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1 JOHDANTO

”Suomalaisen ravintola-alan ympérilld kaydaan talla hetkelld kiivasta keskustelua.
Etenkin yokerhojen asema koetaan uhanalaiseksi alkoholilainsdddannén kokonaisuu-
distuksessa puuhattavien tiukennusten johdosta. Anniskelupaikat ovat kokeneet katoa
jo pitkaan ja suunnitellut aukioloaikojen rajoitukset ja veronkorotukset pahentaisivat

ravintoloitsijoiden mukaan tilannetta entisestdén.” (Jansson 2014.)

Opinnéaytetyon tarkoituksena oli tutkia yleisesti tdamén hetken ravintola-alan tilannetta
ja ilmion& ihmisten vahentynytta ravintolakdymistd. Talla hetkelld ravintola-alalla ei
nimittdin mene kovin hyvin ainakaan erilaisten tilastojen valossa. Opinnaytety0 tehtiin
Itd-Suomeen ketjuhotellissa sijaitsevalle yoravintolalle, jossa ongelmana oli, ettd asi-
akkaita kay liian vahan ja potentiaaliset asiakkaat tulevat paikalle todella my6hé&én
illasta. Tamén takia opinndytetytssa tutkittiin, miten kyseessa olevalle ravintolalle
voitaisiin saada lis&4 asiakkaita ja saada heidat kdymaéan paikassa useammin. Ongelma
yOravintolassa on hyvin ajankohtainen télla hetkelld monessa paikassa, joten opinnay-

tety0ssé olevan yoravintolan tilanne ei ole ainoa laatuaan.

Opinnaytety6 perustuu kahteen erilaiseen laadullisten tutkimusmenetelméaan: havain-
nointiin ja mielikuvakyselyyn. Niiden avulla etsittiin keinoja siihen, miten saada lisaa
asiakkaita ja saada heidat tulemaan aikaisemmin ravintolaan paikalle. Haluttiin myos
saada uusia kehitysideoita ravintolalle itse asiakkaiden kautta. N&in ollen opinnéyte-
tyossd keskeisend késitteend oli asiakaslahtdisyys. Asiakaslédhtisen ajattelun avulla
haluttiin ajatella asioita asiakkaan nédkokulmasta. Lisaksi opinndytety0 rajattiin késit-
tdmaan vain paikallisia eli paikkakunnalla sek& sen laheisyydessa asuvia asiakkaita,

koska he ovat tdmén yoravintolan tarkein asiakasryhma.

Opinndytetytssa ei paljasteta toimeksiantajan nimed, koska halutaan, ettd se pysyy
salassa. Halutaan myos, ettd opinndytety6td ei pystytd 10ytdmaan esimerkiksi silloin,
kun asiakas etsii kyseisesta paikasta tietoa internetin kautta tai tietoa hotellista, jossa
y6ravintola sijaitsee. N&in estetddn mm. opinnéytetyossa tulleiden huonojen asioiden
vaikutus asiakkaisiin. Opinnéytetyd on selvitys kehittdmistyon pohjaksi, jossa lopulli-
set kehittdmistoimenpiteet jaavat toimeksiantajalle, koska paikassa on useita asioita,
joita tulisi kehittad, eivatkd opinndytetyon resurssit olisi riittaneet niiden kaikkien to-



teuttamiseen. Opinnaytetyon tarkoituksena oli alun perin olla kehittdmistyd, mutta
koko suunniteltua toiminnallista osuutta ei pystytty toteuttamaan, koska toimeksianta-
jan hotelli- ja ravintolatoiminta myytiin toiselle yrittajalle. Opinnaytetyon tulosten
kautta ravintolalle annettiin konkreettisia kehittdmisideoita, joiden avulla se voi kehit-

taa toimintaansa.

2 OPINNAYTETYON TAUSTA JA TARKOITUS

Seuraavissa luvuissa kerrotaan opinndytetytssda mukana olleesta yoravintola X:sta
seké sen tdmanhetkisesta tilanteesta. Kyseessa olevaa yoravintolaa kuvataan opinnay-
tetyossa nimelld yoravintola X, koska opinndytetydssa ei haluttu tuoda julki sen oike-
aa nimed. Paikan oikean nimen tuominen esiin voisi tuoda sille huonoa julkisuutta
esimerkiksi etsittdessd tietoa ravintolasta tai hotellista, jossa ravintola sijaitsee, jos
haku tuloksena l0ytyisi siité tehty opinndytetyd. Opinndytetyon tavoite oli tutkia miten
saada ravintolalle lisad asiakkaita sekd tutkia tdméan hetkisté ravintola-alan tilannetta.
Lisaksi seuraavissa luvuissa kerrotaan siitd, miksi aihe valittiin ja miksi se on tarpeel-
linen toimeksiantajalle. Seuraavissa luvuissa kerrotaan my6s opinnédytetyon tutkimus-

ongelmat seka -kysymykset.

2.1 Yoravintola X

Opinndytetytssé toimeksiantajana toimiva Yo6ravintola X on It4&-Suomessa ketjuhotel-
lin yhteydessé sijaitseva melko pieni A-oikeuksilla ja jatkoaikaluvilla varustettu yo6ra-
vintola. Ravintola on auki perjantaista lauantaihin kello 19-04. Tall6in paikalla on DJ
tai elavdd musiikkia. ”Anniskelun jatkaminen kello puoli neljaén edellyttdd ensisijai-
sesti ilta- ja yOaikaan avoinna olevaa anniskelupaikkaa, joka toimii joko hyvatasoisen
hotellin yhteydessa tai on varustelu- ja palvelutasoltaan erityisen hyvétasoinen viihde-
ravintola.” (Aluehallintovirasto 2014.) Jatkoaikaluvan perusteet ravintolalle ovat edel-
1& mainitut eli se sijaitsee mm. hyvéatasoisen hotellin yhteydessa ja sielld on tarpeeksi
laadukasta ohjelmaa, jotta se voi olla auki pidempéaéan. Téalld hetkelld Yoravintola
X:ssé esiintyy valtaosana illoista DJ ja noin kerran kuukaudessa paikassa on myods
esiintyméssa live-esiintyjid. Normaaleina iltoina, jolloin Ydravintola X:ssd on paikalla

DJ, ei sisdanpaasya ole. Kaikkina iltoina asiakas voi halutessaan maksaa narikkamak-



sun. Kun ravintolassa on paikalla elavad musiikkia, peritadan silloin asiakkailta sisdén-

paasymaksu esiintyjan tason mukaan.

Ravintola on kooltaan hyvin pieni ja siind on kaksi vierekkain olevaa tilaa: tanssilattia
seka baaritiskin ja pienen esiintymislavan puoli. Ravintolassa on mahdollista mm.
tanssia ja joinakin viikonloppuina myos laulaa karaokea ja katsoa esimerkiksi sen het-
kisié jadkiekko-otteluita. Joskus ravintola saattaa olla auki my6s arkipaivina tilaukses-
ta esimerkiksi hotellin isommille asiakasryhmille. Jos ravintolassa on jokin isompi
esiintyja ja tai tapahtuma, voidaan yoravintolaa laajentaa tarvittaessa hotellin toisen
ravintolan puolelle, jolloin asiakkailla on enemman tilaa. Tama johtuu siita, etta Yora-
vintola X on melko pieni tila suurelle asiakasmé&éralle. Talléin tilassa on mahdollista

kayttad kolmea erilaista baaritiskia.

Yoravintola X:ssd on yksi pitk& baaritiski, jonka toisessa padssa DJ soittaa paikalla
ollessaan musiikkia. Ravintolassa istumapaikkoina toimivat erilaiset poyta- ja sohva-
ryhmat. Sisustukseltaan Ydravintola X on melko tumma ja jadnyt ehk& hieman 1980-
luvun sisustustyyliin. Ravintolasta nakee kyseisessd hotellissa olevaan kylpylaan yo-
ravintolan toisessa pééssé olevista isoista ikkunoista. Yoravintola X:ssa tydskentelee
normaalisti 2-3 tyOntekijaa, joista osa on aina jarjestyksenvalvojia ja he tydskentelevat

my0s narikassa.

Tilastokeskuksen tekeman toimialaluokituksen mukaan (2009) Ravintola X kuuluu
olut- ja drinkkibaareihin, joihin kuuluvat pubit, baarit, olutravintolat, yokerhot ja coc-
tail-baarit. Niiss4 tarjoillaan pééasiassa alkoholijuomia ja mahdollisesti paikanpaalla
lammitettdvid annoksia. Yoravintola X:ssé ei ole mahdollisuutta saada tilattua paikan-
padlla lammitettdvid annoksia, vaan sielld tarjoillaan ainoastaan erilaisia alkoholi-

juomia seké alkoholittomia juomavaihtoehtoja.

Yoravintola X sijaitsee maalaiskunnassa, joten asiakaskunta ja toimintatavat ovat sen
mukaiset. Ravintolaa mm. mainostetaan paikkakunnan omassa paikallislendessa ja
siell4 on saatavilla paikkakunnalla yleisesti suosittuja juomia. Maaseutuyritysten sa-
laisuutena tulevaisuudessa ja pitemmalla aikavélilla voi olla eri yritysten yhteisty6
seka entista tiiviimpi suhde asiakkaisiin. Suomessa kaikista yrityksisté jopa noin 43 %
tyoskentelee talla hetkelld maaseudulla. (Maa- ja metsatalous ministerid 2014.) Maa-



seudulla sijaitsevat yritykset tarvitsevat hyvét korvat, jotta ne voivat tunnistaa asiak-
kaidensa tarpeet, koska maaseutuyrityksiin suuntautuu kysyntaa, johon tulisi pystya
myos vastaamaan (Torikka 2012).

Taloustutkimuksen tekemdan mielipidetutkimuksen mukaan (2014b) maaseudussa
nahdaén olevan potentiaalia nykyisten ja uusien liiketoimintamahdollisuuksien kehit-
tamiseen. Mahdollisuuksien nahdaéan kasvavan energiatuotannossa, lahiruuassa, siihen
liittyvissa palveluissa seké elamys- ja virkistystoiminnassa. Maaseudun nahdaan ole-

van hyva toimintaympaéristo innovatiiviselle yrittamiselle.

2.2 Tavoite

Opinnéaytetyon tavoitteena oli tuottaa yritys X:lle tietoa, jonka avulla se pystyisi saa-
maan lisdé asiakkaita ja sitd kautta myos lisadmaan myyntiddn. Nama kaksi asiaa hyo-
tyvat molemmista, koska jos saadaan lisdd myyntid, yleensa taytyy myos olla enem-

maén asiakkaita ja pdinvastoin.

Opinnaytetyon avulla haluttiin tuottaa tietoa, jonka avulla ravintolan henkilékunnan
olisi helpompi kehittdd toimintaansa ja saada tietoonsa todellisia syitd siihen, miksi
asiakkaat eivat tule paikalle tai he tulevat niin myohaan ravintolaan. Aikaisemmin oli
olemassa vain henkil6kunnan arvioita siitd, miksi asiakkaita kévi paikassa niin vahan.

Siksi haluttiinkin kuulla asiakkaiden mielipide.

Toive opinndytetyohon tuli siitd, ettd yokerhossa ei kdy tarpeeksi asiakkaita eika siita
johtuen tule riittavasti myyntid, joten siita johtuen kannattavuus karsii. Asiakkaat tule-
vat yleensa todella mydhaan paikalle eli noin kello 02.30 aikaan ja alkuilta on hyvin
hiljainen. Useimmiten viimeinen tunti on kaikkein vilkkainta aikaa. Tdma johtunee
siit4, ettd osa asiakkaista tulee kilpailevan yokerhon mentya kiinni toimeksiantajani
ravintolaan, koska kyseisella paikkakunnalla ei ole muita paikkoja siihen aikaan auki.
Asiakkaille j&& aikaa oleskeluun toisesta ravintolasta siirtymisen jalkeen véahan yli
tunti ennen valomerkin tulemista. Tyodntekijoiden mukaan asia on kaantynyt koko ajan
huonompaan suuntaan, koska asiakkaat tulevat paikalle koko ajan mydhemmin ja

my6hemmin. Tdman noin tunnin aikana tehddan suurin myynti ja ilman tat4 myyntia



voisi kannattavuus olla todella vaakalaudalla. On myds tilanteita, joissa asiakkaat

kayvat alkuillasta paikalla, mutta he lahtevét esimerkiksi yhden juoman juotuaan pois.

Liséksi opinndytetydssa haluttiin selvittad asiakkaiden mielikuvia ravintolasta, koska
ei tiedetty aivan tarkkaan mit, siita ajatellaan. Asiakkailta haluttiin myds saada kehi-
tysideoita ravintolan toimintaan mm. esiintyja- sek& erilaisten tapahtumatoiveiden
kautta. Koska opinndytety0dssé periaatteena oli asiakaslahtOinen ajattelu, haluttiin ta-

mankin takia asiakkailta saada erilaisia ideoita.

Aihe on térked, koska yokerhoon todella halutaan lisédé asiakkaita, jotta se saataisiin
paremmin kannattavaksi. Yo6ravintola on liséksi trked osa koko hotellin toimintaa ja
vaikuttaa osaltaan koko hotellin kannattavuuteen. Asiakkaiden maaraa ei vélttamatta
tarvitse radikaalisti lisatd, vaan haluttiin myds tietdd, ettd miten lissmyyntia voitaisiin
saada ja miten asiakkaat saadaan kdymé&an paikassa useammin ja olemaan sielld pi-
dempéan. Yoravintola on myods olennainen osa paikkakunnan palvelutarjontaa, koska

samankaltaisia paikkoja ei ole kuin yksi tdmén ydravintolan lisaksi.

2.3 Tutkimusongelma/kysymykset

Opinnaytetyon tutkimusongelmana oli selvittaa syitd, miksi asiakkaat tulevat ko. ra-
vintolaan mydhaan, kartoittaa keinoja milla asiakkaiden maaréé tai paikallaoloaikaa
voitaisiin lisata seka tutkia yleensa ravintola-alan nadkymié ja ilmi6ta miksi ihmiset
menevét niin myoh&an ravintolaan.

Ja tdhan tutkimusongelmaan liittyvat tutkimuskysymykset ovat:

- Miten saada lis&a asiakkaita ja sita kautta lisdd myyntia?

- Miten asiakkaat voisi saada tulemaan aikaisemmin paikalle ja kdymaan
useammin ravintolassa?

- Milla tavalla asiakkaat saadaan pysymaéaan paikanpaalla pidemp&aan?

- Miksi ithmiset menevét niin my6héan yoravintoloihin

- Millainen mielikuva ravintolasta asiakkailla on?

- Mit4 asiakkaat toivovat ravintolassa olevan?

- Miten asiakkaat haluavat paikkaa kehitettdvan?



3 OPINNAYTETYON VIITEKEHYS JA RAJAUS

Opinnéaytetyon viitekehys rakentuu péaasiassa tutkimusmenetelmisté: havainnoinnista
ja mielikuvakyselysta seka kasitteista: asiakaslahtdisyys ja asiakaslahtéinen markki-
nointi. Liséksi viitekehykseen kytkeytyviét ravintolan kilpailevien tekijoiden kartoit-
taminen sekd ravintola-alan ndkymien tarkastelu ja suomalaisten alkoholikayttaytymi-
nen. Opinndytety0 rajattiin késittdmaan paikallisia asiakaita eli ravintolan paikkakun-
nalla seké sen laheisyydessa asuvia asiakkaita sekéd opinnaytetydssa kaytettavaksi paa-
asiassa erilaisia tutkimusmenetelmid. Opinndytetyon tulosten toteutus paatettiin myos
jattaa itse toimeksiantajalle opinndytetyon riittdmattémien resurssien vuoksi.

3.1 Opinnaytety6n rajaus

Opinnéaytety6 on rajattu koskettamaan vain paikallisia eli paikkakunnalla ja l&hialueil-
la asuvia asiakkaita, koska halutaan, ettd paikalliset asiakkaat kavisivat ravintolassa
enemman. Paikalliset asiakkaat ovat ravintolan suurin asiakasryhmaé, josta on eniten
potentiaalia mm. myynnin lisdédmisen kannalta. Muita kyseisen yoravintolan asiakas-
ryhmid ovat hotellin asiakkaat sekd asiakkaat pidemmén matkan takaa, jotka kayvat
vain tietynlaisissa tapahtumissa. Naméa kaksi asiakasryhméa ovat kuitenkin pienem-
massa osassa verrattuna paikallisiin asiakkaisiin, joten ndin ollen jarkevintéd opinnayte-

tyossa oli keskittya paikallisiin asiakkaisiin.

Opinndytetyon rajaamisessa yksi keskeinen asia on, etté siind keskitytddn padasiassa
erilaisten menetelmien kayttamiseen, eli tassa tapauksessa havainnoinnin ja mieliku-
vakyselyn kayttdmiseen, niiden tulkitsemiseen ja raportointiin, jolloin kehitysideoiden
toteuttaminen jaa yritykselle itsellensé. Liséksi rajauksena toimii myos ravintola-alan
ja pédasiassa anniskeluravintoloiden ndkymien tutkiminen sekd ihmisten vahentyneen

ravintolakdymisen tutkiminen ja suomalaisten alkoholikayttaytymiseen perehtyminen.

3.2 Asiakaslahtoisyys

Opinnéytetyossa keskeisend kasitteend on asiakasldahtoisyys. ”Asiakaslahtoisessd ajat-
telumallissa yritys lopettaa katsomasta pelkastaan peiliin (sieltdhan nékee vain itsen-



sd!) ja kurkistaa myds ulos ikkunasta” (Vuokko 1997, 13). Asiakasldhtoisessd toimin-
nassa yritys haluaa saada selville sen, mit4 asiakas tarvitsee ja haluaa. Yritys pyrkii
talloin toiminaan ndmé tarpeet ja halut tayttden. (Korkman & Arantola 2009, 33.)
Opinnaytetydssa tehtiin juuri ndin, paatettiin, ettd omien mielikuvien sijaan kysytaan-

kin asiakkailta, mita he paikasta ajattelevat ja menndén asiakkaan rooliin itse.

Paras tapa saada asiakkaista aina uutta tietoa, on kuunnella heitd, joka tapahtuu kaikis-
sa asiakastilanteissa. Hyvié asiakkaiden tutkimistapoja ovat mm. asiakaskyselyt, kes-
kustelut asiakkaiden kanssa myyntitilanteissa, saatu palaute: valitukset ja kiitokset ja
uusimmat tutkimukset mm. ajan trendit. Naiden avulla henkilénkunnan on helpompi

muuttaa toimintaansa asiakaslahtdisempéan suuntaan. (Vuokko 1997, 17-18.)

Nykyaan melkein kaikki yritykset kertovat olevansa asiakaslahtoisia ja toimivansa
asiakkaan tarpeet huomioon ottaen seka toimivansa lahelld asiakasta. Asiakkaat eivat
kuitenkaan tunnu olevan tyytyvéisia, vaikka asioita kerrotaan ajateltavan asiakasléh-
toisesti. Monissa yrityksissa kauniit sanat saattavat kuitenkin jaada vain tyhjiksi pu-
heiksi. Siksi asiakaslahtoisessé ajattelussa tulisikin olla aito ja myydylla tuotteella

taytyisi oikeasti olla arvoa ja hyotya asiakkaalle. (Storbacka 1999.)

Asiakaslahtdisen ajattelun hyodyn ajatellaan olevan yrityksen menestystekija markki-
noilla ja nain ollen vaikuttavan myds yrityksen tulokseen. Tyytyvaiset asiakkaat tuo-
vat mukanaan uusia asiakkaita, joka vaikuttaa asiakas- ja tulovirtoihin. Asiakaslahtoi-
sell& toiminnalla on vaikutusta myods henkilékuntaan. Se edellyttda sitoutumista koko
henkilokunnalta, koska sen kuuluisi olla sen yhteinen tavoite. Tdméa edellyttdd mm.
hyvéé tiedonkulkua organisaation siséll4. Samalla se voi tuoda tyoskentelyyn mielek-
kyyttd ja lisata henkilokunnan yhteishenked kun puhalletaan yhteen hiileen yhteisen
tavoitteen vuoksi. (Vuokko 1997, 27-28.)

Asiakaslahtoisyydelld tarkoitetaan sen oivaltamista, ettd kaikki potentiaaliset asiakkaat
eivét ole samanlaisia vaan heilld on erilaiset tarpeet. Kaikki asiakkaat eivat kiinnostu
samoista asioista. N&in ollen tdmé& on otettava huomioon myds markkinoinnissa, jol-
loin puhutaan asiakasléhtoisesta markkinoinnista. Vaikka asiakasryhmia olisikin usei-
ta ja heille tulisi suunnata erilaisia palveluita. Yrityksen tulisi maaritelld itselleen tar-
keimpané pitdménsa kohderyhmat. Erityisen tarke&é tdma on silloin kun resursseja ei



ole tarpeeksi. Tata ajattelua voidaan kayttdd markkinoinnissa kun halutaan keskittya

vain tiettyyn asiakasryhméan. (Vuokko 1997, 19-21.)

4 MATKAILU- RAVITSEMIS- JA TALOUSALA

Seuraavissa luvuissa kuvataan suomalaista ravitsemistoimintaa seké anniskelupaikko-
ja ja alan tdmanhetkisia nakymié. Alan ndkymat eivat tunnu olevan kovinkaan hyvit,
koska Suomi eléa téalla hetkelld taantumassa ja alalla on tehty paljon mm. veronkoro-
tuksia viime vuosina. Lisaksi seuraavissa luvuissa myos kdydaan lapi hieman suoma-
laisten tdmanhetkistd alkoholikayttaytymistd, joka liittyy olennaisesti myds siihen,
miksi yoravintoloissa kdydadn nykyaan véhemman ja niihin mennadén erittdin myo-

haan illasta.

4.1 Ravitsemistoiminta

Tilastointitapoja ravitsemisalasta on hyvin erilaisia. Tassd luvussa kerrottavissa tila-
toissa on kéytetty hieman erilaisia tilastointitapoja ja erilaisia tapoja luokitella ravit-
semisala mm. erilaisten keittididen ja ravintoloiden mukaan. Tassé luvussa on kaytetty
kolmea erilaista lahdettd, joissa tilastointitavat ovat hieman erilaiset, mutta ne kuiten-

Kin liittyvét toisiinsa.

Harju-Autin Kirjoittaman (2007) Kauppa- ja teollisuusministerién ravitsemistoimin-
nasta tekeman toimialaraportin mukaan ravitsemistoimintaan kuuluvat hyvin monen-
laiset liikeideat, joita ovat gastronomisesti erikoistuneet ruokaravintolat, etniset ravin-
tolat, keskiolutpubit, kahvilat, pizzeriat, hampurilaispaikat, coffee shopit ja viihdera-
vintolat. Toisen osan siitd muodostavat henkildstoravintolat ja ateriapalvelut. Ravit-
semustoiminta liitetddn usein tarkedksi majoitustoimintaan kuuluvaksi kokonaisuu-
deksi. Ravitsemustoiminta liittyy usein matkailun yhteyteen, mutta aina néin ei kui-
tenkaan ole. Arvion mukaan matkailukysyntd muodostaa noin 30 prosenttia ravitse-
mistoiminnan kysynnéstd. Opinndytetydsséd toimeksiantajana oleva yodkerho kuuluu

tdhén ravitsemustoimintaan ja se on luokitukseltaan viihderavintola.
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Tilastokeskuksen tekemén toimialaluokituksen mukaan (2009) ravitsemistoimintaan
taas “kuuluu valittdmasti nautittaviksi tarkoitettujen aterioiden ja juomien tarjoilu ra-
vintoloissa, itsepalvelu- ja noutoravintoloissa, pikaruoan myyntipisteissa ja muissa sen
kaltaisissa, joissa on yleensd asiakaspaikkoja”. Istumapaikkamaéra keskimaaraisesti
kahviloilla on 66 paikkaa ja ravintoloilla 147 paikkaa. Kahviloissa keskimaaraisesti
kay 193 asiakasta paivassé ja ravintoloissa 124 asiakasta. (Perélahti & Kumpusalo-
Sanna 2012.)

Lapissa ja Ahvenanmaalla valmistettiin suurin mééra aterioita asukasta kohti. Ty6-
paikkaruokalat ja oppilaitosruokalat ovat ylivoimaisesti eniten kaytettyjé ravintoloita,
koska yli viidennes ihmisisté vierailee niissa paivittain. Nykyaan myds aiempaa use-
ammin ihmiset ostavat ruokaa mukaan ravintoloista. Yleisimpia paikkoja, joista ruo-
kaa ostetaan mukaan, ovat pikaruokapaikat kuten pizzeriat, kebab-ravintolat ja ham-
purilaispaikat sekda yha enemmaén etniset ravintolat. Mukaan ostetaan paikanpaalla
syomista mieluummin pizzerioista, grillikioskeista sekd muista kioskeista. (Peralahti
& Kumpusalo-Sanna 2012.)

Esimerkkind kansainvélistyneesta ravitsemistoiminnasta Suomeen tulivat 1970-luvulla
pizzeriat ja kiinalaiset. Suomessa erilaisten etnisten ravintoloiden kirjo onkin kasvanut
viime vuosikymmenind nékyvaksi ilmioksi. Tasta johtuen myos asiakaskunta on kan-
sainvélistynyt ravitsemistoiminnan kansainvélistymisen my6ta. Kuitenkin myos perin-
teisille ruokapaikoille 16ytyy myos kayttdjid. Toinen alalla pitk&d&n vallinnut trendi on
ollut, ettd kiinnitetd&n enemman huomiota aterian ainesosien terveellisyyteen seka
ravintopitoisuuteen. Hampurilaisketjut olivat ensimmaisid, jotka alkoivat kertomaan
tuotesisallon hyvin tarkasti. Nykyaan ruokalistoilla onkin ndhtévissd kevyemmat ja

terveellisemman ateriavaihtoehdot. (Harju-Autti 2007.)

Alalla olennaisesti menestymiseen vaikuttavia tekijoitd ovat sijainti, laatu, hintataso
seka sisustus. Sijainti on yksi tarkeimmista tekijoista, joka ratkaisee myds suuren osan
kysynnasta. Sen vuoksi ravitsemistoiminta onkin keskittynyt suurimmaksi osaksi tihe-
asti asutuille asuinalueille. Toiminnan laatu taas vaikuttaa asiakasuskollisuuteen ja
yritysmielikuvan rakentumiseen. Kun sisustus, sen teema ja miljé6 ovat onnistuneita,
ne konkretisoivat liikeideakonseptin. Kun hintataso vastaa néilla edelld mainituilla
tekijoilla tehtyd mielikuvaa, on yrityksilla erittédin hyvat mahdollisuudet pystya menes-
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tymaan. Paikan laatutason ollessa korkea, ei hintatasolla ole niink&an suurta vaikutus-
ta. (Harju-Autti 2007.)

Vaikka alalla onkin useanlaisia menestykseen vaikuttavia tekijoita, on alalla olemassa
my6s ongelmakohtia. Viihderavintoloihin asiakkaat saapuvat yhd myéhemmin, mika
on johtanut kysynnat suuriin piikkeihin, joka aiheuttaa sen, ettd tydvoimakustannuksia
on hankalaa hallita. Tydvoimakustannukset vaikuttavat kannattavuuteen, koska ala on
hyvin tydvoimavaltainen. Alan haasteena ovat henkildston osaaminen seka erityisesti
henkiléston palveluasenne. Tydvoiman saatavuus erityisesti sesonkikausina on haas-
tavaa. Taman takia alalla kdytetadnkin paljon extra-tyontekijoitd, mink& avulla pysty-
tadn sadstdmaan henkilokustannuksissa seka sadtelemaan sesonkiluontoista henkilos-
ton tarvetta. Henkildston jatkuva vaihtelu vaikuttaa yritysten yleiseen laatuun. Tamén
takia alaa ajatellaankin ns. lapikulkuammattina ja siksi sitd ei ajatella houkuttelevana
uravaihtoehtona. (Harju-Autti 2007.)

Suomessa vuonna 2012 oli yhteensa 22 642 Horeca-keittiota, joissa valmistetaan tai
jaetaan aterioita sekd juomia. Naista keittioistd 5469 oli jakelukeitti6ita, joihin ruoka
tulee toimitettuna keskuskeittidilta. Toimipisteistd 2573 on sellaisia, joissa ei valmis-
teta lainkaan ruokaa ja niihin voidaan lukea mm. anniskeluravintolat. Paikoista 1586
on sellaisia, joilta ei ole saatu tietoa niiden keittiotyypistad tai annosten péivittaisesta
lukuméarasta. Noin puolet eli 51 prosenttia Horeca-keittidista on valmistuskeittioita ja
niistd ei toimiteta ruokaa muualle. Tdma maéara eli puolet keittidista valmistaa 61 pro-
senttia kaikista ruoka-annoksista eli noin 292 miljoonaa annosta vuodessa. (Perélahti
& Kumpusalo-Sanna 2012.)

Kahvilat, ravintolat, henkilostoravintolat sekd julkiset keittiot valmistivat vuonna 2011
aterioita yhteensd 889 miljoonaa kappaletta. Erityisesti kahviloissa sy6tyjen annosten
madra kasvoi vuoteen 2009 verrattuna. Kahviloihin kuuluvat tavallisten kahviloiden
liséksi hampurilais-, kebabpaikat tai pizzeriat sekad pito- ja ateriapalvelut. Suomessa
vuonna 2010 Horeca-sektorin valmistamia annoksia syotiin yhteensd 165 kappaletta
yhtd henkil6d kohti. Padkaupunkiseudulla asuvat ihmiset kdyvat muita paikkoja
enemman etnisissa ravintoloissa. Muualla suomalaisissa kaupungeissa taas suositum-
pia ovat pizzeriat ja kebabravintolat. Pienemmissa kunnissa kéytetddn enemman huol-

toasemien ravintolapalveluita. (Taloustutkimus 2012.) Vuodesta 2011 vuoteen 2013
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Suomessa kodin ulkopuolella ostettujen annosten mééara nousi 15 miljoonalla annok-
sella. Vuonna 2013 maaré oli siis yhteensd 904 miljoonaa ruoka-annosta. Ravintolois-
sa kaydaan siis yhd enemman ja etniset ravintolat ovat erityisesti saaneet aikaisempaa

enemman asiakkaita. (Taloustutkimus 2014a.)

4.2 Anniskelupaikat Suomessa

Anniskelupaikalla tarkoitetaan sellaista paikkaa, jossa saa anniskella ja nauttia lailli-
sesti sinne hankittua alkoholia vain maksua vastaan. Tallgin siis asiakkaiden omien
juomien nauttiminen on anniskelupaikassa kiellettyd. Anniskeltavat juomat tulee
hankkia ravintolalle sille myonnetylla lupanumerolla, jolla ei saa hankkia anniskelta-

vaa muualle kuin sille osoitetulle anniskelupaikalle. (Aluehallintovirasto 2014.)

Suomessa anniskelupaikoilla on mahdollista saada yksi kolmesta anniskeluluvasta,
sen mukaan, minka tilavuusprosenttista alkoholia paikassa halutaan anniskella tai mit-
ké luvat sille on myonnetty. Lupia, joita on mahdollista hakea, ovat A-, B- ja C-luvat
ja ne haetaan aluehallintovirastosta. A-luvalla eli kaikkien juomien anniskeluluvalla
tarkoitetaan, ettd silla voi anniskella kaikkia mietoja ja vakevid juomia. B-
anniskeluluvalla saadaan anniskella vain enintddn 22 tilavuusprosenttisia mietoja al-
koholijuomia. C-lupa oikeuttaa anniskelemaan enintaan 4,7 tilavuusprosenttista keski-
olutta, siideria ja kaymisteitse valmistettuja long drinkkeja sekd kevytviineja. C-
luvalla ei siis saa anniskella valmiiksi sekoitettuja juomia, joissa olisi yli 4,7 tilavuus-

prosenttia sisaltdvaa alkoholia. (Valvira 2012, 35.)

Anniskeluluvista vuoden 2014 maaliskuussa A-lupia Pohjois-Savossa oli yhteensa 233
ja Eteld-Savossa 218. B-lupia Pohjois-Savossa oli 11 ja Etela-Savossa 14. C-lupia
Pohjois-Savossa oli 99 ja Etelda-Savossa 116. Mité etelammaksi mennddn tai mitd
isompi maakunta on, sitd enemman siind maakunnassa on myos anniskelulupia. (Val-
vira 2014.) Vuonna 2012 A- B- ja C-oikeudella varustettuja paikkoja oli tiedossa yh-
teensd 5984 toimipaikkaa, joista A-oikeudet on suurimmalla osalla toimipaikoista eli
yhteensa 3937 paikalla (Perélahti & Kumpusalo-Sanna 2012).
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4.3 Alan nadkymat

Matkailu- ja ravintola-alan yrityksissé kuvaillaan vuoden 2014 alussa tehdyn matkai-
lu- ja ravintola-alan suhdannebarometrin mukaan tdmanhetkisten suhdanteiden olevan
normaalia heikommat. Vaikka suhdanneodotukset ovatkin hieman aikaisempaa va-
hemman negatiiviset, odotetaan tilanteiden heikkenevan vield entisestddn seuraavien
kuukausien aikana. Myynti vaheni hieman loppuvuoden 2013 aikana. Kannattavuu-
teen ei odoteta lahiaikoina muutoksia. Alkukevaalla henkilokunnan maaré saattaa li-
séksi hieman laskea. (MaRa 2014.)

SAK:n teettdmd kysely luottamusmiehille kertoo kesatyOpaikkojen maéran olevan
vahenemassa myos vuonna 2014. Kyselyn vastausten perusteella 29 prosenttia tyonan-
tajista oli vahentaméssa kesatyontekijoiden lukumaaréa ja lisddamassa vain kuusi pro-
senttia. Kesatyopaikat vahenevét jo toista vuotta perakkadin. Vuonna 2013 tyonantajis-
ta 26 prosenttia aikoi véhentad kesatyontekijoiden maard. Palvelualojen tyottomyys-
kassassa oli vuoden 2014 maaliskuussa yli 17 000 ansiopéivédrahan saajaa, joka on
miltei 2000 henkil6d enemman kuin samaan aikaan vuotta aikaisemmin. (Lehto 2014.)
Lisaksi majoitus- ja ravitsemistoiminnan alalla laitettiin vuonna 2014 vireille 67 kon-
kurssia tammi-maaliskuussa, mika tarkoittaa siis 8 konkurssi eli 13,6 prosenttia

enemman kuin edellisena vuonna 2013 (Tilastokeskus 2014).

Manner-Suomessa oli vuoden 2013 alussa 8180 anniskelupaikkaa. Niistd 1102:1la oli
voimassa oleva anniskelun jatkoaikalupa. Anniskelupaikoista 1380:1la oli jatkoaikalu-
pa vuonna 2006. Tam4 tarkoittaa jatkoaikalupien vahentymistd 280 jatkoaikaluvalla.
Jatkoaikaluvalla tarkoitetaan anniskelun jatkamista kello 2:30 tai 3:30 asti. Vuoden
2012 aikana aluehallintovirastot peruuttivat pysyvasti 26 kappaletta alkoholijuomien
anniskeluluvista ja 61 lupaa taas peruutettiin méaraajaksi. Anniskeluajan jatkoaikalu-
pa peruutettiin kahdessa paikassa. Pysyvéssa peruutuksessa luvanhaltijalla ei ole enda
taloudellisia edellytyksia jatkaa toimintaa. Kun taas méérdaikaisten peruutusten kirjo
on paljon monipuolisempaa eli esimerkiksi alaikéisille tai selvésti paihtyneille annis-

kelusta ja myynnisté johtuvaa. (Aluehallintovirasto 2013.)

Matkailu- ja ravintola-alan suhdannekatsauksen mukaan vuonna 2014 nousevat alko-

holi-, virvoitusjuoma- ja makeisverot sekd edustuskulujen verovahennysoikeuden
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poisto tulevat pienentdmaan kysyntaa alan paikoissa vield lisaa. Lisaksi alkoholimyyn-

ti tulee laskemaan veron korotuksen vuoksi 2-3 prosenttia. (MaRa 2014.)

Vuonna 2012 alkoholijuomien hinnat nousivat 6.6 prosenttia edelliseen vuoteen 2011
verrattuna. Hinnat nousivat vahittéiskulutuksessa 7.5 prosenttia ja anniskelukulutuk-
sessa 5.4 prosenttia. Tarkasteltuna hintojen nousua eri juomaryhmien kautta, keskiolu-
en, vakevien viinien ja long drink— juomien hinnat nousivat. Vuonna 2012 seka véhit-
taiskulutuksessa ettd anniskelukulutuksessa eniten nousi keskioluen hinta. T&h&n hin-
tojen nousuun on vaikuttanut omalta osaltaan 1.1.2012 tehty alkoholijuomaveron ko-
rotus. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2013.) Vuonna 2014 alkoholin hinnat nousi-
vat vdhemman suhteessa alkoholittomiin juomiin eli 2,6 prosenttia alkoholittomien

juomien noustessa 3,6 prosenttia (Talouselamé 2014).

4.4 Suomalaisten alkoholikayttaytyminen

Suomessa juotavasta alkoholista vain kymmenesosa juodaan enaa ravintoloissa. Polii-
tikot ajattelevat, ettd alkoholin ravintolamyynti aiheuttaa kaikki ongelmat, vaikkakin
juuri ravintoloissa ihmiset juovat valvotuissa oloissa. Lisaksi Virosta tuodaan kaksi
kertaa enemmén alkoholia kuin mitd ravintoloissa juodaan, joka harmittaa ravintola-

alaa kun voittoa syntyy yha vahemman ja véhemman. (Koljonen 2012.)

Vuonna 2013 Alkoholivero tuotti valtiolle 93 miljoonaa euroa vdhemman kun verra-
taan sit4 valtion sille vuodelle suunniteltuun talousarvioon. Syina heikkoon tulokseen
olivat Viron ns. viinarallin kiithtyminen sek& alkoholiveron korotus, joka taas osaltaan
hillitsi kulutusta. Kun Suomessa nostetaan alkoholiveroa, se lisdd Virosta tuodun al-
koholin m&é&raé. Suurin syy alkoholin kulutuksen heikkenemiseen arvioidaan kuiten-
kin olevan suomalaisten ostovoiman heikkeneminen eli Suomen huono taloustilanne.
(Tolonen 2014.)

Vuonna 2013 jokaista 15 vuotta tayttanyttd kohden alkoholijuomien kokonaiskulutus
oli 11,6 litraa 100-prosenttista alkoholia. Kokonaiskulutus pysyi samana edelliseen
vuoteen 2012 verrattuna. Tatd kokonaiskulutuksesta tilastoitua kulutusta on 78 pro-
senttia ja arviolta noin 22 prosentti on tilastoimatonta kulutusta. Tilastoimattoman

kulutuksen on arvioitu kasvaneen noin 12 prosentti vuodesta 2012. Tilastoimatonta
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kulutusta on alkoholijuomien matkustajatuonti. Anniskelukulutusta kokonaiskulutuk-
sesta oli vuonna 2013 noin 11 prosenttia. Alkoholijuomien kulutus on vahentynyt an-
niskeluravintoloissa. Vuonna 2004 anniskelukulutuksen ollessa 1,7 litraa 100-
prosenttista alkoholia jokaista 15 vuotta tayttanytta kohden, vuonna se on vain 1,3

litraa. (Terveyden- ja hyvinvoinninlaitos 2014.)

Suomessa noin kymmenesosa kansasta juo miltei puolet kaikista kulutetuista alkoholi-
juomista. Viikon aikana viidennes alkoholia kéyttavistd miehistd ja noin kymmenen
prosenttia naisista juo riskirajan verran tai sitdkin enemman. Riskirajasta voidaan pu-
hua silloin kun suomalaisten ladkareiden asettamien alkoholin riskirajojen ylitykset
tapahtuvat kerralla tai jatkuvassa kaytéssa. Viime vuosina naisten kuluttaman alkoho-
lin méara on kasvanut. Vahva humaltuminen on ollut keskeinen piirre suomalaisessa
juomakulttuurissa. (Paihdelinkki 2014.)

Suomalaisten juomisen sesonkiaikaa vuosittain ovat lomakuukaudet ja kansalliset ja
yleiset juhlapyhéat. Juhannus, vappu ja uudenvuodenaatto ovat erityisia aikoja, jolloin
juodaan paljon. Vaikka joulu onkin rauhallinen perhejuhla, silloin juodaan kuitenkin
melko paljon kotioloissa. Alkoholin ké&yttoméaarat ja -kerrat kasautuvat erityisesti vii-
konloppuun. Naiset juovat viikonloppuisin enemman kuin miehet. Suomalaisten juo-
misen huippuhetki sijoittuu lauantaihin kello 20 ja 21 vélille. Liséksi suomalaisten
alkoholin kéyttd on siirtynyt vuosi vuodelta myéhemmaksi, mika tarkoittaa sitd, etta
yhé& suurempi osa alkoholinkulutuskerroista paattyy kello kahden jalkeen yolla. Tamé
muutos on ollut yleisintd nuorilla ja humalakulutuksessa. On my6s huomattu suunta,

jossa juomien on siirtyméassa myos arkipaiviin. (Makeld & Mustonen 2010, 66-67.)

Mékelé&n ja Mustosen kirjoittaman ja Terveyden- ja hyvinvoinnin laitoksen Suomi juo
-kirjan mukaan (2010, 72—73) vuonna 2008 yli kolme neljésta alkoholin kayttokerras-
ta tapahtui kotiympéristossé kun taas vajaa viidesosa anniskeluymparistossa ja loput
viisi prosenttia jossain muualla. Usein alkoholin kayttoon liittyy se, ettd aloitettaan
toisessa paikassa eli esim. kotona ja siirrytddn juomaan seuraavaan paikkaan eli esim.
anniskeluravintolaan. Koska anniskelupaikkoihin siirtyminen on myéhentynyt ja noin
joka kuudes kerta alkoholinkayttokerroista tapahtuu anniskeluymparisttssa, niin siella

tapahtuu myos léhes joka neljas humaltumiskerroista.
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Viimevuosikymmenind alkoholin anniskelupaikkojen aukioloaikoja on pidennetty,
joten tastd syystd on ymmarrettdvad, ettd juomista jatketaan pitkélle yoéhon. Suoma-
laisten alkoholink&ytto ei kuitenkaan ole ainoa asia, joka on siirtynyt myéhemmaksi,
vaan myo6s nukkumaan meno seka herddminen aamulla ovat myohentyneet. Myos

tyopéivien alkamisajat ovat myohentyneet. (Mékeld & Mustonen 2010, 79 )

Juomalla alkoholia suomalaiset nostattavat tunnelmaa ja luovat yhteishenkea. Alkoho-
li auttaa myds mm. irtautumaan arjesta ja ihmisia rentoutumaan sosiaalisissa tilanteis-
sa. Alkoholin juominen voidaan Terveyden- ja hyvinvoinnin laitoksen Suomi juo-
kirjan mukaan luokitella kuuteen eri tyyppiin. Kolme ensimmaistd ovat ei- humalaha-
kuista juomista. Ensimmadinen on istuskelu eli yhden tai parin juoman rentouttava
nauttiminen kotona tai anniskelupaikassa, toinen on ruokajuominen ja kolmas puuha-
juominen eli ruuanlaiton, pihatdiden, veneilyn tai muiden tekemisten lomassa juoman
siemaileminen. Juominen voidaan my6s luokitella kolmeen humalahakuiseen tyyp-
piin. Biletys on nuorten ja nuorten aikuisten tapa juoda, jolloin ensin kokoonnutaan
esimerkiksi jonkun kotiin ja jatketaan siita johonkin anniskelupaikkaan. Karnevaali-
juominen taas on jatketta biletysjuomisesta, milloin juhliminen jatkuu vield seuraa-
vankin péivan. Esimerkkeja téllaisesta tilanteesta ovat risteilyt, mokkireissut seka
rock-festivaalit. Yksil6llinen juominen taas on sellaista juomista, jossa ei noudateta

millaén tavalla edelld mainittuja tapoja. (Makelda & Mustonen 2010, 88-91)

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinndytetyon toteutus keskittyy padosassa kahden erilaisen tutkimusmenetelmén
kéayttdmiseen ja niiden tulkitsemiseen ja raportointiin, koska itse kehitysideoiden
muuttaminen yrityksessd jaa toimeksiantajan toteutettavaksi. Tarkoituksena on vain
antaa keinoja ja erilaisia ajatuksia siihen, miksi asiakkaita on vahén ja miten asiakkai-
ta saataisiin lisattyd. Opinndytetyoprosessin aikana tutkittiin myds yleisesti ilmiota
ihmisten véhentyneestd kdymisestd ravintolassa seké ravintola-alan nédkymid. Opin-
naytetyon alkuperéisend tarkoituksena oli tehda tyéhén enemmaén toiminnallista osuut-
ta ja tehda siitd kehittamistyo, jossa tutkimusmenetelmilld saatuja tuloksia kokeillaan
kéytanndssa. Tama ei kuitenkaan ollut mahdollista toimeksiantajan hotelli- ja ravinto-

latoiminnan myynnin vuoksi.
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Tutkimus pohjautuu laadulliseen tutkimukseen. Opinndytetydssd kdytetddn kahta laa-
dullista tutkimusmenetelmaa eli havainnointia ja mielikuvakyselyd, jossa on kaytetty
avoimia kysymyksia. Yleensa laadullisessa tutkimuksessa tutkitaan ihmisia ja ihmis-
ten maailmaa (Varto 1992, 23-24). Laadullinen tutkimus ymmarretdan yksinkertaises-
ti aineiston ei-numeraaliseksi muodoksi. Raja laadullisen ja méaaréllisen tutkimuksen
valilla ei ole selked, koska joitakin aineistonkeruumenetelmid kuten haastattelua voi-
daan kayttaa niissé molemmissa. Laadullisena aineistona voidaan pitaa sellaista ai-
neistoa, joka sisaltaa tekstid. (Eskola & Suoranta 1998, 13-15.) Laadullisessa tutki-
muksen alussa tutkija valitsee rajatun nédkokulman ja teoreettisen tavan tutkia asiaa,
mutta tutkimukselle on tavanomaista, ettd mm. tutkimuskysymykset muuttuvat aineis-
tonkeruun jalkeen (Puusa & Juuti 2011, 49).

Laadullinen tutkimus on tavaltaan joustava ja se antaa tutkijalle erilaisia mahdolli-
suuksia tutkimuksen kulkuun kun siind voidaan toimia tilanteen tarvitsemalla tavalla.
Laadullisella tutkimuksella pyritaan ilmididen syvalliseen ymmartamiseen. Sen tarkoi-
tuksena on ilmididen kuvaaminen, ymmartaminen ja mielekkaan tulkinnan antaminen.
Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella ei ole niin tiukkoja s&&nt6ja kuin kvan-
titatiivisella tutkimuksessa. Usein laadullinen tutkimus antaa uuden tavan ymmartéa
tutkittavaa ilmiota. Laadullisessa tutkimuksessa ei voida antaa tarkkoja lukuja sille,
kuinka suuri tutkimusaineiston tai tutkittavien méaéra tulisi olla, vaan se riippuu tutkit-
tavasta kohteesta. (Kananen 2008, 24.)

Opinnadytetyd voidaan luokitella yleisesti laadullisessa tutkimuksessa kaytetyksi ta-
paustutkimukseksi. Tapaustutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta, jossa tutkitaan toi-
minnassa olevaa tapahtumaa. Tapaus voi olla mika vain eli esimerkiksi yksilo, ryhma
tai asiakasryhmd. Tapaustutkimuksessa pyritadn kerddmaan tutkittavasta asiasta mah-
dollisimman monipuolisesti ja eri tavoin tietoa. Monipuolisella tiedon hankinnalla
tarkoitetaan myos tilastollisen tiedon hankkimista. Koska tapaustutkimuksessa tutki-
taan yksittaista tapausta, voidaankin kysyd “Mitd voidaan oppia yhdestd tapaukses-
ta?”. Tapaustutkimuksessa etsitddn sitd mikd tapauksessa on yleistettivéda ja mika toi-
saalta taysin erityistd. Tapaustutkimuksen voidaan ajatella olevan pieni askel kohti

yleistamist4. (Metsamuuronen 2008, 16-18.)
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Tutkimus on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, koska siind tutkitaan ihmisig,
jotka kdyvét kyseessé olevassa yoravintolassa. Lisdksi tutkimuksessa kaytetéan aineis-
tonkeruumenetelmid, joita ei kerdtd numeraalisessa muodossa tai niiden tuloksia ei
tulkita numeraalisessa muodossa. Opinndytetyéssa myos tutkitaan tietyn ravintola

tapausta, jossa asiakkaita kay liian véhan.

5.1 Havainnointi

Opinnaytetytssa kaytetyn havainnoinnin tarkoituksena oli tutkia ravintolasta aikai-
semmin saatuja mielikuvia ja kasityksia seka tutkia sitd pitdvatké ndma aikaisemmin
saadut mielikuvat paikkaansa. Havainnointi oli hyvé tapa paéastd nakemaan asiat asia-
kasléhtoisella tavalla, koska kaikkea ei pysty nakeméan samalla tavalla kun ei itse ole

asiakkaan roolissa.

Havainnointi tutkimusmenetelmand on syystemaattista ympariston tarkkailua. Ha-
vainnointia suoritettaessa pitda olla jonkinlainen késitys paikasta ja siitd mita aikoo
havainnoida. Talldin seurataan ymparistoa ja sielld olevia ihmisia seka sita, mité pai-
kalla silloin tapahtuu. Halutessaan havainnoija voi ottaa havainnointipaikasta esimer-
kiksi kuvia. (Lahella kaupunkia 2013.) Minulla havainnoijana oli jo aikaisempi kasitys

paikasta, koska olin ollut siella toissé seké asiakkaana aikaisemmin.

Havainnointia voidaan toteuttaa samassa tutkimuksessa usealla eri tavalla, jotta ha-
vainnointi on mahdollisimman luotettavaa ja yleistettdvissa olevaa (Vilkka 2006).
Havainnoinnissa tehtiin samalla tavalla eli eri havainnointitapoja sekoitettiin hieman
toisiinsa. Tall4 tavalla saatiin mahdollisimman todenmukainen kuva tutkittavasta asi-
asta sekd asiaa pystyttiin tukimaan mahdollisimman monipuolisesti juuri paikalle so-
pivalla tavalla. Havainnoinnissa kaytettiin apuna mm. jasenneltyd ja vapaata havain-

nointia seké tarkkailevaa ja osallistuvaa havainnointia.

Jasennelty havainnointi on tarkkaan ennalta suunniteltua ja hyvin jasenneltya tai se
voi olla hyvin vapaamuotoista tutkittavan kohteen toimintaan mukautunutta. Vapaa
havainnointi taas ei ole jasenneltya ja havaintoja voidaan tehdd miltei misté vain. Tut-
kijan olisi kuitenkin pystyttava arvioimaan, liittyvatkoé kaikki asiat havainnoitavaan
asiaan. Kun kaytetddn vapaata havainnointia, tutkijalla taytyy olla entuudestaan paljon
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tietoa kyseisesta ilmiosta. Tarkkailevassa havainnoinnissa kohdetta havainnoidaan sen
ulkopuolelta, jolloin ei osallistuta tutkittavan kohteen toimintaan. Talloin tarkkaillaan
ennalta maarattyja asioita tutkimuskohteessa. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija

osallistuu kohteen tapahtumiin ennalta méaariteltyja asioita tutkien. (Vilkka 2006.)

N&itd havainnoinnin menetelmié apuna kéyttden pystyttiin havainnoimaan juuri tata
kyseessa olevaa yOravintolaa. Toimin itse havainnoinnin aikana havainnoijana ja seu-
rasin asiakkaiden toimintaa sivusta, mutta kayttaydyin kuitenkin asiakkaan roolissa,
Néin ollen kaytin niin tarkkailevaa kuin osallistuvaakin havainnointia. Liséksi esitin
joitakin mieleen tulevia kysymyksié esimerkiksi silloin paikalla olleelle henkilokun-
nalle, koska asiakkaita oli niin vahan paikalla ja ei tullut niin luontevaa tilannetta, jos-
sa asiakkaalta olisi voinut kysya jotain. Havainnointi oli suurimmaksi osaksi jasennel-
tyd havainnointia, koska tutkittiin jo aiemmin madriteltyja asioita ja tarkoituksena oli

keskittya niihin.

Havainnoinnissa kaytettiin havainnointilomaketta (Liite 1), joka teki havainnoinnista
entistd jasennellympdad. Tarkoituksena oli tutkia hieman eri asioita eri havainnointi-
paivind: ensimmadisena havainnointipdivana yleista ravintolan ilmettd kuten tunnel-
maa, tuotteita, hintoja jne. ja toisena havainnointipaivéna asiakkaita ja henkil6kuntaa.
Tama oli myos yksi keino saada havainnoinnista mahdollisimman jasennelty. Tavoite
ei kuitenkaan aivan taysin toteutunut, koska mm. asiakkaita oli molemmilla kerroilla
melko vé&hén. Tasta johtuen havainnoinnissa kéytettiin myds vapaata havainnointia.
Eli jos havainnoinnin aikana tuli esille asioita, joita en ollut suunnitellut sind péivana
havainnoivani, otin muistiinpanoja myaos siitd, jotta havainnoinnista tuli riittdvan kat-

tava.

Paikan paalla ravintolassa kévin kahtena paivéana eri viikonloppuina, joista molemmat
olivat eri pdivat eli perjantai ja lauantai. Nailla kerroilla k&vin paikan paalla molempi-
na iltoina vain kerran, mutta olin paikalla kuitenkin useamman tunnin. Nain ollen néin
erilaisia asiakasvirtoja ja tilanteita, koska ne vaihtelevat illan ja kellon ajan mukaan.
Havainnoinnin jalkeen kirjoitin matkapuhelimeeni tekemani muistiinpanot havain-
nointilomakkeelle (liite 1). Havainnointilomakkeen avulla jasentelin havainnoinnissa
tulleet asiat paperille selkedmpaan muotoon. Tein muistiinpanot alypuhelimeeni ravin-

tolassa, koska ajattelin sen herattavén véahiten huomiota. Ravintolassahan on tavallista
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kayttdd matkapuhelinta. Tarkoituksenani ei ollut hdmmentéé asiakkaita ottamalla ha-
vainnointilomaketta mukaan havainnointitilanteeseen, jotta saisin mahdollisimman
todenmukaisen kuvan tapahtumista ja asiakkaat saisivat viettad iltaansa normaalilla

tavalla hairiintymatté erilaisesta tilanteesta.

5.2 Mielikuvakysely

Opinnaytetydssa haluttiin tutkia yoravintola X:n asiakkaiden mielikuvia ravintolasta.
Mielikuvalla tarkoitetaan sisaistd, psyykkista kuvaa jostakin, kuvitelmaa, késitysta tai
miellettd jostakin (Suomisanakirja 2014). Opinndytetyossa kaytettiin mielikuvaky-
selyd tutkimusmenetelmand, joka pohjautuu eldytymismenetelmaan. Eldytymismene-
telmalla tarkoitetaan pienten esseiden tai lyhyiden tarinoiden Kirjoittamista lyhyen
kehyskertomuksen pohjalta tai kehyskertomuksen jatkamista (Aaltola & Valli 2001,
69). Opinndytetydssé otettiin hieman mallia tdstd menetelmastd. Opinndytetydssé teh-
tiin mielikuvakysely, jossa paikallisilta asiakkailta kysyttiin mielikuvia ja toiveita ra-

vintolan toimintaan liittyen kysymalla asioita asiakkailta.

Elaytymismenetelma oli pohjana kyselyssd, kun asiakkaiden tuli kyselysséa jatkaa lau-
seita ja kertoa mité tietystd kuvasta tulee mieleen. Tarkoituksena oli tehdd véhan eri-
laisempi asiakaskysely eikéd tyytyd pelkastaan perinteiseen asiakaskyselyn kaavaan,
jossa miltei kaikki kysymykset ovat rastiruutuun vastauksia tai suoria Kysymyksia.
Tekemaélld hieman eldytymismenetelmaén pohjautuva kysely saatiin toisenlaisia vas-
tauksia kuin perinteiselld tavalla. Mielikuvakyselyn avulla saatiin tietoon ehk& enem-

man mielipiteitd ja ehdotuksia kuin tavallisella kyselyll&.

Kysely jarjestettiin paikallisessa marketissa, jotta saatiin mahdollisimman kattava
joukko vastauksia, koska ravintola X:std oli mahdotonta saada niin paljoa vastauksia.
Kyseisessd marketissa nimittdin ovat isommat asiakasvirrat kuin ravintola X:ssa. Li-
sdksi ravintola X:ssd asiakkaat olisivat voineet niin pdihtyneitd, ettd ei olisi saatu tar-
peeksi hyvid ja luotettavia vastauksia. Lisdksi marketissa pystyttiin kerddmaan vas-
tauksia sellaisilta asiakkailta, jotka eivat olleet aikaisemmin kéyneet paikassa. Pystyt-
tiin mm. kartoittamaan, miksi paikassa ei ollut koskaan kéyty. Paikallisessa marketissa
kerattiin kyselya yhden viikonlopun ajan kahtena eri péivand, jotka olivat perjantai
kello 16-19 ja lauantai kello 14-17. Ajat olivat sellaisia, jolloin paikallisessa marke-
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tissa tehddaan suurin myynti kyseisind paivina. Asiaa Kysyttiin ja varmistettiin vield
kyseisen marketin Market-paéllikoltd, joka pystyi kertomaan mm. myyntiraportteja
apuna kayttden sopivat ajat, jolloin potentiaalisia asiakkaita voisi olla tulossa kaup-
paan ja ndin ollen oli suuremmat mahdollisuudet saada enemmaén vastauksia. Kyselyn
ajankohdan ajateltiin my6s olevan siitd hyvé, ettd kysely tapahtui samoina paivina

kuin ravintola oli auki.

Kyselyssa kaytettiin kahta eri lomaketta (Liite 2): toinen niille, jotka olivat kdyneet
asiakkaana ja toinen niille jotka eivat olleet kdyneet ravintolassa asiakkaina. Néin ol-
len pystyttiin kartoittamaan hieman eri tavalla asiakkaiden mielipiteitd paikasta ja
mm. siitd, ettd miksi asiakkaat eivéat olleet paikassa kéyneet tai vastaavasti, miksi he
taas olivat kdyneet paikassa. Elaytymismenetelmaén pohjautuvalla kyselylla haluttiin
saada tietoon ajatuksia siitd, minkalainen ravintolan tulisi olla ja mita asiakkaat siella
halusivat jarjestettavan. Mielikuvakyselyssé kysymykset eriytyivat sen mukaan, kum-
paan lomakkeeseen vastasi.

Kyselyéd tehdessani katsoin aina, ettd kumpi on parempi: Kirjoitanko itse vastaajan
vastaukset kyselylomakkeelle vai tayttddko vastaaja itse lomakkeen. Suurimmaksi
osaksi vastaajat tayttivat kuitenkin itse lomakkeen, mutta tdytin muutamia lomakkeita
asiakkaan puolesta, jos he eivat esimerkiksi jaksaneet vastata tai heista tuntui, etta he
eivat osanneet vastata kysymyksiin. Kyselylomaketta oli alun perin ollut tarkoitus
muokata ensimmaisen kyselypdivan jélkeen, jos se olisi osoittautunut joltakin osin
huonoksi. Sité ei kuitenkaan tarvinnut muokata, koska se osoittautui hyvéksi, vaikka
se olikin ehk& hieman liian pitka riippuen vastaajan kiinnostuksesta ja ajasta vastata.

Vaikka lomake olikin melko pitkd, saatiin silla vastaukset kaikkeen, mihin haluttiin.

Kaikkien mielikuvakyselyyn vastanneiden kesken arvottiin 50 euron lahjakortti kysei-
sen osuuskaupan liikkeisiin. Lahjakortti toimi osaltaan my6s houkuttimena vastata
kyselyyn, jotta saatiin enemman vastauksia ja vastaaja tunsi, ettd han hyoétyi kyselyyn
vastaamisesta jollakin tavalla. Kyselyn jélkeen arvoin satunnaisen kyselyyn vastan-
neen lahjakortin voittajaksi, ilmoitin hénelle arvonnan voitosta ja toimitin lahjakortin

voittajalle.
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6 TULOKSET

Seuraavassa esitellddn havainnoista ja mielikuvakyselystd saadut tulokset. Lisaksi
seuraavassa kerrotaan opinndytetyon aikana kartoitettuja ravintolan kilpailevia tekijoi-
t4, joita saatiin niin havainnoinnin kuin mielikuvakyselynkin kautta. Havainnoinnin
tulokset on esitetty havainnointilomakkeen kautta saatujen tietojen perusteella ja mie-

likuvakyselyn tulokset taas mielikuvakyselyyn saatujen vastausten kautta.

6.1 Havainnoinnin tulokset

Havainnointi ravintolassa meni hyvin ja se vahvisti melko hyvin sita mielikuvaa, joka
minulla ja muilla paikan tyontekijoilla oli siitd jo aikaisemminkin. Havainnoinnista
saatu mielikuva tuntui ehka vield pahemmalta asiakkaan ndkokulmasta, koska paikalla
ei ollut mukavaa olla kun, siella ei ollut paljoa muita asiakkaita, jotka toisivat ravinto-

laan kaivattua tunnelmaa.

Ravintolaan mennessa hotellin aulassa ei ollut kunnollisia opasteita, jotka olisivat joh-
dattaneet asiakkaan oikeaan suuntaan. Sen sijaan yokerhon tiesi olevan tietyssa suun-
nassa kuullessaan musiikin &&nen seka jarjestyksenvalvojien olevan hotellin aulassa
narikassa siind suunnassa missa ravintola on. Suurin osa asiakkaista tuli paikalle sa-
maan aikaan kuin he olivat aiemmankin tiedon mukaan tulleet eli mydhaan noin kello
02.30 tai véhén sen jalkeen. Ennen tata tyontekijoilld ei ollut oikein mitédan tekemisté,
koska paikalla oli molempina iltoina yksi baarimikko ja kaksi jarjestyksenvalvojaa,
joista toinen auttoi ruuhkan tullessa baarimikkoa. Asiakaspalvelu oli mielestani todella
hyvéa ja tyontekijat suosittelivat asiakkaille muitakin kuin perustuotteita lisatdkseen
myyntid kalliimpia tuotteita suosittelemalla. Palvelu oli sujuvaa ja ystavéllista. Henki-

I6kunta oli myos siistin ja asiallisen ndkoista.

Tunnelma ravintolassa oli mielesténi ihan hyvd, vaikka ravintolassa ei ollutkaan al-
kuillasta kovinkaan paljoa asiakkaita. Tunnelma parani sitd mukaa, mitd enemmaén
asiakkaita tuli paikalle. Valaistus ja musiikin voimakkuus olivat mielesténi sopivat ja
DJ soitti hyvad musiikkia riippuen siitd, minkélaisia asiakkaita oli paikalla mm. asiak-
kaiden i&n mukaan. Mielestani sisustukseen voisi kiinnittad paikassa nykyista enem-

méan huomiota, koska se on aika vanhanaikainen ja jaényt siihen aikaan jolloin se on
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tehty. Hinnat olivat nousseet hieman johtuen verotuksen noususta. Tuotevalikoima oli
mielestani aika suppea ja paikassa voisi olla enemman erikoistuotteita. Liséksi esilla
olisi voinut olla enemman drinkkiehdotuksia eika vain normaalit drinkkiehdotukset eli
valkovenélédinen, Marianne, kelkka ja Ville Vallaton. Asiakkaat nauttivat illan aikana
padosassa erilaisia hanajuomia eli olutta, siiderid ja lonkeroa seké liitutauluille kirjoi-
tettuja, aiemmin mainittuja drinkkeja ja joitakin erikoisjuomia. Tasta pééatelleen siis
liitutaululla Kirjoitettuihin tuotteisiin pitaisi panostaa ja lisata erilaisempia drinkkivaih-
toehtoja, koska asiakkaat ottavat yleensé aina niitd. Paikassa ei mydskaan ollut nahté-

villa mitaan tarjouksia mm. kyseisen ketjun kanta-asiakkaille.

Suurin asiakasryhma ravintolassa olivat noin 18-25 vuotiaat asiakkaat. Muut asiak-
kaat olivat véhédn sitd vanhempia ja keski-ikaisid. Asiakkaiden ikdjakauma oli siis
melko suuri. Havainnoinnin avulla pystyinkin I6ytdmaan sopivat ikaryhmat mieliku-
vakyselyn lomakkeen taustatietoja varten sen perusteella minka ikaisia asiakkaita ra-
vintolassa kavi. Havainnoin aikana oli tarkoituksena liséksi ottaa kuvia ravintolasta
tulevaa mielikuvakyselyéa ajatellen, mutta se ei onnistunut, koska ravintolassa oli vai-
kea ottaa kuvia pimeén valaistuksen takia, joka on yokerholle tavanomaista. Nain ol-

len kavin ottamassa kuvia paivanvalon aikaan my6hempéna ajankohtana.

Asiakkaat viettivat ravintolassa iltaa mm. kaveriporukoissa ja erilaisissa seurueissa.
Toisena iltana paikalla oli mm. yksi hdaseurue. Ravintolassa asiakkaat joivat juomia,
juttelivat, osa tanssi tanssilattialla, jotkin asiakkaat katsoivat urheilua paikassa olevalta
ruudulta. Alkuillasta tulleet asiakkaat olivat paikalla loppuun asti ja suurin osa lopussa
tulleista asiakkaista vain viimeisen tunnin. Muutama asiakas kavi paikalla vain katso-
massa tilanteen: eli jos muita asiakkaita tai asiakkaalle tuttuja ei paikassa ollut, he
lahtivat pois. Jotkin naiset liséksi kévivat juomassa yhdet juomat seka juttelemassa,
jonka jalkeen he l&htivét pois. Vaikka asiakkaita paikassa olikin vahan, he olivat aika

kova&énisia ja osa oli melko humalassa, mutta kuitenkin hyvantuulisia.

6.2 Mielikuvakyselyn tulokset

Tulokset saatiin litteroimalla mielikuvakyselyynlomakkeille annetut vastaukset eli

laittamalla ne sellaiseen muotoon, ettd niistd on helpompi 10yta4 tuloksia. Taman tein
siten, ett4 otin kaksi tyhjd4 havainnointilomaketta auki tietokoneelle, yhden paikassa
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aikaisemmin kéyneille vastauksille ja yhden niille, jotka eivat olleet kdyneet paikassa.
Taman jalkeen kavin l&pi kaikki vastauslomakkeet ja kirjasin vastaukset ylos kaikista
lomakkeista yhdelle tyhjalle kyselylomakkeelle vastaus vastaukselta.

Mielikuvakyselyyn vastasi yhteensa 42 ihmistd. Kaikista vastanneista 26 oli naisia, 12
miehid ja 4 vastannutta ei ilmoittanut sukupuoltaan ollenkaan (taulukko 1). Kaikista
vastanneista 29 vastasi lomakkeeseen on kaynyt ja 13 lomakkeeseen ei ole kaynyt (tau-
lukko 2). Vaikka mielikuvakyselyyn vastasikin yhteensa 42 henkila, ei se mielestani
ole liian vahan, koska samat vastaukset alkoivat toistua vastauksista ja vastausten laa-
tu oli kuitenkin tarkedmpaa kuin niiden mééard. Vastauksien mééran ollessa 42 kappa-
letta, pystyi siitd méarasta paattelemaan paljon asiakkaiden toiveista ja mielikuvista.
Jos vastauksia olisi tullut vield enemman, olisi niiden tulkitseminen ollut vaikeampaa
kuin saadulla maaralla. Laadullisessa tutkimuksessa vastausten laatu on tarkeampaa
kuin niiden maard, silld aineiston laatu tulee sen tiedonkeruun ja analyysin syvyydes-
t4. (Kananen 2008, 35.) Opinndytetydssa vastausten maaré olikin laadullisesti hyvéé ja

niistd saatiin hyvaa tietoa tutkimusta varten.

TAULUKKO 1. Vastanneiden sukupuolijakauma

Ei ole kdaynyt Yhteensa

Nainen

Mies

Ei vastannut

TAULUKKO 2. Vastanneiden ikdjakauma

On kidynyt | Eiole kdynyt Yhteensa
18-25
26-39 2 5 7
40-49

yli 50 12 5 17
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Mielikuvakyselyn vastausten perusteella ravintola X:ss& oli kdyty mm. kavereiden
kanssa, juomassa alkoholia, ajateltiin siell4 olevan enemman asiakkaita, pikkujouluis-
sa, kilpailevan ravintolan mennessa kiinni, sijainnin takia ja ihan muuten. Ravintolas-
sa ei taas ollut kdyty mm. sen takia, ettd asiakas kévi harvoin yokerhoissa, ei ollut
kiinnostusta, asuttiin muulla paikkakunnalla tai muuten niin kaukana paikasta, lapsille

ei ollut hoitajaa tai ei yksinkertaisesti ollut keritty.

Asiakaspalvelun sanottiin olevan yoravintola X:ssa hyvéaa, reipasta, ystavéllista, pal-
velevaa, huumorintajuista, ammattitaitoista seka jopa parempaa kuin muissa paikalli-
sissa. Henkilot, jotka eivét olleet aikaisemmin kdyneet ravintolassa taas toivoivat asia-
kaspalvelun olevan samankaltaista kuin myds ravintolassa kdyneet olivat sanoneet.

Sanottiin myos, etta sen pitdisi olla joustavaa, nopeaa ja ymmartavaista.

Asiakkaiden, jotka olivat k&yneet aikaisemmin paikassa, piti jatkaa seuraavaa lausetta
”Hinnat ovat mielestdni...”. Suurin osa paikassa kdyneisté asiakkaista oli sit4 mielt4,
ettd hinnat ovat hieman liian suuria tai liian suuria. Vain muutamat vastanneista sa-
noivat hintojen olevan heidan mielestddn kohtuullisia tai sopivia. Kukaan ei sanonut
niiden olevan esimerkiksi liian halpoja. Asiakkaiden, jotka eivét olleet kdyneet paikas-
sa aikaisemmin, piti jatkaa seuraavaa lausetta Hintojen tdllaisessa paikassa tulisi ol-
la...”. Asiakkaat, jotka eivit olleet kdyneet paikassa aikaisemmin, sanoivat, ettd pai-
kassa hintojen tulisi olla kohtuulliset tai melko edulliset. Taman voisi ajatella johtuvan
mm. paikan maaseutukunnassa olevasta sijainnista ja siitd, kun verrataan hintoja mui-

hin paikkoihin.

Tuotevalikoiman paikassa toivottiin olevan hieman nykyisté laajempi ja monipuoli-
sempi. Paikkaan toivottiin mm. enemman erikoisoluita ja siidereitd seka erilaisempia
drinkkivaihtoehtoja. Toivottiin myos, ettd paikassa olisi tarjolla jotakin pientd suolais-
ta illan aikana. Osa vastanneista sanoi tuotevalikoiman olevan sopiva eika sitd heidan

mielestdan tarvitsisi muuttaa, koska heille riittaa, ettd ravintolassa on tarjolla olutta.

Mainoksia paikasta haluttiin ndhda Facebookissa, paikan nettisivuilla, paikallislehdes-
s& sek& samaan ryhmaan kuuluvan marketin seinélla sekd muilla paikkakunnalla ole-

villa ilmoitustauluilla. Paikka, jossa mainoksia haluttiin ndhda, oli kiinni siitd minka
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ikainen kyseinen henkild oli. Nuoret halusivat, ettd mainoksia ja tietoa paikasta olisi
néhtavissé Facebookissa seka ravintolan nettisivuilla. Suurin osa keski-ikaisista ja sita
vanhemmista taas sanoi haluavansa ndhda mainoksia paikallislendessé sek& ilmoitus-
tauluilla. Markkinointia tulisikin suunnata eri kanaviin sen mukaan, ettd minka ikaisil-
le se on tarkoitettu. Tama asia on myos yksi tarked ajatus asiakaslahtdisyydessa seké
asiakaslahtoisessd markkinoinnissa. Lisaksi muutama vastanneista myo6s ilmoitti ha-

luavansa paremmat nettisivut.

KUVA 1. Mielikuvakyselyssa kaytetty kuva ravintolasta

Asiakkaille, jotka eivét olleet aikaisemmin kayneet paikassa, néytettiin kuvaa (kuva
1), jonka perusteella heidan piti kertoa, millaiselta paikka heidédn mielestd&n nayttaa ja
vaikuttaa. Paikasta otettua kuvaa kuvailtiin viihtyisan nakoiseksi, siistiksi ja tilavaksi.
Kuvan vaikutelmaan on kuitenkin vaikuttanut varmasti se, etta se oli otettu paivénva-
lossa, koska pimedssé valaistuksessa kuvaa ei pystytty ottamaan ja ndin ollen kuva ei

antanut taysin oikeanlaista kuvaa yokerhosta.

Kyselyssa etsittiin myos perusteita sille, mistd syysta asiakkaat tulisivat ravintolaan
aikaisemmin tai kévisivat siellda useammin. Talléin asiakasta pyydettiin jatkamaan
lausetta ”Tulisin viettimidn iltaa aikaisemmin ja kivisin paikassa enemmén jos...”.

Vastanneet kertoivat tekijoiksi mm. suuremman asiakasmaaréan, paremmat esiintyjéat
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tai, ettd ohjelmaa olisi yleensd enemman sek& halvemmat hinnat mm. juomissa ja ta-
pahtumien sisddnpéasyissé. Asiakkaat, jotka eivét olleet aikaisemmin ké&yneet paikas-
sa, sanoivat syiksi sille, miksi ihmiset menevét niin myohéaan ravintolaan mm. juhli-
misen ensin kotona, rahan sééstdmisen kun juodaan halvemmalla kotona seka ihmis-
ten myohéisen eldmanrytmin. Vastauksia etsittdessé asiakkailta, jotka eivét olleet kay-
neet ravintolassa kysyttiin talloin kysymystd ”Miksi sinun mielestési ihmiset menevit

niin myO&héén ravintolaan?”.

Ravintolassa oikeastaan mitédén tapahtumia tai vastaavia ei toivottu jarjestettdvéan va-
hemman. Toivomukset vdhemmastd tarjonnasta tulivat oikeastaan vain idn mukaan
esimerkiksi kun iakk&ampi henkil6 ei tykannyt nuorten musiikista tai esiintyjista ja
painvastoin. Paikassa sen sijaan toivottiin jarjestettdvdn karaokea, stand up -
esiintymisia, live -musiikkia ja erilaisia béndeja ja esiintyjid, teemailtoja/-bileita
(1980-luku ja 1990-luku) sekda mm. happy hour tai edullisempia hintoja. Nuoret toi-
voivat enemman mm. bilebandeja ja nuorten esiintyjia kun taas vanhemmat ihmiset
heille tarkoitettua ohjelmaa ja esiintyjia. Joku myds ehdotti niinkin radikaaleja ehdo-

tuksia kuten vaahtobileité ja allasbileitd, koska hotellissa sijaitsee myds kylpyléa.

6.3 Ravintolan kilpailevat tekijat

Ravintolan kilpailevilla tekijoilla tarkoitetaan tassa yhteydessa sellaisia asioita, jotka
kilpailevat ravintolaan tulon kanssa ja menevét sen edelle, ettei ravintolaan menna.
Tallaisia asioita on olemassa monenlaisia ja ne eivat aina valttamatta ole toimeksianta-
jasta riippuvaisia. Ravintolan kilpailevia tekijoita saatiin kartoitettua tehtyjen havain-
noinnin ja mielikuvakyselyn avulla sekd tutustumalla aiheeseen liittyvaan tutkimuk-
seen. Mielikuvakyselyn kautta I6ydettiin sellaisia tekijoitd, joita ei aikaisemmin ollut

ajateltu, ettd miksi ihmiset eivat kdy ravintolassa.

Toinen samalla paikkakunnalla kilpaileva yoravintolayritys on yksi suuri ehkd jopa
suurimmista kilpailevista tekijoistd Yoravintola X:lle ja se kilpailee monella asialla
y6ravintola X:n kanssa. Kilpaileva yoravintola Y on kyseisen paikkakunnan aivan
keskustassa sijaitseva kaksikerroksinen yksityisyrittajan omistama yokerho/baari, joka
on auki myds viikolla. Ravintolalla on pitk&t perinteet paikkakunnan palvelutarjonnas-
sa, koska se on ollut useita vuosia paikkakunnalla. Vélill4 se on kuitenkin ollut suljet-
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tuna mm. omistajan vaihdosten ja konkurssin takia. Sen aukioloajat ovat tiistaista tors-
taihin kello 18-02, perjantaisin kello 16-03 ja lauantaisin kello 12—03. Keskiviikkoi-
sin paikassa jarjestetaan tietovisa kello 20.00.

Ylakerrassa sijaitsee pieni tanssilattia, istumapaikkoja ja baaritiski. Alakerrassa taas
on hyvin pieni esiintymislava mm. karaokelle ja esiintyjille sek& istumapaikkoja ja
toinen baaritiski. Vain ravintolan alakerta on auki viikolla. Lisaksi ravintolalla on ke-
séisin isot terassit. Paikalla on Facebook-sivut, jonka kautta he viestivat hyvinkin pal-

jon tapahtumista ja yrittdvat houkutella asiakkaita sen kautta.

Muita kilpailevia tekijoitd ovat mm. juhliminen kotona, mink&d takia myo6s tullaan
my6hemmin ravintolaan. Ravintolahintojen suhteellisen kalleuden seka ravintolassa
kdyntien myohentymisen vuoksi ravintolajuomiseen voi usein liittyd ns. “pohjien ot-
tamista” muualla ennen ravintolaan siirtymistd (Méakelda & Mustonen 2010, 72). Me-
neminen juhlimaan muihin l&heisien kaupunkien kilpaileviin ravintoloihin on yleista.
Osa ihmisista ei kay juhlimassa ollenkaan tai pysytellddn muuten vain kotona. Kilpai-

leva tekija on myds muutto pois paikkakunnalta esimerkiksi opiskelemaan.

Talla hetkelld myos yksi suuri kilpaileva tekija on se, ettd ihmisilla ei ole niin paljoa
rahaa muihin menoihin, koska taloustilanne on Suomessa sen verran huono. Ihmisié
on mm. paljon ty6ttomid, joten menoista, jotka eivat ole niin tarkeita ei joudutaan kar-
simaan. Lisaksi viimeaikoina on tehty korotuksia mm. alkoholiveroon, joka on vaikut-
tanut ravintoloiden hintoihin. Ravintoloissa hinnat ovat yleiselld tasolla melko korke-
at, josta johtuu se, ettd ihmisilla ei ole varaa kdyda ravintoloissa. Jotkin asiakkaat sa-
noivat yksinkertaisesti, ettd heilla ei ole aikaa esimerkiksi lapsien takia. Osa ihmisista
ei myoskadn ole yksikertaisesti kiinnostuneita kdymaan yokerhoissa tai baareissa,

koska he eivét koe sen olevan heidan juttunsa.

7 YHTEENVETO HAVAINNOINNISTA JA MIELIKUVAKYSELYSTA

Havainnoin ja mielikuvakyselyn tuloksena niistd molemmista tuli samoja asioita esil-
le. Osan esille tulleista asioista havaitsin itse havainnoinnin aikana ja mielikuva kyse-

lysta tuli esille samoja asioita, mik& olikin tarkoituksena eli vahvistaa havainnoinnista
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tulleita kasityksia ja ajatuksia. Osa tutkimuksesta tulleista tiedoista oli jo entuudestaan
tiedossa, mutta ne tarvitsivat vain vahvistusta, jotta voitiin olla varmoja ovatko ne
totta tai tarvitsevatko ne kehitystd. Havainnoinnin ja mielikuvakyselyn perusteella
tulivat esille mm. seuraavaksi luetellut asiat, jotka ovat loppujen lopuksi melko isoja
asioita. Niitd asioita parantamalla asiakkaita voidaan ravintolalle saada liséa, kun sen
vetovoimaisuus on kohdallaan. Niin kuin tavoitteena oli, toimeksiantajalle oli tarkoi-
tuksina keraté keinoja ja ehdotuksia ravintolan kehittdmiseen. Jokaisesta alla listatusta

asiasta voisi miltei Kirjoittaa oman opinnaytetyon, koska ne ovat niin laajoja késitteita.

Muutosehdotuksia yoravintola X:lle

- Markkinoinnin ja mainonnan muuttaminen suuntautuneeksi eri asiakasryhmille
mm. idn mukaan

- Sisustuksen paivittdminen nykyaikaan

- Ohjelman eli mm. esiintyjien ja erilaisten tapahtumien lisédminen

- Tapahtumia ja ohjelmaa erilaisille asiakasryhmille

- Tuotevalikoiman laajentaminen ja monipuolistaminen juomissa seké suolaisis-
sa naposteltavissa (erikoisoluet, siiderit)

- Uusien drinkkiehdotusten tekeminen/suunnitteleminen (esim. uusi drinkkilista)

- Hintojen laskeminen juomissa seka tapahtumien sisdénpaasyissa

- Faceboook- ja nettisivujen aktiivinen pdivittdminen ja parantaminen

- Terassimahdollisuuden kehittdminen kesdajaksi

- Happy Hourin tai vastaavan jarjestaminen, jotta asiakkaat tulisivat aikaisem-
min paikalle (esim. juomat halvempia tiettyyn kellonaikaan)

- Opasteiden lisdédminen yoravintolaan tultaessa

Asioita, jotka havainnoinnin ja mielikuvakyselyn perusteella tulisi séilyttada ennallaan
tai jopa korostaa, ovat muun muassa todella hyva asiakaspalvelu ja tyontekijéiden
asenne tyohonsa ja asiakkaisiin, tuotteiden suositteleminen sekd paikan siisteys ja
paikkojen huolellinen puhtaanapito mm. illan aikana eli paikkoja siivotaan silloin kun

ne likaantuvat tai kun esimerkiksi lasi sarkyy lattialle.
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8 POHDINTA

Opinnéaytetyon aiheen valinta oli mielestani melko helppo, koska oli luonnollista tehd&
opinnaytetyo paikkaan, jossa olin aikaisemmin ollut téissa ja ndin ollen minulla oli jo
jonkin verran ennakkotietoa siit4, minkélainen paikka oli. Opinnaytetydn tekeminen
aiheesta, josta olen kiinnostunut, oli mielenkiintoista ja jarkevad. Lisaksi halusin ke-
hitt44d oman paikkakuntani palvelutarjontaa.

Tyo6hon valitut aineistonhankintamenetelmat olivat onnistuneita ja niiden avulla saa-
tiin paljon hyvaa tutkimusaineistoa tutkittaessa sita miten ravintolaa voitaisiin kehitta
ja saada lisad asiakkaita ravintolalle. Havainnoinnin avulla pystyin vahvistamaan ai-
kaisemmin saamiani mielikuvia ravintolasta sek& kiinnittdmé&&n huomiota ravintolan
kehittdmiskohtiin. Jos havainnointia olisi tehty vield enemman, olisi sen avulla voitu
saada vield enemman tietoa kuin, mita nyt saatiin. En kuitenkaan ole aivan varma oli-
siko siité ollut hyotya, koska molemmilla havainnointikerroilla I6ysin hyvin saman-
kaltaisia asioita. Tama saattoi johtua siitd, ettd olin aikaisemmin ollut ravintolassa
toissd, enka pystynyt valttamatta ndkemaan kaikkea omasta nakdkulmastani. Toinen
vaihtoehto olisi voinut olla, ettd joku toinen henkild, joka ei ollut aikaisemmin kdynyt
paikassa, olisi tehnyt havainnoinnin tai ainakin osan siitd. Talléin han olisi ehka néh-
nyt eri asioita kuin mind ja havainnointien tuloksia olisi ollut mahdollista vertailla

keskenaan.

Havainnoinnin jélkeen tehdyn mielikuvakyselyn avulla pystyin vahvistamaan mieli-
kuviani ravintolasta seka 16ytdmé&én aivan uusia asioita, jotka eivat aikaisemmin olleet
tiedossa. Mielikuvakysely oli hyvé tapa tutkia asiakkaiden mielikuvia ravintolasta
seké saada heiltd kehitysideoita, koska asioita kysyttiin itse asiakkailta. Mielikuvaky-
selyn avulla saatiin tietoa mm. siitd, miksi paikassa ei kdyda. Opinndytetyon kes-
keiseksi késitteeksi oli hyva valita asiakaslahtoisyys, johon liittyvien tutkimusmene-
telmien avulla pystyttiin kuulemaan asiakkaiden ajatuksia ravintolasta ja sen kehitta-

misesta.

Opinnaytetytssa kaytettyja tutkimusmenetelmia on mahdollista kéyttdd muissakin
yhteyksissa ja ne kayvat muihinkin opinnéytetdihin. Kun tutkitaan esimerkiksi jonkin

muun yrityksen toimintaa, voidaan kayttdd naitd kahta tutkimusmenetelmaa silloin
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kun halutaan ajatella asioita asiakkaan ndkokulmasta ja l16ytaa kehitysideoita ja mieli-
kuvia toiminnasta. Mielikuvakyselyd on mahdollista kayttdd monessa muussakin tilan-
teessa, koska sitd on mahdollista muuttaa tutkittavan asian mukaan. Mielikuvaky-
selyssa voidaan esimerkiksi kéayttda paljon enemman kuvia kuin téssa opinnédytetydssa
on kéytetty. Myos havainnointi on kaytettavissa monessa muussakin tilanteessa ja sita

voidaan muokata tilanteen ja tutkittavan kohteen mukaiseksi.

Alun perin tarkoituksena oli tehda opinnéytetyosta kehittamistyd ja sen toiminnallises-
ta osuudesta tulla hieman toteutunutta laajempi. Tamén oli tarkoitus tapahtua mm.
lisadamalla opinndytetython jonkinlainen asiakasraati tai muu toiminnallinen toteutus-
tapa ravintolassa kokeilemalla esimerkiksi happy hourin toimivuutta ravintolassa.
Né&ma asiat eivat kuitenkaan olleet mahdollisia toteuttaa toimeksiantajasta johtuneista
syistd. Toimeksiantajan ravintola- ja hotellitoimintaa oltiin myymassa muualle opin-
néaytetyoni loppuvaiheilla kannattamattomuuden vuoksi. Né&iden edelld mainittujen
syiden takia opinnaytetyoprosessi hidastui jonkin verran, koska en ollut aivan varma

voisinko tehdé kaikkea suunnittelemaani ravintolalle.

Opinnaytetyon tekeminen aloitettiin syyskuussa 2013 aiheen hyvéksyttdmiselld ja
sopimuksella toimeksiantajan kanssa ja sen tekemiseen aikaa oli varattu toukokuuhun
2014 saakka. Tyon tekeminen sujui suunnitellussa aikataulussa, vaikka aikataulu oli-
kin melko tiukka. Tyo eteni melko sujuvasti koko ajan, mutta lopussa se hieman hi-
dastui edelld mainituista syistd johtuen. Alussa myds opinnédytetydon menetelmien va-
litseminen oli melko vaikeaa. Koska tein opinndytetyota itsendisesti, pystyin itse vai-
kuttamaan siihen minkalaisen tyosta halusin ja tekemé&én sita siiné tahdissa kuin pys-

tyin omien aikataulujeni mukaan.

Jos tilanne olisi talla hetkelld toinen, eika yritysté oltaisi myymassé pois toiselle yritté-
jalle, olisi opinndytetyosta tulleita tuloksia mahdollista kdyttdad. Mahdollista on myds,
ettd uusi hotellin omistaja voisi kayttdd saamiani tuloksia hyvakseen jos han sailyttaa
paikan toiminnoiltaan samankaltaisena ja haluaa kehittd4 toimintaa. Nain ollen jatkoa
ajatellen, jos toimeksiantaja alkaisi kehittdd toimintaansa opinnédytetydn pohjalta, voisi
Facebookissa tehda Gallupin, jonka avulla voitaisiin asiakkailta kysya heidan toivei-
taan erilaisista esiintyjisté ja tapahtumista. Facebookissa voisi esimerkiksi olla kysy-

mys “Mitd ndistd tulisit katsomaan, jos jarjestdisimme jonkin néistd?" tai "Mihin nais-
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té osallistuisit, jos jarjestaisimme jonkin néista?". Asiakkaat voisivat vastata kysymys-
ten alla annettuihin vastausvaihtoehtoihin helposti klikkaamalla haluamaansa vaihto-
ehtoa. Edell& kuvattu esimerkki gallupista oli tarkoituksenani jarjestaa tyon toiminnal-

lisessa osuudessa.

Opinndytetyon luotettavuutta voi pitdd melko ristiriitaisena asiana, koska paikka myy-
tiin toiselle yrittajalle, joten kaikkea suunniteltua ei pystytty toteuttamaan. Lisaksi el
voida olla varmoja pystytdanko opinnaytetyosta saatuja tuloksia kayttamaan enaa ra-
vintolassa. Tamé ei kuitenkaan ollut minusta itsesténi johtuvaa, koska sain tietdd ho-
tellin myymisesté vasta tyoni loppuvaiheilla. Mielikuvakyselysta saadut tulokset miel-
Iyttivat toimeksiantajaa, joten uskon, ettd ravintolan ollessa viel& viimeisia kuukausia

auki vanhalla omistajalla, on tuloksia mahdollista kéayttaa.

Jos asiat olisivat menneet hieman toisin ja olisin saanut kerdttyd enemman materiaalia,
olisi tyosta tullut vield luotettavampi. Luotettavuus tulee mm. siité, ettd tutkijana toi-
min mind itse ja pystyn luottamaan l6ytamiini asioihin seka siitd, ettd samat tulokset
toistuivat tutkimuksen eri vaiheissa. Opinndytetydssa myos saatiin tietoa asiakkailta
mielikuvakyselyn kautta, joka oli alun perin tarkoituksena ja useimmiten asiakkaat
todella kertovat mitd ovat mieltd asioista. Vaikka vastauksia kyselyyn ei saatukaan
hirvean isoja madarid, olivat vastaukset kuitenkin laajoja ja niissé alkoivat toistumaan
samat asiat sen mukaan mitd enemmaén vastauksia saatiin. Laadullisessa tutkimukses-
sahan on térkeinta aineiston laatu, ei valttdmattd sen madra. Lisaksi vastaukset olivat
avointen kysymysten muodossa, joten suurempaa madrad vastauksia olisi voinut olla
vaikeampi tulkita. Vaikka kaikki ei opinnaytetydssd mennytk&an aivan niin kuin piti,

olen tyytyvéinen saamiini tuloksiin ja sen toteutukseen.
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LIITE 1(2)
Havainnointi-lomake 1

Paivamaara:

MAINOKSET/OPASTEET
Onko helppo loytaa

Millaisia

Missé paikoissa

TUNNELMA (valaistus, musiikki, sisustus, siisteys jne.)

HINNAT/TUOTTEET
Hintataso

Tuotevalikoima

Millaisia tuotteita asiakkaat nauttivat

MUUTA
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Havainnointi-lomake 2

ASIAKKAAT Paivamaara:
Millaisia asiakkaita paikalla kay (ik&, sukupuoli jne.)

Erilaiset asiakasryhmat:

Mita asiakkaat tekevat (juttelevat, tanssivat, laulavat jne.)

Millaisia aikoja he ovat paikalla: (pitkaan, vahan aikaa, koko illan, loppu illasta)

Milla tuulella asiakkaat ovat:

Muuta:

HENKILOKUNTA/ASIAKASPALVELU
Maara

Palvelun sujuvuus

Onkao kiire

Tapa palvella

Muuta:




MIELIKUVAKYSELY:

ON KAYNYT

LITE 2(1)

Mielikuvakysely-lomake 1

Ika: 18-25 () 40-49

Sukupuoli:

Nainen

Mies

Toivoisin, ettd Ravintola X:ssd jarjestettaisiin

Enemman
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Mielikuvakysely-lomake 2
MIELIKUVAKYSELY:

El OLE KAYNYT

() Sukupuoli: Nainen ()
() Mies ()

Vieressa olevan kuvan perusteella Ravintola







