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Opinnaytetydssa oli tavoitteena selvittda, miten Solo Sokos Hotel Torni Tampereen Paja
Barin konseptia pitdisi kehittaa asiakasmaaran lisdamiseksi. Lisdksi tutkimuksessa
selvitettiin, miten asiakkaat ovat paatyneet Paja Bariin, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat
olleet palveluihin, ja minkalaisia toiveita asiakkailla on Paja Barista. Tutkimuksessa
selvitettiin myos, tuleeko Paja Barin brandi asiakkaiden vastauksissa esille. Tehdyn
tutkimuksen perusteella tuotiin esille keinoja, joilla Paja Bar saisi lisattya asiakkaita ja
myyntia.

Tutkimus tehtiin kyselynd, jossa oli kvantitatiivisia sekd muutama taydentava
kvalitatiivinen kysymys. Tiedonkeruu tehtiin sahkoiselld kyselylomakkeella. Kyselylomake
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palvelua ettd Microsoft Officen Excel-ohjelmaa.

Tutkimustulosten perusteella voitiin todeta, ettd Paja Barin nykyinen konsepti on toimiva.
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naranniilccat tiinttanoot haliittiia tulacta

Avainsanat (asiasanat)

Asiakastyytyvaisyys, konsepti, brandi, imago, baari

Muut tiedot



http://www.finto.fi/

jamk.fi

Author(s) Type of publication Date
Marjamaki, Santtu Bachelor’s thesis 11.2016
Language of publication:
Finnish
Number of pages Permission for web
34 publication: X

Title of publication
Improving the service concept
Case: Paja Bar

Degree programme
Degree Programme in Tourism

Supervisor(s)
Nuijanmaa, Susanna

Assigned by
Juuso Viira, Solo Sokos Hotel Torni Tampere

Abstract

The aim of the study was to find out how Paja Bar should develop its concept to gain more
customers. The study also clarified how the customers ended up using the bar services,
how pleased they were with the services and products, and what kind of wishes they had
for Paja Bar. It was also studied if the brand of Paja Bar came up in the customer
responses. On the basis of the study, measures were brought up regarding how Paja Bar
could gain more customers and increase their sales.

The study was conducted by quantitative methods, with a few complementary qualitative
questions. The data was collected via an electronic questionnaire. The questionnaire was
drafted using the network services of Google Docs. The questionnaire was aimed at the
customers who had used the Paja Bar services and at those who had stayed at the Torni
hotel and used its services. The questionnaire was distributed via social media channels of
the case company. The data was analyzed by the services of Google Docs and Microsoft
Office Excel-software as well.

According to the results, it could be conducted, that the current concept of Paja Bar was
working well. The customers brought up desired images of Paja Bar in their responses.
What was significant in the study was that the customers did not bring up the food and
drink services of the bar in their responses.

The results of the research are suggestive. The case company can utilize the information
collected through the study and use it to improve their current services. Customers who
participated in the study brought up feasible improvements and ideas. After the new
improvements have been executed, the case company can conduct a new survey to
measure whether or not the reform had worked.
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1 Johdanto

Solo Sokos Hotel Torni Tampere avattiin Tampereen ydinkeskustaan syksylla 2014.
Hotelli on kunnianosoitus Tampereen historialle ja kaupungin legendoille. Hotellin
padasiakassegmentti koostuu kokous- ja kongressiasiakkaista, mutta Solo Sokos hotelli
Torni Tampereen (jatkossa hotelli Torni) kolme ravintolaa ovat avoinna seka hotellissa
yopyville ettd muille kaupunkilaisille ja vierailijoille. Ravintolat ovat 25. kerroksessa
sijaitseva miljooltansa uniikki Moro Sky Bar, joka on jo muodostunut paikallisten ja
matkailijoiden kohtauspaikaksi, katutasossa sijaitseva S-ketjun ala carte-ravintola Grill

it sekda manserockille kunniaa tekeva Paja Bar. (Sokos hotels 2016).

Taman opinndytetyon tarkoituksena on selvittaa, millaiseksi asiakkaat mieltavat Paja
baarin. Asiakkailta keratylla tiedolla voidaan palveluita kehittda asiakasmaaraa ja
myyntia lisddvammiksi. Toimeksiannon Paja Barin myynnin edistamiseksi antoi hotelli
Tornin ravintolapaallikko Juuso Viira. Paja Barin konseptia ei tulla muuttamaan, mutta
tutkimuksen tavoitteena on tarjota tietoa, kuinka Paja Barista hiotaan entista
houkuttelevampi palvelukonsepti. Itsessadan Paja Barin konsepti on uniikki ja vetoava,
mutta jokin silti ei toimi, mikd nakyy asiakasmaarissa. Ravintoloiden kilpailu
Tampereen alueella on kovaa, mutta itse hotellissa riittda kylla paljon asiakkaita. Myos
hotelli Tornissa sijaitseva Moro Sky Bar houkuttelee asiakkaita rakennukseen
kauempaakin. Ongelmaa ldhdettiin tutkimaan kayttamalla sahkoista kyselylomaketta.
Tutkimuksessa pyrittiin selvittamaan, miten asiakkaat ovat paatyneet valitsemaan Paja
Barin, millaisena asiakkaat ovat kokeneet Paja Barin, mitka asiat lisdsivat viihtyvyytta

ja mita asiakkaat jadvat kaipaamaan Paja Barissa.

Seuraavaksi esitelladn tarkemmin, mista Paja Barin konsepti muodostuu ja kdydaan
lapi tutkimuksen tavoitteet. Taman jalkeen luvussa edetdan tyon teoreettiseen osioon
ja avataan konseptoinnin, brandayksen ja asiakastyytyvaisyyden teoriaa. Viidennessa
luvussa kerrotaan, kuinka tutkimuksen aineistonkeruu on suoritettu ja kuinka
tutkimusaineisto on analysoitu. Timan jalkeen arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta.
Tutkimuksen tulokset on esitelty luvussa kuusi, jonka jalkeen paatutkimustulokset ja
niistd nousevat johtopdatokset ovat koottu. Taman jalkeen siirrytdan

kehittamisehdotuksiin ja tyon pohdintaan.



2 PajaBar

Paja Bar on pubihenkinen manserock-baari, joka sijaitsee Tampereen Solo Sokos Torni
hotellin katutasossa. Hotelli on rakennettu vanhojen veturitallien tiloihin, ja sielld
kohtaavat saumattomasti vanha ja moderni. Hotelli Torni profiloituu vahvasti
tamperelaiseksi, mika nakyy hotellin kaikilla osa-alueilla. Hotelli Tornissa ovat vahvasti

edustettuina tamperelainen urheilu, musiikki, teatteri, taide ja kulttuuri.

Paja Bar ei ole hotelli Tornin ainoa ravintola, vaan Tornissa on myds toinen baari, joka
on Sky Bar Moro. Moro Sijaitsee hotellin 25. kerroksessa ja vetda uniikin sijaintinsa ja
maisemiensa ansiosta joka paiva puoleensa suuren asiakasmaaran. Moro on
kunnianosoitus tamperelaiselle urheilulle, ja sen seiniltd 16ytyy jokainen paikallinen
olympiasankari. Moro on lisdksi sisustettu vanhan ajan liikuntasalin elementeilla.
Lisdksi hotellissa on Grill It ala carte-ravintola, joka jakaa katutason ravintolatilan Paja

Barin kanssa. Seuraavaksi esitellaan tarkemmin Paja Barin konsepti.

2.1 Paja Barin konsepti pahkinankuoressa

Paja Barilla on selked identiteetti: "Manserokin Hard Rock Cafe”. Liikeidea tekee
ravintolasta uniikin ja mielenkiintoisen ja tukee koko hotellin profiilia. Hotellin
johtajalla Mikko Kankaanpaallad on ollut selkea visio siitd, millainen Paja Barin tulee
olla. Kankaanpda korostaa Paja Barin paikallisuutta, taiteellisuutta, manserock-
teemaa, rouheaa, valitonta ja rentoa ilmapiiria. Paja Bar on alusta asti haluttu luoda
uniikiksi paikaksi, jota ei ainakaan kuvattaisi hienostelevaksi, vanhanaikaiseksi tai
tusinatavaraksi. Paja Barin seinille on ripustettu tamperelaisten artistien, kuten Eppu
Normaalin ja Popedan muistoesineita, aina kitaroista kultalevyihin ja
esiintymisasuihin. Baarissa soi manserockin lisdksi muukin rock, valaistus on
tunnelmallisen hamard ja viihtyisyyttd on haluttu lisdtd olohuonemaisella
sisustuksella. TyoOntekijoiden tydvaatteina toimivat rentoa ilmapiiri tavoittelevat
bdndipaidat ja farkut. Ruokalista on painettu Eppu Normaalin ja Popedan vinyylilevyn
kansiin. Jopa lautasliinoissa yksityiskohtana vaihtelevat suomalaisten artistien laulujen
sanat. Myos baarin sloganina toimii ”siispa hyvin viihtykaa”, joka on muunnelma Juice

Leskisen laulusta tutusta riimista “manserock on poikaa, siispa hyvin voikaa”.



Paja Barin tuotevalikoimaan kuuluvat alkoholilliset ja alkoholittomat juomat, ruoka
sekda bandituotteet. Erikoisuutena Paja Barin muista baareista erottaa
alkoholivalikoimasta loytyvat kaksi yksinoikeudella myytavaa pienpanimo-olutta.
Pyynikin Panimon vain hotelli Tornissa panemat oluet ovat Paja Vasara ja Tenderi,

jotka ovat hyvin suosittuja tuotteita asiakkaiden keskuudessa. (Kankaanpaa 2016)

Paja Barin konsepti on ytimekds ja uniikki, mutta silti se ei saavuta toivottua
asiakasmadraa. Hotellin kayttéaste on suuri, ja se on usein, etenkin viikonloppuisin
taynna, joten asiakkaat ovat jo paikan paalla. Paja Barista |0ytyvat seuraavat osa-
alueet: livemusiikki, pubiruoka ja hyva olutvalikoima, josta 16ytyy myos paikallisia
pienpanimotuotteita. Ndama ovat ne osa-alueet, jotka yhdistdvat Tampereen “top 5
baaria ja pubia”, joihin Paja Bar ei ainakaan vield lukeudu. (Visit tampere 2016.)
Tyémarkkinajarjestd MaRa:n mukaan matkailu- ja ravintola-alan kannattavuus on
heikentynyt ja myynti laskenut vuosien varrella (Lappi 2015). MaRa:n tutkimuksen
mukaan kolme vaikuttavinta tekijaa ravintolan valintaan olivat sijainti, ruoan laatu ja

edullinen hintataso (Aittoniemi 2012, 3).

2.2 Tutkimuksen tavoitteet

Opinndytetyon paatutkimuskysymys on miten Paja Barin konseptia pitdisi kehittdid
asiakasmddrdn lisddmiseksi? Tutkimuksen tavoitteena on tarjota opinndytetyon
toimeksiantajalle tietoa, millaisia asiakkaita baarissa kdy, miten asiakkaat ovat
|6ytaneet Paja Bariin, minkalaisia heidan kokemuksensa Paja Barista ovat olleet seka
miten tyytyvdisia he ovat olleet palveluun ja tuotettaisiin. Lisdksi selvitetddan, mita

toiveita asiakkailla Paja Barista on.

Opinndytetyon alakysymykset ovat:

1. Miten asiakkaat ovat pddtyneet Paja Bariin?
2. Kuinka tyytyviiisid asiakkaat ovat olleet palveluihin?

3. Minkdlaisia toiveita asiakkailla on Paja Barista?



Nykyaan ravintoloissa asiointi on kuluttajille tapa hakea eldméaansa nautintoja. Siksi
myos tdssa tutkimuksessa on tdrkeda kartoittaa, mihin asioihin asiakkaat ovat
kiinnittaneet baarissa huomiota ja miten he ovat kokeneet vierailunsa baarissa.
Ravintoloiden tunnelma, asiakasystavallinen ja asiantunteva palvelu sekd laadukas
arjesta poikkeava, nykytrendeja myotaileva ruoka- ja juomatarjonta ovat asiakkaille
arkea piristavia ja ilahduttavia palvelun yksityiskohtia. Ravintoloista haetaan myos

paljon elamyksia.

Tama opinnadytetyO tarjoaa asiakaslahtoista informaatiota Paja Baarin tuottavuuden ja
houkuttelevuuden lisddamiseksi. Lisaksi tutkimus antaa tietoa, kuinka hyvin Paja Barin
nykyinen konsepti toimii eli tuovatko asiakkaat esille haluttuja ominaisuuksia Paja
Barista. Uniikin manserock-teemansa ja paikallisen tuotevalikoimansa vuoksi Paja
Barin asiakkailta saadaan myos tietoa, miten vahvasti asiakkaat tuovat Pajan brandia
esille vastauksissaan. Koska Paja Baari sijaitsee hotelli Tornin yhteydessd, on
tutkimuksessa olennaista selvittad, onko tutkittava hotellin asiakas vai hotellin
ulkopuolinen asiakas. Mielenkiintoista on nahda, onko naiden kahden asiakkaan valilla
eroja palveluiden odotusten suhteen. Paja Baarin palveluita kayttaneilta asiakkailta
pyritaan selvittamaan, millaisena he kokevat ravintolassa asioinnin ja minkalaisia

elamyksia tai kokemuksia he saavat kayttaessdan Pajan palveluita.

Mainontaan ja markkinointiin ei ole syyta puuttua, silla hotelli Torni, jossa baari
sijaitsee, on Suomessa tunnettu ja hotellin kdyttdaste on hyvalla mallilla. Ravintolan
konseptimuutoksesta ei harkita, silla nykykonsepti on tarkkaan mietitty pienimmatkin
yksityiskohdat huomioiden ja tukee koko hotellin profiilia ja sen ldpi kulkevaa punaista
lankaa. Sen sijaan palvelukonseptia lahdetdaan kehittdmaan ja hiomaan entista
paremmaksi ja houkuttelevammaksi. Tydssa pysytdaan uskollisena sille, mitd on jo

olemassa, lisdtdaan jotain valmiiseen konseptiin.



3 Toimiva konsepti

Paja Barin konsepti on tarkkaan suunniteltu ja toteutettu kokonaisuus, joka taydentaa
hotelli Tornin profiilia. Tutkimuksen kautta pyritdan saamaan myos tietoa, onko

konsepti toimiva ja kuinka asiakkaat kokevat Paja Barin.

3.1 Konseptointi

Sanan "konsepti” voi maaritellda monella eri tavalla, mutta tdssa tyossa keskitytdaan sen
seuraaviin maaritelmiin: ”“toimintamalli”, ”kdsite” ja ”liikeidea”. Nain sanan
madrittelee suomen sanakirja-sivusto (Suomisanakirja 2015). Mo6tt6la puolestaan
toteaa sanasta konsepti seuraavaa: "Konsepti on toimiva ja tayttaa tavoitteensa, kun
se on helposti tunnistettava ja kilpailijoista hyvin erottuva. Hyvastd konseptista
asiakkaalle valittyy selked kuva yrityksesta”. (Mottola 2004, 112). Paja Barilla on selkea
konsepti, jota hyodyntdd myynnin edistdmiseksi. Paja Bar on rockpubi ja
kunnianosoitus manserockille, ja sielta asiakas voi ostaa alkoholi- ja virvoitusjuomia,
ruokaa ja bandituotteita. Paja Barilla on siis teema ja tarina, joka pyorii manserockin
ympadrilld, ja tata tulisi hyodyntda tuotteissa entistd enemmadn. Jari Parantaisen
mukaan jopa asiantuntijan on vaikea myo6ntaa, ettd asiakas on lopulta valmis
maksamaan muustakin kuin ainutlaatuisesta osaamisesta ja palvelun laadusta.
Parantainen toteaakin, ettd lukemattomien tuotteiden ja palveluiden hinnat
maaraytyvat aivan muilla perusteilla ja ostajat saattavat maksaa tasmalleen
samanlaisesta tuotteesta tuplahintaa vain siksi, ettd siihen liittyy hyva tarina

(Parantainen 2008, 79).

Tiia Sammallahti kertoo kirjassaan ”Konseptisuunnittelun supersankari”, kuinka
konseptiikka perustuu kahdeksasta peruskivesta. Seuraavaksi kerrotaan enemman
ndistad peruskivista ja siita, kuinka ne liittyvat tdhan opinnaytetyohdn. Sammallahden
konseptoinnin peruskivet ovat tuote, prosessit, fysiikka, ihmiset, myynti, hinta,
saatavuus ja maine. Paja Barin tuote on erilaiset alkoholilliset ja alkoholittomat
juomat, ruoka, sekd erilaiset bandituotteet. Prosessilla tarkoitetaan sitd, millainen
kokonaisvaltainen palvelukokemus on. Talla tarkoitetaan sitd, mika on se palvelullinen
kokonaistuote, jota asiakas on ostamassa, mista se alkaa, minne se paattyy ja mita

kaikkea tapahtuu talla valilla. Paja Barin kohdalla tdma tarkoittaa sitd, kun hotellissa
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yOpyva asiakas saapuu ensikertaa aulaan, nakee viihtyisasti sisustetun baarin ja kuulee
siella soitettavan kutsuvan musiikin. Han paattdd menna baariin istumaan ja
odottamaan vastaanottotiskin jonon lyhentymista. Hanta tervehtii iloinen ja rento
baarimikko Eppu Normaali paidassaan. Baarimikko kertoo baarin olutvalikoimasta
nostaen muutamia esille pienella tarinalla tuotteista. Asiakas paatyy ostamaan yhden
tarinallistetuista tuotteista ja jaa nauttimaan siita seka baarin ilmapiirista ennen kuin
jatkaa matkaansa vastaanottotiskille. Asiakkaalle jaa baarista hyva kuva, ja han paattaa
palata sinne myohemminkin. Tdhadn kokonaisuuteen sisdltyy my6s kolmas
peruskivista, fysiikka. Fysiikka sisaltaa kaikki visuaaliset elementit, kuten

henkilokunnan vaatetus, baarin sisustus ja logo. (Sammallahti 2009, 87-95).

Sammallahden neljas konseptoinnin peruskivi on ihmiset, eli tyontekijat ja asiakkaat.
Paja Barissa ndilla molemmilla on erityisen suuri rooli, silla asiakaspalvelija tekee
asiakkaan kokemuksesta joko myonteisen tai kielteisen. Myodnteisilla kokemuksilla
saadaan asiakkaat jadmaan ja jopa palaamaan baariin. Baari, jossa on jo valmiiksi
ihmisia, houkuttelee puoleensa uusia asiakkaita. Miettisen mukaan konsepti esittaakin
oleellisimmat elementit palvelussa, mutta ei maarita sitd vield kokonaan (Miettinen
2011, 107). Tyontekijalla on nain erittdin suuri rooli baarin menestyksen kannalta.

(Sammallahti 2009, 102—-114).

Viides konseptiikan peruskivistd on myynti, ja tastd osa-alueesta Sammallahti haluaa
nostaa esiin markkinoinnin, maineen ja myynnin saumattoman kolmiyhteyden. Itse
hotelli Tornin markkinointi, maine ja myynti ovat kunnossa. Tdman opinndytety6n
tutkimuksen tarkoituksena olikin selvittaa, kuinka hotelli Tornissa sijaitseva Paja Bar
saisi osakseen tuon paikanpdallda jo valmiina olevan asiakaskunnan. Kuudes
Sammallahden konseptiikan peruskivista on hinta. Mika hinta on kohtuullinen ja mita
kuluttajat ovat valmiita maksamaan? Paja Bar on vieressa sijaitsevaa Bar Passionia
paljon hintavampi ravintola, mutta tuntevatko asiakkaat saavansa vastinetta
rahoillensa Pajassa? Tahan pyritddn saada vastaus asiakastutkimuksessa. (Sammallahti

2009, 115-125)

Saatavuus on seitsemds peruskivi ja Sammallahden mukaan se on yksi
merkittavimmista paatoksistd palvelukonseptia suunnitellessa. Case yrityksen
kohdalla saatavuus on selked, baarin tuotteita ja palveluita saa toimipisteestd, eli

hotelli Tornin Paja Barista. Paja Barin voikin tuotteiden saatavuutensa puolesta



rinnastaa termiin “myymala”, joka on Leena Hartikaisen mukaan yhta kuin konsepti.
”Jokainen myymala on tana padivana konsepti: se on joko tietoisesti rakennettu tai ajan
myota muotoutunut”, toteaa Hartikainen. (Hartikainen 2008, 184). Paja Barin
myymala ja konsepti ovat tietoisesti rakennettuja, tarkkaan mietittyja kokonaisuuksia.
Sijainniltaan baari ja hotelli [6ytyvat Tampereen ytimesta aivan junaraiteiden ja juna-
aseman tuntumasta, mutta hotellin ulkopuolelta tuleva kuluttaja, joka ei hotellissa
yovy, joutuu tekemaan paatoksen tulla nimenomaan Paja Bariin, silla se ei sijaitse itse
kaupungin paakadulla, missd moni muu samoja palveluita tarjoava ravintola sijaitsee.
Kahdeksas ja viimeinen konseptiikan tukipilareista on maine, josta lisaa luvussa 3.2.

(Sammallahti 2009, 126-130)

Saatavuuteen ja fysiikkaan ei tassa opinnadytetyossa perehdytd taman enempas, silla
Paja Barilla on jo kiintea toimipiste, eika sen logoa tai sisustusta tulla muuttamaan.
Paja Barin fysiikka tukee talla hetkelld hotelli Tornin sisdista punaista lankaa hyvin

vakaasti, eika se ole myoskaan ongelma asiakkaiden hankinnassa.

3.2 Imago ja brandi

Kahdeksanteen ja viimeiseen konseptiikan tukipilariin, maineeseen, linkittyy vahvasti
myo6s imago ja bréindi. Ndiden kolmen ero on Aulan ja Heinosen mukaan se, etta brandi
tehddan, imago rakennetaan ja maine ansaitaan. Brandi on verrattavissa
tuotemerkkiin, imagolla tarkoitetaan sitd, mita ravintolasta ajatellaan ja maine
perustuu kdytdnnon toiminnoista, jota tarinat ponkittavat. (Aula, Heinonen 2002, 61.)
Niin baarilla, kuin myos koko hotellilla on vahva ja selkead tarina, joka kertoo
tamperelaisuudesta. Henkilokunnan toiminta puolestaan voi joko parantaa tai
heikentda sen mainetta. Malmelin ja Hakalan mukaan yrityksen aineeton pdioma
muodostuukin juuri tyontekijoiden ammattitaidosta ja osaamisesta. Aineettomaksi
pdadomaksi Malmelin ja Hakala mainitsevatkin juuri brandit. Taman lisaksi he kertovat
brandin muodostuvan my6s organisaation resursseista sekda asiakas- ja
sidosryhmasuhteista. Brandien avulla yritys erottuu kilpailijoistaan yksilollistamalla
tuotteen tai palvelun, tuottaen sille ndin lisdarvoa. Taten ne tuovat yritykseen

taloudellista arvoa. (Malmelin & Hakala 2008, 22—-23.)
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Lahtisen ja Isoviitan mukaan Brandi on yhta kuin yrityksen aineeton omaisuus. Tata
vaitettd tukee myds Gronroosin (2009, 389) toteamus: ”"mitd arvokkaampana
asiakkaat pitavat brandia, sitd enemman yritys saa todenndkdisesti myydyksi.”
Palvelualoilla brandiarvon luominen edellyttaa palvelujen tuotteistamista, jolloin
palveluiden on oltava tasalaatuisia. Tama on edellytys brandi-identiteetin synnylle.

(Lahtinen, Isoviita 1998, 160.)

Paja Bar on vahvasti brandatty manserockin hard rock cafeeksi. Baarin sisustus ja
teema jaljittelevat tata maailmalla huippumenestynytta brandia hyvinkin vahvasti
esittelemalld artistien tavaroita seinillda ja soittamalla musiikkina vain tietynlaista
musiikkilajia. Taman lisaksi hotelli Tornista, niin kuin myds Pajasta, saa ostettua
yksinoikeudella heille pantua olutta. Pyynikin Panimo tuottaa Paja Barin nimea
kantavaa tummaa portteria nimelta Paja Vasara, joka kantaa my®s samaa logoa kuin

Paja Bar. Seka oluen, etta baarin brandit tukevat nain toisiaan.

Tutkimuksen asiakaskyselyssa paljastui, ettd Paja Barin maine ja imago ovat

padsaantoisesti myonteisia.

3.3 Brandi-identieetti

Aaker (2000, 71) maarittelee brandi-identiteetin seuraavasti: brandi-identiteetti on
sellainen, millaiselta brandistrategian laatija haluaa brandin nayttavan. Brandi-
identiteetti on eri, kuin brandimielikuva, silld brandimielikuva on brandiin talla hetkella
liitetyt mielleyhtymat. Brandi-identiteetti on tavoite, johon pyritdan ja se kertoo siit3,
mita yritys haluaa brandin tarkoittavan. Brandi-identiteetin tarkoituksena on tehda
brandista kilpailijoistaan erottuva brandi, saaden ndin vastakaikua asiakkailta ja

lopulta tuottaa tuloksia. (Aaker & Joachimsthaler 2000,66—67.)

Aaker luettelee vield nelja brandi-identiteetin perspektiivid. Hanen mukaansa
yrityksen tulisi tarkastella brandia neljana osa-alueena: tuote, organisaatio, henkilé ja
symboli. Naiden neljan perspektiivin tarkoituksena on auttaa brandin strategista
suunnittelijaa huomioimaan brandin eri perusosat. Kaikkien brandien ei kuitenkaan
tarvitse hyodyntaa naitad neljaa perspektiivia, silla ne eivat ole valttamattomyys. Sen
sijaan eri brandien tulisi pohtia naita ja valikoida itselleen ne, jotka auttavat kyseisen

brandin brandi-identiteettia. (Aaker 2000, 78.)
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4 Asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu

Yrityksen kannattavuuden kannalta asiakastyytyvaisyys on yksi tarkeimmista asioista,
joka tulee huomioida lapi yrityksen elinkaaren. ”Asiakkaan ja hdnen tarpeidensa
ymmadrtaminen on organisaaton olemassaolon peruskysymys”, tiivistaa Olavi
Kokkonen ytimekkaasti. Termin "asiakastyytyvaisyys” tarkka maarittely on hankalaa,
silla kysymykseen on yhtda monta vastausta kuin on asiakkaitakin, Kokkonen jatkaa
(2006.) Asiakastyytyvaisyys on asiakasldahtoisten yritysten maaranpaa ja suurin
menestystekija. Tyytyvdinen asiakas ei ole yhta hinta-herkkda kuin vahemman
tyytyvdinen asiakas ja he myo6s pysyvat asiakkaina paljon tyytymattomia pidempaan.
Tyytyvaiset asiakkaat myds ostavat herkemmin uusia tuotteita ja lisdpalveluita. He
myos tuottavat yritykselle ilmaista mainosta kehumalla ja mainostamalla yrityksen ja

sen tuotteiden erinomaisuutta muille ihmisille. (Kotler, Bowen & Makens 2006, 393.)

Asiakkaat ovat tyytyvaisida, kun he saavat laadukasta palvelua. Hyvin yksinkertaista.
Maaritellaan ensin, mita palvelu on. Palvelu on aineetonta, eika se ole sdilyvaa. Palvelu
on toimintaa, joka helpottaa jotakuta tekemdaan jotain ja palvelu on myos kokemus.
Palvelu ratkaisee asiakkaan ongelman ja se on prosessi. Sen on abstrakti tuote, jonka
arvo syntyy ihmisten valisessa kanssakdaymisessa, jolloin siihen liittyy vuorovaikutusta.

Palvelu kdytetdan, sen voi kokea, mutta sitd ei voi omistaa (Tuulaniemi 2011, 59.)

Palvelu voidaan jakaa ydinpalveluihin, avustaviin palveluihin ja tukipalveluihin.
Miettisen (2011, 43-44) mukaan Lamsa & Uusitalo (2002) maarittelevat ydinpalvelun
vastaavan asiakkaan keskeisia ostotarpeita. Avustavista ja tukipalveluista Miettinen
(2011, 44) jatkaa Groonroosia (2000) ja Kinnusta (2003) lainaten seuraavasti:
avustavilla palveluilla saadaan ydinpalvelusta asiakkaalle helppokayttdéisempi ja ne
ovat usein valttdmattomia. Tukipalvelut puolestaan lisdavat palvelun
kdayttomukavuutta asiakkaalle. Tukipalvelut eivdt ole palvelukokonaisuudessa
valttamattomia, silld ne vastaavat asiakkaan toissijaisiin tarpeisiin (Miettinen 2011,

43-44).

Paja Barin ydinpalvelu, eli palvelu joka vastaa asiakkaan keskeisiad ostotarpeita, on sen
tarjoama juoma ja ruoka valikoima. Baarin avustavaksi palveluksi voidaan maarittaa
henkilokunnan tarjoama asiakaspalvelu. Pullot avataan ja kaadetaan juomalaseihin

asiakkaan puolesta, poydat katetaan ja ruoka tuodaan poytiin asiakkaan eteen. Paja
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Barin tukipalveluihin lukeutuvat mm. baarin sisustus ja miljoo, sielld soiva musiikki,

oikea valaistus, viltit terassilla ja ystavallinen henkildkunta.

Tutkimuksessa pyritdadan myods selvittdamaan, miten asiakkaat kokevat Paja Barin
palveluiden laadun. Seuraavaksi kdaydaan l|api laadun maaritelmia palvelualalla.
Laadun madritteleminen on vaikeampaa, kuin palvelun, silla palvelun laadun
maarittelemiselle on olemassa yhta monta eri mielipidetta kuin on ihmisidkin. Yleisia
laadun maaritelmia on kuitenkin olemassa, ja ne ovat Lovelockin, Wirtzin ja Chewin
(2009, 368—369) mukaan seuraavat: ensimmadainen maaritelma laadulle on, ettad laadun
tunnistaa vain kokemuksen kautta ja vasta, kun sille on altistunut monta kertaa.
Toinen maaritelma lahestyy aihetta tuotevalmistuksen nakdkulmasta. Se koskettaa
padsaantoisesti suunnittelun ja tuotannon kaytantoja, mutta sitd voi soveltaa myos
palvelualaan, jolloin se tutkii aihetta operatiivisesta perspektiivista. Talloin tama
laadun maaritelma keskittyy saavuttamaan sisdisesti maaritetyt standardit, jotka on
yleensd asetettu parantamaan tuottavuutta ja vahentdmaan kuluja. Kolmas laadun
maaritelma on subjektiivinen ja kayttaja-perusteinen. Sen mukaan laatu maaraytyy
katsojan perspektiivin mukaan. Tama maaritelma toteaa eri asiakkailla olevan erilaiset
halut ja tarpeet. Neljds ja viimeinen maaritelma perustuu arvoon. Se maarittelee
laadun arvokkuuden ja hinnan perusteella, verraten asiakkaan saamaa hyotya hanen
maksamaan hintaansa ndhden. Na&in laadun voi maaritelld “edulliseksi

erinomaisuudeksi”. (Lovelock, Wirtz & Chew 2009, 368—369.)

5 Tutkimuksen toteutus

Tama tutkimus on maarallisin keinoin toteutettu survey- tutkimus, jossa on kaytetty
tarkentavia laadullisia kysymyksia. Tutkimuksen kohdejoukko ovat Paja Barissa ja
hotelli Tornissa vierailleet asiakkaat. Opinndytetyon paatutkimuskysymys on miten
Paja Barin konseptia pitdisi kehittdd asiakasmddrdn lisdédmiseksi? Alakysymyksia ovat
miten asiakkaat ovat pddtyneet Paja Bariin, kuinka tyytyvdisid asiakkaat ovat olleet
palveluihin ja minkdélaisia toiveita asiakkailla on Paja Barista. Tutkimuksen tavoitteena
on tarjota opinndytetydon toimeksiantajalle tietoa, millaisia asiakkaita baarissa kay,

miten asiakkaat ovat loytdneet Paja Bariin, minkalaisia heiddan kokemuksensa Paja
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Barista ovat olleet sekda miten tyytyvaisida he ovat olleet palveluun ja tuotettaisiin.
Lisaksi selvitetdaan, mita toiveita asiakkailla Paja Barista on. Vastausten avulla voidaan
puuttua epakohtiin, joita vahiten tyytyvaiset asiakkaat kokivat, korjaten mahdolliset
puutteet (Beard 2013). Seuraavassa alakappaleessa esitelldadn kuinka

tutkimusaineiston keruu on suoritettu ja miten analyysi on tehty.

5.1 Aineiston keruu

Tutkimuksen kysely suoritettiin Google doc-ohjelmalla, joka mahdollisti vastausten
kerddmisen suoraan sahkoiseen muotoon (lite 1). Sahkdinen kysely jaettiin
sosiaalisessa mediassa Facebookissa, jossa se jaettiin sekd Paja Barin, ettd Moro Sky
Barin sivuille. Paja Barin sivuilla on 388 seuraajaa ja Moro Sky Barilla 474. Kyselyn
vastaamiseen annettiin kaksi viikkoa vastausaikaa, jonka aikana tutkimukseen vastasi
35 ihmistd. Vastaamishalukkuutta lisattiin kaikkien vastaajien kesken arvottavalla
majoituslahjakortilla. Kysely koostui yhteensa 23 eri kysymyksestd, joista osa olivat
monivalintakysymyksia  ja  osa  syvdluotaavampia  avoimia kysymyksia.
Monivalintakysymyksilla kartoitettiin asiakkaiden profiilia ja syytda Paja Barissa
vierailuun (kysymykset 1-5). Kyselyssa asiakkaita pyydettiin kuvailemaan Paja Baria 1-
3 sanalla. Lisdksi selvitettiin myo6s viihtyivatko asiakkaat, miksi ja mitda he jaivat
kaipaamaan Paja Barista (kysymykset 6-9). Tutkimus sisdlsi kolme likert-asteikollista
kysymysta, joilla selvitettiin asiakkaiden tyytyvdisyytta Paja Barin palveluihin
(kysymykset 10-12). Kyselyn lopuksi kartoitettiin viela asiakkaiden toiveita, jotka
koskivat uusia palveluita ja tuotteita. Asiakkaille tarjottiin my6s vapaa sana kyselyn

lopuksi.

5.2 Aineiston analyysi

Sahkoiselld kyselylla keratty aineisto analysoitiin aineistoldahtéisen sisallénanalyysin
keinon. Tavoitteena oli pilkkoa aineistoa selkeisiin osiin, menettamattd kuitenkaan
tarkeaa informaatiota (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108). Tutkimusaineisto luettiin aluksi
useampaan kertaan lapi, jotta asiakkaiden vastauksista saatiin hyva kokonaiskuva.
Vastaukset oli luonnollista luokitella ja analysoida kysymyksittdin. Kyselyn vastaukset
tallentuivat suoraan Excel taulukkoon, joten vastausten kasittely maarallisesti seka

laadullisesti oli nopeaa ja helppoa. Samat vastaukset laskettiin yhteen, jotta niita
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voitiin vertailla maarallisesti. Nain saatiin hyvd kuva mita asiakkaat ovat palveluissa
erityisesti korostaneet tai jattaneet vahemman huomiolle. Talléin voitiin myds saada
kokonaisvaltainen kuva asiakkaiden tyytyvadisyydestda ja toiveista Pajan tarjoamia
palveluita kohtaan. Avointen kysymysten vastaukset luokiteltiin pienempiin osiin ja
niista etsittiin suurempia paateemoja. Tavoitteena oli [6ytaa aineistosta keskeisimmat
yhtendiset piirteet, mutta myos yksittdiset asiakkaiden toiveet tuotiin analyysissa

esille. Kappaleessa kuusi esitelladn tarkemmin tutkimuksen tuloksia.

5.3 Tutkimuksen luotettavuus

Olennaista tutkimuksen teossa on tutkimuksen luotettavuus ja saadun tiedon
todenmukaisuus. Luotettavuutta arvioidessa kaytetdaan kasitteita validiteetti ja
reliabiliteetti. Validiteetin maaritelma on se, etta tutkitaan tutkimusongelman
kannalta oikeita asioita. Tassa tutkimuksessa tavoitteena oli saada tarkkaa tietoa,
miksi asiakkaat olivat valinneet Paja Barin asiointipaikakseen ja mihin he olivat
tyytyvaisia palvelussa. Tama tutkimus sisalsi enimmakseen maarallisia kysymyksia,
mutta mukana oli my6s tarkentavia laadullisia kysymyksia. Tutkimuksen validiteettia
vahvistaa, etta kyselyssa hyddynnettiin niin monivalintakysymyksia kuin avoimia
kysymyksid. Kysymykset muotoiltiin yhdessa ravintolapaallikon kanssa, jolloin itse
kysymykset harkittiin tarkkaan. Tavoitteena oli siis saada mahdollisemman
monipuolisia vastauksia, joista pysyttadisiin nostamaan eniten esille nousseet
asiakastyytyvaisyytta lisdavat ja laskevat piirteet. Avoimet kysymykset tarjosivat
asiakkaille mahdollisuuden tuoda esille heille ensisijaisesti tarkeita asioita.
Monivalintakysymykset helpottivat tiedon saantia niin sanotuista “tavallisista”

asiakkaan toiveista baarissa, joita han omatoimisesti ei valttamatta olisi tuonut esille.

Reliabiliteetti puolestaan maaritellaan lyhyesti tutkimustulosten pysyvyytena, eli
toistettaessa tutkimus saadaan samat tulokset. Reliabiliteetti voidaan jakaa kahteen
osatekijaan. Nama osatekijat ovat stabiliteetti ja konsistenssi. ”Stabiliteetti mittaa
mittarin pysyvyytta ajassa”. Opinndytetyossa ei kuitenkaan juurikaan pystyta
kiinnittamaan huomiota stabiliteettiin resurssien ja ajan puutteen vuoksi.
Konsistenssi maaritelldan puolestaan seuraavasti: mittarin (ns. Cronbachin

alfakerroin) osatekijat mittaavat samaa asiaa. Mittari perustuu vaittamien
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korrelaatioon. (Kananen 2008, 79—-80). Tassa tutkimuksessa otanta oli toivottua

pienempi ja vanhemman ikdluokan vastauksia jaatiin etenkin kaipaamaan.

Kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi tapahtuu vertaamalla otoksen
rakennetta populaation rakenteeseen. Opinnadytteessa riittaa kuitenkin eri jakaumien
esittdminen ja sanallisen vertailun kirjoittaminen (Kananen 2008, 86—87.) Aineistosta
nousi selkedsti esille, mita Pajassa pidettiin hyvana ja mihin haluttiin muutosta. Nailla
tiedoilla pystyttiin myods tekemaan hyodyllisia johtopaatoksia, joiden avulla Paja Bar

pystyy kehittdmaan palveluaan entisestaan tulevaisuudessa.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta puolestaan parantaa tutkijan tarkka ja
totuudenmukainen kertomus tutkimusprosessista. (Hirsjarvi ym. 2000, 232.) Tassa
tutkimuksessa aineiston analyysi pyrittiin tuomaan mahdollisemman selkeasti esille

ja myos yksittdiset maininnat tuotiin esille analyysissa.

6 Tutkimustulokset

Kysely koostui yhteensa 23 eri kysymyksestd, joista suurin osa oli
monivalintakysymyksid ja osa syvaluotaavampia avoimia kysymyksia (liite 1).

Seuraavaksi esittelen tutkimusaineistosta esille nousseita tuloksia.

6.1 Asiakasprofiili

Kyselyn ensimmadinen osio madritteli vastaajan sukupuolen, ién, tyéllisyyden ja
asumispaikan. Vastanneista 74,3 % (26/35) oli naisia ja 31,4 % (11/35) oli miehia (kuvio
1).
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Sukupuolijakauma

® naisia ® miehia

Kuvio 1. Asiakkaiden sukupuolijakauma

Asiakkaista 18—23-vuotiaita oli 20 % (7/35), 24-30-vuotiaita oli 40 % (14/35), ja 31-40-
vuotiaita oli 25,7 % (9/35). Yli 50-vuotiaita oli vain 8,6 % (3/35). Tutkimukseen ei

osallistunut lainkaan 41-50-vuotiaita (kuvio 2).

Ikdjakauma
8.60%

B

m18-23 ®24-30 ®=31-40 =41-50 myli50

Kuvio 2. Asiakkaiden ikdjakauma

Vastaajista suurin osa, 82,9 % (29/35), oli paikallisia ja vain 17,1 % (6/35) oli tullut Paja

Bariin muualta. (Kuvio 3).

Vastaajien paikallisuus

m paikallinen = ulkopaikkakuntalainen

Kuvio 3. Vastaajien paikallisuus
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Tutkimukseen osallistuneista 85,7 % (30/35) oli tyossakayvia ja 20 % (7/35) oli
opiskelijoita. Vastanneista kolme (8,8 %) oli tydssakayvia opiskelijoita. Yksi (2,9 %)
vastaajista vastasi olevansa eldkeldinen. Tyottémia ei vastaajien keskuudessa ollut

lainkaan. (Kuvio 4).

8.8% 2.90% TyOI | ISYYys m tydssakayva

= tyoton
opiskelija

0%

tyossa kayva opiskelija

m eldkeldinen

Kuvio 4. Vastaajien tyollisyys

Seuraavaksi kyselyssa maariteltiin monivalintakysymyksella, oliko asiakas kédynyt Paja
Barissa Tornihotellissa ydpyessddn, konferenssi/kokous/kongressi tapahtuman
yhteydessd, Grill It-ravintolassa vieraillessaan, musiikkiesiintyjdd katsomassa, vaiko
muuten vain. Vastanneista 11,4 % (4/35) oli kdynyt Paja Barissa hotellissa yopyessaan.
Tutkimukseen osallistuneista 31,4 % (11/35) ilmoitti kdyneensd Pajassa Barissa
vierailleessaan Grill It-ravintolassa. Konferenssi-, kokous- ja kongressipalveluiden
kayttaneita Paja Barin asiakkaita oli 14,3 % (5/35). Musiikkiesiintyjaa katsomassa oli
vastaajista 22,9 % (8/35). Vastaajista ylivoimainen enemmistd 71,5 % (25/35) oli

valinnut vaihtoehdon “muuten vain” (kuvio 5).
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11.40%

= yOpyi Tornihotellissa

= kavi Grill It ravintolassa

konferenssi/kokous asiakas
14,3%

musiikkiesiintyjaa katsomassa
22.90%

= muuten vain

Kuvio 5. Asiakkaiden syy Paja Barissa vierailuun

6.2 Asiakkaiden mielikuvat ja kokemukset Paja Barista

Seuraavaksi kyselyssa pyydettiin vastaajaa kuvailemaan Paja Baria 1-3 sanalla. Talla
avoimella vastauksella haluttiin paasta syvemmalle vastaajan mielikuviin Paja Barista.
Sanat viihtyisd ja rento toistuivat vastauksissa. Vastaukset olivat padasaantoisesti
positiivisia, ja Paja Baria kuvailtin muun muassa tunnelmalliseksi, tasokkaaksi,
olohuonemaiseksi, lampimaksi, rouheaksi, salakapakaksi ja jopa loistavaksi.
Asiakkaiden kadyttamat sanat tukevat vahvasti sitd mielikuvaa, joka Paja Barista
halutaan asiakkaalle antaa. Myds Baarin "fiilistd” ja asiakaspalvelua kehuttiin.
Negatiivisia sanoja kaytettiin hyvin vahan, ja ne olivat: “kallis”, “hintava”, ”hiukan

rauhaton”, ”sisustus tylsa”. Ylivoimaisesti suurin osa Paja Baria kuvailevista sanoista

oli positiivisia, kun taas negatiivisa oli vain muutama. (Kuvio 6)
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m viihtyisa

m tyylikas

m asiakaislahtdinen

¥ rento

® kodikas ja tunnelmallinen

® rock henkinen olutpaikka
paikallinen

kallis

Kuvio 6. Asiakkaiden kayttamat sanat Paja Barista

Seitsemas kysymys oli my&s avoin kysymys, jossa tiedusteltiin, viihtyiké asiakas Paja
Barissa ja mikd sai hdnet viihtymdén. Tahan kysymykseen vastasi 33 ihmistg, eli 5,7 %
(2/35) jatti vastaamatta. Suurin osa (97 % 32/33) vastaajista kertoi viihtyneensa Paja
Barissa. Useamman kerran ja eniten viihtyvyytta lisdavina tekijoind mainittiin miljéé,
henkilékunta ja palvelu, musiikki ja live-esitykset, tunnelma, kodinomaisuus ja rentous.
Yksittdisia mainintoja, jotka lisdsivdit muutaman asiakkaan viihtyvyyttd, olivat hyvd

ruoka ja juomat seka terassi. Vastaajista vain yksi (3 %) ei viihtynyt Paja Barissa.

Kahdeksannessa kysymyksessa kysyttiin, mitd asiakas jdi kaipaamaan Paja Barissa.
Talla pyrittiin kartoittamaan Baarin puutteita ja selvittdmaan, missa asioissa pitaisi
parantaa. Tahan kysymykseen vastasi vain 24 (68,6 %) ihmista, eli 11 (31,4 %) jatti
vastaamatta. Parannusehdotuksista nousivat eniten esiin musiikki ja live-esiintyjat.
Esiintyjia toivottiin enemman, ja esiintymisaikojen toivottiin aikaistuvan. Musiikki taas
ei kohdannut kaikkien musiikkimakua, ja baariin toivottiin "parempaa” musiikkia.
Vastauksissa yksittdisind mainintoina toivottiin myés muun muassa opiskelijahintoja,
baarin auki olemista myds sunnuntaisin ja maanantaisin, ruokapuolelle enemman

salaatteja, kirjoja baariin, parempaa palvelua ja enemman tydntekijoita.

Yhdeksannessa kysymyksessa kysyttiin, tulisitko Paja Bariin mielelldsi uudestaan, ja

97,1 % (34/35) vastaajista vastasi “kylld” ja vain yksi (2,9 %) vastasi “en”.
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6.3 Asiakkaiden tyytyvaisyys tuotevalikoimaan

Kymmenennessa kysymyksessa kartoitettiin hieman Paja Barin tuotevalikoimaa, ja
asiakkaita pyydettiin kertomaan, ovatko he samaa mielta seuraavien vaitteiden kanssa

(0=en osaa sanoa, 1= tdysin eri mielta ja 4 =tdysin samaa mielta).
Tuotevalikoima kaipaisi enemmdin kotimaisia pienpanimo-oluita.
Tuotevalikoima kaipaisi enemmdn hanaoluita.

Tuotevalikoima kaipaisi enemmdin viinejd.
Tuotevalikoima kaipaisi enemmdin viskejé ja rommeja.
Palvelun ja tuotevalikoiman hinta-laatusuhde oli hyva.

Vain 8,6 % (3/35) vastaajista oli tdysin samaa mielta vaitteen “tuotevalikoima kaipaisi
enemman kotimaisia pienpanimo-oluita” kanssa. Vastaajista 25,7 % (9/35) oli
jokseenkin samaa mieltd, 14,3 % (5/35) jokseenkin eri mieltd ja 20 % (7/35) ei
kaivannut tuotevalikoimiin enemman kotimaisia pienpanimo-oluita. Vastaajista 31,4 %

(11/35) vastasi “en osaa sanoa”.

Vaittdmaan "tuotevalikoima kaipaisi enemman hanaoluita” vain yksi (2,9 %) vastasi
"taysin samaa mieltad”. 22,9 % (8/35) oli jokseenkin samaa mieltd, 28,6 % (10/35) oli
jokseenkin eri mieltd ja 20 % (7/35) oli taysin eri mieltd. Vastaajista 25,7 % (9/35)

vastasi “en osaa sanoa”.

Vaittamaan “tuotevalikoima kaipaisi enemman viineja” 11,4 % (4/35) vastasi olevansa
tdysin samaa mieltd. Jokseenkin samaa mielta oli 22,9 % (8/35), jokseenkin eri mielta
oli 31,4 % (11/35) ja taysin eri mielta oli 14,3 % (5/35). Vastaajista 20 % (7/35) vastasi

"en osaa sanoa”

"Tuotevalikoima kaipaisi enemman viskejd ja rommeja” vaittdmaan vain yksi (2,9 %)
vastasi olevansa tdysin samaa mieltd. Jokseenkin samaa mielta vastanneista oli 14,3 %
(5/35) ja jokseenkin eri mieltd 20 % (7/35). Taysin eri mielta vaittaman kanssa oli 20 %

(7/35), ja enemmisto6 (42,9 %, 15/35) vastasi “en osaa sanoa”.

Viimeisen vaittaman tarkoituksena oli selvittaa, ovatko asiakkaat tyytyvaisia palvelun

ja tuotevalikoiman hinta-laatusuhteeseen. Vastanneista vain 1 (2,9 %) oli tdysin samaa
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mieltd sen kanssa, ettd palvelun ja tuotevalikoiman hinta-laatusuhde on hyva.

Vastanneista 34,3 % (12/35) oli jokseenkin samaa mieltd ja 37,1 % (13/35) oli

jokseenkin eri mieltd. Vastaajista 25,7 % (9/35) oli tdysin eri mielta vaittaman kanssa

(Taulukko 1).
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Taulukko 1. Asiakkaiden kasityksia tuotevalikoimasta
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6.4 Asiakaspalvelun ja viihtyvyyden laatu

Yhdennessatoista kysymyksessa vastaajia pyydettiin valitsemaan sopivin vaihtoehto
eri vaittamista kayttamalla asteikkoa yhdesta neljdan. 1 tarkoitti "tdysin eri mieltd” ja

4 puolestaan "tdysin samaa mieltd”. Vaittamat olivat seuraavat:
Henkilékunta on asiantuntevaa.
Henkilékunta on ystdvidillisté ja palvelu on hyvda.
Paja Bar on tunnelmallinen ja viihtyisé.
Paja Barin ruokavalikoima on monipuolinen.

Suurin osa vastaajista oli samaa mielta vaittaman "henkildkunta on asiantuntevaa”
kanssa. Vastaajista 42,9 % (15/35) oli taysin samaa mieltd ja 51,4 % (18/35) oli
jokseenkin samaa mielta. Vain 5,7 % (2/35) oli taysin eri mielta vaittdman kanssa. Myos
palveluun oltiin tyytyvaisia, silla enemmist6 (62,9 %, 22/35) vastasi olevansa taysin
samaa mieltd vadittamaan “henkilokunta on ystavallista ja palvelu on hyvaa”.
Jokseenkin samaa mielta oli 28,6 % (10/35), jokseenkin eri mielta oli 5,7 % (2/35), ja

vain yksi vastaajista (2,9 %) oli taysin eri mieltd vaittaman kanssa.

My0s baarin tunnelmaan ja viihtyisyyteen oltiin tyytyvaisia. Vaittdman ”Paja Bar on
tunnelmallinen ja viihtyisad” kanssa taysin samaa mieltd oli 57,1 % (20/35) ja jokseenkin
samaa mielta oli 40 % (14/35) vastanneista. Vain yksi (2,9 %) oli jokseenkin eri mieltad
vaittaman kanssa. Myds baarin ruokavalikoimaan oltiin jokseenkin tyytyvaisia.
Vaittamaan ”Paja Barin ruokavalikoima on monipuolinen” 14,7 % (5/35) oli taysin
samaa mieltd ja 64,7 % (22/35) oli jokseenkin samaa mielta. Seitseman (20,6 %)

vastaajista oli jokseenkin eri mielta vaittaman kanssa (Taulukko 2.)
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Taulukko 2. Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluihin

6.5 Asiakkaiden toiveet

Seuraavaksi kartoitettiin asiakkaiden mahdollisia toiveita. Kyselyssa oli nelja eri

vaittamaa, joihin pystyi vastaamaan joko “kylla”, "ei”, tai “en osaa sanoa”. Vaittamat

olivat seuraavat:
Toivoisin baariin enemmdn pubi- ja sormiruokaa.
Toivoisin baariin enemmdn live-esiintyjid.
Toivoisin baariin jéttiscreenié urheilua varten.

Toivoisin  baarin jdrjestdvdn pubivisoja/stand up-keikkoja/impro-

esityksid/jotakin muuta, mitd?

Ensimmaisen vaittaman, toivoisin baariin enemmdn pubi- ja sormiruokaa, kanssa
enemmistd vastaajista oli samaa mieltd. Vastanneista 68,6 % (24/35) oli pubi- ja
sormiruuan kannalla ja vastasi "kylld”, 14,3 % (5/35) vastasi “en” ja loput 17,1 % (6kpl)
ei osannut sanoa kantaansa. Sen jalkeen kysyttiin, toivottaisiinko Paja Bariin enemmdn
live-esiintyjid. Vastaajista 60 % (21/35) vastasi tdhan “kylla”. Vastaajista 20 % (7/35) ei
toivonut enempaa live-esiintyjid, ja loput 20 % (7/35) eivat osanneet sanoa kantaansa.
Kolmanteen vaittamaan, "toivoisin baariin jattiscreenia urheilua varten”, enemmisto
vastasi kielteisesti. Vastaajista 51,4 % (18/35) ei toivonut baariin jattiscreenid, kun taas

25,7 % (9/35) toivoi screenia ja 22,9 % (8/35) ei osannut sanoa kantaansa (taulukko 3).
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Asiakkaiden toiveita
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Taulukko 3. Asiakkaiden toiveita 1/2

Viimeinen vaittama tarjosi vastaajille vaihtoehtoja, mita Paja Bar voisi heille jarjestaa.
Vaittdmaan “toivoisin baarin jarjestavan...” oli vaihtoehtoina ”pubivisoja”, “stand up-
keikkoja”, “impro-esityksia” ja ”jotakin muuta, mitda”. Vastanneista enemmisto
(71,4 %, 25/35) toivoi baariin stand up -keikkoja. Seuraavaksi eniten toivottiin impro-
esityksia (48,6 %, 17/35) ja kolmanneksi eniten pubivisoja (42,9 %, 15/35). “Jotakin
muuta, mita” -osioon vastasi 6 ihmistd (17,1 %), ja he toivoivat baarin jarjestavan

muun muassa lisdd live-musiikkia ja "minikeikkoja” seka teemailtoja (Kuvio 7).

Toivoisin baarin jarjestavan..

= Stand up-keikkoja = Improesityksia =~ = Pubivisoja Jotakin muuta

Kuvio 7. Asiakkaiden toiveita 2/2
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Lopuksi kyselyssa pyydettiin jattamaan terveisia Paja Barin henkilokunnalle. Sana oli
vapaa, eikd kysymykseen ollut pakko vastata. 35 vastaajasta 42,8 % (15/35) jatti
henkilékunnalle terveisensa, jotka olivat kaikki positiivisia viesteja. Jalleen kerran
asiakaspalvelua kehuttiin ja henkilokuntaa kehotettiin jatkamaan samaan malliin.

Myds baarin drinkkeja kehuttiin.

7 Kehittamisehdotukset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdad, miten asiakkaat ovat pdatyneet Paja Bariin,
kuinka tyytyvaisia he ovat olleet palveluihin ja minkalaisia toiveita asiakkailla on Paja
Barista. Lisaksi tutkimuksessa selvitettiin, kuinka hyvin nykyinen konsepti toimii ja
tuleeko Paja Barin brandi asiakkaiden vastauksissa esille. Koska tutkimusotanta on
jaanyt pieneksi eika se kattanut kaikkia ikdluokkia, ei tutkimustuloksista voida tehda
taysin suoria johtopaatoksia. Tulokset antavat kuitenkin suuntaa, mihin Paja Bar voi
kiinnittaa huomiota. Seuraavaksi esitellaan kehitysehdotuksia Paja Barin asiakasvirran
lisdaamiseksi.

Vain pieni osa tutkimukseen osallistuneista oli paatynyt Paja Bariin hotellin asiakkaana
ollessaan ja hotellin kokouspalveluita kayttaessaan. Paja Barin sijainti on sellainen, etta
se jaa ymparilla olevien palveluiden, kuten Grill It:n ja Moro Sky Barin varjoon.
Toisaalta viereiset palvelut tuovat myos Pajaan asiakkaita. Paja Baria pitdisi tuoda
houkuttelevammin esille myos hotelli- ja kokousasiakkaille. Heille voitaisiin tarjota
henkil6kohtaisia tarjouksia Pajaan jo heiddan saapuessaan Tornin tiloihin. Hotellin
huoneissa voisi olla lehtio, jossa esiteltdisiin Pajan tarjontaa ja ajankohtaisia tarjouksia

seka tapahtumia.

Yllattavaa tutkimustuloksissa oli, ettd Paja Barin ruoka- ja juomatarjontaa ei ollut
vastauksissa juurikaan tuotu esille. Vahaiset maininnat voivat johtua siitd, etteivat
kyselyyn vastanneet asiakkaat olleet ruokailleet Pajassa tai ettei ruokalista ollut jostain
syysta jaanyt asiakkaiden mieleen. Tutkimustuloksien mukaan asiakkaat olivat vain
jokseenkin tyytyvaisia Paja Barin ruokavalikoiman monipuolisuuteen. Kyselyyn
vastanneista noin 69 % toivoikin Paja Bariin enemman pubi- ja sormiruokaa. Tasta

syysta ravintola voisi esimerkiksi kokeilla erillistéd “finger food” listaa. Koska Pajan
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vieressa on ravintola Grill It, voisi Paja Barin menua markkinoida nopeana ja juurikin
juomien kanssa hyvin yhteen sopivaksi. Paja Barin pitdisi siis miettid
ruokavalikoimaansa uudelleen panostaen uusiin ruokatrendeihin ja pitamalla listansa

ytimekkaana.

Hanaoluita, rommeja, viskeja ja viineja ei kaivattu enempaa valikoimaan. Ainoastaan
kysyttdaessa kotimaisista pienpanimo-oluista, havaittiin vastauksissa hieman enemman
kiinnostusta pienpanimo-oluiden tuotevalikoiman laajentamiseen. Paja Bar erottuu
tuotevalikoimassaan nimenomaan edustaessaan paikallisen Pyynikin Panimon oluita.
Paja Barilla on jo valikoimassaan muutama yksinoikeudella heille pantu olut Pyynikin
panimolta, mika tukee baarin paikallisuutta ja omaleimaisuutta. Paja Bar voisi silti
tehdad vieldakin enemman vyhteisty6td Pyynikin panimon kanssa ja tuoda
tuotevalikoimaansa heiltda viela muutamia yksinoikeudella Pajalle pantuja
erikoisoluita. =~ Vain Paja Barissa saatavat pienpanimo-oluet auttaisivat myo0s
parantamaan Paja Barin brandid. Etenkin kotimaisuus ja paikallisuus ovat taman
pdivan trendeja ravintolamaailmassa, joita asiakkaat arvostavat. Suomessa on myds
kdynnissa pienpanimo-oluiden buumi, jota on hyva hyodyntaa. Pienpanimoiden oluita
ei kuitenkaan juuri korostettu vastauksissa, mika toisaalta kertoo, ettda niiden

markkinoinnin ja esillepanon lisaamista voitaisiin harkita.

Lisaksi tassa tutkimuksessa voitiin todeta, etta asiakkaat kaipaavat myos elamyksia
ravintolalta. Tutkimustulosten mukaan asiakkaat toivoivat, ettd baari jarjestaisi
enemman tapahtumia. Enemmistd vastanneista, jopa 72 % toivoi baariin stand up-
keikkoja. Lisaksi suurin osa vastaajista toivoi baarin jarjestavan impro-esityksia ja
keikkailtoja. Kehitysideana Paja Bar voisi lisdksi kokeilla stand up- ja impro- iltoja

tiloissaan seka lisata erilaista live musiikkia tarjontaansa.

Tuloksista kavi ilmi, ettd vastaajat eivat niinkdan tuoneet negatiivisia asioita esille.
Kolme kyselyyn osallistunutta mainitsi negatiivisena asiana kalliit hinnat viihtyvyytta
haittaavana tekijana. Tulevaisuudessa Paja Bar voisi harkita erilaisten tarjousten
tuomista selkedmmin esille. Sosiaalista mediamarkkinointia voitaisiin hyddyntaa tassa

helposti.

Huomiota voidaan kuitenkin kiinnittaa siihen, mita asiakkaat eivdt oma-aloitteisesti

tuoneet esille. Taman tutkimuksen yhteenvetona voidaan todeta, ettd asiakkaat ovat
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suuremmaksi osin olleet tyytyvdisida Paja Barin palveluihin. Kuitenkin Pajan
tuotevalikoimaa tai brandia ei juurikaan tuotu esille, vaikka niiden rooli on erittdin
suuressa osassa. Malmelin & Hakala (2008, 140) korostavat brandin esille tuomista
panostamalla viestintdan ja niin sanottuihin kestaviin asiakassuhteisiin. Paja Bar voisi
hyotya nostamalla esiin erikoistarjouksia useammin. Etenkin pienpanimo-oluiden
esillepano, esim. kuukauden olut tyyppisesti ja uusien pubi- ja sormiruokien
mainostaminen tarjouksien kera, niin paikanpaalla kuin sosiaalisessa mediassa, voisi
houkutella asiakkaita kokeilemaan n&itda uusia makuelamyksia. Lisdksi kanta-
asiakkaiden ja S-ketjun oman henkilékunnan huomiointiin voitaisiin tulevaisuudessa
panostaa enemman. Paja Bar voisi antaa ainakin tyontekijoille erilaisia tarjouksia ja
alennuksia. Esimerkiksi Suomessa S-ketjun alla tyoskentelevid oli yhteensa 37 758
henkil6d vuonna 2015 (Suomen osuuskauppojen keskuskunta 2016). Na&in jo
pelkastadan hotelli Tornin tyontekijat voisivat jaada vuoronsa jadlkeen Paja Bariin
nauttimaan vapaistaan. Baarissa olisi ndain useammin asiakkaita, jolloin baari olisi

kutsuvamman oloinen my&s muille asiakkaille. Tyhja baari on harvoin kutsuva.

Sosiaalisen median kanavista Paja Bar loytyy talld hetkelld Facebookista. Ravintola
voisi harkita itsensa mainostamista myds Instagramissa ja esimerkiksi tyontekijoéidensa
kautta. Tana paivana pelkat nettisivut eivat riitd takaamaan asiakasvirtaa, vaan
ravintoloiden tulee pitaa itsenad nakyvilla jatkuvasti. Sosiaalisen median kautta myos
tyontekijat tulevat asiakkaille tutuksi ja jopa kiinnostaviksi. Yhtendinen tyoporukka luo
ympadrilleen positiivista ja innokasta ilmapiiria. Asiantuntevat ja tyostdaan innokkaat
baarimikot tulee ottaa osaksi brandid. Talla voidaan merkittavasti nostaa baarin

statusta ja tehda Paja Barin palvelut seka tyotiimi nakyvaksi sosiaalisessa mediassa

8 Pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittad, miten Paja Barin konseptia pitdisi kehittaa
asiakasmaaran lisdamiseksi. Tutkimuksessa selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyys Paja
Bariin ja millaisia toiveita heilld on baarille. Yritykselle ei ole aiemmin tehty taman
kaltaista tutkimusta. Tutkimusprosessi sai hyvan alun, silla kyselyn runko

suunniteltiin yhdessa hotelli Tornin ravintolapaallikon kanssa. Ravintolapaallikko
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kykeni myo6s jakamaan sahkoisen kyselyn usealla hotelli Tornin sosiaalisen median
sivustolla. Jos tutkimuksen tiedonkeruuseen olisi voitu kayttaa enemman aikaa, olisi
tutkimuksella saavutettu huomattavasti laajempi otanta asiakkaista. Kyselyn voidaan
todeta kuitenkin olleen onnistunut, silld pienesta vastaajamaarasta huolimatta
aineistosta nousi esille kehitysideoita, seka etenkin positiivista palautetta siita, mika

Paja Barissa toimii jo hyvin.

Tutkimustuloksien perusteella voidaan todeta, ettd Paja Barin konsepti on toimiva.
Tuloksia ei kuitenkaan voida tadysin yleistaa, silla tutkimuksessa kaytetty aineisto jai
suppeaksi. Etenkin vanhemman asiakaskunnan vastauksia olisi hyodyllistd saada
mahdollisissa jatkotutkimuksissa. Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat kokivat Paja
Barin mm. viihtyisdksi, tyylikkdaaksi, rennoksi ja tunnelmaisen kodikkaaksi. Myds Paja
Barin miljéon ja musiikkitarjonnan koettiin lisdavan viihtyvyytta. Asiakkaat eivat
kuitenkaan tuoneet esille Paja Barin manserock brandia, joka kuitenkin on vahva osa
Pajan konseptia. Brandi tekee palvelusta yksildllisen ja muista erottuvan, ja silla on

mittavaa taloudellista arvoa (Malmelin & Hakala 2008, 26- 27).

Tutkimukseen osallistuneista lahes kaikki ilmoittivat viihtyneensa Paja Barissa ja etta
he mielelldan tulisivat uudestaan. Erityisen positiivinen tutkimustulos oli, ettd Paja
Barin asiakaspalvelu koettiin suurelta osin vastanneiden kesken erittdin
asiantuntevana, ystavallisena ja hyvdana. Taman tutkimuksen perusteella voi siis
todeta, ettda milj6ona ja asiakaspalvelussaan Paja Bar on onnistunut tavoitteissaan.
Saannolliset asiakaskyselyt kertovat yritykselle, kuinka laadukkaina ja tarpeellisina
palveluita pidetdan. Tulevaisuudessa Paja Bar voi kartoittaa myos tutkimuksen kautta
eri asiakastyyppeja, joita baarissa kay. Ndin se pystyy tehokkaammin kohdistamaan

palveluitaan eri asiakaskunnille tai asiakastyypille.
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Liitteet

10.

Liite 1. Paja Barin asiakaskysely

Sukupuoli *
- mies - nainen

Ika*
- 18-23 - 24-30 - 31-40 - 40-50 - 50+

Olen*
-paikallinen - ulkopaikkakuntalainen

Olen*
-opiskelija / -tydssakayva / -tyoton / -muu

Olen kaynyt Paja Barissa...

-Yopyessani hotelli tornissa

- Konferenssissa/kokouksessa/kongressissa kaydessani
- Vieraillessani Grill It ravintolassa

- Musiikkiesiintyjaa katsomassa

- Muuten vain.

Kuvaile Paja Baria 1-3 sanalla
*Avoin vastauskentta

Viihdyitko Paja Barissa? Mika sai sinut viihtymaan?
(Avoin)

Mita jait kaipaamaan Paja Barissa?
(avoin)

Tulisitko Paja Bariin mielelldsi uudestaan?
Kylla / Ei

(Kartoitetaan monivalintakysymyksilla Paja Barin hyvia puolia ja kehitysta tarvitsevia
osa-alueita + avoimella kysymyksellad tarkempia mielipiteita)

Ympyro6i mieleisesi vaihtoehto. 1= tdysin erimieltad 4= tdysin samaa mieltd O=en osaa
sanoa.

Tuotevalikoima kaipaisi enemman kotimaisia pienpanimo-oluita.

Tuotevalikoima kaipaisi enemman hanaoluita.

Tuotevalikoima kaipaisi enemman viineja.

Tuotevalikoima kaipaisi enemman viskeja ja rommeja.

Palvelun ja tuotevalikoiman hinta-laatusuhde oli hyva.



11.

12.

13.

14.

1= tdysin erimieltd 4=tdysin samaa mielta

Henkil6kunta on asiantuntevaa.

Henkil6lunta on ystavallinen ja palvelu on hyvaa.

Paja Bar on tunnelmallinen ja viihtyisa.
Ruokavalikoima on monipuolinen.

Kylld / Ei / En osaa sanoa / Ei ole valid minulle

Toivoisin baariin enemman pubi- ja sormiruokaa.

Toivoisin baariin enemman live-esiintyja

Toivoisin baariin jattiscreenia urheilua varten.

Toivoisin baarin jarjestavan...
-Pubivisoja

-Stand Up-keikkoja
-Impro-esityksia

-Jotakin muuta, mita?

(Avoin)

Vapaa sana.
Mita terveisia haluaisit valittda Paja Barin henkilokunnalle?

(avoin)

Jata tdhan yhteystietosi hotellilahjakortin arvontaa varten (nimi ja sahkoposti, tai

puhelinnumero)
(Avoin)
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