kuun atkana vuoden  edelliseni
atkana atkana vuotena

Kuvio 9. Vastaajien (n= 165) valitsemat ajankohdat, jolloin he ovat viimeksi tehneet

poytavarauksen ravintolaan

Kysymykset 7, 12, ja 13.

12
10 10
10 e
8
Lukumaéira 6
(n=30)
4
4
2
0
Ei tiennyt Ei ollut Tottunut Muu, mikir
palveluista ~ mahdollista muihin
varauskanaviin

Kuvio 10. Poytivarauspalveluista kuulleiden, mutta ei palvelun kautta varanneiden vas-

taajien syita varauskadyttiytymiseensa (n=30)
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Kysymykset 12 ja 14.
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Kuvio 11. Poytivarauspalvelun kautta varanneiden, mutta ei tyypillisesti sahkoisté reaa-
liaikaista varausta tekevien vastaajien syitd varauskdyttiytymiseensi (n=24)
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Kysymys 15.

100 %
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70 %
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0%

47,3 %

Kuvio 12. Vastaajien valitsemia syita sithen, miksi he eivit tavallisesti tee reaaliaikaista

sahkoista varausta (n=129)
Kysymys 10.

45,0 %
40,0 %
35,0 %
30,0 %
25,0 %

20,0 % 17,6 % § : 15,8 %
\

15,0 %
10,0 %
5,0 %
0,0 %

e

Erittdin Melko En kovin En lainkaan
kiinnostunut kiinnostunut kiinnostunut kinnostunut

Kuvio 13. Vastaajien kiinnostuksen jakautuminen poytiavarauksen tekemisessd mobii-

lisovelluksen kautta (n=165)
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Kysymykset 4 ja 10.

Taulukko 8. Alemman kuin korkeakoulun suorittaneiden tai suorittavien (n=060) ja kor-
keakoulun suorittaneiden tai suorittavien (n=99) vastaajien kiinnostuneisuuden erot

mobiilisovelluksella varaamisesta

Alempi kuin korkeakoulu |Korkeakoulu
Erittdin kiinnostunut 10,6 % 22,2 %
Melko kiinnostunut 34,8 % 42,4 %
Ei kovin kiinnostunut 28,8 % 26,3 %
Ei lainkaan kiinnostunut 25,8 % 9,1 %
Yhteensa 100,0 % 100,0 %

Kysymys 18.

45 40
40
35
30
Lukumiari 25
(n=53) 20
15
10 8
3 2
Kysymysten ja Tirkeiksi Henkilokohtainen Henkilokohtainen
toiveiden asiakkaaksi varaus side ravintolaan
esittiminen tunteminen luotettavampi
henkilékohtaisesti

Kuvio 14. Vastaajien mielipiteiden jakautuminen, mita he kaipaavat henkil6kohtaiselta

palvelulta (n= 53)
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