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1 JOHDANTO

Jyvaskylan anniskel uravintol atarjonta on monipuolista, jakilpailu yrityksien valillaon
kovaa. Erilaisten markkinointitutkimusten merkitys ja tarpeellisuus kasvavat entisestéan.
Asiakkaille el enda riité perustarpeiden tyydyttaminen, vaan palveluilta kaivataan entista
enemman eldmyksellisyytta. Palvelun laadulla on suuri merkitys asiakkaiden tyytyvai-
syyden sekd asiakasuskollisuuden saavuttamisessa. Tyoni késittelee Jyvaskylassa sijaitse-
van yksityisen ravintola Jazz Barin toimintaa. Tyoni tarpeellisuus yritykselle selkiytyi
entisestédan kahden vuoden tyokokemukseni kautta. Ehdotin itse yrityksen johdolle, etta
olisin halukas tekem&an opinndytetytni heille. Tahdoin liittéa tychoni jollakin tavalla
ravintolan asiakkaat, ja ndin ollen tyoni yhdeks tutkimusmenetelméaks paédyin asiakas-
tyytyvaisyyskyselyyn. Yritys perustettiin vuonna 1992, eika yrityksessa ole aikaisemmin
tutkittu mill&én keinoilla palveluiden toimivuutta. Y ritys on muuttunut vuosien varrella,

joten tarpeellisuus palvelujen tutkimiseen osoittautui entisté tarkedmmaksi.

Tyoni tarkoituksena on omien kokemuksieni, teorian ja asiakkailta saamieni palautteiden
perusteella kehittéa ravintola Jazz Barin palvel uja asiakas 8ht6i sempaén suuntaan. Tar-
koituksenani e ole keskittya kaikkiin asiakkaiden saamiin kommentteihin, vaan kehitté-
misalueeni perustuvat suurempiin kokonaisuuksiin, joilla on vaikutusta yrityksen koko
toimintaan. Tyoni toimii yrityksen edustgjille materiaalina, johon on koottu selkeasti asi-
akkaiden kommenttegja ja kehittémiskohteita yrityksesta. Tutkimuksen tarkoituksena on
selvittda asiakaskunnan rakenne, asiakkaiden mielipiteet ravintola Jazz Barin palveluista
jatarjonnasta seka selvittda mahdollisia parannusehdotuksia. Tulosten perusteella pyri-

td8n parantamaan asiakkaiden viihtyvyytta ja liséédmaan ravintolan vetovoimaa.

Késittelen tyossani ravintola Jazz Bain toimintaa, Jyvaskylan iltaravintoloiden kovaa
kilpailua ja tdmén hetkisia kilpailukeinoja. Néiden liséks keskityn teoriaosuudessa palv e-
lun ja palvelujarjestelmén kasitteisiin. Tutkimuksessa kaytetty kyselylomake perustuu
teorigpohjaan. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa saamani tulokset kasitelld8n omassa luvus-
saan, jonka jalkeen tietoperustaa ja tuloksia apuna kayttéen kehitén ravintola Jazz Barin
toimintaa. Tydssani p&dsin suunnittelemaan ja toteuttamaan markkinoinnillisesti tarkegta

tutkimusta. Toimeksiantgja saisi tyostani tarkedéta tietoa asiakaskunnastaan, ja mahdolli-
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suuden hyddyntéaa kyselyssa seka tydn muuta tietoa toimintansa kehittéamisessa. Opinnay-
tetyOssa kaytetty yritysta koskevatieto perustuu yrityksen edustgjalta saatuun tietoon seka
omiin tyokokemuksiini.

2RAVINTOLA JAZZ BAR

Téassa luvussa tarkoituksenani on selvittdd, millainen paikka ravintola Jazz Bar on. Ker-
ron, milloin Jazz Bar on perustettu ja kuinka nykyiseen tilanteeseen on péasty. Aloitan
ravintola Jazz Barin historiasta, jonka jalkeen selkiytén liikeideamalliaapunakayttéaen

ravintolan liikeidean ja kerron nykyisesta liiketoiminnasta

2.1 Jazz Barin historia

Pirjo ja Sami Salovaaran pitka jaraskas ty0 ravintolan perustamisessa oli kaynyt toteen,
kun 18.9.1992 klo 19.02 ravintola Jazz Bar avas ovensa. Jazz Bar sijaits kavelykadulla
entisen Popparin (nykyisen Grand Star Cafen) paikalla. Alussa Jazz Bar oli pystybaari,
jossa musiikki soi @nittelltéd. Perustamisvaiheessa Jazz Barissa oli kéynnistynyt keskuste-
lu live- musiikin mahdollisuuksista. Saksofonisti Markku Rinta-Pollari kiinnostui asiasta
jasal muitakin kollegoitaan, soittgjia ja pedagogeja mukaan ideointiin. Ensimmaiset 8&
nentoistolaitteet, rummut ja basso hankittiin parin viikon jélkeen avaamisesta. Piano ja
Sami Salovaaran vanha kitara kuuluivat ravintolan kalustoon heti alusta alkaen. (Jazz Bar
2002.)

Ravintola Jazz Barin toimintamallia lagjennettiin vuoden 1993 alkupuoléella live-
konserteilla. Saman vuoden lopulla Jazz Barista tuli Jazzliiton kiertuebandien konsertti-
paikka Y hteistyd Jyvaskylan kaupungin musiikkikoulun, nykyisen Suomalaisen konser-
vatorion kanssa alkoi samaan aikaan. Oppilaitoksen rock/jazz opiskelijat suorittivat en
simmaista kertaa tutkintonsa Jazz Barissa kevadlla 1993. Satunnaisesti opiskelijat suorit-

tavat tutkintonsa edelleen nykyisissa ravintolan tiloissa. (Emt. 2002.)

Keséterassiluvat ravintola Jazz Bar sai kesdlla 1993, ja lauantal- iltapéivisin live-musiikkia

kuunneltiin myos Jazz Barin terassilla. Terassin tuomat lisétuotot mahdollistivat band i



toiminnan lisdamisen sekd ensimmaisen muusikon palkkaamisen, joka oli viulisti Antti
Heermann. VVuosikymmenen puolivaliin mennessi ravintola Jazz Barin lavaa suurennet-
tiin, soittimia uusittiin ja asiakaspaikkoja liséttiin 16 nelion Itasiiven avulla. Muusikkojen
kaarti alkoi kasvaa, jamusiikista tuli entista tarkeampi toimintamuoto yritykselle. Ravin
tola Jazz Bar on kautta aikojen halunnut tukea nuorten muusikkojen esiinmarssia. VVuonna
1998 aloitettiin tiistaiset junnujamit, jossa alaikéiset padsivat ndyttdmaan soittotaitojaan
yleisille oikeassa ravintolamiljoossa. Nykyisin junnujamit ovat vaihtuneet tii staina jazz-
jameiks, ja keskiviikkona asiakkaille tarjotaan mahdollisuus nauttia pop-jameista. (Emt.
2002.)

Vuonna 2002 ravintola Jazz Barin tilat alkoivat kdyda ahtaiksi. Uudet tilat 10ytyivét noin
100 metrin paasta, Aren aukion laheisyydestd, Amarillon alakerrasta, kellaritilasta. Syys-
kuun 18. pavana vuonna 2002 ravintola Jazz Bar avas ovensa uusissatiloissa, Puistokatu
2-4:ss4. Vanhoissa Jazz Barin tiloissa Pirjo ja Sami Salovaarajatkoivat baaritoimintaa
ravintola Popparin merkeissa. Vuonna 2004 kauppakulman liikekeskuksen uudelleen s
neerauksen myo6té ravintola Poppari jouduttiin lopettamaan. Paasya entiselle paikalle el
ollut, ja néin ollen yritystoimintaa Salovaarat jatkoivat ainoastaan nykyisissa ravintola
Jazz Barin tiloissa. (Emt. 2002.)

Ravintola Jazz Bar on ollut keskeinen paikka paikallisille musiikkifestivaaleille. Y hteis-
tyota Blues Live-tapahtuman kanssa on tehty |ahes kymmenen vuotta. |tseoikeutetusti
ravintola Jazz Bar on ollut my6s yks vuonna 1996 kaynnistyneen Jyvaskyla Summer
Jazzin klubeista. Jazz Bar on ollut myds mukana Jyvaskylassa jérjestetyssa akustisessa
kaupunkifestivaalissa " Viiden Téhden Festivaali”. (Emt. 2002.)

Jyvéskyléan ravintola Jazz Bar tunnetaan ympdari Suomea erityisesti muusikoiden keskur-
dessa. Kaupungissa keikkailevilla artisteilla on satunnaisesti tapana piipahtaa yllatys-
keikalle ravintola Jazz Bariin varsinaisen oman keikkansa jalkeen. Soittamassa ovat vie-
railleet esimerkks Jari Sillanpéa jaLaura Voutilainen. Jazz Barille on my6nnetty paljon
erilaisia tunnustuspalkintoja, jotka ovat lisanneet tunnettavuutta. Erityisesti ravintola Jazz

Bar on saanut kiitosta jamiperinteen ja jazzkulttuurin yllgpitdmisestd. (Emt. 2002.)



2.2 Nykyinen liikeidea ja toiminta

Hyva yritysidea ja sen pohjalta rakennettu toimiva liikeidea yhdistettynd osaavaan yritt &
jaan luovat yritystoiminnan onnistumisen edellytykset. Jokainen yritys tarvitsee toimin-
tansa perustaksi kantavan toiminta gatuksen. Markkinoilla kilpailu on kovaa, ja useilla
aoillaonylitarjontaa. Y ritysideaan perustuvan tuotteen on oltava kilpailijoiden tuotteita
parempi, tuottavampi ja omaperaisempi. Toiminta gjatus on yrityksen gjatuksellinen pe-
rusta, joka vastaa kysymyksiin, mik s yritys on olemassa, mitk& ovat sen tavoitteet seka
miten ja mill& voimavaroilla tavoitteet saavutetaan. Liikeidea méérittel ee, kuinka toimin-
ta g atusta toteuttamalla ansaitaan rahaa ja saadaan aikaan kannattavaa toimintaa. (Pitké&-
maki 2001, 86-90.) Liikeideassaan yritys maarittelee, mita ja minkadaisia tuotteita tai pal-
veluja se tarjoaa, mille asiakkaille ja asiakasryhmille se ne kohdistaa, milla tavalla se toi-
mii jamillaistaimagoa se luo. Hyvassa liikeldeassa edella mainittujen osatekijdiden tulee
sopia yhteen jatukeatoisiaan. (Viitala & Jylha 2004, 39.)

Mielikuva yrityk sestd/
Tarvel hycty asiakkaalle | [mago

Asiakkaat/ asakasry h- | Tuotteet/ palvelut
mat

Toimintatavat

Markkinointi
Tuotekehitys
Tuotanto
Logistiikka
Henkildsto
Johtaminen
Talous

KUVIO 1. Liikeideamalli (Raatikainen 2001, 31.)



Liikeidean osa-alueet on sijoitettu edellisella sivulla olevaan kaavioon. Raatikaisen
(2001) liikeideamallia apuna kéyttéen selvennan ravintola Jazz Barin liikeidean nelja osa
aluetta, jotka Sijaitsevat liikeideamallin neljassa ylimmassa laatikossa. Liikeidean saavut-
taminen edellyttaa yritykselta tietynlaista markkinointia, johtamista, henkil6st6a, tuotek e-
hitystd, tuotantoa, logistiikkajarjeselyja seka taloudellista osaamista. (Emt. 2001, 31.)

Ravintola Jazz Barin toimintatavat tulevat esille opinnaytetytn edetessa

Ravintola Jazz Bar sijaitsee Jyvaskylan kaupungin keskustassa, Aren aukion vieressa,
ravintola Amarillon alakerrassa. Ravintola Jazz Bar on seurusteluravintola, joka tarjoaa
asiakkailleen A-oikeuksin varustetun lagjan juomavalikoiman, live-musiikkia seka viih
tyisan ja tunnelmallisen ravintolaympéristén. Ravintolassa on 160 asiakaspaikkaa, ja ke-
sdisin ulko-oven vieressi sijaitsee noin 30 asiakaspaikan terassi. Jazz Bar on avoinna seit-
seman paivaa viikossa, maanantaista torstaihin 15 - 03 seka perjantaina etta lauantaina 15
- 04 jasunnuntaina 19 - 01. Ravintola Jazz Bar tarjoaa asiakkailleen mahdollisuuden tu
tustua Espanjassa tunnettuihin tapas-lautasiin seka tapas raaka aineilla taytettyihin paton-
keihin. Ruoka-annoksia tarjoillaan asiakkaille valomerkkiin saakka. Suurin osa myynnista
saadaan oluen, siiderin, viinin ja muiden akoholituotteiden myynnill& Ruokamyynnin
osuus on noin 10 %, ja tupakan osuus on 5 %, mika on suuri osa kokonaismyynnisté. Lo-
put myynnista saadaan muista oheistuotteista, kuten mehusta, kahvista, virvokkeista yms.

Ravintola Jazz Barin omistajanatoimii Pirjo Salovaara. Hanen tyénkuvaan kuuluvat ra-
vintolan talbus- ja hallintopuoli. Hanen aviomiehensi Sami Salovaara keskittyy bandr
toimintaan ja pédasiassa huolehtii henkil Gstdasioista seké tydskentelee arkipéivisin baa
rimestarina. Talla hetkell& ravintola tydllistéé kaksi vakituista tyontekijaa, joista toinen
toimii ainoastaan laite- ja &nivastaavana. Ovimies jatarvittava lisétydvoima hankitaan
vuokratydvoimatoi miston kautta. Lisdksi ravintolalla on kaytettavissa kaksi vakituista

blokkagjaa. He tytskentelevét pdésiassa vain bandriltoina.

Jyvéskyléan ravintola Jazz Bar on Suomen vanhin live jazz-klubi. Jazz Bar pyrkii tarjoa
maan asiakkailleen nautinnollisia”jazzelamyksid”. Ravintola Popparin ovien sulkeutumi-
sen myo6té ravintola Jazz Barin musiikkitarjonta lagjeni my6s pop- ja rock- musiikkiin.
Sami Salovaara (2005) toteaa, ettd vaikka baarin musiikkitarjonta on lagjentunut, niin

jazz-musiikki tulee aina pitdmaan paikkansa ohjelmistossa, joten ravintola Jazz Bar pysyy
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nimensa mukaisesti Jazz Barina (Emt. 2005). Asiakaskunnasta suurin osa on muusikoita,
jotka ovat joko ammattilaisiatai opiskelijoita. Ravintola Jazz Barissa on my6s oma vip-
asiakaskunta, joka koostuu usein ravintolan palveluja kdyttaneisté asiakkaista. Pédasiassa
vip-asiakkaat ovat musiikin opiskelijoita, ystavia ja tuttuja, joita on kertynyt vuosien var-
rella, tai joiden kanssa on tehty yhteisty6ta ravintola Jazz Barin perustamisesta saakka.
Suurin osa ravintolan asiakkaista on télla hetkella 18 - 27 vuoden ikédisié. Asiakkaiden ik&
vaihtelee 18-vuotiaasta 65-vuotiaaseen pddasiassa musiikkitarjonnan mukaan. Jazz Barin

asiakaskunnan sukupuolijakauma on ldhestulkoon sama.

3JYVASKYLA TOIMINTAYMPARISTONA

Jyvaskylan kaupunki sijaitsee Keski-Suomessa 270 kilometria maamme paékaupungista
Helsingista. Pinta-alaltaan Jyvaskyla on 136,9 kmz, ja vakiluku 31.12.2004 oli 83 582.
Opiskelijoita tasta vaestomaarasta on 29 731, kun yhteen lasketaan ammatillisten oppilai-
tosten, ammattikorkeakoulun ja yliopiston opiskelijat. Jyvéskyla on hyvin suosittu opiske-
lukaupunki ja sen vakiluku kasvaa joka vuosi. Vuonna 2010 ar vioitu vakiluku on 88 000,
joista 16 - 64-vuotiaitaolis 62 254. (Jyvaskylan kaupunki, 2006.)

Jyvaskylan alueellakilpailu iltaravintoloiden kesken on kovaa. Vanhoja ravintoloita uu
distetaan ja yritykset toteuttavat entista elamyksellisempié liikeideoita. Yritys el péarjaa
kilpailussa, jos se el pysy toimintaympéristossa tapahtuvien muutoksien mukana ja pysty
tarjoamaan mitéén uutuuksia asiakkailleen. Yrityksen menestyminen vaatii ainaista tut-
kimista ja tarkkailua makro- jaléhiympéristossa seka omassa yrityksessa. Jyvaskylén ko-
vakilpailu voidaan ndhdéa myds positiivisena asiana, sillé kaikkien ravintoloiden kehitts-

ess toimintaansa asiakas saa parempia palveluja (Kinnunen & Pyykko 2004).

Seuraavaks tarkastelen lyhyesti Jyvaskylan keskustan iltaravintola toimintaa, ja Jazz Ba-
rin kilpailijoita. Kilpailuanalyysin tekeminen olisi térkedd, mutta tyoni keskittyy raviniola
Jazz Barin palvelujarjestelmaan, jonka takia en keskity tekemaan tarkempaa kil pailuare-
lyysia Jazz Barin ndkokulmasta. Otan tarkemmin tarkasteluun muutaman kilpailukeinon,
joillanykyisin Jyvéskylassa iltaravintoloiden kesken kilpaillaan. Tarkastelualueeks ko-

konai suudessaan olen valinnut vain Jyvaskylan ydinkeskustassa toimivat ravintolat. Lo-
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puks kasittelen ravintola Jazz Barin toimintaa SWOT-analyysin avulla, jonka tarkoituk-
sena on selventds, missd yritys naékee itsensa pérjadvan ja mika vaikuttaa negatiivisesti

yrityksen toimintaan.

3.1 Ravintolatarjonta ja Jazz Barin kilpailijat

Jyvéskylan kokoiseks kaupungiks Jyvaskylan iltaravintolatar jonta on lagjaa ja monipuo-
lista. Tarjonta on sijoittunut padasiassa kavelykadun varrelle, ydinkeskustaan, mutta an
niskeluravintoloita [6ytyy myds ylakaupungille péin mentdessa. Jyvaskylén ravintolater-
jontatarjoaa asiakkaille liikeideallisesti erilaisia paikkoja. Asiakkaat voivat viettéd aikaa
seurustel uravintol oissa, pubeissa ja yokerhoissa, joita kaikkia kutsun tydssani yhteisella
nimellailtaravintolat. Asiakkaista on tullut entista kriittisempia paikan valinnan suhteen.
[ltaravintoloihin e menna enda pelkéstdan alkoholin takia, vaan asiakkaat etsivét vapaail-
toinaan myos tunne-eldman kokemuksia, eldmyksia. Jyvaskylan ravintolat ovat huomant
neet sen jalisdnneet asiakkaiden viihtyvyytta essimerkiks jarjestelemélla erilaisia teeme-

juhlia, tarfjoamalla live- musiikkia jne.

Ikéraja keskustan iltaravintoloissa on 18 vuodesta yl6spéin. Kyseisia paikkoja on suhteel-
lisen vahan, ja tarjonta on kohdistettu vanhemmalle véelle. Opiskelijakaupunkina monen
ravintolan kohderyhmé on 20-vuotiaista ylospéin olevat opiskelijat, joille Jyvaskyla tarjo-
aa monipuolisen valikoiman erilaisia juhlimispaikkoja. Pelkéstéén vanhemmalle vaestdlle
suunnattuja iltaravintoloita on huomattavasti véhemman. Keskustasta kyseisiks paikoiksi
voidaan luetella S-ketjuun kuuluva tanssiravintola Jyvashovi, seurusteluravintola Old
Brick’s Inn sek& ravintola Jazz Bar. Vaikka Jyvaskylan kahteen isoimpaan yokerhoon,
Kharmaan ja Gigglin Marliniin, on rakennettu vanhemmalle ikéaryhmaélle kohdistetut puo-

let, niin silti kynnys l8hte& juhlimaan nuoremman véeston paikkoihin on suuri.

Ravintola Jazz Bar sijaitsee hieman syrjemmassa Jyvéaskylan vilkkaimmasta iltaravinto-
loiden tarjonnasta. Néen Jazz Barin yhtené kil pailijana kévelykadulla sijaitsevan seuruste-
Iu- jaruokaravintola Old Brick’s Innin, joka tarjoaa asiakkailleen erityisesti 1agjan olutva-
likoiman, ammattitaitoisen henkilokunnan seka kesdaikaan viihtyisan ja tunnelmallisen
terassin vilkkaalla k&elykadulla. Seké Jazz Barissa ettd Old Brick’s Inn:ssd tavoitellaan

osittain samaa asiakakuntaa tarkastel | |&hinné asiakkaiden ikaa.
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Ravintola Jazz Barin toisena kilpailijana voidaan pitda ravintoloita, jotka tarjoavat eléavan
musiikin avulla asiakkailleen uusia edmyksiailmaiseks tai havoin lippuhinnoin. Esi-
merkiks S-ketjun ravintoloilla on tarjota asiakkailleen musiikin liséksi myds juomia hal-
voin hinnoin, mika liséa asiakaskuntaa. Nama tarjoukset ja ominaisuudet vaikuttavat
my0ds Jazz Barin asiakaskuntaan, erityisesti musiikin ystavien ja nuoremman asiakasku
nan kayttdytymiseen. En née tarpeelliseks nimeta mahdollisia kilpailijoita tarkemmin,
slla jokainen live-esiintyminen vaikuttaa musiikkipainotteisen Jazz Barin iltoihin. lltara
vintolat eivét kilpaile pelkéstéan keskenadn, vaan my6s muut vapaa-gjan viettomahdoll i-
suudet seka koti ovat niiden kilpailijoita. Nain ollen suurimmaksi Jazz Barin kilpailijaks

ehdotan viihtyisda ja pehmedé koti sohvaa.

3.2 Jyvaskylan ravintoloiden kilpailu ja kilpailukeinot

Kilpailu tarkoittag, etta asiakkaalla on vaihtoehtoisia mahdollisuuksia tyydyttaa tarpei-
taan. Kilpaileviatuotteita ovat kaikki samaa tarvetta tyydyttavét tuotteet — eivét pelkés
t&8n samanlaiset tuotteet. Palvelual oilla muutokset markkinoilla ovat nopeita ja kilpailu
on kovaa. Omien kilpailuetujen luominen ja vahvistaminen vaativat yritykselté kilpail -
joiden tuntemista. Yrityksen strategisen tavoitteen tulee olla etumatkan saavuttaminen
kilpailijoihin néhden, niin ettd yritys on ainakin jossain olennaisissa toimialan menestys-

tekijoissa kil pailijoitaan parempi. (Hakanen 2004, 45 - 46.)

Yrityksen tulee tarkastella ja mééaritella myds toimialan kriittisia menestystekijoita eli
kilpailukeinoja. Hankittujen tietojen perusteella yrityksen on mahdollista analysoida, mit-
k& ovat toimialan menestymisen keinot. Vertailemalla omia ja kil pailijoiden menestyste-
kijoita paastaan kasiksi niihin tekijéihin, joiden avulla menestytéan. Muutostekijat ympéa:
ristossa vaikuttavat myos siihen, mihin suuntaan kilpailu on muuttumassa ja mika alalla
tulee olemaan ”in” tai "out”. (Hakanen 2004, 208.) Kilpailijat voivat olla yritykselle suu-
rempi ongelmasilloin, kun niithin e pideta mitdén yhteytta verrattuna siihen, etta niiden
kanssa tehdaan yhteistyota (Lahtinen & Isoviita 1998, 101).

Ravintola-ala on hyvin kuluttajakeskeinen ala, joka pyrkii tyydyttdmaan kuluttajien erilai-
siatoiveitajatarpeita. Nykyadn ravintolat pystyvét vastaamaan moniin erilaisiin tarpei-

siin, mutta parjatakseen kilpailussa yrityksen on keksittava uusia ideoita koko gjan. Uu
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sista ideoista ja ravintola-alan muutoksista yrityksen johto saa informaatiotaesimerkiksi
kiertelemdll& y6elamassa niin oman kaupunkinsa alueella kuin muuallakin. Tarpeellista
on témén liséksi tarkastella aan lehtia ja muita tiedotusvéineita. Jyvaskyléssa télla het-
kell& kil pailukeinoina voidaan pitéa oikeanlaisen tapahtuman jarjestémista, elavaa mu-
siikkia, halpoja akoholijuomien hintoja, yrityksen mainetta seka yrityksen kanta
asiakastoimintaa. Kilpailukeinoina voidaan pitéd myos sijaintia, henkilOkunnan ammeatti-
taitoa, palvelun laatua seka imagoa. Edelld mainitut neljé keinoa ovat yrityksen térkeim
mét kilpailukeinot ja kilpailijoista erottautumisen valineitd. Nahin olen tarkemmin pereh-
tynyt tyd ssini.

Jyvéskylassa monet iltaravintolat tarjoavat live-musiikkia. Hyvét ja kuuluisat esiintyjét
vetavét asiakkaita ravintolaan, silla pelkastdan anitteilta soitettavalla musiikilla el saada
muodostettua asiakkaan kai paamaa tunnelmaa. S-ketjun ravintoloiden taktiikkana on ollut
tarjota asiakkailleen myds ilmaisia keikkoja. Artistin valinnassa yritysten on nykyaan
kiinnitettava erityisesti huomiota itse artistin suosioon ja tunnettavuuteen. Viikonloppu-
sin ravintolassa k&vijoita on tarpeeks, mutta asiakkaiden houkuttel eminen ravintolaan
arkiiltoina vaatii paljon enemman ty6ta. Monet Jyvaskylan yokerhot ja pienet yksityiset
ravintolat ovat ottaneet kilpailukeinoks halvat alkoholituotteiden hinnat, jotka ovat voi-
massa tiettyind viikonpdivinata kellonaikoina. Kyseinen menetelma vaikuttaa erityisesti
nuorempaan asiakaskuntaan seka opiskelijoihin, joiden taloudellinen tila opintotuen pie-

nuuden takia on rgjallinen.

Yritysten kilpailutekijét liittyvat vahvemmin yritysten, niiden tarjoamien tuotteiden ja
maineeks, imagoks jatyyliks. Lisaks niitd voidaan luoda my6s tarinoiden jaelamysten
avulla, ja yha useammin niité kehiteté&n nimenomaan tunteisiin vedoten. Nama tuovat
yrityksille ja niiden tarjoamille palveluille lisdarvoa. Hyvén ja suositun paikan maine aut-
taa saamaan asiakkaita my6s normaalisti hiljaisempina arkk iltoina, kun taas huono maine
ndhdédn esteenda ravintolan toivotulle menestymiselle. Jos esimerkiks ravintolalla on sel-
lainen maine, etta siella el kdy ketdan, on uusien asiakkaiden houkutteleminen vaikeaa.

Hyva maine on yks tarkeimmista kilpailukeinoista, joten siihen kannattaa aina pyrkia.
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Jyvéskylassa on merkittévasti noussut esille myds yritysten kanta-asiakastoiminta. Monet
Jyvéskylan ravintolat ovat ottaneet kayttdon kanta- asiakas érjestel man, joka oikeuttaa
liittyjille rahallista alennusta muutamista yrityksen tarjonnassa olevista tuotteista. Y rityk-
set pyrkivét kanta-asiakkuuksilla kiittdmaan usein yrityksen palveluja kyttévia asiakkai-

3.3 SWOT-analyysi

Pérjatak seen kovassa kil pailussa yrityksen on tarkasteltava toimintansa sopivuutta ja kil -
pailumahdollisuuksia muihin yrityksiin néhden. Tehokas ja yksinkertainen menetelméa
tutkimuksen suorittamiseen on kayttéa SWOT-anayysin nelikenttamallia apuna. SWOT-
analyysi nimi on lyhenne sanoista strength (vahvuudet), weakness (heikkoudet), oppor-
tunities (mahdollisuudet) ja treaths (uhat). SWOT-analyysissa arvioidaan yrityksessé ole-
via voimavaroja seka yrityksen toimi ntaympariston kehitystéa ja piirteitd. Vahvuudet ja
heikkoudet ovat yrityshankkeen siséisia tekijoité, joita arvioidaan suhteessa kilpailijoihin.
Y rityksen toimintaympéaristo ja tulevaisuus tarjoavat mahdollisuuksia, mutta toisaalta ne
aiheuttavat my6s uhkatekijoitd. On huomattava, etté sama ominai suus saattaa olla toisaal-
ta vahvuus, toisaalta heikkous, toisaalta mahdollisuus, toisaalta uhka; riippuen siitd, milta
kantilta asiaa tarkastellaan. Y rityksen SWOT-anayysin tarkoituksena on korostaa ja vah-
vistaa jo méariteltyja vahvuuksia seké pyrkia omillatoimillaja strategisella kehittamisella
muuttamaan heikkoudet ja ympéristossa olevat uhat mahdollisuuksiks. (Pitkamaki 2000,
79 - 85.) Seuraavaks Jazz Barin toiminta SWOT-anayysia apuna kayttéen.

Live-musiikki on olennaisena osana Jazz Barin toiminnassa. Asiakkaille tarjotaan live-
musiikkia 3 - 5 paivana viikossa. Monipuolisen musiikkitarjonnan avulla pyritaan taytta-
maan lagjan asiakaskunnan musiikkimieltymyksid. Salovaara (2006) luettelee Jazz Barin
vahvuuksiksi persoonallisen erilaisuuden seka pitkén historian. Naiden lisdks vahvuuksi-
na voidaan pité& monipuolista juomavalikoimaa, live-musiikin monipuolisuutta seka per-
soonallista ravintolamilj66ta. Olennaisimpana vahvuutena on tarjota jazz- musiikkia, jota
Jyvéskylan muissa ravintoloissa harvemmin kuulee. Y htena merkittévana vahvuutena on
lagja kanta-asiakaskunta. Heikkouksiksi Salovaara mainitsee syrjdisen sijainnin, jonka
han kuitenkin nékee pikkuhiljaa kdantyvan Jazz Barille eduksi. Vaikka ravintola Jazz Bar

sijaitsee kekustassa, sisadnkdynnin huono nékyvyys on osoittautunut ravintolan yhdeksi
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heikkoudeksi. Jazz Barin uhkatekijoiks Salovaara mainitsee yhteiskunnantoimet, lain-
saadannolliset muutokset, alkoholituotteiden hal pamyynnin ja ravintol atoiminnan rajoit-
teet. Mahdollisuutena Salovaara nékee ravintola Jazz Barin toiminnan hitaan kehittam-
sen. Tulevaisuudessa uusi tupakkal aki néhdéaén Jazz Barin toiminnassa joko mahdol lisuu-
tenatal uhkana. Salovaarat ovat tehneet suunnitelmat uuden lain laatimien séantéjen mu-
kaisesti, mutta he eivét vield tahdo paljastaa, millaiseen ratkaisuun he ovat paétyneet.
(Emt. 2006.)

4 ANALYSOINTI PALVELUN KEHITTAMISMENETELMANA

Tuotantokeskei sesta yhtei skunnasta pal vel uyhtei skuntaan siirtyminen on yleisesti nosta-
nut tietoisuutta hyvasta palvelusta ja asiakkaiden vaatimuksia sen suhteen. Hyva palvelu
on taman péivan kilpailukeino yrityksien valilla Erityisesti palvelualan yrityksessa toimi-
vien henkildiden on ymmaérrettdva mita palvelu on. Palvelun merkitys on olennaista ym
martda myos asiakkaiden tyytyvéisyyden kannalta. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinhei-
mo 2000, 12.) llman yrityksen palvelun tehokasta suunnittelua ja kdytdssa olevien palve-
[uiden toimivuuden seuraamista, voi yrityksen ja asiakkaan vdlille syntya kuiluja. Niiden
esiintyminen yrityksessa aiheuttaa negatiivisen palvelun laadun muodostumista, joten
yrityksen on térkeda tutkia toimintaansa, ja kehittéd sité tarvittaessa. Tassa luvussa kési-

telldan kuiluanalyysimalli, jonka avulla voi tutkia ja kehittda yrityksen toimintaa.

4.1 Palvelun maaritedma

Palvelun maaritelmié on monenlaisia, joista jokai sesta maaritel masta tulee esille palvelun
peruspiirteitd. Lundberg (2002) méérittel ee palvelun seuraavasti: " Palvelu on filosofien,
teologien ja monien psykologien mukaan ihmisen eldman tarkoitus. Liike- eldmassa pal-
velu on oleellinen osa arvoketjua, jossa asiakas kohtaa tuotteen ja hyodykkeen toisen in
misen kautta. Palvel utapahtumassa kaiken keskipisteend tuleekin olla asiakas.” (Emt. 5.)
Y likosken (1999) mukaan " Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjo-
taan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiak-
kadlle lisarvoa; ajansdastod, helppoutta, mukavuutta, viihdetta tai terveyttd.” (Emt.17-

20.) Gronroos (2000) méérittel ee palvelun seuraavasti: " Palvelu on ainakin jossain méaarin
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aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina
asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensd, muttei valttamétta, asiakkaan, palvelutyonte-
kijoiden jal tai fyysisten resurssien tal tuotteiden ja/ tai palveluntarjogjan jérjestelmien
véalisessa vuorovaikutuksessa.” (Emt. 52.) Henkil6kohtaisen palvelun liséks palvelu voi-

daan mééritell& osaks tuotetta (Gronroos 2001, 78).

Palveluilla on viis perusominaisuutta, jotka erottavat ne fyysisista tuotteista: aineetto-
muus, asi akkaan osallistuminen palvelun tuotantoon, palvelutuotteen heterogeenisyys,
palvelujen varastoimattomuus seké se, ettd palvelua el voida omistaa. Tyypillisin maini-
tuista ominaisuuksista tavaroita ja palveluja verratessa on palvelujen aineettomuus, mika
aiheutaa ongelmia palvelujen markkinointiin. Kuluttajan on vaikeata arvioida palveluja,
niiden aineettomuuden takia. (Lehtonen, Pesonen & Toskala 1999, 8 - 11.) Huomattavin
ero tuotteiden ja palvelujen markkinoinnissa on ennalta tuotetun tuotteen puuttuminen
palvelun markkinoinnin yhteydessi. Palvelun kulutuksessa e ole valmiiksi tuotettujen
ominaisuuksien ryhmaa. Y rityksen tulee kuitenkin etukéateen mietti& pal velukonseptia,

valmistella palveluprosessia ja tuottaa joitakin palvelujen osia. (Gronroos 2001, 90 - 93.)

Palvelut ovat ainutlaatuisia tilanteita, joiden muotoutumiseen vaikuttavat seka palvelun
tuottaja etta asiakas. Palvelun tuottaminen tasmélleen samalla tavalla seuraavalle asiak-
kadlle, ta samalle asiakkaalle seuraavalla kerralla, on Idhes mahdotonta. Jokainen palve-
lutapahtuma on erilainen, silla palvelu on tapaus- jatilannekohtainen. N&in e voida vélt-
tya silta, etté palveluiden laatu on heterogeeninen, vaihtelee ja sitéd on vaikea kontrolloida.
Palvelu on tuote, jonka omistusoikeus ei siirry palvelun tuottajalta asiakkaalle. Palvel uti-
lanteessa asiakas kayttda palvelun tarjoagjan tiloja ja mahdollisesti laitteita, mutta hanelle
e jaa palvelutapahtuman ollessa ohi mitéén konkreettistaitselleen. Asiakas el ole ainoas-
taan palvelun vastaanottaja, vaan osallistuu palveluprosessiin myds tuotantoresurssina
Taman ja muiden edella mainittujen piirteiden takia, palvelua e voi varastoida. (Le htonen
ym.1999, 8- 11.)

Palvelu koostuu tuotevalikoimasta, kaupan jarjestyksestd, somistuksesta ja henkildkunnan
toiminnasta. Palvelutapahtuman térkein tavoite on ulkoisessa markkinoinnissa eli mai-
nonnassa annettujen lupausten noudattaminen. Yritykselle edullisin ja samalla haasteel li-

sin tapa ylittéé asiakkaan lupaukset on erinomainen asiakaspalvelu. Se on kilpailukeinona
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ylivoimainen, silla sitd kilpailijat eivét voi kopioida. Asiakaspalvelu ratkaisee hyvin pi-
kélle asiakassuhteen jatkuvuuden ja luo asiakastyytyvaisyytta. Yrityksen, jolla on hyva
palvelumaine, on kaikin keinoin huolehdittava henkil kuntansa pal velumotivaation séi-
lymisestd. Huono palvelumaine puolestaan pakottaa yrityksen johdon valittomiin toimen-
piteisiin palvelun parantamiseksi. Asiakaspalvelun kehittéminen alkaa miettiméallg, mista
pavelusta on kyse ja miten térked asiakas on asiakaspalvelijalle seka yritykselle. Toimi-
vat, kannattavat ja kestévét asiakassuhteet ovat yrityksen arvokkain pagdoma. (Korkeamé
ki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 11 - 12.))

4.2 Kuiluanalyysi

Palvelun ymmartaméttomyys ja huono suunnittelu voivat aiheuttaa yritykselle laatuon-
gelmia. Taloin asiakkaiden ja palvelun tarjoajan mielipiteet palveluista ja niiden toimi-
vuudesta jdavét taysin erilaisiks tai ainakin niin erilaisiksi, etté odotetun palvelun ja koe-
tun palvelun véille syntyy kuilu. Niinpa asiakkaan kokema palvelun laatu heikkenee.
Yrityksen palvelujen toimivuutta voidaan tutkia kuiluanalyysin avulla. Kuilujen avulla
pyritéan selvittdmaan laatuongelmien lahteet ja sen mukaan palvelun laadun parantamis-
keinot. (Gronroos 2000, 100 - 102.) Laadun tuottamisessa syntyvié ongel makohtia kutsu-
taan laatukuiluiksi. Laatukuilut ovat seurausta epg ohdonmukai suuksista laatujohtamises-
sa. Laatukuilut on jaettu viiteen ryhmaan. Lopullinen kuilu (5) eli odotetun ja koetun pal-
velun véalinen kuilu on riippuvainen muista prosessin kuiluista. Jos kuilu 5 syntyy, syy voi
olla miké tahansa edeltavista laatukuiluista tai niiden yhdessa aiheuttama. Laatukuilut
syntyvét monellatavalla. Seuraavaks tarkastelen jokaisen viiden kuilun syité. (Y likoski
1999, 142 - 145.)

Kuilu 1: Johdon nékemyksen kuilu
riittdmaton markkinatutkimus
segmentoinnin puutteel lisuus
riittamaton tutkimusten hyoddyntaminen
vuorovaikutus johdon ja asiakkaiden vélilla puuttuu
viestinta asiakaskontakteissa olevien henkilGiden ja johdon valill& riittamatonta

keskittyminen uusiin asiakkaisiin asiakassuhteiden hoitamisen sijasta
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Kuilu 2: Laatuvaatimusten kuilu
laatutavoitteiden suunnitteluprosessi on puutteellinen
as akaskeskei set mééritellyt palvelustandartit puuttuvat
asiakkaan naékokulma unohtuu
johto ei ole riittévan sitoutunut laatuun

pal velujen tuotekehitystyd ei ole systemaattinen prosessi

Kuilu 3: Palvelun toimituksen kuilu
henkil 6stopolitiikassa on puutteita
sisdinen markkinointi puuttuu tai on riittamatonta
palvelun kysyntéa ja tarjontaa ei pystyta saattamaan tasapainoon

asiakkaat eivét tunne rooliaan tai velvollisuuksiaan palvelun kayttdjina

Kuilu 4: Markkinaviestinnan kuilu
asiakkaan odotuksia e pystyta lunastamaan
asiakkaalle luvataan lilkaa mainonnassa, myyntitydssa tai konkreettisten element-
tienavulla

viestinta organisaation eri yksikoiden tai toimintojen valilla on riittématonta

Kuilu 5: Koetun palvelun laadun kuilu
huono laatu ja laatuongel mat
kielteinen suusanallinen viestinta
kielteinen vaikutus yrityksen imagoon
asiakkaiden menetys

(Ylikoski 1999, 144 - 145.)

Edella mainittujen kuilujen paikantaminen ja ymmartaminen antaa hyvét |ahtokohdat laa-
dun kehittamiselle ja parantamiselle. Nain ollen syntyneet kuilut voidaan sulkea jérjes-
telmallisella kehittdmistyoll&, jonka tulis olla yrityksessa jatkuvaa tyota. Asiakkaan ko-
kema laatu on menestyksen kannalta ratkai sevan tarkea tekija. (Emt. 145.) Yrityksen tulee
selvittéd tietyin vaigoin, kuinka tyytyvdisia heidan asiakkaat ovat. Yrityksen asiakkaita
el tule pitéd itsestddnselvyytena. Heille taytyy tarjota aika-gjoin jotain erityigd, ja palve-
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luita tulee kehittda asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Nykyaan yrityksen palvelujen kehit-
tami sessd tulee panodaa asiakas dhtoista gjattelua. (Kotler 1999, 167.)

5PALVELUJARJESTELMA

Palvelut ovat monista toiminnoista koostuvia prosesseja, joiden yhteydessa kdytetdan
monenlaisia resurssgja. Hyva palvelu koostuu neljésté osasta, jotka ovat palvel ukulttuuri,
palvelupaketti, palvelutuotanto ja palvelun laatu. Néitéa yhdessa kutsutaan palvelujarjes
telmaksi. Palvelujarjestelman kehittdminen yrityk sessa tulee tehda edelld mainitun luette-
lon mukaisessa jarjestyksessa. Palvelujérjestelmén osat ovat liitoksissa toisiinsa. Jos jos-
sain osa-alueessa esiintyy ongelmia, vaikuttaa ongelman laatu my6s muihin alueisiin.
(Lahtinen & Isoviita 1998, 54.)

5.1 Palvelukulttuuri

Palvelukulttuuria on kaikki se, mitéa asiakas itse kokee, ndkee ja aigtii palveluymparistds-
sa. Palvelukulttuuri on palveluyhteistn palveluilmapiiri, joka heljastaa yhteison arvojaja
vaikuttaa muihin palvelujérjestelman osien toimintaan. Palvel ukulttuuri on sanaton sopi-
mus siitd, mika yrityksessd on sdlittua, kiellettyd jatoivottua. (Lahtinen & Isoviita 1998,
55.) Ylikosken (1999) mukaan palvel ukulttuuri tarkoittaa sellaista organisaatiokulttuuria,
jossa koko henkil 6kunta johto mukaan lukienon kiinnostunut hyvasté palvelusta ja halu-
aa tyoskennella asiakkaiden parhaaksi. Asiakaskeskeisyys vaatii joustavuutta, luovuutta ja
henkil 6kunnasta huol ehtimista seka heidan arvostamista. (Emt. 43 - 45.)

Palveluorganisaatio tarvitsee vahvan ja vakiintuneen kulttuurin edistémaan palvelun ja
asiakaskeskeisyyden arvostamista. Tama johtuu palvelujen tuotannon ja kulutuksen luon-
teesta. Palvelun tuotantoa el voida vakioida, koska asiakkaiden kayttaytymisté ja asiakas-
palvelutilannetta el voi méarédta ennata. Tilanteet vaihtelevat, mink& vuoks selkea palv e-
lukeskeinen kulttuuri auttaa tyontekijoita toimimaan oikein seké uusissa etté hankalissa
tilanteissa. Palvelun laatu riippuu sekéd inhimillisten etta teknisten resurssien yhteistyosta,
joka edellyttéa ensisijaisesti palvel uorgani saatiolta vahvaa kulttuuria. (Gronroos 2000,
301 - 302.)
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Palvel uperiaatteen toteuttaminen tulee |ahted organisaation ylimméasta johdosta alkaen ja
siirtya kaikkien organi saati ossa toimivien tietoi suuteen. Seka johdon etté henkil 6kunnan
toiminta tulee tukea sovittuja yrityksen arvoja ja normeja, palvelukulttuuria. Arvot ovat
koko kulttuurin ydin ja kulttuurin valittga, ja ne heijastuvat yrityksen koko toimintaan.
Niiden avulla selvitetéén, mité yrityksessa arvostetaan ja mihin toiminnassa panostetaan.
Kun toimintaympdristd muuttuu tai yrityksen toimintaa kehitetdan, on nykyisten arvojen
SOpivuus uuteen ymparistoon kyseena aistettava. Y rityksen on selvitettéva, mitka arvot
ovat edelleen arvossaan, mita on hyva sélyttda ja mita pitda muuttaa tai tavoitella. (Hon-
kala & Jounela 2000, 85 - 95.)

Salovaara (2005) totesa ravintola Jazz Barin arvoks ”jazzillisten nautintojen” tuottamisen
sen henkil6kunnan, jazz-ohjelmatuotannon seka ravintolan asiakaskunnan valityksella
(Emt.2005). Tietynlainen Jazz Barin arvokkuus on kadonnut alkuaikoina toiminnassa
olevan poytiintarjoilun lopettamisen, henkil 6kunnan vaatetuksen muuttumisen kaulus-
paidoista rennompiin yl&osiin k& musiikkitarjonnan monipuolistumisen seurauksena.
My®6s Jazz Barin tunnelma on muuttunut asiakaskunnan |aajentuessa.

Y rityksen ja henkil6ston valinen kommunikointi eli siséinen markkinointi vaikuttaa pal-
velukulttuurin muodostumiseen. Vahva siséinen markkinointi luo hyvét perusteet ulkoi-
selle markkinoinnille eli yrityksen ja asiakkaan vélille. Kaikista térkeinta asiakad ahtoi-
sessa pal vel uympadristdssa on asiakkaan ja henkil6kunnan valinen suhde eli vuorovaik u-
tusmarkkinointi. Vuorovaikutusmarkkinoinnin onnstuminen vaatii yrityksen siséisen ja
ulkoisen markkinoinnin keskinaisté sopivuutta. Sisaisen markkinoinnin avulla pyritéan
tukemaan ulkoisessa markkinoinnissa annettujen lupauksien toteutumista. Lupauksien
pettéminen tulee yritykselle erittéin kalliiksi. Asiakkaat huomioivat nopeasti jos siséinen
markkinointi e yrityksessa toimi. Sisdista markkinointia kéytetdan seka palvel ukulttuurin
luomiseen, etté sen kehittdmiseen ja yllapitdmiseen. (Lahtinen & Isoviita 1998, 9, 55 -
56.)

Sisdinen markkinointi on hyddyksi silloin, kun halutaan pitda ylla palvel ukulttuuria. Pal-
velukulttuurin yl18pitémisen kannalta sisdisen markkinoinnin tavoitteita ovat seuraavat:
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1. Varmistaa, ettd johtamismenetelmét ovat rohkaisevia ja edistévét tyon
tekijoiden palveluhenkisyytté ja asiakaskeskeisyytta
2. Varmistaa, etta sisdiset suhteet séilyvét hyvina
3. Varmistaa, etta tyontekijét saavat jatkuvasti tietoa ja palautetta
4. Markkinoida uusia tuotteita ja palveluja tyontekijoille ennen kuin niita

aletaan markkinoida ulospan.(Gronroos 2001, 442.)

Ulkoiset asiakassuhteet eivét kehity menestyksekkaasti ilman hyviajatoimiviasisdisia
suhteita. Tyontekijoiden tulisi olla tyytyvéisia tydympéristoonsa, tyétovereihin, seké suh
teeseensa tyonantajaan. Sisaista markkinointia voidaan johtaa kahdella eri tavalla: asenne-
johtaminen ja viestintg ohtaminen. Asennejohtaminen perustuu henkil 6kunnan asenteiden
ja motivaatioiden muokkaamisen asiakaskeskeiseks ja palveluhenkiseksi. Viestintgoh
taminen perustuu kaikkien organisaatioiden henkil6iden tietoudesta esimerkiksi tuotteista,
ulkoisille markkinoille annetuista lupauksista, asiakkaiden tarpeista. Henkil 6sto tarvitsee
johtgjilta palautetta, molemminpuolista viestintda seké rohkaisua, toimiakseen kiitettavas-
ti omassa tydssaan. Sisdinen markkinointiprosessi tarvitsee sek asennejohtamista etté
viestintgjohtamista. (Emt. 431 - 437.)

5.2 Palvelupaketti

Palvelu kuvataan usein kaytetyssa pal velupakettimallissa paketiksi eli konkreettisista tai
aineettomista palveluista koostuvaksi kokonaisuudeksi, jonka tarkoituksena on tyydyttada
asiakkaan tarpeet. Yrityksen ja sen yhteison on tiedettéva, mita asiakkaat haluavat ostaa.
Palvelupaketit rakennetaan niin, etta asiakas kokee myonteisia eléamyksia. Paketti voidaan
jakaa kahteen luokkaan: ydinpalveluun ja liitdnnéispalveluihin. Y dinpal velun tuottaminen
on yrityksen perustehtévan hoitamista. Liiténnaispalvelujen tuottaminen on erityisosaa
mista, mink& avulla erottaudutaan kilpailijoista ja tuotetaan asiakkaalle yksilollinen, tar-
peita vastaava palvelu. Liitannaispalvelut taydentavéat ydinpalvelua. Niiden merkitys on
olennaista palvel utapahtuman jokai sessa vaiheessa, jotka ovat saapumisvaihe, kdyttovaihe
japoistumisvaihe. (Lahtinen & Isoviita 1998, 57.) Ydinpavelun jaliiténnéispalvelujen
lisdks yritys tarjoaa tukipalveluja, joiden tarkoitus on lisété asiakkaiden hyvinvointia
toimintaympéristossa. Liitannaispalvelut ja tukipalvelut voivat olla segmenttikohtaisia
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Esimerkiks kanta-asiakkaille voidaan rééta 6ida omat palvelupaketit. (Y likoski 1999,
230.)

Peruspal velupaketti kuvaa mita palveluja tarvitaan asiakkaiden tai kohdemarkkinoiden
tarpei den tayttamiseen. Hyvén palvelupaketin voi kuitenkin pilata asiakkaiden kanssa
tapahtuvissa vuorovaikutustilanteissa. Positiivinen kuva palvelupaketista el merkitse, etta
palvelu koettaisiin myos hyvaks. Palvelujen tuotanto- jatoimitusprosess, ja asiakkaan
ndkemys ostajan ja myyjén valisista vuorovaikutustilanteista, ovat olennainen osa tuotet-
ta. Asiakkaan palveluissatulisi ottaa huomioon koko asiakkaan kokema palvelujen laatu.
(Emt. 226 - 227.)

Ravintola Jazz Barissa ydinpalvelua on asiakkaiden nautinnollisten tarpeiden tyydyttam-
nen. Y dintuotteita ovat musiikki ja juomatuotteet. Tarkein liiténnéispalvelu on seuruste-
lumahdollisuuden tarjoaminen viihtyisissa ymparistossa. Nain ollen liitannédispalveluja
toimiva poytiintarjoilu, ruokapalvelu yms. Jazz Barissa pyritaan liséédmadn asiakkaiden
mukavuutta tukipal velujen kuten raha- ja lautapelien seka ilmaisen asi akaspéétteen avul-
la. Kanta-asiakkaille tarjotaan henkil6kohtainen vip-kortti, joka oikeuttaa alennuksen
muutamista juomatuotteista seké padsylippujen hinnoista. Palvelupaketti on kaikki se,

mik& saa asakkaan valitsemaan Jazz Barin ja viihtymaan siella.

5.3 Palvelutuotanto

Palvelujen tuottaminen on vaiheittainen tapahtumasarja. Palvelu syntyy silloin, kun asia-
kas on kontaktissa palvel utuotantoprosessin muiden osien kanssa. Palvel utuotanto voi-
daan jakaa neljdan padosaan: palveltava asiakas, palveluympéristd, kontaktihenkil 6sto ja
muut asiakkaat. Jokainen edell& mainittu osa vaikuttaa joko positiivisesti tai negatiivisesti
asiakkaiden kayttaytymiseen sekéd ennakko-odotusten tayttymiseen. Asiakkailla on aina
jonkinnakdinen ennakkokasitys, kuinka palvelutilanteen tulisi sujua. Positiivinen kuva
yrityksesta luodaan, kun asiakkaan toivomukset ylittyvét. (Lahtinen & Isoviita 1998, 59.)

Seka asiakkaiden etté henkil 6ston tunteet ja mielialat vaikuttavat palvel utilanteessa kéyt-

t&ytymiseen. Jos asiakas tai henkil6kunta on huonolla tuulella, vaikuttaa se siihen, miten
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asiakas kokee palvelun, ja onko han my6tavaikuttamaan palvelun onnistumiseen. Myaos
artyneet muut asiakkaat vaikuttavat silla hetkella pavel utilanteessa olevien asiakkaiden
kokemuksiin. Hyvéalla tuulella ol lessaan asiakas antaa pienet virheet anteeksi, huonolla
tuulella negatiivisten asioiden merkitys korostuu. Palvelussa on useita mielialaan vaiku-
tavia tekijoita. Palveluympériston ja sen ilmapiirin lisaksi palveluprosessin sujuvuus, hai-
ritsevien asiakkaiden késittely ja palvelun odottaminen vaikuttavat mielialaan. Arviointia
tapahtuu koko palveluprosessin aikana. Tyytyvéiseen tai tyytyméattomaan |opputul okseen
vaikuttavat aikaisemmat kokemukset, ystavien suositukset yritysta kohtaan, muiden asi-
akkaiden kayttaytyminen, henkilokunnan toimintatyyli ja asiakkaiden lukumaara. Hyva
palvelukokemus motivoi asiakasta kéyttdamaan kyseisia palveluja uudelleen. (Y likoski
1999, 90 - 94.)

Palveltava asiakas

Palvel utuotannossa pal veltavalla asiakkaalla on rooli, jota han tulee noudattamaan odo-
tuksiensa ja tarpeidensa mukaisesti. Asiakas osallistuu palvel utuotantoon ja vaikuttaa néin
ollen palvelun lopputul okseen. Osa asiakkaista osallistuu pal vel utuotantoon aktiivisesti.
He tekevét ehdotuksia, tarkkailevat kontaktihenk il6ston toimintaa, antavat myonteista tai
kielteista palautetta ja muokkaavat siten lopputul osta haluamaansa suuntaan. Muita roole-
ja, jotka kuuluvat asiakkaalle, ovat laadun arvioija, viestinnan kohde ja suosittaja. Palve-
luhenkil6kunnan tulee ottaa jokainen asiakas yksilollisesti huomioon, silld ihmiset ovat
erilaisajakaipaavat nain ollen erilaista palvelua. Tyytyvéinen asiakas on positiivinen
yrityksen sanansaattaja seka térkein etté paras mainostgja, silla ihmiset luottavat ystévien
sdjatuttaviensa midipiteisiin paljon enemman kuin mainoksiin tai virallisiin tiedotteisiin.
(Lahtinen & Isoviita 1998, 59.)

Palveluympéristo

Palvelualoilla tulee kiinnittaa erityista huomiota pal vel uympéristoon, joka voidaan jakaa
sekda ulkoiseen etta sisdiseen alueeseen. Ulkoisella ympéristolla eli yrityksen sisdankayn-
nillaja piha-alueella on merkittéva vaikutus asiakkaan ensivaikutelman syntymiseen.
Siisti sisddnkaynti luo asiakkaalle aivan erilaisen vaikutelman paikasta kuin epasiisti ym-
paristo. Valitettavasti joskus yritys e voi vaikuttaa oman ympéristonsa siisteyteen niin
kuin haluaisi. Esmerkiksi Jazz Barin ulko-oven l8hettyvill&a oleva yleinen kaupungin ros-
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kakori pursuaa satunnaisesti roskista, joka vaikuttaa negatiivisesti ravintolan ulkoiseen

ymparistoon.

Sisdisesta pal vel uympéristosta tulee tehda vérien, kalusteiden, valojen ja somi stuksen
avulla mahdollisimman viihtyisa ja toimiva. Palveluympéristo toimii osana viestintéd, ja
tukee yrityksen ydinpalvelun tuottamista. Palveluympériston avulla voidaan luoda ensi-
vaikutelma, viestia luotettavuudesta ja hyvasta laadusta, muuttaa mielikuvia ja vaikuttaa
viihtyvyyteen. Y mpdristoratkaisut toimivat myos kilpailijoista erottautumisen valineena
Palveluympéristoon liittyvilla ratkaisuilla voidaan luoda yksityisyyden tunnetta. Ravinto-
la Jazz Barissa essmerkiks vaéhentamalla valoja, soittamalla rauhallista taustamusiikkia
luodaan rauhallinen ilmapiiri, kun taas kirkkaat vérit ja kuuluvampi musiikki lisda vauhtia
jarauhattomuutta. Kaikki asiakkaalle nékyvét osat tulevat konkreettisesti vaikuttamaan
asiakkaan kasityksiin palvelusta. (Ylikoski 1999, 295 - 296.)

Palveluympéristo vaikuttaa myds henkil6ston kaytt&ytymiseen. Esimerkiks hyvalla pal-
velutiskin suunnittelulla luodaan henkil6stolle mukavuutta, viihtyvyytta sekéa mahdolliste-
taan asiakkaalle hyvan palvelun onnistuminen. Palveluympéristéon konkreettisesti liitty-
vét asiat kertovat henkil6stdlle palveluista ja palveluun liittyvistd hyddyista seka ohjaavat
palvel utilanteessa henkil 6ston kayttaytymista. (Ylikoski 1999, 296 - 297.)

Kontaktihenkil6std (Asiakaspalvelija)

Kontaktihenkil 6st6 on tarkedssi asemassa pal vel utilanteen onnistumisen kannalta. Jos
henkil 6sto ei taida kaikkia organisaation vaatimaa palvel ukulttuuria, aiheuttaa tietamét-
tomyys organisaatiolle haitallista nakyvyytta. Kontaktihenkiliden tulee olla palveluky-
kyisid, anmattitaitoisia ja tyoskentelytyylin ripeda ja sujuvaa. Useimmiten menestys syn-
tyy hyvasta ihmissuhdetaitojen hallinnasta ja henkilkemian toimivuudesta. Henkil Skun
nan tulee palvella kaikkia asiakasryhmiasamalla arvonannolla. (Lahtinen & Isoviita
1998, 59.)

Muut asiakkaat
Palvel utuotannon onnistumiseen tai epdonnistumiseen vaikuttaa my6s muut asiakkaat.
Asiakkaiden mééra palvelutilassa luo positiivisen tai negatiivisen kuvan. Tilaratkaisut

valkuttavat tunnelman syntymiseen. Esimerkiks pienemmissa paikoissa joudutaan teke-
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maan erilaisia ratkaisuja verrattuna suurempiin tiloihin, mutta tunnelman syntyminen on
aina viime kadessa kuitenkin yksilosta kiinni. Muiden asiakkaiden kayttaytyminen vaikut-
taa myos palvel ukokemukseen. Jazz Barissa esimerkiksi &8nekkéasti puhuva asiakas voi
pilata béandi& katsomaan tulleen asiakkaan nautinnollisen kuuntel uhetken. Asiakkaiden
samankaltaisuudella on merkitysta etenkin tilanteissa, joissa asiakkaat ovat fyysisesti B
hella toisiaan. Asiakas voi pitéa palvelua valitessaan yhtena valintaperusteenaan muita
asiakkaita. (Emt.1998, 59.)

5.4 Palvelun laatu

Palvelun laatu on seurausta pal vel ukulttuurista, palvelupaketista ja palvelun tuotantopro-
sessista. Palvelun laatu on asiakkaan nakemys palvelun onnistumisesta. Asiakas arvioi
palvelun laatua pal vel utuotantoprosessien jokaisessa vaiheessa. Arvioinnin kohteena ovat
ydintuote ja kaikki liiténnéispalvelut. (Lahtinen & Isoviita 1998, 61.) Yleisesti ottaen laa-
tu tarkoittaa sitg, miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydyttyvét. Laatu on késitteena
vaikea, koska jokainen asiakas kokee laadun omasta nakdkulmastaan, ja jokaisella on
omat odotuksensa. Vain asiakas voi kertoa, onko laatu hyva vai huono eli vastaako laatu
SitA mit&asiakas odottaa. Asiakkaan odotuksien muodostumiseen vaikuttavat asiakkaan
tarpeet, aikaisemmat kokemukset, muiden mielipiteet, huhut, markkinointi, mainonta seka
hinta. Palvelun laatuun kannattaa kiinnittd& huomiota, sillé menetetyn asiakkaan voittar
minentakaisin tai uuden asiakkaan hankkiminen, on noin viis kertaa kalliimpaa kuin
vanhan asiakassuhteen séilyttdminen. Hyva palvelun laatu onnistuu kun kaikki palvelu
prosessiin kuuluvien osa-aueiden toiminnot on oikein linkitetty toisiinsa. (Viitala & Jylha
2004, 78.)

Ylikoski (1999) korostaa, ettd odotusten merkitys asiakkaan |aatukokemuksessa on suuri.
Laadun arvioinnissa odotukset muodostavat asiakkaalle ikéén kuin peilin, johon han pei-
laa pal vel ukokemustaan. Odotusten ja kokemusten perusteella asiakkaalle muodostuu
kasitys siitd, millaista laatua hén on saanut. Jos odotukset tayttyvét, laatu on hyvaata
hyvaksyttavad. Jos odotukset aittuvat, asiakas kokee laadun huonoksi. Myés silloin, kun
asiakkaan odotukset ovat eparealistisen korkealla, 1aatu koetaan ahaiseks, vaikka laadus-
sa e objektiivisesti arvioiden olis vikaa. Ihanteellista palvelu asiakkaan nakdkulmasta on

silloin, kun se ylitté& odotukset. Palveluorganisaatio haluaa luonnollisesti vastata asiak-
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kaan odotuksiin tai jopa ylittéa ne. Odotusten ylittémisessa piilee kuitenkin myds vaara.
Asiakas saattaa kokea, etté laatu on turhankin hyvaa. Asiakkaasta voi myos tuntua, etté
han joutuu itse maksamaan tasta turhan korkeasta laadusta, vaikka asia ei néin olisikaan.

Y leisesti ottaen asiakkaat odottavat perusasioita eivatka turhia hierouksia. (Emt.120.)

Gronroos (2001) méérittelee palvelun laadun koostuvan eri osista. Asiakkaan lopputul ok-
seen vaikuttaa lopputul oksen tekninen laatu eli se mité asiakas saa vuorovaikutuksessaan
yrityksen kanssa. Tama késittéd asiakkaalle j&&van osan, kun tuotantoprosessi seka osta-
jan ja henkil6stdn vuorovaikutus on ohi. Asiakkaaseen vaikuttaa selvasti myos se, miten
prosessin lopputul os hanelle vélitetdan. Palvelun tarjogjan ja asiakkaan véalilla on monia
vuorovaikutustilanteita, menestyksellisid tai epdonnistuneesti hoidettuja tilanteita. Tata
kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa
my0s yrityksen imago eli mielikuva. Yrityksen imago muodostuu asiakkaalle palvel uti-
lanteen lopputuloksen, palveluympériston ja vuorovaikutussuhteen perusteella. Odotuk-
set, palvelukokemus ja imago muodostavat yhdessé asiakkaalle kokeman kokonaislaadun
yrityksestd. (Emt. 100 - 102.)

Muiden asiakkaiden kokemuksilla ja mielikuvilla on erittéin suuri vaikuus asiakkaan
palvelun laatumielikuvan syntymiseen. Jos asiakas on kuullut muiden mielipiteita ja ko-
kemuksia yrityksestd, se voi vaikuttaa odotuksiin joko positiivisesti tai negatiivisesti.
Eréan tutkimuksen mukaan tyytyvainen asiakas kertoo positiivisesta kokemuksesta kol-
melle henkildlle, kun taas pettynyt asiakas kertoo negatiiv isista kokemuksistaan jopa 11
ihmiselle (3/11-sdant6). Jokai sen henkil6kunnan j&senen on panostettava palvelun laa-
tuun, silla negatiivisten kokemuksien korjaaminen ja muuttaminen on erittéin tyol asta.
Toisen tutkimuksen mukaan yhden kielteisen pal velukokemuksen korjaaminen vaatii 12
myontei std kokemusta. Hyva palvelun laatu takaa asiakastyytyvéisyyttd, joka saa aikaan
asiakasuskollisuutta, jota yrityksien tulisi tavoitella. (Lahtinen & Isoviita 1998, 5.)

Palvelun laatuun vaikuttaa myo6s se, miten asiakasvalituksiin suhtaudutaan. Jokainen asi-
akkaalta saatu palaute tulee ottaa vakavasti. Asiakkaalle tulee heti korvata tapahtunut vir-
he tai selvittdd ongelmatilanne, jotta hdnelle jaisi positiivinen mielikuva yrityksesta. Jos
virheiden kierretté ei katkaista, saattaa se lopulta johtaa asiakkaiden katoamiseen. Tutki-
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malla asiakkailta saatuja valituksia yritys saa korvaamatonta tietoa toimintansa kehittami-
SekSi.

Hyvén palvelun laadun saavuttaminen edellyttéa yritykseltéa laadukkaan palvelun maarit-
tamistd. Asiakkaiden tavoin jokainen henkilkunnan jasen kokee laadun omalla tavallaan.
Joku arvostaa enemmén teknisté laatua ja toinen taas toiminnallisen laadun osa-alueita,
kuten vuorovaikutusta. Epéselvyyksien ja asiakkaille tasapainoisen palvelun laadun ta-
kaamiseks kaikkien yrityksessa tydskentelevien on oltavatietoisia ja ymmaérrettdva mika
on yrityksen laatutaso.

Gronroosin (2000) mukaan laadukkaaksi koetulla palvelulla on kuusi kriteeria: ammatti-
taito; asenne ja kayttaytyminen; lahestyttévyys ja joustavuus; luotettavuus ja uskottavuus,
normalisointi; maine. Ammattitaidon véalityksella asiakkaille tulee luoda késitys, etta pal-
velun tarjogjallaja sen tyontekij6illa on sellaiset tiedot ja taidot, operatiiviset jarjestelméat
jafyysiset resurssit, joita tarvitaan heidan ongel miensa ammattitaitoi seen ratkai suun.
Asenteet ja kayttaytymismallit tulee suunnitellaniin, etté asiakkaat tuntevat, ettd heihin
Kiinnitetdan huomiota, ja asiakaspalvelija haluaa ratkaista heidan ongelmansa ystavalli-
sesti ja spontaanisti. Laadukkaan palvelun yhtena kriteeriné on yrityksen ldhestyttévyys ja
joustavuus. Asiakkaat tuntevat, ettd palvelun tarjoaja, sen sijainti, aukiologjat, tyontekijat
jaoperatiiviset jarjestelmé on suunniteltu ja toimivat siten, etté palvelu on helppo saada,
jayritys on vamis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin jatoiveisiin. Yrityksen luotetta-
Vuus ja uskottavuus tulee perustua siihen, ettd mité tahansa tapahtuu tai misté tahansa on
sovittu, asiakkaat voivat luottaa palvelun tarjogjan ja sen tyontekijoiden lupauksiin ja asi-
akkaan etujen mukaiseen toimintaan. Normalisoinnin toimivuudella tarkoitetaan, ettd aina
kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jotain odottamatonta, palvelun tarjoaja ryhtyy
heti toimenpiteisiin pitéékseen tilanteen hallinnassa ja |6yté8kseen uuden, hyvaksyttévan
ratkaisun. Hyva maine syntyy kun asiakkaat uskovat, etta palvelun tarjogjan toimiin voi
luottaa, palvelun tarjogja antaa rahalle vastineen ja silla on sellaiset suorituskriteerit ja
arvot, jotka asiakaskin voi hyvaksya. (Emt. 73 - 74.)
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6 TUTKIMUKSEN KULKU

Tama opinnaytetyo tehtiin Jyvaskylassa sijaitsevan ravintola Jazz Barin palvelun laadun
selvittdmiseks ja palveluiden kehittdmisen tueksi. Lotin (1998) kayttaméssa tutkimus-
suunnitelmassa méaritel1aan, milla menetelmilla ongelman selvittémiseks tarvittavat tie-
dot hankitaan, mika on kaytettava otantamenetelmé ja otoksen koko, mitéa kustannuksia
tutkimuksesta kertyy ja tutkimuksen aikataulu (Emt. 29 - 31). Tassé luvussakasittelen
tutkimuksen etenemista edella mainitun Lotin (1998) esittelemaa tutkimussuunnitelmaa

apunakayttaen.

6.1 Tutkimuksen suunnittelu

Opinnaytetyoni toimeksiantajaksi kysyin Jyvaskylassa sijaitsevaa ravintola Jazz Baria.
Minulle ravintola oli ennestéan tuttu tyoni puolesta, joka vaikutti opinnadytetyoni valin-
taan. Tyoni kautta huomasin, etté ravintolasta |6ytyy kehitettévia asio ita, joka myos lisas
hal ukkuuttani tehd& opinnaytteeni kyseiseen paikkaan. Varsinaisesti yrittgjilta el tullut
toivomusta siitg, mita voisin heille tehdg, joten ehdotin itse, ettd voisin suorittaa kyselyn,
jonka avulla saataisiin asiakkailta mielipiteita yrityksen toiminnasta. Y htena syyna aihe-
valintaani vaikutti myos se, ettel Jazz Barissa ole aikaisemmin arvioitu palvelujen laatua
mink&anlaisilla toimenpiteilla Ajatus tyoni tarpeellisuudesta yritykselle vain lisaéntyi
tydvuosieni myota. Opinnaytetyostani sovittiin jo kesdlla 2005, mutta tyo kaynnistyi

tammikuussa 2006.

Opinnaytteesta aiheutui kustannuksia kyselylomakkeen tulostuskuluista, joista yritys Iu-
pasi huolehtia. Kuluja syntyi myds kyselyyn vastanneiden henkil6iden palkitsemisesta,
silléa heille tarjottiin yksi hanaolut tai siideri ilmaiseks kyselylomakkeen palautuksen yh
teydessd. Sain tyon toteuttamiseen, aikataulun |aatimiseen ja aineiston kerdamiseen va
paat kadet. Tutkimuksessa oli kyseessa kuvaileva tutkimus, jossa tiedot hankittiin syste-
maattisesti kohteena olevalta kohderyhmaélta eli Jazz Barin asiakkailta. Tutkimusmene

telmana toimi ravintol assa taytettéava asi akastyytyvai syyslomake.
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6.2 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittéé ravintola Jazz Barin palvelujérjestelman toimivuut-
ta. Tarkoituksena oli tarkemmin selvittaa asiakkaiden tyytyvéisyytta henkil 6kunnan tyos-
kentelyyn, toimintaympéristoon seka palvelutarjontaan. Lisaks kyselyn avulla haluttiin
tietoa asiakaskunnan rakenteesta sek& markkinoinnista. Tarkemmin kysymykset selviavét
tutkimuksessa kéaytetysta kyselylomakkeesta (liite 1).
Taman tyon keskeiset tutkimusongelmat ovat:

Asiakaskunnan rakenne ja asiakasuskollisuus

Palvelun laadun selvittdminen ja parantaminen

Vetovoiman lisdéaminen ja tarkeimmat kehittémiskohteet

6.3 Tutkimusmenetelmét ja toteutus

Taman tutkimuksen pédasiallinen aineisto keréttiin maarallista eli kvantitatiivistatutk i-
musotetta kayttéen, koska tarkoituksenmukaista oli saada mahdollisimman suuri otos ja
monien asiakkaiden mielipide. Kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin, miten no-
ni, miten paljon, miten usein ja miten tarked jokin asia on. Se pohjautuu otantaan, jasen

tulokset ilmoitetaan esimerkiksi prosentteina, kappaleinatai euroina. (Lotti 1998, 42.)

Kyselylomake

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kysely, koska sen avulla voitiin kerétd mahdollisimman
lagja tutkimusaineisto, ja voitiin kysya monia asioita kaikilta vastanneilta samassa muo-
dossa. Valitsin asiakastyytyvéisyyden selvittamiskeinoksi lomakkeen, joka oli suhteelli-
Sen nopea ja vaivaton tayttéa muun toiminnan yhteydessa. Tutkimuksen menetelmana oli
informoitu kysely, jossa asiakas sai itse kyselylomakkeen taytettavaksi ravintolan baari-

tiskiltd. Han sai taytta sen itsendisesti.

Kyselylomake suunniteltiin yhteistytna yrityksen edustagjien eli Pirjo ja Sami Salovaaran
seké ohjaavan opettajan kanssa. Tein aluks luettelon mahdollisista kysymyksista, jotka
esittelin luettelomaisesti Sami Salovaaralle toisessa palaverissamme. Valitettavasti hén el

nahnyt tarpeelliseks valita kanssani kysymyksig, jotka sopisivat kyselylomakkeeseen.
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Suoritimme lomakkeen teon niin, ettd Pirjo ja Sami Salovaara valitsivat luettel ostani mie-
leiset kysymykset ja l8hettivat ehdotuksensa lomakkeen sisdlldstd minulle. Testasin lo-
makkeen ulkoasua ja sisdltda oman tutkimus- tai/ ja kehittémishankkeen opintojaksolla
Testaus osoittautui erittain onnistuneeks ja tarpeelliseksi. Loput muokkaukset lomakkee-
seen tein ohjaavan opettajan kanssa kurssilla saamieni pal autteiden perusteella. Tavoit-
teena oli saada kyselylomakkeesta selked ja pituudeltaan korkeintaan yksi A4-paperi no-
lemmin puolin. Kuitenkin kyselylomake pyrittiin rakentamaan siséll6llisesti niin, etta asi-

akkailta saataisiin mahdollisimman paljon tietoa yrityksen tarjoamista palveluista.

Kyselylomakkeessa on pyritty kédymaan |&pi koko asiakaspalveluprosessi asiakkaan saa-
pumisesta hdnen poistumiseensa. Kysely saatiin pidettya tavoitellun pituisena €li yks A4-
paperi molemmin puolin. Lomake koostui seka vaihtoehtoisista ettd avoimista kysymyk-
sistd, joiden avulla pyrittiin samaan |isasel venny sta paéasi assa negatiivisten vastauksien
yhteydessi. Kysaly nayttda melko pitkaltd, mutta se on erittéin nopea tayttésd. Naimme
tarpeelliseks tarjota asiakkaille pienen palkkion lomakkeen tayttamisesta. Kun palauitti
lomakkeen henkilokunnalle, Jazz Bar tarjos vastanneelle yhden ilmaisen hanaoluen tai
siiderin. Tama mainittiin kyselylomakkeen lopussa. Asiakkaat saivat vastata kyselyyn

nimetHmina

Toteutus

Tutkimus suoritettiin kertaluotoisena, €li kyseessa oli ns. erillis- i ad hoc -tutkimus. Lot-
ti (1998) méaarittelee, etta erillistutkimukset tehddén yleensa ns. mittatilaustyond, jane
vaativat kiinteda yhteistyota toimeksiantgjan ja tutkijan kesken. Erillistutkimuksen vai-
keutena on kartoitettavan alueen lagjuus, jolloin yhdella tutkimuksella yritetéén selvittda
liikaa, janéin ollen vaarana on, ettéd mitéén e saada kunnolla selvitettya. (Emt. 37 - 38.)
Kysely toteutettiin ravintola Jazz Barissa 1.2. - 18.2.2006 vélisena aikana. Kolmen viikon
aikana olin itse suorittamassa kyselya muutaman tunnin viitend iltana. Kyselypaivét valit-
tiin p&dasiassa sen mukaan, millainen bandi oli kyseisend iltana esiintyméssa, ja oliko
henkil 6kunnalla mahdollisuutta jakaa lomakkeita baaritiskiltd. Osallistumispéiviini pyrit-
tiin valitsemaan myos musiikkityylillisesti erilaisiailtoja, mikatakas asiakaskunnan
vaihtuvuuden. Paatimme suorittaa kyselya myos tyontekijoiden valityksellg, sillatein itse
kyselyt kello 17 - 01 vdill, janéin ollen asiakaskunnan palaute olisi j&anyt liian suppeal-
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le vdlille. Henkilokunta osallistui kyselyjen jakamiseen sellaisina aikoina, kun itse en ol-

lut paikalla.

Aluks tavoitteena oli saada sata kayttokel poista vastausta, mutta vastauksien magran ko-
rotin 150 vastaukseen. Kaiken kaikkiaan vastauksia saatiin 142, joista viis jouduin hyl-
k&&maan niiden kayttokelvottomuuden vuoksi. Tutkimuksen kannalta kayttokel poisesti
taytettyja lomakkeita palautettiin 138. Palautusprosentti oli erittdin hyva, 92.

6.4 Tutkimuksen analysointi

Aineiston kasittely ja analysointi tehtiin SPSS-tilasto-ohjelmalla helmikuussa 2006. K y-
seinen ohjelma mahdollisti tulosten mukaisten kuvioiden tekemisen. K yselylomakkeen
avoimet kysymykset kasittelin manuaalisesti, joka oli yksinkertainen ja nopea tapa purkaa
vastaukset. Tutkimustulosten yhteydessa kuvioiden muuttujat esitetdan prosentteina, mut-
ta anal ysoidessa tul oksia osa vastauksi sta esitetéan seké prosentteina etta asiakkaiden Iu-
kuméérind. Lukumagrid kayttmalla voidaan havainnollistaa hyvin pieniks janeita

osuuksia paremmin kuin prosenttien avulla.

Kyselylomakkeen muutama kysymys aiheutti ongelmallisia tulkintavaikeuksia. Kyselyyn
vastanneet olivat ympyroineet kysymyksien 4 ja 5 vastausvai htoehdoista useamman kuin
yhden, joten kokonaisvastausprosentit ovat yli 100. Tuloksien analysointien yhdessé ole-
vien lukuma&arien avulla kuitenkin selvida, mika on swosituin asiamiksi ravintola Jazz

Bariin tullaan, ja mik& markkinointikeino toimii parhaiten.

6.5 Tulosten luotettavuus

Tulosten luotettavuutta voidaan tarkastella reliabiliteetin, validiteetin, kohderyhman,
otantakoon seké lomakkeen toimivuuden avulla. Tutkimuksen pysyvyys eli reliabiliteetti
on hyvé, jos tulokset eivét ole sattumaa, vaan tutkimus on mahdollista suorittaa samanlai-
senatoisella otoksella. Tutkimuksen péatevyydella eli validiteetilla tarkoitetaan tutkimuk-
sen kykya mitata juuri niitd asioita, mitd sen on tarkoituskin mitata. (Lotti 1998, 33.) Tut-
kimuksen \alidiutta voidaan pitd&a varsin hyvana. Lomakkeen avulla saatiin selvyytta ase-
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tettuihin ongelmiin. Toimeksiantaja sai paljon hyodyllista ja uutta tietoa. Erityisesti avoi-
mien kysymyksien vastauksien monipuolisuus ja paljous lisdévét luotettavuutta.

Tulosten reliabiliteetin kriteerit eivét tutkimuksessa taysin toteudu. Y mméarrettéavasti tut-
kimustulosten luotettavuus aina jonkin verran kérsii tehtéessa tutkimusta ravintolamil-
]00ss4, koska osa vastagjista on akoholin vaikutuksen alaisena. L uotettavuutta lisda k ui-
tenkin se, etta kysely suoritettiin ravintola Jazz Barin omissatiloissa, ja ndin ollen vastan-
neet pystyivét tarkkailemaan samalla niité asioita, joihin pyrittiin samaan vastauksia. Tut-
kimusmenetelma osoittautui hyvaksi, silla palautusprosentti oli korkea, 92. Kayttokel poi-
sesti palautettuja lomakkeita palautettiin 138, miké on maarallisesti hyva, kun tarkastel-
laan tutkimuksen luotettavuutta. Itse kyselylomake oli mielestani selked ja siisti, mutta
muuttaisin ndin jalkeenpdin siitda muutaman kohdan. Kyselylomake olisi pitanyt suunni-
tella yrityksen edustajan kanssa yhdessg, jolloin kysymyksien merkitys ja tarpeellisuus
olisi tullut paremmin esille.

Tutkimuksesta haluttiin kattava, jonka takia lomakkeeseen tulikin monta eri kohtaa.
Tiedossa oli, etté osa vastagjista pyrkis tayttémaén kyselyn niin nopeasti kuin
mahdollista, syventymétta pohtimaan todellisia mielipiteitdan. Siks oli riski, etta tutk -
mustulos olis enemman tai véahemman virheellinen ja koko tutkimustul os epa uotettava.
Lomake e kuitenkaan vaikuttanut liian pitkaltg, jonka voi péétella asiakkaiden vastausten
maarasta viimeisend olevaan avoimeen kysymykseen. Tutkimuksen |uotettavuuteen pyrit-
tiin vaikuttamaan myos asiakkaille annettujen vastausvai htoehtojen avulla, jotka pakotti-
vat asiakasta valitsemaan osassa kysymyksissa joko positiivisen tai negatiivisen mielipi-

teen vaitettd kohtaan.

Haastattelu oli yks vaihtoehto tutkimusmenetelmi& pohdittaessa. Haastattelulla olisi voitu
saada aikaan kattava ja kohtuullisen nopeasti kerétty aineisto kysely lomakkeeseen verrat-
tuna. Vaihtoehtona haastattelu rgjattiin kuitenkin pois, silla asiakkaat olisivat voineet pi-
t84 haastattelua hairitsevana ja epakohteliaana oman vapaa-gjan aikana. Liséks haastatte-
lijan 1&sn&olo olis voinut vaikuttaa vastausten todenmukai suuteen ja siten tuloksen luotet-

tavuuteen.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kasittelen seuraavassa luvussa tekemani asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia. Tar-
koituksenani on kertoa kaavioiden ja analysointien avulla, mita mieltd asiakkaat ovat Jazz
Barin toiminnasta. Olen jakanut kysymykset kyselylomakkeessa esiintyvien otsikoiden
mukaisesti. Selvitdn ensimmaiseks asiakaskunnan rakennetta, joka kasittel ee sukupuoli-
jaikgakauman sekd ammatti kysymykset. Seuraavaks kasittelen asiakasuskollisuutta,
asiakaskdyttaytymista ja markkinointia koskevia kysymyksié. Perustietojen jalkeen ker-
ron asiakkaiden mielipiteita ravintola Jazz Barin ympéristostd, seké ovimiehen etta baar i-
henkil 6kunnan palvel utaidoista, baarimiljoosta seka pal vel ukokonai suudesta. Lopuksi
késittelen asiakkaiden mielipiteitéd heidan odotusten tayttymisestd, sekd kyselyssa esiinty-
vien avoimien kysymyksien avulla asiakkaiden antamia toimintaan liittyvid parannuseh

dotuksia.

7.1 Ravintola Jazz Barin asiakkuuden rakenne

Y rityksen asiakaskanta koostuu erilaisista asiakkuuksista. Storbacka & Lehtinen (1997)
méadrittavéat, ettd asiakasryhmista kaytetdan kahta toisiaan muistuttavaa sanaa: asiakaskan-
ta ja asiakaskunta. Asiakaskanta kasittéd kaikki nykyiset asiakkaat, joista yrityksella on
ostohistoriatietoa. Asiakaskuntaan kuuluu myoés potentiaalisia asiakkaita, joiden kanssa
yritys haluaa kehittdé asiakkuuksia. Asiakkuuden rakenteen tunnistamisesta on hy6tya,
kun johdetaan asiakkuuksia. Talloin pystytdan selvittamaan asiakkuuden kannattavuus,
hallitsemaan asi &kastyytyvaisyys seka kehittdmaan asiakkuuksia paremmin. Monet asiak-
kuuksiin liittyvat ongelmat syntyvét, koska e osata analysoida asiakkuuksia. Y rityksen
tulis kiinnitté& huomiota erityisesti asiakkuusstrategioihin, silld asiakkuudet ovat raken
teeltaan erilaisia, toiset kannattavia toiset kannattamattomia, osa kyttéa yrityksen palve-
luja usein toiset harvemmin. Asiakkaan kannalta on oledllista, ettd han asiakkuuden kaut-
ta pystyy tuottamaan paremmin arvoaitselleen kuin jonkun muun yrityksen kanssa. (Emt.
1997, 53 - 57.)

Asiakastyytyva syyskyselyn ensimmai sena kysymyksena selvitettiin ravintola Jazz Barin
asiakaskunnan rakennetta. Vastanneista miehi& oli 18hes 56 % (77), janaisia vajaa 45 %
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(61). Tuloksien perusteella voidaan todeta, etté sukupuolijakauma Jazz Barin asiakaskun-
nasta on melko tasainen. Miesasiakkaita on hieman enemman.

Sukupuoli

Bl Mies

[ ] Nainen

KUVIO 2. Jazz Barin asiakaskunnan rakenne

Vastanneista 138:sta yli 96 % (133) kertoi ikansg, kun taas 1dhes 4 % (5) vastanneista el
tahtonut paljastaa ik&8nsa. Nuorimmat vastanneista olivat 20 vuoden ikéisia (6) javan
himmat (2) yli 70-vuotiaita. Suurin osa eli 32 % (42) vastanneista oli alle 26-vuotiaita.
Seuraavaks yleisin ikdluokka olivat 46 - 60 -vuctiaat, joista vastanneita oli 24 % (32). 26
- 35-vuctiaita vastanneista oli 20 % (27), ja 36 - 45-vuotiaiden seka yli 60 -vuotiaiden
kévijamaara oli molemmissa tapauksissa tasan 12 % (16). Seka sukupuoli- ettd ikajakau-
maan vaikuttaa merkittévasti Jazz Barin tarjoama ohjelma. Kyselyn aikana Jazz Barissa

jarjestettiin Wanhan jazzin ilta, jonkatakia yli 46-vuotiaiden kévijamaard on melko suuri.
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KUVIO 3. Ravintola Jazz Barin asiakaskunnan ikg akauma

Ammattikysymykseen 138 vastanneesta 19 ei ilmoittanut ammattiaan. Ammatteja oli lai-
dasta laitaan, kuitenkin suurin osailmoitti anmatikseen opiskelija. Heita oli vastanneista
31 % (37). Muusikoita oli vastanneista vain viis, ja ammatikseen kuusi ilmoitti el ékeléi-
nen. Muita mainittuja ammatteja olivat esim. toimitusjohtgja, toimittaja, perheterapeuiti,
psykologi, yrittd 4, opettgja jne. Edella mainittuja ammatteja oli vastagjien joukossa
enemman kuin yksi, mutta vahemman kuin nelja. Yleisesti tuloksien perusteella ravintola
Jazz Barin asiakaskunta koostuu opiskelijoistaja hyvin koulutetuista henkil dista.

7.2 Asiakasuskollisuus

Vastanneista 138:sta lahes 90 % oli kaynyt ravintola Jazz Barissa aikaisemmin. Vastan
neistavain 10 % (14) el ollut ennen kaynyt Jazz Barissa. Nain ollen uusien asiakkaiden

maé&ra asi akaskunnasta on suhteellisen pieni.

Seuraavaks tiedustelin vastanneilta asiakkuuden pituutta. Jazz Barilla on hyvin vakiintu-
nut ja omistautunut asiakaskunta, minka voi todeta myds seuraavien tuloksien perusteella.
Vastanneista 58 % (80) on ollut Jazz Barin asiakkaina useita wosia jayli vuoden asiak-
kaana vastas olleensa 21 % (29) asiakkaista. On kuitenkin otettava huomioon, etté asiak-

kaat rengastivat kohdan ”useita vuosia’ myos niissa tapauksissa, kun asiakkuus Jazz Ba-
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rin kanssa oli kestanyt kaksi vuotta. V astanneista ravintola Jazz Barin asiakkaina 2 - 4
vuotta oli ollut 28 henkil6g, 5 - 9 vuotta 18 asiakkaistaja 10 - 14 vuotta asiakkaana vasta-
s olleensa 28 henkil6a. Alle puoli vuotta asiakkaina on ollut 7 % (10), jayli puoli vuotta
mutta ale vuoden asiakkaana vastanneista oli ollut vain |ahes 4 % (5).
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KUVIO 4. Asiakasuskollisuus

Kysymykseen, kuinka usein kdyt Jazz Barissa, vastas 124 henkil 04, silla 14 ensikertalais-
ta e vastannut kyseiseen kysymykseen. Vastauksien perusteella asiakkaat kayttavét Jazz
Barin palveluja melko usein, silla yleismmét vastausvahtoehdoista olivat " useita kertoja
kuukaudessa’ ja " useita kertoja vuodessa’. Vastanneista yli 35 % (49) kéy useita kertoja
kuukaudessa, ja 34 % (47) kdy Jazz Barissa useita kertoja vuodessa. Useita kertoja vii-
kossa vastanneista kdy yli 12 % (17), ja kerran vuodessa tai harvemmin ravintolan palve-
luja kéyttaa 8 % (11) vastanneista. Vastanneista 30 henkil 64 sanoo kdyvansa Jazz Barissa
1 - 3 kertaa kuukaudessa, 4 - 6 kertaa kdy 13 henkil6dja 7 - 13 kertaa kdy kolme vastan-
neesta. Useita kertoja vuodessa vastanneista 19 henkil 6a kertoo kéyvansa ravintola Jazz
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Barissa2 - 4 kertaa, 5 - 7 kertaa kéy 9 vastanneistaja 16 henkil6a kéy vuodessa 8 - 15
kertaa.
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KUVIO 5. Vastanneiden kayntitiheys Jazz Barissa

Y livoimaisesti tarkein syy ravintola Jazz Barissa k&ymiseen on bandien katsominen ja
kuunteleminen. Kyseisen kohdan oli ympyroéinyt |éhes 64 % (88) vastanneista. Toiseksi
tarkein syy oli tuttavien tapaaminen ja seurustelu, jonka vastanneista oli valinnut |ahes 54
% (74). Vastanneista 18 % (25) kay nauttimassa alkoholituotteita, ja hieman yli 14 % (20)
asiakkaista tulee Jazz Bariin viettdmadn muuten vain aikaa. Muusta syysta Jazz Barissa
kdy lahes 12 % (16) vastanneista. Muita syité olivat essim. tanssiminen, Wanhan jatsin
ystévét -konsertit seka soittaminen, mika oli seitseman henkil6n yhtena Jazz Barissa
k&ymisen syyna.
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7.3 Markkinointi

Markkinointi tarkoittaa tuottoisien asiakkaiden |6ytamistd ja séilyttamista seka asiakas
suhteiden kehittamistd koskevaa tietoa jataitoa. Yrityksen ei tule yrittéd vieda tuotteitansa
japalvelujansa kaikille mahdollisille markkinoille tai tavoitella jokaista mahdollista asia
kasta, sillataloin yrityksen imago ja kohdemarkkinoiden kasite hamartyvét. Markkinoin-
nissa tulee tunnistaa markkinoiden mahdollisuudet, arvioida niitd, valita niista sopivat
sekd laatia strategiat, jotta tavoitel luilla kohdemarkkinoilla saavutetaan hyva asema.
Markkina-asemointi tulee suunnitella tarkoin. Asemoinnissa ei tule korostaa esimerkiksi
kahta hyoty4, jotka ovat ristiriidassa keskendan tai korostaa hy6tyd, josta vain harvat asi-
akkaat valittavét. Yrityksen taytyy tietdd, mitd asiakkaat tahtovat, tarvitsevat tai mihin he
ovat tyytyvaisig, jotta markkinointi olisi kannattavaa. Y rityksen asiakkaista ja heidén os-
tokayttaytymisista voidaan pitéé kirjaa asiakastietokannan avulla. Kaikki entiset ja nykyi-
set tyontekijét, yrityksen johto, toimintaympéristd, mainonta jne. markkinoivat yritysta
joko positiivisellata negatiivisellatavalla. (Kotler 1997, 13 - 23.)

M arkkinointitoimintoja kuvataan tavallisesti markkinointimixing, joka koostuu neljasta
P:sté product, price, place ja promotion (tuote, hinta, saatavuus ja markkinointiviestintd).
American Marketing Association méaérittelee Gummessonin (2004) kirjassa markkinoin-
nin markkinointimixin pohjalta seuraavasti: "Markkinointi tarkoittaa prosessia, jossa
suunnitellaan ja toteutetaan ideoiden, tavaroiden ja palvelujen kehittdminen, hinnoittelu,
myynninedistdminen ja jakelu, jotta saadaan aikaan vaihdantaa, joka tayttd&a yksiliden ja
organisaatioiden tavoitteet.” (Emt. 381). Markkinointimixin P:t kohdistuvat kulutustaver
roiden massamarkkinointiin, joiden merkitys nykypéivan markkinoinnissa on muuttunut.
Palvelun laadun my6ta markkinoinnissa suhteiden, vuorovaikutuksen ja verkostojen mer-
kitys on noussut olennaiseksi asiakastyytyvéaisyyden takaamiseksi. (Gummesson 2004,
380 - 413)

Seuraavaks kyselylomakkeessa selvitin, mistd asiakkaat ovat saaneet tietoa ravintola Jazz
Barista. Parhaaksi markkinointi keinoks osoittautui puskaradio. Vastanneista 73 % (100)
kertoi saavansatietoa kavereilta ja tutuilta. Koulusta ja tyOpaikalta oli saanut tietoa vas
tanneista 10 % (14). Suhteellisen pieni osa eli 12 % (16) vastanneistailmoitti saareensa

tietoa I nternetistd. Mainoksista oli saanut tietoa 16 % (23) vastanneista, ja jostakin muual-
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tahieman yli 17 % (24). Yleissmméat mainokset, joista asiakkaat olivat saaneet tietoa, oli-
vat Keskisuomalainen, esiintyjien keikkailmoitukset, maanantaina jérjestettava Y atsi- peli-
ilta seké& ulkoseindssa valkkyva " Jazz Bar- valomainos’. Jostakin muualta vastanneet oli-
vat saaneet tietoa esim. Suurjyvaskyléan lehdestd, lehdissa kirjoitetuista bandiarvostel uista,

koulutustilaisuudesta seka moni vastagjista oli hoksannut paikan sattumalta itse.

Asiakkuuksien kartoittamisen jalkeen kyselylomakkeen tavoitteena oli selvittda asiakkai-
den tyytyvaéisyytta ravintola Jazz Barin toiminnasta, ympéristosta seka palvelusta. Kysy-
myksissd kaytettiin arvosteluasteikkoa 1 - 2, jossa rumero 1 tarkoitti "kyll& ja numero 2
"el”. Osassa kysymyksista on kaytetty asteikkoa 1 - 4, jossa numero 1 tarkoitti, etté asia-
kas oli téaysin samaa miglta ja numero 4 puolestaan, ettd asiakas olis taysin erimielta ky-

symyksen kanssa.

7.4 Ensivaikutelma

Kyselyssa halusin selvittda asiakkaiden mielipiteen heidan ensivaikutel mistaan ravintolaa
kohtaan. Onnistuneen ensivaikutelman luominen lisda asiakkaan tyytyvaisyytta palvelu
kokonaisuuteen. On ensisijai sen tarkeétd tehda hyva ensivaikutelma, johon vaikuttavat
saavutettavuus, joka tarkoittaa hel ppoa yhteydenottoa eli sopivia aukioloaikoja, ja organi-
saation sijainti. Ssavutettavuuden liséks ensivaikutelmaa luodaan pal veluympériston vé-
lityksella, kuten toimitilan ja henkil 6ston olemuksella. Jazz Barin edustajat nékevat tdman
hetkisten aukiol oaikojen olevan toiminnan kannalta kunnossa, joten asiakkailta e nahty
tarpeelliseks kysya mielipidettd aukioloaikoihin. Ensivaikutelma-kohdassa kysymyksien

vastausvaihtoehtoina olivat ainoastaan "kyll&’ tai "e”.

Kysymykseen, oliko Jazz Bar helppo |6yté4, jétti vastaamatta kaksi henkil6a. Vastanneis-
ta 84 % (116) oli sta mielta, ettd Jazz Bar oli helppo [0ytéd. Vain 14 % (20) vastanneista
oli sitd mieltg, ettd Jazz Bar oli vaikea |6ytda Sekd kymmenen miesta ettd naista oli ky-
seista mielta. Hieman syrjdinen sijainti ei vastauksien perusteella ole asiakkaille ravinto-
lan 10ytdmisen esteend, miké& on positiivinen asia. Seuraavaks selvitin asiakkaiden mieli-

piteitd Jazz Barin erottautumisesta ymp aristostdan seka julkisivun howkuttel evuudesta.



100,0%

80,0% —

60,0% —

40,0% —

Vastaukset %

20,0%

0,0% — f

Kylla Ei

q_|

Tyhja

39

Sukupuoli
B Mies

[]Nainen

KUVIO 6. Ravintola Jazz Barin |8ytymisen helppous

Sekéa ympariststa erottautumiseen etta julkisivun houkuttel evuuteen liittyvien kysymyk-

sien tulokset olivat hyvin samanlaiset. Vastanneista kolme henkil64 el vastannut kyseisiin
kysymyksiin. Kysymyksen, erottuiko Jazz Bar ympéristostdan, tulokset menivét |ahestul-

koon tasan. Vastanneista |ahes 48 % (66) oli sité mieltd, etta Jazz Bar erottui ympéristos-

t8, ja50 % (69) mukaan ravintolan erottautuminen ympéristosta e ole riittavaa. Erityisesti
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KUVIO 7. Y mpéristdstad erottautuminen ikg akauman mukaan

Jazz Barin julkisivua piti houkuttelevana 42 % (58) vastanneista. Vastauksien perusteella
Jazz Barin julkisivu on houkuttelematon 56 % (77) vastanneen mielesté. Vastauksien pe-
rusteella naisten mielesta Jazz Barin julkisivu on houkuttelevampi kuin miesten mielesta.
K okonai suudessaan vastauksista voidaan pédatellg, etta jotakin olis hyva tehda Jazz Barin

julkisivun kohentamiseksi.
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KUVIO 8. Jazz Barin julkisivun vetovoima
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Viimeisena ensivaikutelma-kohdassa kysyttiin asiakkailta, huomioitiinko heidan saapu
misensa. Vastanneista suurin osa eli 73 % (101) koki saapumisensa huomioiduksi, ja ai-
noastaan 26 % (36) henkildista oli sitda mieltd, ettd heidan saapumistaan ei ollut huomioi-
tu. Yks henkil6 e vastannut kyseiseen kysymykseen. Vastausten perusteella voidaan
Negatiivisiin palautteisiin on varmasti monia syitg, silla henkilokunnan tytskentely ei

aina mahdollista asiakkaan huomioimista valittémasti taman saapuessa ravintolaan.

7. 5 Ovimiehen palvelutaidot

Palveluprosessi koostuu useista eri toiminnoista, joiden lopputul oksena asiakas saa palv e-
[utuotteensa. Osa néistd toiminnoista on asiakkaalle nakyvig, ja han pystyy heti arvioi-
maan niit, kuten esimerkiksi palvel uhenkildkunnan ammattitaito. Osa prosessin toimin-
noista on rBkymattomig, ja asiakas el konkreettisesti niitéd huomaa, mutta ne ovat lopputu-
loksen saavuttamiseks ehdottoman térkeita. Palvelutilanteessa on tarkesé tuottaa asiak-
kaalle aitoa ja ystavallista pal vel ua seka huomioida jokainen asiakas omana yksilona.
(Johnston & Graham 2001, 138 - 139.)

Kyselylomakkeessa tahdottiin selvittéd erikseen ovimiesten ja baarihenkil 6kunnan am-
mattitaitoa. Tarkeda on saada pal autetta ovimiesten palvelutaidoista, joihin tulee kiinnit-
t&a erityisesti huomiota. Monena iltana ovimies onensimmainen, joka kohtaa asiakkaan,
jaantaa omalla tytskentelyll88n asiakkaalle negatiivisen tai positiivisen ensivaikutelman
ravintola Jazz Barista. Ovimiehen palvelutaidoista kéytettiin arvosteluasteikkoa 1 - 4.

Ovimiehet tyoskentelevét bandk iltoinaja viikonloppuisin, joten ainoastaan hieman yli 54
% (75) vastanneista henkilGista oli kayttanyt ovimiehen palveluja. K yseisen palvelun 75
kayttgasta 44 oli miehiajanaisaoli 31. Kyselyyn vastanneista léhes 46 % (63) oli vas
tannut kyselyyn sellaisena aikana, jolloin ravintolassa @ ollut ovimiestd, tai osa vastagjis-
taoli jattényt muuten vain kommentoimatta kyseiseen osioon.

Ovimiehen palvelutaidot -osiossa tulokset ovat hyvin samanlaiset jokaisen kysymyksen
vastauksissa. Kysymykseen, tunsitko olosi tervetulleeks, vastanneista yli 97 % tunsi it-

sensdtaysin tai edes osittain tervetulleeksi. Ainoastaan 3 % (2) oli tuntenut itsensa joten-
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kin ulkopuoliseks jandin ollen e tuntenut oloaan tervetulleeksi. Kysymykseen, oliko
palvelu kohteliasta, jopa 96 % vastas, ettd palvelu oli kohteliasta tai osittain kohteliasta.
Vastanneista kaksi naista jayksi mies eivét olleet tdysin tyytyvéisia ovimiehen palvelun
kohteliai suuteen.
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KUVIO 9. Ovimiehen palvelun kohteliai suus

Seuraavaks kysyttiin, ettd oliko ovimiehen tytskentely sujuvaa jaripedd. Kysymykseen
vastanneista 77 % oli sita mieltg, etta palvelu oli kaikin puolin seka sujuvaa etta ripeda.
Vastanneista 20 % oli sitd mieltd, ettéa palvelu oli osittain sujuvaa seké riped, ja kaks
miespuolista henkil6& n&ki tydskentelyn sujuvuudessa parannettavaa. Vastanneista 96
%:lle ja kokonaispalvelusta positiivinen kuva. Vastanneista yhdelle nais- ja miespuolisel-
le asiakkaalle e jadnyt palvelusta tédysin positiivinen kuva. Yksi miespuolinen vastagja el
ollut lainkaan tyytyvéinen ovimiehen palvelutaitoihin. Yleisesti tuloksia tarkasteltaessa
ovimiehen palvelutaitoihin ollaan melko tyytyvéisid. Tuloksista voidaan paételld, etta
erityisesti naisten mielestéd ovimiehen palvelutaidot ovat hyvét.
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KUVIO 10. Jaiko palvelusta positiivinen kuva

7.6 Baarihenkilokunnan ammattitaito

Henkil6stén ammattitaito on yksi menestystekijoistd, joten on tarkeda tutkimuksen avulla
selvittdd, mita mieltd asiakkaat ovat henkil 6ston palvel utaidoista. Jazz Barissa asiakkaat
ovat aina palvelutilanteessa jonkun nakoisessa kontaktissa henkil 6ston kanssa. Henkil6s-
ton ammattitaito -kohdassa kéytettiin arvosteluasteikkoa 1 - 4.

Kysymykseen, tunsitko olos tervetulleeksi, vastanneista yli 96 % (133) tunsi itsensa ter-
vetulleeks joko tdysin tai osittain. Ainoastaan 4 % (5) el tuntenut oloaan taysin tervetul-
leeksi. Tuloksien perusteella voidaan todeta, ettd henkil6sto viestittdd omalla olemuksella,
etta kaikki ovat tervetulleitaravintola Jazz Bariin. Seuraavaksi kysyin, oliko henkil6kunta
palvel uhalukasta seké oliko palvelu sujuvaa jaripedé.

Tulokset on seké edellisessa ettd kahdessa seuraavassa kysymyksessa suhteellisen saman-
laiset. Vastanneista yli 75 % (104) oli sitd mieltd, etté baarihenkilostd oli kaikin puolin
palveluhalukasta, ja 21 % (29) vastanneesta henkil0sto oli osittain palveluhalukasta. L&
hes 4 % (5) vastagjista el tdysin pitanyt henkil6ston palveluhalukkuutta riittdvana. Baar i-
henkil 6stOn sujuvuus ja ripeys tyoskennel téessé oli suurimmaksi osaksi erittéin sujuvaa
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sekaripedd. Vastanneistayli 78 % (108) piti tydskentelya sujuvana, ja ldhes 20 % (27) oli
stamieltg, etté palvelu on jossain méarin seka ripeda ettéd sujuvaa. Vain 2 % (3) vastan
neistaei tédysin ollut tyytyvéinen palvelun nopeuteen.
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KUVIO 11. Henkil6kunnan palvelun sujuvuus jaripeys

Kysymykseen, huomioitiinko tarpees ja toivees palvelutilanteessa, viis henkiléa oli jat-
tanyt vastaamatta kysei seen kysymykseen. Vastaamatta jétténeet olivat kommentoineet
kirjoittamalla kysymyksen viereen, etta eivét esittdneet palvelutilanteessa kysymyksia,
joiden avulla kyseiseen kysymykseen olisi voinut vastata. Kysymykseen vastanneista 81
% (112) oli saanut palvelua, jossa heidan tarpeensa ja toiveensa oli huomioitu kaikin puo-
lin. 13 % (18) vastanneen mielest, henkil st6 oli osittain huomioinut asiakkaan halut.

Kolmen vastagan toiveita ja tarpeita e taysin oltu huomioitu ja taytetty.
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KUVIO 12. Huomioitiinko tarpeesi jatoivees palvelutilanteessa

Kysymyksessd, tunsiko/esittelikd henkil 6kunta myynnissi olevat tuotteet, tarkoituksena
oli selvittda henkil 6stdn tuotetietoutta seka ammattitaitoa myyda asiakkaalle myynnissa
oleviatuotteita. Kysymykseen el vastannut nelja henkil6g, silla heille ei ollut syntynyt
palvel utilanteessa tilannetta, jotta kyseiseen kysymykseen olis voinut vastata

Vastanneista 54 % (74) oli sita mieltd, ettd baarihenkil 6kunta tunsi/esitteli myynnissa ole-
viatuotteita. Puolestaan 25 % (35) vastagjista oli sitd mieltd, etta henkilokunta tunsi seka
pyrki osittain esittelemaan ravintolan tuotteita. Vastagista 9 %:n (13) mielestd, henkil 0sto
e tdysin tunne tai esittele tuotteita, ja 9 % (12) vastagjista el pitanyt riittévana henkil 6-
kunnan halua esitella tuotteita tai heidan tuotetietoutta.

Edell& mainitussa kysymyksessa on kuitenkin otettava huomioon kysymyksen kaksinai-
suus. Tuloksia on vaikea arvioida, sillé vastauksista ei voida erikseen erotella, onko vas-
tagjan mielesté henkil 6sto esitellyt vai tuntenut myynnissi olevat tuotteet. Tuloksen lop-
putulos voi néin ollen olla virhedllinen. Huomiota tulee kuitenkin kiinnittd4 12 vastaagjan
tdysin negatiiviseen mielipiteeseen henkil 6ston tuotetietoudesta ja halusta esitella myyn-
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nissa olevia tuotteita. Henkilokunnan ammattitaitoa kyseisen kysymyksen tuloksien pe-
rusteella tulis kehittéa.
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KUVIO 13. Tunsiko/ Esitteliko henkil6kunta myynnissa olevat tuotteet

7.7 Baarimilj60

Palveluympériston toimivuus ja viihtyvyys ovat asiakkaille térkeita kokorai skuvan luoji-
na. Baarimiljoo -kohdassa vastagjilla on kéytettéavissa arviointiasteikko 1 - 4. Suurin osa
vastagjista piti ravintola Jazz Baria viihtyisdna ja siistina ravintolana. Léhes 95 % vastaa-
jistaoli erittdin tyytyvéinen tai osittain tyytyvadinen Jazz Barin sisdiseen miljodseen. Vain
5% (7) vastanneista el pitanyt ravintolaa kaikin puolin siistind tai riittavan viihtyisana.
Vastauksien perusteella yli 60- vuotiaat ovat tyytymattémampié ravintolan miljodseen
kuin nuorempi asiakaskunta. Vastanneilta tuli myos jonkin verran ehdotuksia ja kom-
mentteja, miks ravintola el ollut heiddn mielestéén viihtyisi tai siisti. Mainittuja asioita
olivat mm., etté baarista puuttui yleinen tunnelma, se on vahan synkka ja kalsea seka use-

amman vastagjan viihtyisyytta oli hairinnyt liialinen tupakansavu myds savuttomalla
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puolella. Tarkemmat kommentit |0ytyvét liitteesta (liite 3), jonne on koottu kaikki kyse-
lyssa saadut ravintolan miljotseen liittyvat kommentit ja parannusehdotukset.

Kysymykseen, onko ilmanlaatu baarissa hyva, vastanneista 61 % (84) piti baarin ilman
laatua hyvana. Osittain ilmanlaatu oli hyvéa 20 %:n (28) mielesta. Vastanneista 15 % (21)
oli sita mieltg, ettailmanlaatu e ole paras mahdollinen, ja4 % (5) vastanneista piti ilman-
laatua todella huonona. Tuloksien perusteella el voi tarkemmin mééritellg, onko ilmanlaa-
tu baarissa vanhemman vai nuoremman asiakaskunnan mielestd enemman hyva va huwo-
no. Tuloksista voidaan paétell, etté ilmanlaatu on suhteellisen hyva, jailmastointi toimii.
Toimenpiteisiin ilmastoinnin parantamisen suhteen & tule ryhtyd, silla uus tupakkal aki
pitéd huolen, etta ravintolan ilmanlaatu paranee. Seuraavaks kyselyssa selvitin tulevan

tupakkalain vaikutusta asiakkaiden ravintol akayttaytymiseen.
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KUVIO 14. Jazz Barin ilmanlaadun jakautuminen sukupuolten mukaan

Uudistunut tupakkalaki kieltéa tupakoinnin kaikissa ravintoloissa ja ravitsemidliikkei ssa.
Ravintoloitsija voi kuitenkin halutessaan varata tupakoiville erillisen tupakointitilan, mika
vaatii erillisen rakennusluvan. Tupakointitilassa el saa tydskennellg, joten sinne e tarjoil-
la, eilka asiakas saa syoda tai juoda tupakkatilassa. Tupakointitilasta e saa kulkeutua tu-
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pakansavua ravintolan muihin osiin. Lakimuutoksen pd&tavoitteena on suojella ravintola
tyontekijoita tupakansavulta. Lakiuudistukset saattaa johtaa seka ravintoloiden |opettam-
seen ettd yritysten liikevaihdon pienentymisiin, milla on tyollisyyttéa heikentéva vaikutus
erityisesti anniskeluravintoloissa. Tupakointi ravintoloissa on kielletty mm. Irlannissa,
Norjassa, Uudessa- Seelannissa, Italiassa ja Ruotsissa. (Sosiadli- jaterveysministerio
2005.)

Uudistuneen tupakkalain vaikutus ravintola Jazz Barin asiakkaisiin tuloksien perustedlla
oli positiivinen. Tuloksista voidaan péétel 18, ettd asiakkaat ottavat ravintoloita koskevan
tupakoi ntimuutoksen vastaan enemman positiiviselta kuin negatiiviselta kannalta. Kyse-
lyyn vastanneet asiakkaat oli valinnut vaihtoehdoista "kyll&’ -kohdan myds siina tapaik-
sessa, etta uudistus tulee vaikuttamaan heidan ravintoloissa kdymiseen lisdavasti. " Kyll&’
-kohdan vastannei sta seka tarkentavaan avoimeen lisakysymykseen kommentoineista, 40
henkil 6a pitéé tupakkalain uudistusta positiivisena asiana, ja 13 "kyll&" -kohdan ympy-
roineista vastagjista, tupakointi uudistus vaikuttaa jollain tavalla negatiivisesti heidan
kayttaytymiseen. Viis vastanneesta oli ympyrdinyt "ei ” -kohdan ja kommentoivat avoi-
meen lisakysymykseen, etta tuleva tupakkalaki ei tule muuttamaan tédman hetkista ravin-
tolakayttaytymista, mutta ovat onnellisia tulevista muutoksista. Tarkemmat vastagjien
kommentit |0ytyvét liitteesta (liite 2).

Kysymykseen, tuleeko tuleva tupakkalaki vaikuttamaan baarikéayttaytymiseen, vastaamat-
taoli jattanyt 12 henkil6a. Vastanneista léhes 35 % (48) uskoo, etté tuleva tupakkalakiel
tule vaikuttamaan mill&an tavalla heidan baarikayttéaytymiseen, ja 8 % (11) vastanneista
on sitd mieltg, ettd uudistuksen aiheuttamat muutokset e téysin tule vaikuttamaan heidan
kayttaytymiseen. Vastanneista l&hes puolet (67) pitéd uuden tupakkalain vaikutusta hei-
dan baarikayttaytymiseen seka positiivisena ettd negatiivisena. Kokonaistuloksista voi-
daan péétellg, ettd tuleva uudistus el tule vaikuttamaan merkittavasti vastanneiden ravin-

tol oissa kdymisen maaraan.
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KUVIO 15. Tulevan tupakkalain vaikutus baarikayttaytymiseen

Tulevan tupakkalain vaikutus tulee vaikuttamaan vastanneista yli 46-vuotiaisiin véhem
man kuin nuorempiin asiakkaisiin. Tadhan voi olla syina mm. se, etté kyseinen ikaryhma

k&y harvemmin ravintoloissa, ja he eivat mahdollisesti polta, joten tulevan lain vaikutus

my6s myontyvampi uusille uudistuksille, ja néin ollen ottavat tulevan muutoksen parem-
min vastaan kuin vastanneista esm. 36 - 45-vuotiaat. Yleisesti tuloksia tarkasteltaessa
tuleva tupakkalain tuomat muutokset vaikuttavat eniten 18 - 45-vuctiaisiin kévijoihin.
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KUVIO 16. Tulevan tupakkalain vaikutus ikg akauman perusteella

7.8 Palvelukokonaisuus

Palvel ukokonai suus-kohdassa sel vitetéan asiakkaiden mielipiteita Jazz Barille olennaises-
ta ja térkeasta musiikkitarjonnasta seka kattavasta tuotevalikoimasta. Molempien kysy-
myksien kohdalla kyselyyn vastanneilla oli mahdollisuus liséta avoimeen kohtaan lisé
kommenttegja essm. mahdollisista puutteista. Avoimien kohtien vastaukset |0ytyvét liit-

teesta (liite 3). Palvelukokonaisuutta arvioitaessa asiakkailla on kéytettavissa arviointias-
teikko 1- 2.

Kysymykseen, onko esiintymistarjonta oikeanlaista, vastanneista tdysin tyytyvaisia oli
[dhes 90 %. Ainoastaan hieman yli 9 % (13) @ pitényt musiikkitarjontaa oikeanlaisena
Kolme negatiivisesti vastanneesta ei pitéanyt jazz-musiikistaja nan ollen negatiivinen
vastaus tulee siita. Vastanneiden tyytymattomyys esiintymistarjontaan liittyi myos jazz
musiikin puuttumiseen. Vastanneista kaksi oli jattanyt kyseiseen kysymykseen vastaamat-

ta, silla he elvét osanneet sanoa midlipidettd kyseisesta asiasta.
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Asiakkaat antoivat my0s palautetta musiikista kyselylomakkeen viimei sessakysymykses-
S4, jossa asiakkaita pyydettiin kertomaan ravintolan toimintaan liittyvia parannusehdotuk-
sia. Néin ollen liitteessd olevat kommentit on yhdistetty seka kysymyksen, onko esiinty-
mistarjonta oikeanlaista, etta onko yrityksess mielesténne parannettavaa. Tuloksistaja
kommenteista voidaan pééell§, ettd asiakkaat kai paavat |iséd jazz-musiikkia, esiintymiset
alkamaan aikaisemmin seka monipuolisempaa ja tasokkaampaa musiikkitarjontaa. Asiak-
kaiden kommentit 10 ytyvét liitteesta (liite 3).

Tuloksien perusteella asiakkaat ovat tyytyvaisia Jazz Barin tuotevalikoimaan. Peréti 94 %
(130) vastanneista piti Jazz Barin tuotevalikoimaa erittdin hyvang, javain 4 % (6) ei ollut
taysin tyytyvéinen tarjontaan. Kaks vastanneista ei osannut kommentoida kysei seen ky-
symykseen. Kysymyksen vastausten perusteella ravintolan asiakkaat ovat suurimmaksi
osaks taysin tyytyvaisia tuotevalikoimaan. Tuotevalikoimaan kaivattiin muutamia tuot-
teita, kuten mustikkasiideri, halpoja viskivaihtoehtoja seké tSekkildisia Budweiser- ja

Sratopramen-oluita.

Tapaksien menekki tuloksien perusteella on vahdista. Ainostaan vajaa 25 % (34) vastan-
neista oli maistanut tapaksia tai taytettyja patonkegja, ja 75 % (104) vastanneista el ollut
niitd maistanut. Osa vastanneista ei edes tiennyt, ettd Jazz Barissa tarjoillaan ruokaa. Jo-
tain olis syyta tehdd, jotta seka tapaksien etta taytettyjen patonkien menekki saataisiin

kasvamaan jatietoa niista lisdttya.

Palvel ukokonaisuuden viimeisend kysymyksend yrityksen edustagjat nékivét tarpeelliseks
kysya asiakkaiden tuntemuksia ravintolan turvallisuudesta. Kysymykseen, tunnetko olos
ravintolassa turvalliseks, vastanneista 97 % tunsi olonsa tdysin turvalliseks, ja vastan
neista 3 %, yks miesjakolme naista e tuntenut oloaan turvalliseksi. Vastanneet eivét
tarkemmin kertoneet, mik& turvattomuuden turteen oli aiheuttanut. Baarissa turvaton olo
oli syntynyt yhdelle ale 26- vuctiaalle, ja kolme muuta vastanneista olivat yli 46-
vuotiaita. Tuloksista péétellen Jazz Baria voidaan pitéa turvallisena ravintolana.
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7.9 Odotusten tayttyminen

Kyselylomakkeen toiseks viimeisen kohdan tarkoituksena oli selvittda asiakkaiden en
nakko-odotuksien tayttymistd, kokonaiskuvaa palvelusta seka kaynnista jdanytta kuvaa.
Kyseisessa kohdassa asiakkailla oli kdytettéavissa arviointiasteikko 1 - 4. Kysymykseen,
vastasiko k&ynti ennakko-odotuksia, vastanneista yhdelld ei ollut lainkaan ennakko-
odotuksia. Kaikin puolin ennakko-odotukset tayttyivét lahes 77 %:lla (106) vastanneista,
jal7 %:n (23) mielesta kaynti vastas osittain ennakko-odotuksia. Vastanneista 6 %:n (8)
kaynti e ollut aivan sitd mita odotettiin. Tuloksien perusteella Jazz Bar pystyi tarjoamaan

|&hestulkoon kaikille asiakkailleen ennakko-odotuksien mukaista palvelua.
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KUVIO 17. Kéynnin ennakko- odotuksien tayttyminen

Kysymykseen, olitko tyytyvainen palveluun, vastanneista tédysin tai osittain tyytyvéisia
olivat lahes kaikki vastanneista, 99,3 %. Ainoastaan yksi miespuolinen asiakas e ol lut

taysin tyytyvéinen ssamaansa palveluun. Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun tuloksien
perusteella on erittéin hyva
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KUVIO 18. Asiakastyytyvaisyys palveluun

Kysymykseen, jéaiko k&ynnistd positiivinen kuva, vastanneista suurimmalle osalle eli 97
%:lle jai kdynnistajoko erittdin positiivinen tai edes osittain positiivinen kuva. Kolmelle
vastanneelle el jaanyt kaynnista taysin positiivista kuvaa, ja yhdelle miespuoliselle henk i-
[6lle kaynti oli ollut aivan pohjanoteeraus. Lopullisten tuloksien perusteella vastanneille

on jaanyt ravintola Jazz Barista kokonai suudessaan miellyttéva kuva.
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7.10 K ehitettavaa

Kyselylomakkeen viimei send kohtana asiakkaille annettiin mahdollisuus purkaa sydan
t&an ja kertoa mahdollisia parannusehdotuksia, joiden avulla Jazz Barista voitaisiin tehda
entistd mukavampi ravintola. Ehdotuksia tuli laidasta laitaan, ja ne on koottu liitteeksi
tyon loppuun (liite 3). Ehdotukset on otsikoitu niiden siséllon perusteella, janédin ollen
esmerkiks kaikki musiikkiin tai ymparistéon liittyvat kommentit ovat pergjélkeen luette-
lossa. Parannusehdotuksia tuli essmerkiksi mainostamiseen, musiikkitarjontaan, musiikin
alkamisaikaan, henkil 6stén pal velutaitoihin seka ravintolamiljéon viihtyvyyteen.

8 JAZZ BARIN PALVELUIDEN KEHITTAMINEN

Tassd luvussa kehitén ravintola Jazz Barin palvel ujarjestelméan osa alueita asiakastyyty-
vai syystutkimuksen tuloksien, teorian ja oman tyokokemuksen avulla. Kehittémisal ueet
on jaettu palvelujarjestelman mukaisesti palvel ukulttuurista palvelun laatuun. Tarkoituk-
senani & ole kiinnittda huomiota kaikkiin tuloksissa ilmenneisiin parannusehdotuksiin,
vaan tarkastelen suurempia kokonaisuuksia ja niitéa alueita, jotka nden toiminnan kannalta
ensisijaisen térkeiks kehittéamisen kohteiksi. Tarkoituksena on tuoda myds esille toimin-
tamallga, kuinka kyseisté osa-a uetta voitaisiin kehittéd. Palvelujérjestel méssa jokainen
osa-alue vaikuttaa muiden osien toimintaan. Esimerkiksi yrityksen kulttuurin kehittam-
selld on vaikutusta henkil 6ston ammattitaitoon ja néin ollen pavelun laatuun. Luvun lo-

pussa kasittelen ravintola Jazz Barin markkinointia, jotatulis tehostaa ja kehittéa.

8.1 Palvelukulttuurin kehittaminen

Y rityksessa esiintyvien asiakkaille ndkyvien ongelmien selvittdminen tulee aloittaa palv e-
[ukulttuurin tarkastelulla. Siina esiintyvat ongelmat tulevat vaikuttamaan joko suoraan tai
vdlillisesti koko yrityksen toimintaan. Palvelukulttuurin kehittémisell& voidaan vaikuttaa
muiden palvelujérjestelmén osien toimintaan ja niiden parantamiseen. Ravintola Jazz Ba
rin toiminnan muuttumisen, henkilékunnan vahentymisen, seka musiikkitarjonnan etta
asiakaskunnan lagjentumisen my6td, ravintolan kulttuuria tulis tarkastella henkil 6ston

kesken. ESim. epéselvét arvot aiheuttavat ammattitai dottomuutta ja epaselvyytta henkil 6 s-
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ton tyoskentelyyn, mitka puolestaan vaikuttavat negatiivisesti asiakkaiden saamaan palve-
luun. Tavoiteenaolis selkiyttéa ja kerrata esimerkiks yrityksen toimintaan liittyvia
normeja, toimintamallgja, arvoja, tavoitteita, joiden avulla luataisiin yhtendisyytta seka
ymmarrysta henkil6stén ja johdon kayttaytymiseen.

Ravintola Jazz Barissa esiintyy Y likosken (1999) kuiluanalyysia tarkasteltaessa kuilu 3,
joka kasittelee palvelun toimituksessa aiheutuvia ongelmia. Suurimmaks ongelmaksi
nousee sisa sen markkinoinnin riittdmattomyys. Sisdisen markkinoinnin avullavoidaan
vaikuttaa henkil6kunnan ammattitaitoon, palvelun laatuun, asiakkaiden, henkil 6stén sekéa
johdon tyytyvaisyyteen. Edella mainittujen kohtien saavuttaminen voidaan saavuttaa te-
hokkaalla henkil 6kunnan koul uttamisella seka perehdyttamiselld, ammattitaitoa yll&pita-
vallatyolla motivoivalla esimiestoiminnalla, innostavalla johtamistyylill&, selkeilla toi-
menkuvilla, tehokkaalla informaation kululla seké oikeanlai sella saavutettavuudella. Ra-
vintola Jazz Barissa seka uusien etta vanhojen tyontekijoiden perehdyttamiseen tulisi

kiinnitté& tarkempaa huomiota. Muita kehittamisen kohteita ovat informaation kulku, yh+

tamalla voitaisiin parantaa esimerkiksi tutkimuksessa negatiivista pal autetta saanutta he n-

kil6ston ammattitaitoa.

Perehdyttdminen ja kouluttaminen

Ravintola Jazz Barin tyontekijoiks on pyritty valitsemaan ammattitaitoisiaja alan koulu-
tuksen saaneita henkil6itd. Ravintola-ala muuttuu jatkuvasti ja erityisesti pienend yksityi-
send yrityksend Jazz Bar voi nopeasti reagoida tarvittaviin muutoksiin, jolloin tehokas ja
nopea perehdyttaminen on tarpeellista. Jokaisen asiakaspalvelijan tulisi osata tyorsd ja
tuottaa mahdollisimman samalla tavalla yrityksen toiminnan mukaista laadukasta palve-
[ua, niin kuin muutkin tyontekijat. Hyvan palvelun laadun takaamiseks nykyisin ei riita,
etta henkil 6stolla on perusammattitaito, vaan alan mukainen kouluttautuminen nousee
entista térkedmpaén asemaan. Henkil6ston kehittéamisella tarkoitetaan yrityksen henkil6s-
ton toimintavalmiuksien seké suorituskyvyn yllgpitémista ja lisdamista. Henkil 6st6a voi

kehittéa tyopaikalla jarjestettavilla koulutuk silla tai ulkopuolisilla kursseilla.

Koulutuksesta on vastuussa seka yritys etté itse tyontekija. Henkilston tulee olla moti-

voitunut uusien asioiden oppimiseen, ja yrityksen on kannustettava henkil 6stoéan kehit-



56
tdmaan taitojaan. Jazz Barissa tytskentel ee eritasoisia tyontekijGitd, joten ensiksi olis
tarpeellista selvittéa henkil 6ston osaamisen taso ja ne alueet, joissa he itse kaipaisivat ke-
hitystd. Téaméan jakeen vois tehda suunnitelman, joka késittelis kehittémisalueita ja nii-
den sisdltéa. Selkedn suunnitelman avulla koulutuksen toteuttaminen olisi helpompaa.
Ulkoiset kurssit ovat yleensd hyvin kalliita, janéin ollen taloudellisesti kannattavampaa
on suorittaa oppiminen oman yrityk sen voimin. Koulutuksessa jokainen tyontekija saa
samantasoi sen koulutuksen, jolla voi vaikuttaa positiivisesti ty6ilmapiiriin ja asiakkaiden

saamaan palvelun laadun tasai suuteen.

Perehdyttdminen, joka on gjankohtaista ja tarpedllista, kun uudet tyontekijét tulevat yri-
tykseen. Perehdyttamista tulisi harjoittaa myds vanhojen tyontekijoiden keskuudessa. Tal-
|a hetkell& ravintola Jazz Barissa kehitettavaa on seka uusien etta vanhojen tyontekijoiden
perehdyttamisessi. Perehtymisessa auttavat selkedt ohjeet ja neuvot, joissa aloitetaan yr i-
tyksen toiminta-ajatuksesta ja siirrytaan yrityksessa tyoskentel yyn. Pelkka tydskentelyn
ohella oppiminen ei saisi ollaainut perehdyttémisen muoto. Perehdyttaminen tulisi suorit-
taa keskustelemalla ja kertomalla uudelle tyontekijalle yrityksen liikeidea, toiminta-
alueet, normit jne. Naden lisaksi perehdyttdjan tulee mahdollistaa tyontekijélle tilaisuus
tutustua rauhassa tyOymparistoon. Yks osa perehdyttamisté voidaan suorittaa perehd y-
tyskansion avulla, joka sisaltéé olennaiset tiedot yrityksesta kuten liikeidean, yrityksen
arvot, normit, tuotteet, toiminta alueet, tyontekijoiden tehtévét jne. Jos edella mainittuja
asioita el ole selkeasti méaaritelty ja kirjattu paperille ylos tyontekijan saataville, tai infor-
moitu selkeasti kaikille yrityksessa tytskenteleville, voi jokainen tyontekija toimia ty6-
ympéristéssadn haluamallaan tavalla. Asiakas saatdlloin jokaiselta tyontekijalta sellaista
pavelua, minkdlaisena tyontekijét itse nakevét laadukkaan palvelun olevan. Jazz Barista
el |6ydy perehdytyskansiota, joten sen tydstéaminen olisi tarpedllista. Perehdytyskansio
ohjaisi seka uusien etta vanhojen tyontekijoiden toimintaa ja varmistais esimerkiks yri-

tyksen liikeidean, tavoitteiden, toimintamallien ymmartamisen.

Jazz Barissa kaytettavat ammattitaitoiset ekstra-tyontekijét ovat tehokkaita tekemaén
myyntid, mutta vaikka heilta |6ytyy tietoisuutta ja ammattitaitoa alkoholituotteista, niin
talontapoihin perehdyttdminen on véhaistéd. Asiakkaille @ riitd, ett hanen pyytamansa
drinkki tehd&én nopesasti, tai henkil6st6 osaa kertoa jotain asiakkaan valitsemasta viinista

Pettymyksia palvel utilanteessa voi syntyd, jos henkil 6sto ei osaa palvella asiakasta ravin
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tolan tyylill&, mihin asiakas on tottunut. Huonoa palvelua on my6s epétietoisuus myyn
nissa olevista tuotteista. Tarkedd on muistaa, ettd asiakkaiden tyytyvaisyys ei synny pel-
kastéan alkoholin myynnilla. Rahan tulo kassaan on yrityksen paétarkoitus. Asiakkaista
huolehtiminen kaikilla mahdollisilla tavoilla tulee olla sopusoinnussa kassavirran kanssa.
Jos néin ei ole, yrityksen palvelun laatu huononee, ja vaikutus nékyy asiakkaiden tyyty-
vaisyydesss, kéayntitiheydessa sek& mahdollisesti kaupank&ynnin loppumisessa.

Perehdyttamisen puute néhddan ravintola Jazz Barissa alkoholituotteiden tieto udessa sekéa
erityisesti drinkkilistan k&yttéon otossa. Ammattitaitoista asiakaspalvelua e ole sanoa
asiakkaalle, etta en tieda mille kyseinen juoma maistuu, en ole koskaan maistanut. Henk i-
[6kunnan tulee olla tietoinen ja osata kertoa kaikista tuotteista jotain asiakkaille. Ravinto-
la Jazz Barin yhtena vahvuutena on laga tuotevalikoima, jonka kayttoa kannattais tehos-
taa. Lagjasta tuotevalikoimasta ei ole hyotya, jos henkilokunta el osaa hyddyntaa ja myy-
da niitd. Henkildkunnan ammattitaitoa ja akoholitietoutta voi parantaa kédymalla kaikki
tuotteet |8pi, ja koko henkildkunnan kesken kirjata perustiedot seka ominaisuudet kysei-

Sistd tuotteista. Nain tuotteen myyminen helpottuu ja ammettitaitoinen palvelun kuva li-

Uusien tuotteiden tulo markkinoille olis aiheellista ensiks testata ja maistattaa henkil 6-
kunnalle ennen kuin niita alkaa myyda asiakkaille. Perehdyttamista pitéis Jazz Barissa
tehostaa, silla ennen tydvuoron alkamista luettu A4-paperissa oleva tuote-esittely el ole
riittévaa perehdyttamisté. Satunnaisesti tyontekija el ehdi perehtyméén kyseisiin paperei-
hin, jolloin tuotteen tiedot ei saavuta henkil6stoa ollenkaan. Esmerkiks Jazz Barissa kay-
t0ssa olevan drinkkilistan sisdlto on epaselva henkil6stélle. Drinkkien teko ja niiden sisal-
t0 olis pitényt ensiks opettaa henkil 6stdlle ennen listan kayttdon ottoa. Nyt asiakkaan
tilatessa juoman drinkkilistasta, joutuu asiakaspalvelija tarkistamaan asiakkaalla olevasta
listasta, mit& kyseiseen juomaan tulee. Kyseinen tyoskentelymalli ei ole ammattitaitoista.
Tietd8ko henkilokunta mille kyseiset drinkit maistuvat tai ossavatko néin ollen kertoa,
onko drinkki makea, kirped, hedelméinen, maistuuko juomassa alkoholi jne.
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Informaation kulku
Liian suuri ero johtajien ja henkildkunnan valilla aiheuttaa nékemyksellisia ja toiminnalli-
sarigtiriitoja. Ylikosken (1999) esittdma ensimmainen laatukuilu eli johdonndkemyksen
kuilu toteutuu ravintola Jazz Barissa. Kuilun toteutuminen perustuu henkil 6ston ja yrityk-
sen johdon valisen viestinnan riittamattomyyteen. Ongelmat informaation kulussa, palaut-
teenannon toimimattomuus seké yhteystyon puuttuminen, vaikuttavat tydntekijoiden
tyomotivaatioon negatiivisellatavalla. Informaation kulkua voi parantaa ravintola Jazz
Barissa séanndllisten palavereiden ja kehityskeskustelujen avulla seké ilmoitustaulun tai
viestivihkon tehokkaalla kéyttamisella. Nain varmistettaisiin informaation oikea-aikainen

kulku, ja viestin saavutettavuus kaikkien tyontekijoiden valilla

Saannollisten palavereiden avulla henkildkunta saisi tietoa yrityksen tulevai suudensuun-
nitelmista ja mahdollisuuden keskustella esiin nousseista ongelmista. Jazz Barissatulis
ottaa kaytantoon parin tai viikon valein pidettavét palaverit, joissa kasiteltéisiin esimer-
kiks tulevia esiintyjia, mahdollisia ongelmia, uusia tuotteita jne. Palavereiden avulla li-
séttaisiin henkil 6ston ammattitaitoa, motivaatiota, yhteenkuuluvuuden tunnetta seké tie-
toisuutta essimerkiksi musiikkitarjonnan suhteen, joka on olennainen osa Jazz Bariaja
pavelua. Y hteisissi tapaamisissa huomioitaisiin tyontekijoiden ehdotuksia ja keskustel-
taisiin yhdessa, miten kannattaisi toimiajoissakin tilarteissa. Nain paastéisiin pois johta-

mistyylistd, jossa kaikki kaskyt ja toimintamallit tulevat yrityksen edustgjilta pain.

IImoitustaulun ja viestivihkon toimivuus perustuvat siihen, etta niihin kirjoitetut viestit
sédilyvét paremmin tallessa kuin paperilaput tai sanalinen viestintd, joka usein katkeaa
kesken kaiken. Kyseinen viestintdmenetelma el saa olla yrityksen ainut toiminnassa oleva
kommunikointivaline, vaan yrityksessi kaivataan erityisesti avointa keskustelua. S&anno |-
lisesti j&rjestettdvien kehityskeskustel ujen avulla henkil6kunnalla on mahdollisuus kertoa
omista tavoittei staan ja ongel mistaan, sekd saada oman oppimisen kannalta tarkedd palau-
tetta omasta tydskentelysta. K ehityskeskustelua voi kédyttéa apuna henkil 6ston osaamisen
sekd kehittamisalueiden kartoittamisessa. Toimimattomalla siséisell& ilmapiirilla on nega-

tiivinen vaikutus palvelun toiminnalliseen laatuun.
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Palautteen k&sitteleminen
Ravintola Jazz Barissa palautetta asiakkaat voivat antaa séhkopostitse, puhelimitse tai
suullisesti henkil6stolle suoraan baaritiskille, mutta tietévétko kaikki asiakkaat kyselset
vaihtoehdot. Asiakkaitatulisi enemman heratel|a antamaan seka positiivista etté negatii-
vista palautetta. Mdllerin tutkimuksen mukaan 27 pettyneesta asiakkaasta peréti 26 jattéa
valittamatta. Nain tapahtuu siksi, etta asiakkaat kokevat, etta valitus el kuitenkaan johtaisi
mihink&én, se olis vain gan haaskausta. Henkil 6stélla tulee olla tarvittavat valtuudet teh-
da paatoksig, jotta ongelmat voitaisiin ratkaista mahdollisimman nopeasti. Yrityksenedun
mukaista on, ettd asiakaspal autej érjestelmatoimii kunnolla, ja asiakkaan on helppoa antaa
palautetta. (Lahtinen & Isoviita 1998, 5.) Jazz Barissa vois tarjotaasiakkaille mahdolli-
suuden antaa pal autetta paperilla, jonka asiakkaat voivat nimettdmasti ohimennen tayttéa
jalaittaa esimerkiks laatikkoon. Téaman liséks Jazz Barin asiakkaita tulisi informoida

pal autteenannon mahdollisuuksista seka kehottaa heitd pal autteen antoon.

Monesti palautteet jédvét vain vastaanottajan tietoon, jolloin niistd e ole mitéén hyttya
yritykselle. Palautteen tulis kulkeutua yrityksen johdolta henkil 8stn tietoisuuteen ja
henkil 6st6Ita johdon tietoon. Palautteen kasitteleminen tulisi tehda koko henkil 6ston kes-
ken. Seké positiivisista etta negatiivisista pal autteista tulisi informoida koko henkil 6kun-
nalle. Erityisesti negatiivisen palautteen kasitteleminen ja selvittdminen on tarkeda seka
asiakkaan etta yrityksen toiminnan kannalta. Palautteiden kasittelemisessa el ole tarkoi-
tuksena syyttaa ketéan ta etsia syyllista. Palautteet yritys voi hyodyntd& oppimismateriaa-
lina Olis tarpedlista miettid yhdessa mité tehtiin vaarin, missi olis voitu tehda toisin,
kuinka jatkossa tulisi toimia, ettel kyseisia tilanteita péése tapahtumaan. Myos positiivi-
sen palauteen kasitteleminen selventda henkil 6stolle, mika saa asiakkaan tyytyvaiseks,
kuinka hant& tulee palvella, jotta positiivinen palaute on mahdollista. Nain koko henkilos-
t0 oppii tyoskentelymalleja, jotka ovat tuottaneet positiivisia nautintoja asiakkaille. Pa-

lautteita voidaan kasitella essmerkiks palavereiden yhteydessa.

Asiakas dhttisessa pal vel ukulttuurissa asiakkaiden toiveet ja tarpeet ovat ensisijaisen téar-
keitd, kun palvelua pyritédn parantamaan. Jotta yritys voi tuottaa asiakas ahtoista palve-
lua, tulee yrityksen tutkia omaa toimintaansa seka ympéristossa tapahtuvia muutoksia.
Johdon nékemyksen kuilussa (kuilu 1), yrityksen riittéméton markkina- ja muiden tutki-

muksien tekeminen aiheuttaa hyvin nopeasti yritykseen laatuongelmia. Nykyisin yrityk-
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sen tulee olla kiinnostunut parantamaan palvelujaan. Tekemani asiakastyytyvaisyystutki-
mus oli ensimmaéinen kerta, kun ravintola Jazz Barin asiakkailta tiedusteltiin kirjallisesti
palautetta palvelun laadusta. Tulevaisuudessa ravintolan tulee keskittya seuraamaan séan
nollisesti asiakkaidensa tyytyvaisyytta. Hyva keino téhan on sdannollisin ailkavélein suori-
tettava asiakastyytyvaisyyskysely, jonka e tarvitse olla yhta lagja kuin tekemani tutk i-
mus. Kysely olisi hyva suorittaa esimerkiksi kerran vuodessa, koska toiminta alalla vaatii
jatkuvaa kehitystyota ja asi akaskadyttaytymisen seuraamista.

8.2 Palvelupaketin kehittdminen

Ravintola Jazz Barin ydinpalvelun eli asiakkaiden nautinnollisten tarpeiden tyydyttam-
nen pyritéan toteuttamaan mahdollisimman hyvin. Y dintuotteisiin eli musiikkiin ja juo-
matuotteisiin asiakkaat ovat tutkimuksen tuloksien perusteella tyytyvéisia. Tuotevalikoi-
maa 94 % asiakkaista piti hyvana. Vaikka tyytyvaisyysprosentti on korkea, juomavali-
koiman tuotteita tulee vaihdella tietyin valigoin. Asiakkailta saa usein tuotetoivomuksia

valikoimiin halutuista tuotteista, joten tietoa kannattaa kayttaa hyodyksi.

Ravintolan musiikkitarjonnasta asiakkaat ovat montaa mielta. K okonaisuudessaan esiin-
tymistarjonta on 90 %:n mielesta oikeanlaista, mutta avoimista kysymyksista ilmeni, etta
kaikki e sittenk&an ole hyvin. Jazz Barissa on keskityttéva tarkkailemaan musiikin tarjon
taa ja sen laatua. Ravintola Jazz Barin musiikkilinjan lagjentuminen jakaa asiakkaiden
mielipiteita Salovaara (2005) toteaa ravintola Jazz Barin arvok s ”jazzillisten nautinto-
jen” tuottamisen, sekd Jazz Bar pyrkii tarjoamaan asiakkailleen nautinnollisia” jazzelé-
myksi&’. Yrityksen méérittelemaé arvoa ja lupausta ” jazzelamysten” tuottagjana tulee pitéa
kiinni. Tutkimuksessa ilmeni, ettd asiakkaat kaipaisivat musiikkitarjontaan enemman
jazz-musiikkia, ja korostivat Jazz Barin tunnettavuuden saavuttamista kyseisen musiikin
tarjogjana. Tulevaisuudessa Jazz Barin on kiinnitettéva huomiota esiintyvien artistien
tunnettavuuteen seké tarjota tasokasta musiikkia ympéri vuoden. Musiikkitarjonnan no-
nipuolisuus on plussaa, mutta asiakkaiden toivomaa jazz musiikkia el pida syrjayttéa.
Jazz- musiikinlgji on Jazz Barin erinomainen keino erottautua muista musiikkiravintol ois-

tajakilpailijoistaan.
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Ihmiset tulevat Jazz Bariin eri syistd, mutta musiikin merkitys on ylitse muiden. Esmer-
kiksi kyselya suorittaessani perjantatiltana, kun ravintolassa e ollut live- musiikkia, niin
el ollut asiakkaitakaan kuin kymmenkunta puolen yon aikoihin. Kukaan ei tullut myds
k&an sisaan, kunravintola naytti tyhjélle. Asiakkaat ndkevét Jazz Barin osittain vain mu-
siikkiravintolana, joten tarpeellista on miettia keinoja, kuinka asiakkaita saataisiin tule-
maan tyhj&an ravintolaan ja niindiltoina, kun e ole artistia. Vaikka ravintolan viihtyisyy-
teen ja siisteyteen asiakkaista 95 % oli tyytyvéisia, saisiko ravintolanmiljéota muutettua
pienilla elementeilla sellaisekd, etta se e nayttdis tyhjana niin kolkolta. Live- musikin
jéttdminen pois joiltakin illoilta on myos tarpeellista, silla Jazz Barin liitdnnéispalveluna
on tarjota asiakkaille seurustelumahdollisuutta viihtyiséssa ympéristossa. Jotta asiakkaille
voidaan taata seurustelumahdollisuus viihtyisassa ympéristossa, henkil6stén on kiinnitet-
tava esimerkiksi huomiota taustamusiikin kuuluvuuteen poytien siisteyteen, poytiin tar-

joilemiseen ja muiden asiakkaiden k&yttaytymiseen.
8.3 Palvelutuotannon kehittaminen

Tuloksista voi havaita, ettd ravintola Jazz Barin asiakkaat ovat kayttaneet ravintolan pal-
veluja suhtedllisen pitkia aikoja, ja kayntitiheys on ravintolassa melko tihed. Kanta-
asiakastoiminta on Jazz Barin vahvuus ja siitd on olennaisesti pidettéava huolta. Yrityksen
toimintaan liittyy keskeisesti asiakaskohderyhmien eli segmenttien valinta. Ravintola Jazz
Barin asiakaskunnan ikdrakenne on 18-vuotiaista 65-vuotiaisiin ja opiskelijoista toimitus-
johtgjiin. Asiakkaiden juhlimispaikan valintaan vaikuttavat muut asiakkaat, joten lagjalla
asiakaskunnalla on myds vaaransa. Esimerkiksi 55-vuotias pankinjohtgja kuuden ystavan-
sa kanssa odottavat Jazz Barista eri asioita, kuin kuusi 20- vuotiasta opiskelijapoikaa. Jazz
Barin on tarkasti segmentoitava asiakaskuntansa pienempiin osiin ja suunnattava toimin-

tansa kannattaville asiakkaille.

Tuloksien perusteella uusien asiakkaiden maara oli noin 10 %, joka on suhtedllisen vahan.
Né&in ollen nden ravintola Jazz Barin yhdeks ongelmaksi ja kehittémiskohteeks uusien
asiakkaiden saamisen. Vaikka uusien asiakkaiden hankkiminen on noin 10 kertaa kal-
liimpaa kuin myynti kanta-asiakkaalle, Jazz Barissa tulisi keskittya myds uusiin asiakkai-
siin. Markkinoinnin kehittdmiskappal eessa kasittelen tarkemmin, miten ravintola Jazz

Barissa saavutettaisiin uusia asiakkaita.
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Toimintaymparisto
Ravintola Jazz Bar tuloksien perusteella osoittautui helpoks 16ytéd. Huomattava osa vas-
tagjistaoli kuitenkin sitd mieltd, etta ravintola el erotu ympéristostéan, jayli puolet vas
tanneistae pitanyt ravintolan julkisivua houkuttelevana. Jazz Barin siséénkdynnin naky-
vyys keskustasta pain tultaessa on huono, ja kesdaikaan sité haittaa entisestééan Amarillon
terassi. Keskustasta katsottuna Kolmikulman seinélld oleva iso Jazz Bariin opastavakyltti
j&& mielestani monelta huomaamatta sen sijainnin takia. K oska jokainen satunnainen ohi-
kulkija on potentiaalinen uus asiakas, heidan houkuttel emisekseen olis tarkedd, ettara
vintola erottuisi edukseen ympéristostéan. Ravintolan vetovoiman lisddmiseks julkisivul-
le olis tehtdva jotakin, ja néin myds uusien asiakkaiden madraé voitaisiin saada lisdttya.
Kesdisin ravintolan ulkoterassi kiinnittéa huomiotapuisilla poydilla, seindlle sijoitetuilla
kukka-asetelmilla ja markiisilla, mutta muina vuodenaikoina ravintolan julkisivu kaipais
piristysta. Tutkimuksen saamien vastauksien mééréan, ja asiakkaiden sanallisen pal autteen
paljouden perusteella, ravintolan asiakkailla vois olla hyvia ideoita julkisivun kehittam-
seks. Jazz Bar vois jarjestda asiakkailleen pienimuotoisen "kilpailun”, jonka tarkoituk-
sena on etsid ideoita ja keinoja ravintolan nakyvyyden liséémiseksi. Paras ehdotus voitai-
siin pienimuotoisesti palkita.

Asiakkaiden mielestéa Jazz Bar on siisti ja viihtyisa ravintola, mutta pienilla muutoksillaja
elementeilld siité tehtdisiin entistd miellyttavampi. Tuloksien yhteydessd asiakkailta tuli
erinomaisia vinkkegja, kuinka Jazz Barin sisustusta tulisi kehittda. Y hdeksi ongelmaksi
nous ilmanlaatu ja erityisesti savun esiintyminen savuttomalla puolella. Yrityksen on
pyrittéva huolehtimaan ilmanvaihdon toimivuudesta. Kehitystéihin ei kannata suuremmin
ryhty&, silla uudistettu tupakkalaki vaikuttaa ilmanlaadun parantumiseen. Tuloksien pe-
rusteella asiakkai den ravintol akéyttaytyminen e tule muuttumaan radikaalisesti, toimii

ravintola Jazz Bar kuinka taharnsa lain vaatimien muutosvai htoehtojen kanssa.

Henkildston ammattitaito

Henkil6st6 on merkittévassa osassa palvelun tuottamisessa. Huonolla asiakkaan ja henk i-
[6kunnan vélisella vuorovaikutustilanteella voidaan pilata yrityksen toimiva palvel upaket-
ti, joten yrityksen on kiinnitettava erityistd huomiota henkil 6stotnsa. Tuloksien perusteel-
laasiakkaat ovat suhteellisen tyytyvéisia ovimiehen ja baarihenkil6kunnan pal vel utaitoi-

hin. Ovimiehen tydskentelyn sujuvuudessa esiintyvét ongelmat johtuvat mahdollisesti
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perehdyttdmisen puutteesta seka siitg, etta kyselyn aikana tydskennelleet ovimiehet olivat
olleet yrityksessi vasta lyhyen gjan. Jazz Barin henkil6kunta on asiakkaiden mielestd pal-
veluhalukasta, mutta tydskentelyn sujuvuutta ja ammattitaitoista myyntityoté tulisi kehit-
té4. Puutteet palvelukulttuurin toimivuudessa nakyvét henkil 6ston tyossa. Palvel utuotan-
non kehittémisen keinoja on esitelty aikaisemmin palvel ukulttuurin kehittémiskappal ees-

S

8.4 Palvelun laadun kehittaminen

Odotusten ja palvelukokemuksen perusteella asiakkaalle muodostuu kasitys siitd, millais-
ta laatua hdn on saanut. Laatu koetaan hyvéks silloin, kun odotukset téyttyvét, ja huonok-
Si, jos odotukset alittuvat. Hyvéan palvelun laadun saavuttaminen edellyttag, etta kaikki
muut pal veluj érjestelman osaalueet ovat kunnossa. Tuloksien perusteella ravintola Jazz
Bar vastas asiakkaiden ennakko-odotuksia, ja heille oli jéanyt kdynnista positiivinen ku-
va. On kuitenkin huomioitava, etta kirjallisen palautteen perusteella toimintaan ei olla
aivan tyytyvéisia. Jazz Barissa kehittdminen tulee aloittaa palvel ukulttuurin sek& sisédisen
markkinoinnin tehostamisesta. Niiden kehittéamiselléa saadaan jo paljon aikaan ja pysty-
t88n antamaan asiakkaalle parempaa palvelua. Palvelujen kehittamisluvussa kasiteltyjen
asioiden kehittamisell& seka markkinoinnin parantamisella, saataisiin Jazz Barin palvelun

| aatuakehitettya.

8.5 Markkinoinnin kehittaminen

Palvelujarjestelman kehittdmisen lisdks ravintola Jazz Barissa tulisi kiinnittda huomiota
markkinoinnin kehittdmiseen. Seuraavaks kasittelen ensiksi markkinointiviestinnan kei-
noja, jonka jalkeen esitan kehittémiskeinoja Jazz Barin markkinointiin. Pienill& muutok-
silla voidaan parantaa esimerkiks tuotteiden tunnettavuutta, saavuttaa uusia asiakkaita,
lisdta tuotteiden menekkia jne. Tarkedd on huomioida myds se, ettd mitd ja miten mainos-
tetaan.

Markkinointiviestinnan viestintdkeinoja ovat mainonta, myynninedistéaminen, suhdetoi-
minta, myyntity ja suoramarkkinointi. Mainonta on tehokkain tyokalu, kun halutaan lis&

t& ostgjien tietoisuutta yrityksestd, tuotteesta, palvelusta tai ideasta. Mainonta el yleensi
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lisdé myyntia nopeasti, koska se vaikuttaa 1&hinnd ihmisten mieleen eiké ostokayttaytymi-
seen. Mainontaa ovat esimerkiksi lehtimainokset, julisteet, logot ja tuotel uettelot. Myyn-
tid voidaan edistéd jarjestelemdll& kilpailuja, arvontoja, antamalla alennuksia, néytteité tai
tarjouskuponkeja. Suhdetoimintaa voidaan lisdta osallistumalla erilaisiin tapahtumiin tai
sponsoroimalla niitd. Kannustejérjestelmall, ilmaisnéytteilla sekd messuihin osallistu-
malla voidaan parantaa henkil6kunnan myyntity6ta. Suoramarkkinointia yritys voi har-
joittaaesimerkiksi suoramai nontapostituksen ja séhkopostin véalityksella. (Kotler 1999,
144 - 145))

Mainostaminen on kallista, jonka takia yrityksen on tehtévé tarkat markkinointisuunni-
telmat, ja |6ytéa heille sopivimmat markkinoinnin keinot. Yrityksen ontérked ehkéista
Ylikosken (1999) esiintyvan markkinaviestinnan kuilun (kuilu 4) toteutumista. Mainok-
sen tulee vastata ravintolan tyylia ja vélittdd mahdollisille asiakkaille oikeanlaisen viestin,
jotta asiakas voi lunastaa saamansa lupauksen. Ravintola Jazz Barissatulis kiinnittéa
huomiota mainoksien sisaltoon, sillé nykyisessa markkinoinnissa Y likosken esittama kui-
lu 4 toteutuu. Asiakkaalle tulee luvata vain sitg§ mita pystytéén tayttamaan. Esimerkiks
bandin akamisaikaa el kannata ilmoittaa mainoksessa, jos ei tieda milloin bandi alkaa

soittaa. Nain valtytdan asiakkaan pettymyksiltéa ja mahdollisilta valituksilta.

Nykyisin Jazz Barin mainoksissa keskitytd8n mainostamaan vahvuudeks tullutta musiik-
kitoimintaa. Mainosta voi kayttda informoimaan myds muista Jazz Barin tarjoamisista
palveluista ja tuotteista. Mainoksissa voisi mainostaa esimerkiksi tapaksia. Mainoksen
yhteyteen voisi liittéd myynninedistémislomakkeen, jonka palautettua sais esim. puna
viinipulon ja tapaksia tarjous hintaan. L ehtimainoksilla saataisiin paremmin tiedotettua
Jazz Barin tuotteista kuin esim. baaritiskilla sijoitetuilla pdytastandeilla. Vaikka tuloksien
mukaan Jazz Barin nettisivuilta oli saanut ravintolasta tietoa vain 12 % vastagjista, niin
silti kavijdmaarét sivuilla ovat yrityksen edustajien tilastojen mukaan runsaat. Y rityksen
kannattaisi hyddyntéé omia nettisivuja paremmin mainostamalla ja esittelemalla tuottei-
taan sekd mahdollisia tarjouksia. Alkoholituotteiden mainostamisessa yrityksen tulee
muistaa lain asettamat séédokset, joka ainoastaan oikeuttaa mietojen akoholijuomien

mai nostamisen ravintolan sisétilojen ulkopuolella.
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Yritys voi harjoittaa massamarkkinointia, jolloin yritys tarjoaa samanlaista tuotetta kaikil-
le markkinoilleen. Ravintola Jazz Barin asiakaskunnan rakenne koostuu 18-vuotiaista 65-
vuotiaisiin jaopiskelijoista korkeasti koulutettuihin. Asiakaskunnan lagjuuden vuoksi
ravintol assa tulee harjoittaa kohdemarkkinointia, jolloin tuotteet suunnitellaan yhdelle tai
useammalle kokonaismarkkinoiden osasegmentille. (Viitala & Jylha 2004, 69 - 71.) Es-
merkiks rankempi musiikkityyli on suositumpaa nuorempien asiakkaiden keskuudessa,
joten mainoksia tulee kohdistaa juuri kyseisien asiakkaiden saataville. Tarkeda on myos
informoida kaikissa mainoksissa, mita tyylia kyseinen esiintyja edustaa, jolloin asiakkaat
tulevat kuuntelemaan sita mita heille on luvattu.

Suurin ik&8luokka Jazz Barin kéavijoistd on 18 - 27-vuctiaat, joka voidaan vahvistaa myos
tuloksien perusteella. Kyseiselle asiakaskunnalle on tarjontaa ympari Jyvéskyléa. Ravin-
tola Jazz Barin ei kannattaisi kilpailla kyseisesta ikdluokasta, vaan tarjonta tulis suunnata
esimerkiksi 30-vuotiaista ylospain. Nuoret keskittyvéat ostoksissa tuotteisiin, joissa tuotet-
ta saadaan paljon mahdollisimman ahaisella hinnalla kutenolutta. Vanhemman vaeston
taloudellisen tilan vakauden my6té, juomien valinnassa ei keskityta hintoihin, vaan taita-
valla myynnill&a saadaan myytya kalliimpiakin tuotteita. Vanhempi vaestd on myos her-
kempi kokeilemaan ravintolan erikoisuuksia ja mahdollisia esittel ytuotteita, joita on mai-
nostettu esimerkiksi yrityksen kotisivuilla

Nykyisin Jazz Barin tapahtumien mainostaminen toteutetaan ainoastaan muutamassa le h-
dess4, ravintolan sisdlla bandijulisteilla seka Jazz Barin ulko-oven l&hettyvilla olevasta
stardistd. Keikkamainoksiatulis saada lagjemmalle alueelle. Esimerkiksi kavelyteiden
varsilla hyvin harvoin tai e laisinkaan née Jazz Barin mainoksia. Uusien asiakkaiden ta-
voittamisessa vois kayttéa hyodyks messukeskus Paviljonkia, josta satunnaisesti kdyjo
nyt messujen yhteydessi asiakkaita. Mainoksien vieminen messukeskuksen |&heisyyteen
tal mahdollinen yhteisty6 Paviljongin kanssa, lisdis tietoisuutta Jazz Barista. Viihtyisana
jatunnelmallisena ravintolana, Jazz Bar tarjoais erilaisille yrityksille sopivat tilat juhlien
tai muiden tapahtumien jarjestdmiseen. Yrityksille vois kertoa kirjeitse Jazz Barin palv e-
luista. Kirjeita vois 18hettda essim. yrityksiin, jotka ovat aikaisemmin kayttaneet yrityksen
palveluja, nykyisille yhteistydkumppaneille seka lahiyrityksiin. Yrityguhlat ovat melko
kannattavia. Jazz Barin tulee mainostaa toimintaansa K eskisuomal aisessa, ilmaisjakelu
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lehtien Suurjyvaskylén lehden ja City- lehden sivuilla. Niiden avulla saavutetaan parhaiten
asiakkaat.

Jotta ruoka- jajuomatuotteid en menekki saataisiin kasvamaan, on ravintolassa ensisijai-
sesti tehostettava niiden markkinointia. Esimerkiks tuotevalikoimaan kuuluvia tapaksia
tutkimukseen vastanneista oli maistanut vajaa 25 %. Osa vastagjista e olleet edes tietoi-
Sig, ettd Jazz Barissa tarjotaan pienta purtavaa. Markkinointia tulisi lisétd myos alkoholi-
pitoisten juomien ja erityisesti menestyksellisten viinien yhteydessa. Seka asiakkaita etta
henkil6kuntaa palvelevaviinilistaolis erittéin kéytannollinen ravintola Jazz Barissa. Sen
tekemisesta voisi tehda kaikille mieluisan ja hyddyntéé siina aikai semmin mainitsemaani
perehdyttamiskaytantda. Listan tekemiseen osallistuisi tall6in jokainen tyontekija. Kaikki
maistelisivat viinit, ja yhdessa keksittaisiin adjektiivit, jotka kuvaavat kyseisia viinga
parhaiten. Néin yhdessé oppiminen lisd& motivaatiota, ammattitaitoa seka luo yhteishen-
ked.

9 POHDINTA

Taman opinndytetyn tarkoituksena oli selvittdé tutkimuksen avulla ravintola Jazz Barin
palvelun laadun toimivuutta, ja kehittéa sen toimintaa saamien tuloksien, teorian ja omien
tyokokemuksien avulla. Tutkimuksessani saatuja tuloksia voidaan pitéa siltd osin ainut-
kertaising, ettd aiemmin Jazz Barissa el ole tehty asiakkaille vastaavaa tutkimusta. Nain

ollen tuloksien kasittelemisessia el olut vertailun kohteena tutkimuksellista aineistoa.

Jyvéskylan ravintolatarjonta kasvaa ja muuttuu jatkuvasti. Tarjonnan lisaéntyessa, kilpai-
lun Kiristyessa ja asiakkaiden muuttuessa yha vaativammiksi, on yrityksen kehitettava
tuote vastaamaan juuri kuluttajien tarpeita, ja markkinointi on suunnattava segmentoinnin
keinoin halutuille kohderyhmille. Talainen tilanne saadaan aikaan ainoastaan seuraamal-
la markkinoilla tapahtuvaa kehitysta. Asiakastyytyvéisyyden muodostumisen edellytyk-
send on, ettd asiakkaille tarjotaan peruspalveluiden lisdks lisdarvoa tuottavia elementtej &,
kuten uusia kokemuksia ja eldmyksid. Nykyaan yrityksen toimintojen asiakaslahtdisyys

on avainsana pyrittéessi kannattavaan ja menestyvaan liiketoimintaan.
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Y rityksen on pyrittéva toiminnallaan tuottamaan asiakkaille tyydytysta. Asiakkaiden tyy-
tyvéisyys el perustu ainoastaanyrityksen tarjoamiin tuotteisiin, vaan yrityksen palvelun
laatu, henkil6std sekéimago vaikuttavat tyytyvéisen kokonaiskuvan syntymiseen Asia
kastyytyvéaisyyden avulla yritys voi saavuttaa kanta asiakassuhteita, jotka pysyvinadja
tuottavina ovat elintarkeité toiminnan jatkuvuudelle. Kanta-asiakkuuksien synnyttdminen
janiiden hoitaminen onkin nykydan yks yritystoiminnan tarkeimmista osa-alueista. Nii-
hin tarvittavat ponnigukset ovat huomattavasti pienemmét uusien asiakkuuksien raken

tamiseen verrattuna

Pienend yksityisena ravintolana Jazz Bar kilpailee Jyvaskylassa suurten ketjujen kanssa
yksilollisyydell&an, ainutlaatui suudellaan seké palvelunsa tasolla. Jos palvelun laadussa
esintyy virheitd, asiakkaat hakeutuvat sinne, missa palvelu on odotusten mukaista. Te-
hokkain keino saada tietoa asiakkailta on tehda erilaisia markkinointitutkimuksia. Ei kui-
tenkaan riitg, ettd tutkimuksia tehddén vain silloin tall6in, vaan niita on tehtva séannolli-
sin valigoin. Nan voidaan tarkkailla palvelujen kehitystd, ja yritys voi varmistaa kilpai-
lussa mukana pysymisen. Asiakkaiden tarpeiden kehittymisen seuraaminen ja oman toi-
minnan Kriittinen tarkasteleminen antavat hyvaét |ahtokohdat oikeiden toiminta: ja mark-
kinointipdétdsten tekemiselle.

Jazz Bar on toiminnaltaan, imagoltaan seka palveluiltaan erinomainen kokonaisuus, mutta
el riitg, etta toiminta jyll&4 paikoillaan. Toimintaa tulee kehittéd koko gan. Muutoksien el
tarvitse olla suuria. Pienien yksityiskohtien muuttamisella saadaan toiminta sujumaan
entistd paremmin. Esittéméni kehittamisalueet ja keinot ovat suurimmaksi osaksi halpoja
vaihtoehtoja kehittda toimintaa, mutta niiden vaikutus palvelun laadun parantamiseen on
suuri. Merkittévimpié kehittémisen alueita ovat palvel ukulttuurin ja sisdisen markkinoin-
nin parantaminen. Niiden kehittamisella vaikutettaisiin myds palvelun tuotantoon ja pa-

velun laatuun.

Henkilokunta on arvokas resurssi jokaiselle yritykselle. Olisi tarkedd, ettd koko henkil6-
kunta johtgjasta harjoittelijaan tietéis yrityksen tavoitteet, visiot ja toimintamallit, jotta
yrityksen takaama palvelun laatu olis mahdollista saavuttaa. Henkil0stéa téytyy kuunnel-
la, tukea, kannustaa ja kouluttaa. Tehokkaalla yrityksen johdon ja henkil 6ston yhteistydlla
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on positiivinen vaikutus yrityksen ilmapiiriin, henkiléstbn motivaatioon ja ammeattitai-

toon.

Jyvéskylassaravintolat kayvét kovaa kilpailua, ja asiakkaiden saavuttaminen markki-
noinnin avulla on tarkedé. Jazz Barissa asiakkaiden segmentointi nousee merkittavaan
asemaan asiakaskunnan lagjuuden vuoksi. Jazz Barissa tehokkaalla ja oikeanlaisella
markkinoinnilla saavutettaisiin oikeat asiakkaat, ja tuotaisiin esille yrityksen muita palve-
luja seka tuotteita. Markkinoinnin avulla vaik utetaan yrityksen kannattavuuteen. On hyva
muistaa, etté ravintola markkinoi itsedén myos palveluympdristoll&én, joten ympéristosta
erottautumisella, ja vetovoiman seké nakyvyyden lisaamisell, herdtetdan esimerkiksi

uusien asiakkaiden kii nnostusta.

Opinraytetydn ajankohdan |dhestyessi opinnoissani tarkoituksenani oli aluks tehda
opinndytety ystavani kanssa. Tahdoin toteuttaa lopputydni minulle entuudestaan tuttuun
yritykseen, jonka takia nain parhaaks toteuttaa tyoni lopulta yksin. Parityoskentely olisi
varmasti antanut ty6lleni toisen nékokulman seka reilusti enemman ideoita, mutta henki-
sesti katsoin sen olevan epamiellyttdvampi kokemus. Toisen osapuolen ottaminen mu-
kaan juuri téhan aiheeseen olis myos ollut tyonjaon kannalta ongelmallista. Taustatietoni
aiheeseen seka yritykseenolivat riittévat, joten toisen osapuolen perehdyttéminen olisi
ollut turhaa. Tydskennellessd yksin sain mahdollisuuden tehda tydta minulle sopivaan
tahtiin ja minulle sopivimpaan aikaan. Opinnaytetyon tekeminen yksin opetti itsekuria
seké& suunnitelmallisuutta. Tyon aikatauluttaminen seka suunnitelmien tekeminen oli pal-

jon helpompaa, kun toista osapuolta e ollut jarruttamassa intensiivista tyotahtiani.

Opinnaytetyon tekemisen my6ta ammattitaitoni on vahvistunut monella osa-alueella.
Opinnaytety6ta tehdessd minulle on selkiintynyt palvelun ja palvelujérjestelman kasittei-
den lagjuus. Y mmarran miten yritys voi tutkia ja kehittda toimintaansa, ja mita yritys tar-
vitsee péarjatdkseen markkinoilla. Asiakastyytyvéisyystutkimuksen my6ta olen oppinut
kayttamaén SPSS-tilasto-ohjelmaa, ymmartdmaan miten paljon tutkimuksen tekeminen

vaatii tyotd ja mita kaikkea sen tekemisessa tulee ottaa huomioon.

Asettamani tiukan aikataulun vuoks tyoni tekemisen jérjestys e toteutunut asetettujen

toiveiden mukaisesti. Olisi ollut tarpeellista ensiksi perehtyé ja kirjoittaa tyon tietoperis-
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ta, ja sen jalkeen toteuttaa tyohon liittynyt kysely. Tietoperustan kirjoittaminen toteutui
kyselyn aikana seké senjalkeen. Vaikka lomake tarkastettiin monella henkildllg, jai sinne

ongelmallisia kysymyksig, jotka aiheuttivat vaikeuksia tuloksien analysoinnissa

Asiakastyytyvai syyskyselyn toteuttaminen oli minulle uusi ja opettavainen osa opinnéyte-
tyotani. Opin prosessin aikana paljon tutkimuksen tekemisestd, misté on varmasti hyttya
my06s tulevai suudessa. Tutkimuksen toteuttami seen ja sen onnistumiseen vaikuttaa tiivis
yhteistyd yrityksen ja tutkimuksen tekijan kanssa. Y hteistyo ei toteutunut niin tiiviisti
kuin olin auks suunnitellut. Tiedan nyt, kuinka térkeéé se on, ja aion tulevaisuudessa
toteuttaa mahdol liset tutkimustyoni tiiviimmin toimeksiantgjan kanssa. Olisin ollut erit-
tain kiitollinen, jos Salovaarat itse olisivat ehdottaneet, mita tydssani tietoperustalli sesti
olisi voinut kasitella. Nain olisin voinut perettya niihin asioihin, joissa he nékevét olevan
puutetta. Pieni pohtiminen olisi voinut tehdé ihan hyvéd. My6s molempien osallistuminen
opinndytety6tani koskeviin palavereihin olisi viestittanyt enemman kiinnostuksesta ty6ta-

ni kohtaan.

Tutkimustuloksien avulla toimeksiantgja saa kuvan yrityksen asiakaskunnasta, palvelun
laadusta seké asiakkaiden mielipiteita tarjonnasta. Tutkimuksen avulla pystytéén havait-
semaan kehitystd kaipaavia osa-alueita eli palvelun laatua, lissamaan yrityksen vetovoi-
maa ja saamaan uusia asiakkaita. Néhin osa-alueisiin olen antanut parannusehdotuksia,
joten toivon, ettd yritys myos hyddyntéisi niitd. Tutkimusta voidaan kayttaa tulevai sus
dessa pohjana tuleville asiakastyytyvaisyyskyselyille ja mahdollisille jatkotutkimuksille,
joista yks vois olla asiakkaiden ehdotukset ravintolan julkisivun ja ympériston kehitt&a
miseksi. Tutkimuksen saamien tulosten perusteella, perinpohjaisen markkinointi suunni-
telman tekeminen olisi myos tarpeellista. Ty6ssani kasittelin pintapuolisesti Jyvaskylan
ravintoloiden kilpailua, kilpailumenetelmi&ja Jazz Barin kilpailijoita. Kilpailevassa toi-

mintaymparistossa Jazz Barin olis tarpeellista tehdé kattava kilpailuanalyys.
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LITTEET

Liite 1. Asiakastyytyvaisyyslomakkeen malli
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY RAVINTOLA JAZZ BAR
Y mpyr6i sopivin vastausvaihtoehto ja vastaa kysymyksiin.

Sukupuoali: 1Mies 2 Nainen
Iké&:
Ammatti:

1. Oletko aikaisemmin kaynyt ravintola Jazz Barissa?
1 Kylla
2 En

2. Kuinka kauan olet ollut asiakkaana Jazz Barissa?

1 Taméaonensmmaéinen kerta (Ole hyvajasdirry kysymykseen neljd)
2 Allepudli vuotta

3 Yli puoli vuotta, ale vuoden

4 Yli vuoden

5 Usdatavuosia noin vuotta

3. Kuinka usein kayt yleensi Jazz Barissa?

1 Useatakertojaviikossa

2 Useitakertoja kuukaudessa, noin kertaa
3 Useaitakertoja vuodessa, noin kertaa
4

Kerran vuodessa tai harvemmin

4. Tuletko Jazz Bariin 1&hinna...?

Katsomaan/ Kuuntelemaan bandgja
Tapaamaan/ Seurustelemaan tuttujen kanssa
Nauttimaan alkoholituotteita

Viettamadan muuten vain aikaa

Muu syy, mika?

Gah~rWNE

5. Mista olet saanut tietoa ravintola Jazz Barista?
Kavereiltal Tutuilta

Koulustal TyOpaikalta

Netista
Mainoksista, mista?

abrwWwNE

Jostakin muualta, mista?

Kylla Ei
6. Ensivaikutelma
Oliko Jazz Bar helppo |6ytaa? 1
Erottuiko Jazz Bar ympéristostéan? 1
Oliko Jazz Barin julkisivu houkutteleva? 1
Huomioitiinko saapumisesi? 1
Vastaa kysymykseen 7., jos kaytit vahtimestaripalveluja.

Kylla Kylla, osittain  Ei taysin Ei

NNDNDN

7. Ovimiehen palvelutaidot

Tunsitko olos tervetulleeksi? 1

Oliko palvelu kohteliasta? 1

Oliko tydskentely sujuvaaja ripedd? 1
1

NN NN
WwWwww
A DD

KAANNA!



Kylla Kyll4, osittain Eitdysn Ei

8. Baarityontekijdiden ammattitaito

Tunsitko olos tervetulleeks? 1 2 3 4
Oliko henkilokunta palveluhalukasta? 1 2 3 4
Oliko palvelu sujuvaa jaripedd? 1 2 3 4
Huomioitiinko tarpees jatoivees
palvel utilanteessa? 1 2 3 4
Tunsiko/esittelikd henkil okunta
myynnissa olevat tuotteet? 1 2 3 4
9. Baarimilj 66
Onko ravintola siisti ja viihtyisa? 1 2 3 4
Jos el ole, niin miks ei?
Onko ilmanlaatu baarissa hyva? 1 2 3 4
Tuleeko tuleva tupakkal aki
vaikuttamaan baarikayttdytymiseesi? 1 2 3 4
Jos tulee, niin miten?

Kylla Ei

10. Palvelukokonaisuus
Onko esiintymistarjonta oikeanlaista? 1 2
Jos & ole, niin miks &?

Onko tuotevalikoima mielestas kattava? 1 2
Jos e ole, niin mita kaipaisit 1is88?

Oletko maistanut Jazz Barissa tapaksial
taytettyja patonkeja? 1 2
Tunnetko olosi ravintolassa tunalliseksi? 1 2

Kylla Kyllg, osittain Ei taysin  Ei

11. Odotusten tayttyminen

Vastasiko ka@ynti ennakko-odotuksiasi? 1 2 3 4
Olitko tyytyvéinen palveluun? 1 2 3 4
Jaiko kaynnistasi positiivinen kuva? 1 2 3 4

12. Onko yrityksessa mielestdnne parannettavaa? Jos on niin missi ja mita?

Kiitos vastaushalukkuudestanne! Palautettuanne vastausomakkeen tiskille, baari
tarjoaa teille ynden hanaoluen tai siiderin.
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Liite 2. Asiakkaiden kommentteja uudesta tupakkalaista

Kylla—vastauksen antaneiden kommentteja
Positiivinen vaikutus (Kaikki kommentit ovat sanatarkasti lomakkeista)

En sieda tupakkaa x 2

Viihdyn paremmin

Hyva, en tykk&a tupakansavusta x 2

K&yn useammin x 17

Mukavampi mennd savuttomaan paikkaan
Olen siita hyvillaan

Jaksaa olla pidempaan baarissa

L opetan tupakanpolton

Tupakointi baarissa vahenee x 2

Poltan v8hemman, el varmasti muuten vaikuta x 3
Tupakoin véhemman baarireissuillax 2
Pité4 ravata ulkona tupakalla x 4

Poltan missi saa

Vadtii totuttelemista, kun ei voi polttaa

Negatiivinen vaikutus

En tule baariin, jos & voi polttaa
En k&y, pysyn kotona

Tupakoin

Jos poltan en tule, kuuluu kuvioon
Sikarit pois

K&yminen vahenee x 7

Y hden oluen illat harvenevat
Lis84 aggressiivisuutta

Ei — vastauksen antaneiden kommentteja

Hyva asia, ilman laatu paranee

Allergisdlle tervetullut parannus. Lisda myyntid myos teill&
Baarissa kdyminen j&a loppuiltaan

En polta, jos muut polttaa niin ok.

Tulen mielellani baariin, kun vdhemman savua.

Edell& vastanneet "Ei” — kohdan kommentit ovat henkil6ilté, joiden tdman hetkinen
baarikayttdytyminen ei muutu, mutta ovat onnellisia uudesta tupakkalain tulevista

muutoksista.
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Liite 3. Avoimien kysymyksien kommenttea

Siisti Javuhtylsa (YMPARISTO)(K aikki kommentit ovat sanatarkasti lomakkeista)
Jakkarat loppuvat pian
Sisustus voisi ollaviela pelkistetympi
Liikaa tupakansavua, héiritsevéa. x 4
Turhan aneeminen, tunnelma puuttuu
Miellyttavéan pelkistetty
Suhteellisen siisti, mutta ei kovin viihtyisa
Lattialla tahmeita kohtia
Vé&han synkka ja kalsea
Nakyvyys kadulta heikko
Lavan paikka e paras yleisda ja esintyjia gatellen.
Parannusehdotuksa
Punai sta sisustukseen
Y mpéristoon ja sisustukseen lisaa varg a.
Y mpéristoon enemman varia ja tunnelmaa. Baarin pohjaratkaisu uusiks -> val-
jempi, helpompi asiakkaiden tutustua toisiinsa, kun ei voi niin eriytya omiin poy-
tiinsa
Poytien yl&puolella olevat lamput kaikki samalle korkeudelle. Kerberoita jatkos-
sakin poytiin, oransseja.
Tietokoneen ylgpuolelle valo. Néppamet on aika vaikea néhda pimesssa.
Lava suuremmaks ja valonheittimet
Paikkoja, mihin vois ripustaa takit
Narikka isommaksi
Edes osa ravintol asta savuttomaks
Sisdantulo nakyvammaksi!
Parempi sijainti koko ravintolalle!

Onhj elmatarj onta: (MUSIIKKI)
Jazz musiikkia, monipuolisempaa, bebop mainstream
Olis kivakuullajazzia. Odotettiin jazz musiikkia-> e musiikkia ollenkaan.
Enemman jazzia, niin kuin ennen.
Funkia, soulia musiikkitarjontaan.
Laadukkaita esiintyjia tasaisemmin vuoden aikana
Laadukkaita esiintyji, erilaisiajarohkeampia
Parannettavaa musiikissa (Bossa novaa)
Bandegjd, mydskin 7 nimekkéitd”, vois olla enemman.
Hard rock- bandeja voisi véhentéa
Liian rokkipitoista viikonloppuisin
Liian véhéan AOR-musiikkia

Taustamusiikiksi jotain muuta kuin jazzia. Esim. aikuisrokkia.
Taustamusiikkia soimaan x 2

Musiikkia enemman, emme kuulleet muuta kuin metelid. (Puuttuikotaustamusiik-
ki?)
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Agnenvoimakkuus on vailla liian suuri, miké voi matal assa tilassa olla hyvinkin
epamukavaa.

Useat bandit soittavat liian éénekk&asti x 2

Musiikki soi toisinaan liian kovala. Varsinkin live- musiikki. Etsin baarista mah
dollisuutta seurusteluun.

Musiikki alkaa liian my6h&an, varsinkin arki- iltaisin.
Musiikki alkamaan aikaisemmin esim. klo 20.00. x 4

Sound checkit liian pitkia kesken paivan. Sound checkit rgjalliseksi. Ei ole toivot-
tavaa kuulla koko settid paivéllg, jaillalla uudelleen.

Perjantaisin e valttamétta tarvitsis olla muuta kuin jamit, koska olisi hauska pys-
tya juttelemaan kavereiden kanssa kuulumisia ilman ettd héiritsee muusikkoja.
Vois ehk&pa ovella painottaa asiakkaille, ettd tdmé on live-musa baari. Joskus n-
mittdin tuntuu, etta jengid suututtaa kun soitetaan live-musiikkia ns. vapaa:
iltoina...

Junnujamit? » Housebandi vaikka 2 - 3 kk kerralaan. ” Jazz- opetus-illat”?

Usein lauantai- iltana tuntuu siltd, etta samat tyypit soittaa samoja biisgjaillasta
toiseen.

Tuntuu turhalta maksaa siséanpaésymaksua jos live-esiintyminen on loppunut.
Lippujen hinnat minimiin.

Instrumentteja myos vasenkétisille soittgille.

Jos mahdollista niin laulgja/artisteja vois olla enemman
Real bookgjavois uusia.

Akustiikassa parannettavaa

Uus danimies! ( Rauski takaisin x 3)

Keski- ikéisten ihmisten nostalgia iltoja
Tanss-iltojasilloin tdldin x 2 -> ei tarvitsis 18hted Jyvéashoviin
Eurooppa nelosen improvisaatioteatteria

Jazz musiikin voisi poistaa ohjelmistosta tai vaihtoehtoisesti keskittyd pelké&stéan
00-lukua edelténeeseen jazz ja soul- musiikkiin.

En pida sahkopiano jazzista, enka tylsasté aikuismusiikista.

En pida jazz- musiikistax 2

Tuotevalikoima:
- Monipuolisempaa viinivalikoimaa. Liian yksipuolinen télla hetkella. Viinilistaoli-
s hyva
Lisd& 100%- mehuja ja hedelméantrinkeja.
Budvar-olut
Staropramen olutta
Mustikka: siideri
Vakosipulikatkaraputapakset takaisin.
Tiedot tuotteista paremmin esille.
Liséd edullisia viskivaihtoehtoja listalle.
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Par annusehdotuksia:

Mainonta:

Palve

Bandien markkinointi esm. lehdissd vois olla nékyvampaa

Mainontaa vois yleisesti lisété ja ” open mick’-asiaa kertoa esim. amk:ssa.
Happy Hours voisi ollajoskus péivala (Heikko mainostaminen)

En tiennyt, etta tédlla voi syoda (Heikko markkinointi)

Odottaessa esiintymista-> jotain napostelua? (Heikko markkinointi)

Hankala saada yhtyeisté nykyisin tietoa, kun e ilmoitusta viikkolehdessi.
Selked info illan keikoista paremmin esiin.

M ainostamisessa parantamisen varaa, silla segmentointi ”hiljaiseks, viihtyisaksi
seurusteluravintolaks ” e vain kannata.

Vois tiedottaa bandeista nakyvimmin sanomalehdissa. Tietéisi milloin kannattaa
tulla.

u:
Silloin t&8ll6in palvelu on vahan tyly&, usein kuitenkin hyvaa, riippuu henkil 6kun-
nasta.

Joskus jotkut tyortekijét voisivat olla hieman kohteliaampia. .. Muuten meininki
on ollut odotuksien mukaista. Kiva kun kyselette.

Asiakaspalvelussa on parannettavaa. Palvelupéiving, jolloin on Kiirettd, palvelu on
vakeaa, hidasta. Palvelu on siséénlampiévéd. Harjoittelijoidenkayttd. .. silloin kun
niité tarvitaan ne olis ammattitaitoisia.

Parannettavaa ovimiehen palveluissa

Ovimiehet: osa heistd on todella asidlisia, osa jopa harmillisen yksinkertaisia.

Muita kommentteg a:

Kaipaan vanhaa Jazz Baria. Jazz Bar on ollut valtakunnallisestikin ainutlaatuinen
paikka. Jos vain suinkin mahdollista siitd konseptista kannattaisi pitda kiinni.
Vanhassa Jazzissa oli positiivisesti ” vapaampi & epdammattimainen tunnelma’.
Hintataso opiskelijalle korkea.

Joskus tungosta - litkaa ihmisia

Harmittaa viel&kin, ettd kerran muutama vuosi sitten baarimikko el suostunut soit-
tamaan seurueemme pyynndsta huolimatta hiljai sena hetkena Jamiroquaita saro-
en, ettd se e olejazzial!! -> TOIVE: kuulkaa asiakkaitanne jos mahdollista. Pit&
k&a silti jazz-blues-rock-linjal!

Klubi-kortti vakioasiakkaille

Erittdin hyva kun bandit aloittaa tarpeeks aikaisin, jalipun hinnat kohtuulliset.
(Kyseinen kommentti Wanhan jazzin- illasta)

Mielestani kaikki Jazzissa on ok. Kiitos vaan!

Konsepti toimii hyvin kohderyhméa gjatellen

Pysykaa pystyssal

Wanhan jazzirrillat hyvia

Jazz Bar tarjoaa hienot puitteet uusille muusikoille. Toivotaan onnea ja menestys-
té Jazz Barin tulevaisuudelle! Kaikkea hyvaal

Milloin Erja Lyytinen tulee j8lleen esiintym&an?





