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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tehda asiakastyytyvaisyys- ja kehittamis-
kysely Mikkelissa sijaitsevan yrityksen asiakkaille. Yrityksen nimi on Bar Pihlaja,
ja omistajana toimii yksityisyrittaja. Tama opinnaytety6 on ajankohtainen, koska
yritys on ollut samalla yrittajalla toiminnassa noin puolitoista vuotta.

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin kvantitatiivista seka kvalitatiivista tutkimusme-
netelmaa. Opinnaytetyon avulla haluttiin selvittda asiakkaiden tyytyvaisyys taman
hetkiseen palveluun, tuotteisiin ja tapahtumiin. Kehittdmisideat haluttiin saada
asiakkailta, joten laadullisen tutkimuksen avulla pystyttiin selvittdmaan, millaisia
muutoksia asiakkaat toivovat Bar Pihlajaan. Opinnaytety0 toteutettiin paperille
laaditulla kyselylla, ja asiakkaat vastasivat kyselyyn yrityksen tiloissa.

Opinnaytetytn teoriaosuudessa kerrotaan asiakastyytyvaisyydestd, asiakaspal-
velun laadusta ja asiakkaiden odotuksista palvelua kohtaan. Teoriaosuuden luet-
tuaan lukija ymmartaa, mita asiakastyytyvaisyys on ja miksi palvelua pyritaan ke-
hittdmaan parhaimman asiakaskokemuksen saavuttamiseksi. Teoriaosuudessa
kerrotaan myo6s asiakastyytyvaisyystutkimuksen prosessista.

Opinnaytetyén empiriaosuudessa kaydaan lapi kyselylomakkeen rakenne, toteu-
tus sekéd kyselyn tulokset IBM SPSS -tilastointiohjelmaa kayttaen. Lopussa on
yhteenveto tuloksista ja pohdintaa siité, milla tavoin asiakkaat haluaisivat yritys-
toiminnan kehittyvan.

Opinnaytety6sta on apua yrittajalle, kun suunnitellaan palvelun, tuotteiden ja ta-
pahtumien kehittamista. Yrittdja saa opinnaytetyon avulla lisdé tietoa asiakastyy-
tyvaisyydesta ja -palvelusta, jollaista asiakkaat odottavat.

Avainsanat: Asiakastyytyvaisyys, palvelun laatu, asiakkaan odotukset, asiakas-
tyytyvaisyystutkimus.
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The purpose of the thesis was to conduct a customer satisfaction and develop-
ment survey on customers of a company located in Mikkeli. The company’s name
is Bar Pihlaja, and the restaurant has been run by a private entrepreneur for about
a year and a half.

The research used both quantitative and qualitative research methods. The cus-
tomer service survey was to find out the customers’ satisfaction with the present
products, services and events. The company wanted to obtain development
ideas from customers and it was possible with qualitative research to find out
what kind of changes customers hope for in Bar Pihlaja. The research was con-
ducted by paper questionnaire.

The theory part of the thesis is about customer satisfaction, the quality of custo-
mer service and customers’ expectations for the service. After reading the theory
section, the reader understands what customer satisfaction is and why service is
being developed to provide a better customer experience. The theory section also
explains the process of customer satisfaction research.

The empirical part of the thesis reviewed the structure and implementation of the
guestionnaire, and the results are reported using a IBM SPSS statistic program.
At the end of the thesis there is a summary of the results and a reflection on how
customers would like the company to develop.

The thesis is helpful for the entrepreneur when planning service, product and
events development. The entrepreneur will get more information about customer
satisfaction and the service that customers expect.

Keywords: Customer satisfaction, quality of service, customer expectations, cus-
tomer satisfaction survey.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyd on asiakastyytyvaisyys- ja kehittamiskysely Mikkeliss& si-
jaitsevalle yritykselle Bar Pihlajalle. Kyselyn avulla selvitetdan asiakkaiden odo-
tuksia Bar Pihlajaa, sen palvelua ja tapahtumia kohtaan. Opinnaytety6ssa mita-
taan asiakastyytyvaisyytta yrityksen tuotteisiin, palveluihin ja sielld jarjestettaviin
tapahtumiin. Lisaksi selvitetdan, miten asiakkaat haluavat Bar Pihlajan kehitty-
van. Opinnaytetyd on tarkeda yritykselle, koska suurin osa Bar Pihlajan toimin-
nasta perustuu siihen, mita asiakkaat haluavat. Sen vuoksi yrittdja toivoo, etta

yrityksen kehittamisideat saadaan asiakkailta itseltédan.

Asiakkaiden odotukset suhteessa palvelun laatuun ovat muuttuneet paljon vuo-
sien aikana, joten myos asiakaskokemuksesta on tullut entista tarkedmpi asia
yrityksissa. Parhaiten asiakaskokemusta valittavat tunteet ja teot, joiden kautta

kokemukset pysyvat mielessamme voimakkaammin. (Ahvenainen ym. 2017.)
1.1 Case-yritys

Bar Pihlaja on pieni, toiminimella toimiva ravintola-alan yritys Mikkelissa. Bar Pih-
lajassa tyoskentelee yrittajan lisaksi yksi tydntekija, ja yritys on ollut toiminnassa
nykyisella yrittdjalla noin puolitoista vuotta. Bar Pihlajassa paatuoteryhmana on

alkoholijuomat ja sen liséksi pienet suolaiset ja makeat naposteltavat.

Tapahtumina asiakkaille jarjestetéaan viikoittain karaoke, tietovisa ja bingo. Yrit-
taja ilmoittaa Bar Pihlajan myds useamman kerran vuodessa mukaan erilaisiin
tapahtumiin ja kilpailuihin. Tapahtumia ovat muun muassa baarien valinen biljar-
dikilpailu, golfkilpailu ja karaokekilpailu. Bar Pihlajassa vietetddn myos paljon tee-
mailtoja, ja yksi niistd on vinyylilevyilta, jolloin asiakkaat voivat ennalta sovitusti

tuoda vinyylilevyja kuunneltaviksi ja pukeutua aikakauden teeman mukaisesti.

Mikkelissa on paljon vastaavanlaisia pienia ravintola-alan yrityksia, joten kilpailu
on alalla kovaa ja kaikilla yrityksilla on omat vahvuutensa. Bar Pihlajassa suurim-
pana vahvuutena on yrittaja itse. Yrittajan mukaan kaikki rakentuu sen ymparille,
mit& asiakkaat haluavat ja yrittajan asiakaslahtoisyyden voi tuntea, kun Bar Pih-

lajassa asioi.



1.2 Aiheen rajaus

Opinnaytetydssa selvitetdan vain Bar Pihlajan asiakastyytyvaisyytta seka kehi-
tysideoita. Tyosta rajataan pois kilpailijayritykset, eli tydssa ei oteta kantaa kilpai-
lijoihin eika verrata yrityksia toisiinsa. Opinnaytetytsséa syvennytaan pohtimaan
asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun, tuotteisiin ja Bar Pihlajassa jarjestettaviin
tapahtumiin. Kyselyn tavoitteena on saada asiakkaiden rehellinen mielipide pal-
velusta ja sen laadusta, tuotteista sek& niiden hinnoista ja tapahtumien jarjesta-

misesta.
1.3 Tutkimusmenetelméa

Tassa opinnaytetydssa tutkimusmenetelmina kaytetaan kvantitatiivista seka kva-
litatiivista tutkimusmenetelmaa. Samassa tutkimuksessa voidaan kayttda molem-
pia menetelmia toisiaan taydentden, kuten tassé opinnaytetytssa on tehty. Paa-

paino kuitenkin on maarallisessa, eli kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmassa.

Primaaritutkimusmenetelmana on kvantitatiivinen tutkimusmenetelma, jonka ai-
neisto on hankittu paperilomakkeella tapahtuneella kyselylla. Kysymykset muo-
toillaan sellaiseen muotoon, etta niitd pystytaan kasittelemaan tilastollisesti. Talla
tutkimusmenetelmalla saadaan kartoitettua taménhetkinen tyytyvaisyyden taso,
mutta maarallisella tutkimusmenetelmalld ei kuitenkaan pystyta selvittdmaan
syita tilanteeseen eiké asiakkaiden toiveita kehityksesta. Sita varten taydenta-

vana tutkimusmenetelmana kaytetaan kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa.

Kyselylomakkeessa on avoimia kysymyksia, joihin asiakkaat ovat vastanneet
omin sanoin. Kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla pystytdan selvittiamaan se,

miten asiakkaat haluavat yrittdjan kehittavan yritystoimintaa.
1.4 Tutkimuskysymykset

Tutkimuskysymykset ovat kysymyksia, joihin tutkimuksen avulla halutaan saada

vastaus. Tassa opinnaytetydssa tutkimuskysymyksia on kolme:

Kuinka yrityksen toimintaa tulisi asiakkaiden mielesta kehittda? Ovatko asiakkaat
tyytyvaisia saamaansa palveluun? Mika saa asiakkaat tulemaan uudestaan Bar

Pihlajaan?



2 Asiakaspalvelu

Nykyisessa ja tulevassa markkinatilanteessa yritysten avainkysymyksena on, mi-
ten saadaan asiakas ostamaan juuri sinun yrityksestasi, varsinkin kun markki-
noilla on lukuisia, samalla alalla toimivia ja samoja palveluja tuottavia yrityksia.
Vastaus on tietysti erottautuminen positiivisesti kilpailijoista. Paras tapa erottau-
tua kilpailijoista on tehda se asiakaspalvelun avulla. Melkein kaikki yritystoimin-
nassa on mahdollista kopioida itselleen, mutta hyvaa asiakaspalvelua on mahdo-
tonta kopioida. Asiakaspalvelun palvelukokemuksen tuottamisesta tulee avain-
sana yrityksille. Tulevaisuudessa asiakkaat tekevét aina vain enemman valintoja
suunnitelmallisesti ja ostavat yleensa sieltd, mista he saavat erinomaisen tuot-
teen hyvaan hintaan ja erinomaista palvelua. Tallaisten asioiden vuoksi asiakas-
palvelu on aina vain isompi markkinointikeino ja erottautumisvaline. (Aarnikoivu
2005.)

Asiakaspalvelun keskioon tulee nostaa asiakassuhteen hoito ja kehittdminen,
jolla tavoitellaan asiakasuskollisuutta ja uusien asiakkuuksien syntymista. Asiak-
kuuden rakentaminen, kehittdminen ja yllapito ovat asiakassuhteen hoitamista,
silla hyva asiakassuhde on asiakkuus, eli ilman hyvaa asiakassuhdetta ei ole asi-
akkuutta. Olennaista on se, etta yritykset, joiden tuotanto ja toiminta perustuvat
asiakkaisiin, mieltavat itsensa palveluyrityksiksi. Yritysten toteuttama asiakaspal-
velu on vain yksi asiakaslahtoisyytta toteuttava osa-alue asiakaslahtbisessa toi-
mintatavassa. Kaikki yrityksen asiakkaat ovat erilaisia, joten palvelun yksilollisyys
tulee toteutua asiakaskohtaamisessa. Yritysten tulee myo6s hyddyntéaa moninaisia

tapoja ja keinoja palvella asiakkaita kohdennetusti. (Aarnikoivu 2005.)
2.1 Asiakassuhde

Palvelutapaaminen on prosessi, jossa palvelutarjoaja on lasna ja toimii vuorovai-
kutuksessa asiakkaan kanssa. Yksittdiseen tapaamiseen liittyy paljon aineksia,
jotka muodostavat pohjan palveluntarjoajan ja asiakkaan valiselle suhteelle. Jos
asiakkaat kokevat, ettéd heidan ja yrityksen valilla jotain erityistd ja arvokasta,

asiakassuhde voi lujittua. Yhteyden kokeminen suhteeksi, ei kuitenkaan riita te-



kemaan asiakkaista uskollisia, mutta se on silti keskeinen osa asiakasuskolli-
suutta ja -tyytyvaisyytta. Tarked saanto on, ettd asiakassuhteiden hallinta on pal-
veluyrityksille kannattavaa. (Grénroos 2015.)

Asiakaskokemuksesta tulee mieleen yleensé ensimmaisena sellaiset asiat, jotka
ovat perinteisesti kaikista lahimpana asiakasta. Naita ovat muun muassa asia-
kaspalvelu, myynti ja markkinointi. Asiakaskokemukseen kuitenkin vaikuttavat
yrityksen kaikki toiminnot, joita kuvassa 1 havainnollistetaan. Hyvan asiakasko-
kemuksen saaminen asiakkaalle lahtee siita, ettd asiakas siirretaan niin sanotusti
keskioon. Tallgin yrityksen kaikki toiminta vaikuttaa siihen, millaisen kokemuksen

yrityksesta asiakas itselleen muodostaa. (Loytdna & Kortesuo 2011.)
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Kuva 1 Asiakaskokemus vs. asiakaspalvelu (Loytana & Kortesuo 2011, 2)

Asiakkailla on entista enemman vaihtoehtoisia mahdollisuuksia tarpeidensa tyy-
dyttamiseen, joten he ovat tietoisia valintamahdollisuuksistaan. Asiakkaiden pe-
rusvaatimuksina on aina erinomainen tuote tai palvelu ja laadukas asiakaspalvelu
yhdistettyna kilpailukykyiseen hintaan. Asiakkaiden kayttaytymiseen vaikuttavat

tekijat tulee huomioida asiakaskohtaamisessa. (Aarnikoivu 2005.)
2.2 Asiakastyytyvaisyys ja -uskollisuus

Yksinkertaisimmillaan asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan henkilokohtai-

sista odotuksista. Asiakastyytyvaisyys kytkeytyy vahvasti asiakaskokemuksen



johtamiseen ja asiakaskokemus on kokonaisuutena hyvin moniulotteinen. Yritys-
ten tavoitteena on tuottaa asiakkailleen tasalaatuinen ja hyvéa asiakaskokemus.
Tavoitteena on mygs luoda yrityksen toimintavan mukainen, asiakkaalle miellyt-
tava sekda myonteinen kokemus ja siten luoda pitkékestoisia asiakassuhteita
(Flink ym. 2018.) Asiakaslahtdisella toimintatavalla pyritaan tuomaan palvelut asi-
akkaiden saataville siten, etta asiakkaiden on vaivatonta asioida yrityksessa.
Asiakaskokemuksesta syntyy asiakkaille myonteinen, kun siihen liittyy jokin
vahva positiivinen tunne, jonka asiakkaat ovat saaneet palvelukokemuksesta.
(Nokkonen-Pirttilampi 2014.)

Rissanen (2006, 215) kirjassaan sanoo, etta asiakkaat ovat palvelun laadun an-
tureita ja mittareita liiketoiminnan arjessa. Monissa yrityksissa seurataan asia-
kastyytyvaisyyttd saanndllisesti eri mittareita kayttden. Esimerkiksi asiakaspa-
lautteet ovat monelle yritykselle tarkeitd mittareita yritystoiminnan arviointiin ja
sen kehittamiseen. Asiakaspalautteiden avulla voidaan |6ytaa valikoimasta puut-
tuvia tuotteita tai puutteellista palvelua. Asiakaslahtoiset yritykset kayvat saan-
nollisesti saamiaan palautteitaan lapi ja tekevat tarvittavat muutokset toimin-
taansa. Asiakaspalautteita seurataan ja luokitellaan, jotta niitd voidaan analy-
soida ja hyddyntaa yritystoiminnan kehittamisessa. (Flink ym. 2018.) Yksittdinen
palaute ei valttamatta heti johda muutoksiin yrityksessé, mutta jos useampi asia-
kaspalaute viittaa samankaltaisiin asioihin, yritys yleensa ryhtyy toimenpiteisiin

selvittddkseen, onko asialle mahdollista tehda jotain (Rissanen 2006).

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia asioita selvittdessa, tulee keskittya keskeisiin
nakokulmiin ja pitdd mielessa emotionaaliset tekijat. Asiakastyytyvaisyytta tut-
kiessa, on hyva miettia, tuoko tutkimus konkreettista arvoa yritykselle ja asiak-
kaille. Tutkimuksesta on olennaista ymmartaa mita asiakkaat arvostavat ja mitka
asiat sujuvat sekd minkalaiset asiat tarvitsevat muutosta. Vaikka asiakastyytyvai-
syyden mittaamista varten on monia menetelmia, jokainen yritys I6ytda oman so-

pivan tavan mitata asiakastyytyvaisyytta. (Levanen 2017.)

Palvelujen ja tuotteiden laadun tyytyvaisyys edistaéa asiakkaiden halua jatkaa yri-
tyksen asiakkaina ja saa asiakkaat asioimaan yrityksessa uudelleen. Asiakkaat,

jotka ovat erittain tyytyvaisia palveluun, palaavat yritykseen uudelleen ja levittavat



positiivista sanaa yrityksesta. Yritysten tulee muistaa, ettéa vaikka jokin tuntuu yri-
tyksen nakokulmasta hyvalta, ei asiakkaat valttamatta koe asiaa samoin. Asia-
kaspalveluyrityksen on muistettava varmistaa, ettd henkilokunta pyrkii tyydytta-
maan asiakkaiden tarpeet joka tilanteessa. Asiakkaat arvostavat tietoa, etta yri-
tykset ajattelevat heita. Erinomaisen asiakaspalvelun tarjoaminen on keino paa-

maaran saavuttamiseen, mutta sen on oltava aitoa. (Hudson 2019.)

Gronroosin (2015, 177) mukaan, asiakastyytyvaisyyden ja uusintaostoaikeiden
valilla on yhdentekevyysvyohyke, johon kuuluvat sellaiset asiakkaat, jotka kerto-
vat olevansa palveluun "tyytyvaisia” tai “jotakuinkin tyytyvaisia”. Jos yritys haluaa
asiakkaan palaavan uudelleen, ei riita, ettd tarjotaan sellaista palvelun laatua,
joka pitaa asiakkaat yhdentekevyysvyohykkeella. Asiakkaille on tarjottava palve-
lupaketti, johon asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia ja jonka jalkeen he haluavat
tulla asioimaan uudelleen. Tarke&& on saada asiakkaille sellainen laatukokemus,
mika saa heidat uskollisiksi. (Grénroos 2015.) Yrityksen on myos palveltava asi-
akkaita niin, etta asiakkaat voivat luottaa yritykseen kaikella tavalla. Asiakkaiden
tunteet syventavat pidemmalla aikavalilla luottamusta ja useista kohtaamisista
syntyva tunne liséda asiakassuhteen arvoa. Vahvat asiakassuhteet ja asiakaslah-
tbiset toimintatavat vaikuttavat vahvasti yrityksen kannattavuuteen ja kasvuun.
(Loytdna & Kortesuo 2011.)

3 Palvelun laatu

Menestyakseen, jokaisella yrityksella on oltava kilpailuetu, jolla erottua asiakkai-
den silmissa muista samalla toimialalla toimivista yrityksistd. Asiakkaan koh-
taama palvelu, ei ole ainoastaan asiakaspalvelutydssa tyoskentelevan henkilon
valinnoista johtuvaa, vaan yrityksen menestystekijat on rakennettava asiakaslah-
tdisen toimintatavan mukaan. (Reinboth 2008.) Henkilokunnan ja asiakkaan véli-
set kanssakaymiset vaikuttavat asiakkaan kokonaismielikuvaan yrityksesta seka
asiakastyytyvaisyyteen ratkaisevalla tavalla. Palvelukokemus on onnistunut, kun
asiakas on saanut tarvitsemansa ja asiakkaan ongelma on ratkaistu. Onnistunut

palvelukokemus my6s saa asiakkaan suosittelemaan yritystd muille.

Palvelun laadun k&sitys muodostuu asiakkaille seuraavien asioiden pohjalta (Ris-
sanen 2006, 217):
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e Patevyys ja ammattitaito

e Luotettavuus

e Uskottavuus

e Saavutettavuus

e Turvallisuus

e Kohteliaisuus

e Palvelualttius

e Viestinta

e Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen

e Palveluymparisto

Asiakaspalvelu perustuu suurimmaksi osaksi vuorovaikutus- ja yhteistyGtaitoihin.
Asiakkaan tarpeet ja odotukset seké palvelutilanne maarittavat sen, minkalainen
palvelu sopii mihinkin tilanteeseen. On tarke&a tiedostaa, millaisia asioita asiak-
kaat palvelutilanteessa arvioivat. Yrityksen on helpompi kehittdd ammattitaitoa
asiakaspalvelutilanteessa, kun tiedamme asiat, joita asiakkaat arvioivat ja arvos-
tavat. Asiakaspalvelun ammattitaitoa tarkastellaan teknisen ja toiminnallisen laa-

dun avulla. (Rissanen 2006.)
3.1 Tekninen laatu ja toiminnallinen laatu

Palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta. Nama kaksi ulottuvuutta ovat tekninen
laatu ja toiminnallinen laatu. Kun asiakkaat ovat yrityksen kanssa vuorovaikutuk-
sessa palvelutilanteessa, heille on iso merkitys silla, mitéd he saavat. Kyseessa
on toinen laadun ulottuvuuksista, eli lopputuloksen tekninen laatu joka asiak-
kaalle jaa palvelutilanteesta. Asiakkaat pystyvat melko objektiivisesti mittaamaan
tata palvelun ulottuvuutta, koska se on ongelman tekninen ratkaisu. (Grénroos
2015.)

Asiakkaisiin vaikuttaa myos se, miten he saavat palvelun ja millaiseksi he kokevat
palvelukokemuksen. Kyseessa on toinen laadun ulottuvuus, eli prosessin toimin-
nallinen laatu. Toiminnallinen laatu liittyy palveluntarjoajan toimintaan palveluti-
lanteessa. Laadun kaksi ulottuvuutta ei pade ainoastaan palveluihin. Esimerkiksi
jonkin tuotteen tekninen ratkaisu muodostaa asiakkaiden mieltdmasta asiasta

vain osan teknisesta kokonaislaadusta. Tuotteen muokkaaminen asiakkaiden
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tarpeiden mukaiseksi, lisdavat toiminnallista arvoa, jolloin se kuuluu asiakkaiden

mieltdmaan kokonaislaatuun. (Grénroos 2015.)

Monet palvelut antavat lisdarvoa yritykselle, kuten esimerkiksi toimitukset ja vali-
tusten kasittely. Tallaiset palvelut ovat luonteeltaan osittain teknisté laatua ja osit-
tain toiminnallista laatua. Esimerkkina Gronroos (2015, 102) sanoo kirjassaan,
ettd jos yritys esimerkiksi hoitaa asiakkaan reklamaation, reklamaatioprosessin
tulos voi olla teknisesti laadukas, mutta asiakas kuitenkin saattaa olla tyytymé&ton
tulokseen, jos toiminnallinen laatu ei ole vastannut odotuksia, joten talloin koettu

kokonaislaatu jaa alhaisemmaksi kuin se muuten olisi ollut.
3.2 Asiakkaan odotukset

Keskeinen asia hyvan asiakaskokemuksen luomisessa on odotusten ylittdminen.
Ennen kuin asiakkaat saapuvat yritykseen, heilla on jo omat odotuksensa yrityk-
sestd seka palvelun laadusta. Itsessaan asiakaskokemus on kokonaisvaltainen
kasite ja sen takia myds se on iso kokonaisuus mitata. Asiakaskokemus syntyy
siis yhd useammin asiakkaiden odotusten ylittdmisesta. Tasta syysta on tarkeaa,
ettd mittaaminen kohdistetaan asiakaskohtaamiseen. (Korkiakoski & Loytana
2014.) Asiakkaiden mieliala vaikuttaa ratkaisevasti siihen, miten palvelun laatu
koetaan. Kuvasta 2 nahdaan, miten kokemukset laadusta vaikuttavat perinteisiin

markkinointitoimiin.

/,—-"-_-_-_ ___--q'““u.\ r — .
( Odotettu laatu ) < Koettu kokonaislaatu < Koettu laatu >
\'““m___ ___,-"'/ — -

e T T
i e ( Imago )
/ Markkfnointiuiestint& _ B

.ff Myynti \1‘ T
f Imago \ o~ .
| Viestintd | ¢~ Tekninen \\, s Toiminnallinen\l
\ Suhdetoiminta / \\______ laatu - v \x laatu 7
\\Asiakkarden tarpeet ja a?” T B

~ -

Kuva 2 Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2015, 105)
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Asiakkaiden myonteiset ja kielteiset tunteet vaikuttavat heidan arvioihinsa ja re-
aktioihinsa palvelukokemuksen aikana (Gronroos 2015). Monesti yritykset lupaa-
vat asiakkailleen liian paljon ja asiakkaiden odotukset nousevat isoiksi ja yleensa
talléin he voivat kokea saavansa heikkoa palvelua. Tama ei tarkoita sita, etteiko
palvelu olisi laadukasta, vaan kokemus ei ole ollut sopusoinnussa asiakkaiden
odotusten kanssa. Markkinoinnilla on iso merkitys siihen, kuinka vaikuttaa asiak-
kaiden odotuksiin. Yritysten on oltava tarkkoja, etteivat markkinoinnillaan lupaa
mitd&n, mista asiakkaat paasisivat pettymaan. Kun asiakkaille ei luvata liikoja,
pystyy yritys jopa yllattamaan asiakkaansa positiivisesti ja edistamaan asiakas-
uskollisuutta. (Robinson & Etherington 2006.)

4 Palvelun laadun tutkiminen

Tarkeinta palvelun laadun tutkimisessa on keskittya niihin asioihin, jotka ovat re-
levantteja ja auttavat tekemaan johtopaatoksia liikketoiminnan kehittdmista varten.
Asiakkaiden kasitys palvelun laadusta on arvioitava ja on jarkevaa mitata palve-
lun laadun kasitystd mittaamalla asiakkaiden tyytyvaisyytta heidan kokemaansa
laatuun. Palvelun laadun tutkimuksesta suurin osa on suunnattu palvelun laadun
suoraan mittaamiseen sopivia vélineita kayttaen. Mittausvalineitd on muun mu-

assa attribuuttipohjaiset ja kvalitatiiviset mittausvalineet. (Grénroos 2015.)

Attribuuttipohjaiset mittausvélineet ovat kaytetyimpia valineita yrityksissa. Tunne-
tuin mittausvaline on SERVQUAL -menetelma. Tassa menetelmassa maaritel-
ladn eri attribuutteja kuvastamaan palvelun ominaisuuksia ja vastaajat antavat
arvosanansa palvelusta kyseisen attribuutin osalta. Kvalitatiivista menetelméaa
kaytetaan huomattavasti vahemman. Menetelmassa vastaajat kuvailevat kasityk-

siaan palvelusta. (Grénroos 2015.)
4.1 SERVQUAL -menetelma

SERVQUAL-menetelma on Leonard Berryn ja kahden hénen kollegansa kehit-
tama menetelmd. Menetelmalla tutkitaan jo koetun palvelun pohjalta palvelun
laadun osatekij6ita ja sitd, miten asiakkaat arvioivat palvelun laatua. T&méan opin-
naytetyon kyselylomake on laadittu tatd menetelmaé kayttden. SERVQUAL-me-

netelmassa palvelun laadun tekijat on jaettu 5 osa-alueeseen:
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Konkreettinen ymparisto: laitteet, materiaalit, toimitilat, asiakaspalvelijat
Luotettavuus: palvelun virheettomyys ja tasmallisyys

Reagointialttius: yrityksen tyontekijoiden halukkuus auttaa asiakasta
Vakuuttavuus: yrityksen tydntekijoiden luotettavuus, turvallisuuden tunne

AT A

Empatia: yrityksen tyontekijd ymmartaa asiakkaan ongelmia, kohtelee

heita hyvin, sopivat aukioloajat.

Palvelun laatu
(Service quality)

111

Ylapuolella olevassa kuvassa 3 on SERVQUAL-menetelméa ja osatekijat. Viitta

a-
Pl 114

Kuva 3 SERVQUAL-menetelma (Kukkonen 2013)

osa-aluetta on kuvattu 22 eri attribuutilla, joihin vastaajat arvioivat heidan odotuk-
sensa palvelulta ja kokemansa palvelun. Mita suurempi ero asiakkaiden odotus-
ten ja koetun valilla on, sitd heikompana laatua voidaan pitaa. Erittain tarkeaa
téssa tydssa on tutkia tuloksia osa-alueittain, jotta laatuongelmien syyt selviavat.
Hyvin tarkeaa on sovittaa asteikkokysymykset kayttétilanteisiin sopiviksi. (Gron-
roos 2015.)

Ensimmaiseen kysymyssarjaan asiakkaat vastaavat ennen palvelun kayttoa,
joka kuvastaa odotettua palvelua. Toisessa kysymyssarjassa asiakkaat vastaa-
vat palvelukokemuksen jalkeen, jonka tarkoituksena on saada asiakkaiden vas-

taukset koetusta palvelukokemuksesta. Vastausvaihtoehtoina kaytetdéan asteik-
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koa, jonka &aripaina on vaihtoehdot taysin samaa mielta ja taysin eri mieltd. Odo-
tuksia ja kokemuksia koskevien kysymysten tuloksen perusteella arvioidaan pal-

velun kokonaislaatua.

Kun palvelukokemuksen odotuksia mitataan jalkikateen tai palvelun aikana, ei
mittauksen kohteena ole todellinen odotus, vaan jo koetun kokemuksen myota
saatu mielikuva. Silloin odotusten mittaamisessa syntyy patevyys- eli validiteetti-
ongelma. On kuitenkin jarkevad mitata odotuksia palvelun aikana tai jalkikateen,
koska tutkimusten mukaan asiakkaan odotukset vaikuttavat siihen, miten laatu
koetaan. (Gronroos 2015.)

Kuten aiemmin mainittiin, normaalisti SERVQUAL-menetelmassa kaytetaan 5
osa-aluetta ja 22 eri attribuuttia, mutta tassa opinnaytetydssa poiketaan hieman
perinteisesta SERVQUAL-menetelmasta. Poikkeavuudesta kerrotaan lisaa koh-

dassa 5.2 kyselylomakkeen laadinta ja rakenne.
4.2 Kvalitatiivinen menetelma

Tahan asti SERVQUAL-menetelma perustuu kvantitatiiviseen palvelun mittaami-
seen, joten laadun tutkimiseen tarvitaan myods kvalitatiivinen menetelma, jota
kaytetaan usein monenlaisissa palvelualan tutkimuksissa. SERVQUAL -mene-
telma perustuu attribuutteihin, kun taas kvalitatiivinen tutkimusmenetelma on
erinomainen tapa selvittaa, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun. Menetel-
massa vastaajia pyydetadn vastaamaan avoimiin kysymyksiin omin sanoin. Tut-
kija analysoi vastauksia ja selvittdd millaisia laatuongelmia vastauksissa esiintyy
ja miksi. Myods myonteiset laatukokemukset ja niiden syyt luokitellaan. (Grénroos
2015.)

Kvalitatiivinen tutkimus antaa kvantitatiivisen tutkimuksen lisdksi paljon aineistoa
yrittajalle ongelma-alueista ja vahvuuksista. Tutkimus antaa myos tietoa asioista,
joita yrityksessa tulisi kehittdd ja joiden avulla palvelun laatu koetaan parem-
maksi. (Gronroos 2015.)
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5 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa on ensimmaiseksi maaritettdva ongelma, eli
mitd tahdomme tietaa ja miten haluamme asiaa tutkia. Tarkedd on miettia jo al-
kuvaiheessa tutkimuskysymykset, mihin halutaan tutkimuksella saada vastaus.
Taman jalkeen laaditaan suunnitelma siitd, miten tutkimusaineisto kerataan ja
millaisia keinoja tutkimusaineiston keraamisessa kaytetaan. Tyota helpottaa, kun
jo alusta alkaen tutkijalla on nakemys siitd, miten tutkimuksen tulisi edeté ja miten
aineiston kerddminen halutaan toteuttaa. (Mantyneva ym. 2008.) Kuvassa 4 ha-

vainnollistetaan tutkimusprosessin kulkua.

Tutkimusongelman maarittaminen

) ¥ ﬂ

Tutkimussuunnitelman laatiminen

r ¥ ﬂ

Tutkimusaineiston kKeruusta paattaminen

, ¥ ﬂ

Tutkimusaineiston kerdaminzn

, ¥ ﬂ

Tutkimusaineiston analysointi

¥ ﬂ

Tulosten raportointi jJa hyddyntaminen

L &

Kuva 4 Tutkimusprosessin vaiheet (Mantyneva ym. 2008, 13)

Kun hyva suunnitelma on tehty, rakennetaan kattava mutta myos ytimekas tutki-
muslomake ja kerataan varsinainen tutkimusaineisto. Tutkimuksessa kysymys-
ten laatiminen on keskeisin vaihe tutkimusprosessia, joten tutkijalla on oltava sel-
ked nakemys tutkimuksesta ja kysymyksia laadittaessa, on tarkeaa tietaa tutki-
mukselliset tavoitteet. Kun tutkimusaineisto on keratty, sen tulokset kasitellaan ja
analysoidaan. Tutkimuksen tulokset raportoidaan yritykselle ja yritys hyddyntaa

tutkimustulokset toiminnan kehittamisessa. (Mantyneva ym. 2008.)
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5.1 Asiakastyytyvaisyys- ja kehittamiskyselyn toteutus

Asiakastyytyvaisyyskysely laadittin paperilomakkeelle, joihin asiakkaat vastasi-
vat anonyymina. Kyselyn vastausaika oli puolitoista kuukautta 2.2.-17.3.2019 ja
asiakkaat tayttivat lomakkeen paikan paalla asioidessaan Bar Pihlajassa. Opin-
naytetydssa haluttiin varmistaa vastaajien nimettémyys, joten kyselylomakkeille

oli oma palautuslaatikkonsa, jonne asiakas itse palautti lomakkeensa.

Tassa opinnaytetytssa paadyttiin paperiseen kyselylomakkeeseen, koska netti-
kyselyihin voi vastata kuka tahansa, myds henkilot, jotka eivat ole asioineet Bar
Pihlajassa. Kyselylomakkeen lisédksi, asiakas sai halutessaan jattaa yhteystie-
tonsa erilliselle lapulle. Yhteystietonsa jattaneiden kesken arvottiin 20 euron lah-
jakortti Eepin Grillille, joka toimii usein Bar Pihlajan kanssa yhteisty6sséa. Tavoit-

teena oli saada vahintaan 60 vastausta.
5.2 Kyselylomakkeen laadinta ja rakenne

Kappaleessa 4.1 mainittiin, ettd normaalisti SERVQUAL-menetelmassa on 5
osa-aluetta, joista on laadittu 22 eri vaittamaa, mutta tdssa opinnaytetydssa ky-
sely laadittiin kayttden 5 osa-aluetta ja joista viimeinen osio on jaettu kahteen

OoSaan.

Lomakkeen alussa kysyttiin asiakkaan taustatietoja, kuten sukupuolta, ikaluok-
kaa ja kuinka usein asiakas asioi Bar Pihlajassa keskimaarin viikon aikana. Ky-
selylomakkeen osa-alueiksi valittiin: odotukset, yleisilme, palvelu, valikoima seka
viikoittaiset tapahtumat ja muut tapahtumat. Odotuksista kysyttiin asiakkailta nel-
jalla asteikkokysymyksella ja muista aihealueista kysyttiin 23 asteikollisella vait-
tamalla. Vaittamien vastausasteikkona kaytettiin tdysin samaa mielta - taysin eri
mielta. Osa-alueiden vaittamien jalkeen laadittiin avoin kysymys liittyen aihealu-
eeseen, lukuun ottamatta odotuksia. Kyselylomakkeen lopussa asiakas sai my6s

antaa rehellista palautetta risujen ja ruusujen muodossa.

6 Kyselyn tulokset

Tavoitteena oli saada vahintdan 60 vastausta luotettavan tuloksen saamiseksi,

mutta vastauksia saatiin 82 kappaletta. Kyselylomake I6ytyy liitteesta 1.

17



6.1 Vastaajien taustatiedot

Taustatietoina Bar Pihlajan asiakkailta kysyttiin heidan sukupuoltansa seka ika-
luokkaa. Nama taustatiedot halutaan saada selville, jotta tiedetaan, milla tavalla

ik& ja sukupuoli vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen.

Ensimmaisessa kuviossa 1 on naisten ja miesten ikdjakauma. Yhteensé kyselyyn
vastanneita on 82, joista 37,8% on naisia ja 62,2% miehid. Kummankin sukupuo-
len vastaajista enemmisto on idltaan 50 vuotiaita tai vanhempia. Miehista yli 50

vuotiaita on 60,8% ja naisista 48,4%.

M ik& 29 tai alle %
G0

40

ik& 30-39 %
ik& 40-49 %

W iks 50 tai vl %
vastaajien
kokonaismadra %

Gl
48 4
20 378
N )l .
Maiset Mighet

Kuvio 1 Naisten ja miesten ikajakauma

Kyselyyn vastanneista naisista vain 6,5% on ialtdéan 29 vuotiaita tai nuorempia,
30-39 vuotiaita on 19,4% ja 40-49 vuotiaita on 25,8%. Miehista yhteensa 15,6%
on ialtdan 29 vuotiaita ja nuorempia seké 30-39 vuotiaita. laltaan 40-49 vuotiaita
miehia on 23,5%. Tasta voidaan siis todeta, ettéd Bar Pihlajan asiakaskunta koos-

tuu paasaantoisesti yli 40 vuotiaista asiakkaista.

Tassa opinnaytetydssa on myos tarkeaa selvittaa, kuinka monta kertaa viikossa
keskimaarin asiakkaat asioivat Bar Pihlajassa. Vastausvaihtoehtoina olivat ker-
ran viikossa tai harvemmin, 2-3 kertaa, 4-5 kertaa ja useammin kuin 5 kertaa
viikossa. Seuraavan sivun kuvioon 2 on koottu asiakkaiden vastaukset siita,

kuinka usein miehet ja naiset asioivat Bar Pihlajassa.
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Kuvio 2 Naisten ja miesten asiointimaara viikossa

Eniten vastaajat kertovat asioivansa kerran viikossa tai harvemmin, naisista
64,5% ja miehistad 39,2%. Ero on huomattava miesten ja naisten valilla. Miehista
27,5% asioi Bar Pihlajassa 4-5 kertaa viikossa, kun taas yhta monta kertaa vii-
kossa kayvié naisia asioi 21,0% vahemman, eli 6,5%. Vastaajista 2-3 kertaa vii-
kossa asioivien kesken on pieni ero. Ero on selkedmpi kavija maarissa, silla pro-
sentuaalisesti ero ei ole vaikuta niin suurelta. Naisista 9 asioi Bar Pihlajassa 2-3
kertaa viikossa, eli 29,0%. Miehista taas 14 asioi Bar Pihlajassa 2-3 kertaa vii-
kossa, joka on 27,5% kaikista kyselyyn vastanneista miehista. Naisista kukaan ei
asioi Bar Pihlajassa yli 5 kertaa viikossa, kun taas miehista 5,9% kertoo

asioivansa useammin kuin 5 kertaa viikossa.

Kiinnostavaa on myos selvittdd, miten vastaajien ika vaikuttaa asiointimaaraan.
Seuraavan sivun kuviossa 3 ndhdaan selkea ero asiakkaiden ian ja asioinnin
maarissa. laltaan 29 vuotiaat ja nuoremmat, seka 30-39 vuotiaat eivét asioi baa-
rilla yli 5 kertaa viikossa. Vastaajista kerran viikossa tai harvemmin asioivia on
jokaisessa ikaryhmassa. laltdéan 29 vuotiaiden ja nuorempien ikaryhmasta,
66,7% kertoo asioivansa baarissa kerran viikossa tai harvemmin. Myés 70,0%
seuraavasta ikaryhmasta, eli 30-39 vuotiaista kertoo asioivansa yhta harvoin. lal-
tdan 40-49 vuotiaista vastaajista 50,0% ja idltdédn 50 vuotiaista ja vanhemmista

vastaajista 41,3% asioi myods kerran viikossa tai harvemmin Bar Pihlajassa.
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Kuvio 3 Asiakkaiden ian vaikutus asiointi maaraan

Jokaisessa ikaryhmassa on myos asiakkaita, jotka asioivat Bar Pihlajassa 2-3
kertaa viikossa. Huomattava ero on nuorimpien ja vanhimpien ikaryhmien kes-
ken. laltdan 50 vuotiaiden ja vanhempien ikaryhmasta 32,6% kertoo asioivansa
baarilla 2-3 kertaa viikossa seka 16,7% ialtdan 29 vuotiaat ja nuoremmat asioivat
Bar Pihlajassa 2-3 kertaa viikossa. 30-39 vuotiaista vastaajista 10,0% ja 40-49

vuotiaista vastaajista 30,0% asioivat baarissa myds 2-3 kertaa viikossa.

Bar Pihlajassa 4-5 kertaa viikossa kertoo asioivansa 16,7% idltaan 29 vuotiaat ja
nuoremmat, 20,0% 30-39 vuotiaat, 15,0% 40-49 vuotiaat ja jopa 21,7% 50 vuoti-
aat ja vanhemmat vastaajat. Useammin kuin 5 kertaa viikossa asioivia on vain
pieni osa kyselyyn vastanneista. Vastaajista 5,0%, ikdryhman 40-49 vuotiaista,
kertovat asioivansa baarissa useammin kuin 5 kertaa viikossa ja vain 4,3%, ika-
ryhmasta 50 vuotiaista ja vanhemmista, asioivat baarissa useammin kuin 5 ker-

taa viikossa.
6.2 Asiakkaiden odotukset

Tassa opinnaytetydssa on tarkeda saada myos tietaa asiakkaiden odotukset yri-
tystd kohtaan. Odotusten mittaaminen onnistui kysymalla asiakkailta kuinka tar-
kedna he pitavat Bar Pihlajan tunnelmaa, palvelua, juomavalikoimaa seka tapah-
tumia. Vastausvaihtoehtoina oli asteikkovaihtoehdot, eritéin tarke&a, melko téar-

keaa, hieman tarke&a, ei niin tarkeaa ja ei ollenkaan tarkeaa.

Seuraavan sivun kuviossa 4, on naisten ja miesten vastaukset siihen, mitd mielta

he ovat tunnelman téarkeydesta. Eroavaisuutta vastauksissa on. Naisista 48,4%
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%o

pitdd tunnelman tarkeytta erittéin tarkeana, kun taas miehista 31,4% pitaé tun-
nelman tarkeytta erittain tarkedna. Miehista 52,9% pitaéa asiaa melko tarkeana ja
naisista 41,9% pitdd tunnelman tarkeyttd myos melko tarkeana.

Tunnelman tarkeys

&0 hieman tarkeda %
melko tarkeaa %
50 M =rittéin tarkesa %

40

30

0 419

10

Maiset Miehet

Kuvio 4 Asiakkaiden odotukset tunnelmasta

Naisista 9,7% ja miehista 15,7% on myos sitd mielta, ettd tunnelman tarkeys on

heille hieman tarkeaa.

Asiakkailta kysyttiin myds mielipide asiakaspalvelun tarkeydesta. Kuvion 5 mu-

kaan asiakkaat ovat hyvin samaa mielta siita, ettd asiakaspalvelu on heille tar-

keaa.
Asiakaspalvelun tarkeys

&80 M =i cllenkaa térkeds %
hieman tarkedd %
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Kuvio 5 Asiakkaiden odotukset asiakaspalvelusta

Ainoastaan kyselyyn vastanneista miehista 2,0% on sita mielta, ettei pida asia-
kaspalvelua ollenkaan tarkeanéa ja miehista 2,0% on myo6s sitd mielta, etta se on

hieman tarkeda. Kuitenkin 34,0% pitda asiaa melko tarkeédna ja 62,0% erittain
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tarkeana. Kyselyyn vastanneista naisista 6,5% pitaa asiakaspalvelua hieman tar-
keana ja 16,1% melko tarkeana, sekad naisista 77,4% pitdd asiaa erittain tar-
keana.

Seuraavaksi asiakkailta kysyttiin heidan mielipidettaan juomavalikoiman moni-
puolisuuden tarkeydestda. Kuvion 6 mukaan asia jakaa jo hieman mielipiteita
miesten ja naisten valilla. Naisista 16,1% pitaa juomavalikoiman monipuolisuutta
erittain tarkedna ja 29,0% melko tarkeana. Suurin osa naisista, jopa 41,9% pitda
kuitenkin juomavalikoiman monipuolisuutta hieman tarkeana ja osa naisista,

12,9% ei pida asiaa niin tarkeana.

Juomavalikoiman tarkeys
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Kuvio 6 Asiakkaiden odotukset juomavalikoiman monipuolisuudesta

Kyselyyn vastanneista miehista 15,7% pitaa juomavalikoiman monipuolisuutta
erittain tarkeana ja suurin osa, 37,3% pitda sitd melko tarkeana. Miehista myos
25,5% pitda juomavalikoimaa hieman tarkeana ja 17,6% ei pida asiaa niin tar-
kedna. Lisaksi kyselyyn vastanneista miehista 3,9% ei pida juomavalikoiman mo-

nipuolisuutta ollenkaan tarkeana.

Viimeinen kysymys odotuksista oli asiakkaiden mielipide tapahtumien tarkey-
desta. Bar Pihlajassa jarjestetaéan viikoittain tapahtumia, kuten karaokea, tietovi-
saa ja bingoa. Liséksi siella jarjestetddn isompia tapahtumia useamman kerran

vuodessa.
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Kyselyyn vastanneet naiset ja miehet ovat hyvin samaa mielta siita, miten tar-
kedna he pitavat Bar Pihlajan tapahtumia, kuten kuviosta 7 voidaan todeta. Ky-
selyyn vastanneet naiset ovat hyvin samaa mielta tapahtumien tarkeydesta. Ky-
selyyn vastanneista naisista 38,7% pitaa tapahtumien tarkeytta erittain tarkeana
ja saman verran naisista pitaa myos tata asiaa melko tarkeéana. Naisista 12,9%
pitéaa tapahtumia hieman tarkedna ja 6,5% taas on sitd mieltd, ettei tapahtumien
tarkeys ole heille niin tarke&. Naisista 3,2% ei pid& asiaa ollenkaan tarkeana.

Tapahtumien tarkeys
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Kuvio 7 Asiakkaiden odotukset tapahtumista

Miehet ovat myds keskendan hyvin samaa mielta tapahtumien tarkeydesta. Yla-
puolella olevan kuvion 7 mukaan 41,2% miehista pitéda tapahtumia erittain tar-
kedna ja 39,2% melko tarkeana. Miehista myods 11,8% pitaa asiaa hieman tar-
kedna ja 5,9% ei pida tapahtumia niin tarkedna. Miehista pieni osa, 2,0% ei pida

asiaa ollenkaan tarkeana.
6.3 Yleisilme jatunnelma

Odotusten mittaamisen jalkeen asiakkailta kysyttiin ensimmaisessa vaittamaosi-
ossa Yleistunnelmasta. Vaittdmien vastausvaihtoehdot olivat taysin samaa
mieltd, melko samaa mieltda, hieman samaa mielta, melko eri mielta seka taysin
eri mieltd. Seuraavan sivun kuvioon 8, on koottu asiakkaiden vastaukset kyselyn

ensimmaisesta vaittdmastd, joka kuvastaa Bar Pihlajan yleisilmetté ja tunnelmaa.
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Ensimmaisen vaittdman mukaan Bar Pihlajaan on helppo tulla. Asiakkaiden vas-
tauksista nahdaan heti, ettd he ovat asiasta hyvin samaa mielta. Naisista 83,9%
on taysin samaa mielta siita, ettd Bar Pihlajaan on helppo tulla ja 12,9% on tasta
myds melko samaa mieltéd. Ainoastaan naisista 3,2% on hieman samaa mielta

siitd, ettd baariin on helppo tulla.

Baariin on helppo tulla
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Kuvio 8 Baariin on helppo tulla

Miehisté suurin osa, jopa 80,4% on taysin samaa mielta asioinnin helppoudesta
ja 17,6% on asiasta melko samaa mieltd. Vain miehista 2,0% on hieman samaa
mielta siita, etta baariin on helppo tulla. Vastukset miesten ja naisten valilla ovat
hyvin samanlaiset ja vastausten perusteella asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia asi-

oinnin helppouteen.

Seuraavana vaittamana haluttiin tietaa, pitavatkod asiakkaat Bar Pihlajan aukiolo-
aikoja kattavina. Miesten ja naisten vastauksissa on hieman vaihtelevuutta, mutta
kun tarkastellaan vastausten jakautumista ikaryhmittain, ei vaihtelevuutta oikeas-
taan juuri ole. Taman takia vastaukset analysoidaan tassakin vaittdmassa verra-
ten naisten ja miesten vastauksia keskenaan seuraavan sivun kuvion 9 mukai-

sesti.

Kyselyyn vastanneista naisista 45,2% on taysin samaa mielta aukioloaikojen kat-
tavuudesta ja 32,3% on tastd asiasta myds melko samaa mielta. My6s 22,6%

naisista on aukioloaikojen kattavuudesta hieman samaa mielta.
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Aukioloajat ovat kattavat
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Kuvio 9 Asiakkaiden tyytyvaisyys aukioloaikoihin

Miesten vastauksissa on hieman enemman eroavaisuuksia. Miehista 43,1% on
taysin samaa mielta siitd, etta aukioloajat ovat kattavat ja 37,3% on tastd melko
samaa mielta. Miehista vain 5,9% on aukioloajoista hieman samaa mielta ja 7,8%
on asiasta melko eri mieltd. Taysin eri mieltd aukioloaikojen kattavuudesta on

5,9% kyselyyn vastanneista miehista.

Pienen baarin on my6s hyvin tarke&a kiinnittdd huomioi soittamaansa musiikkiin.
Musiikki luo omanlaisensa tunnelman paikkaan ja saa ihmiset viihtymaan. Tasta
tehtiin vaittama, jonka mukaan musiikki sopii tunnelmaan. Koska tassa vaitta-
massa on vastauksissa eroavaisuuksia enemman miesten ja naisten valilla, ky-
selyn tulokset analysoitiin tarkemmin ikaryhmittain, jotta nahdaan miten tyytyvai-
sia naiset ja miehet ovat musiikkiin. Kuviossa 10 on naisten vastaukset musiikin

sopimisesta baarin tunnelmaan ikaryhmittain.

Musiikki sopii tunnelmaan - Naiset
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Kuvio 10 Naisten tyytyvaisyys musiikkiin

25



Ikaryhman 29 vuotiaista ja nuoremmista naisista 50,0% on melko samaa mielta
ja loput 50,0% hieman samaa mielta siita, etta musiikki sopii baarin tunnelmaan,
kun taas 30-39 vuotiaista 83,3% on taysin samaa mielta siita, ettéd musiikki sopii
tunnelmaan ja vain 16,7% on melko samaa mielta. lkaryhmasta 40-49 vuotiaat
ovat myos aika samaa mielté asiasta, heista 57,1% on melko samaa mielta mu-
siikin sopimisesta tunnelmaan ja 42,9% on taysin samaa mieltd. IkAryhméan 50
vuotiaista ja vanhemmista naisista 20,0% on taysin samaa mieltd musiikin sopi-
vuudesta tunnelmaan ja tasapuolisesti 40,0% on melko samaa mielta ja loput

40,0% on hieman samaa mielta.

Miesten vastauksissa on enemman eroavaisuuksia, kuten seuraavasta kuviosta
11 huomataan. Miesten ikaryhman 29 vuotiaista ja nuoremmista puolet on melko
samaa mielta ja puolet hieman samaa mielta musiikin sopivuudesta tunnelmaan.

Musiikki sopii tunnelmaan - Miehet
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Kuvio 11 Miesten tyytyvaisyys musiikkiin

Ikaryhman 30-39 vuotiaiden vastauksista 75,0% on taysin samaa mielta musii-
kista ja vain 25,0% on melko samaa mieltd. Naista voidaan jo sanoa se, etta
nuoremmat asiakkaat ovat tyytyvaisia Bar Pihlajassa soitettavaan musiikkiin.

Enemman eroa on yli 40 vuotiaiden miesten vastauksissa.

Miesten ikdryhman 40-49 vuotiaista 45,5% on taysin samaa mielta musiikista.
Melko samaa mieltd seka hieman samaa mieltd olevien vastaajien osuus on kum-

paankin 18,2%. Tasta miesten ikdryhmasta kuitenkin 18,2% on myods taysin eri
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mielta musiikin sopivuudesta Bar Pihlajan tunnelmaan. Ikaryhméan 50 vuotiaista
ja vanhemmista 9,7% on melko eri mieltd musiikista mutta 29,0% on hieman sa-
maa mielta, lisdksi 35,5% on melko samaa mielta musiikin sopivuudesta. Taman
ikaryhman miehista 25,8% on kuitenkin tdysin samaa mielta musiikin sopivuu-

desta ja ovat tyytyvaisia baarissa soitettavaan musiikkiin.

Jotta saadaan tietaa lisda asiakkaiden tyytyvaisyydesta Bar Pihlajan yleisilmetta
ja tunnelmaa kohtaan, tehtiin vaittdmat paikan siisteydesta ja sisustuksesta. En-
simmaisena esitettiin vaittdma, Bar Pihlajassa on puhdasta ja siistid. Kuvioon 12

on koottu naisten vastaukset baarin puhtaudesta ja siisteydesta.

Baarissa on puhdasta ja siistia - Naiset
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Kuvio 12 Naisten tyytyvaisyys puhtauteen ja siisteyteen

laltddn 29 vuotiaat ja alle, ovat kaikki melko samaa mielta, ettd baarissa on puh-
dasta ja siistia. Ikaryhman 30-39 vuotiaat ovat melko ja tdysin samaa mielta baa-
rin puhtaudesta ja siisteydesta, mielipiteet tassa ikaryhméassa jakautuu tasan.
Seuraavilla ikaryhmilla hieman jakautuu mielipiteet. 40-49 vuotiaista naisista
12,5% on hieman samaa mielta ja 50,0% on melko samaa mielta, etta baarissa

on siistia ja puhdasta. My6s 37,5% heista on tdysin samaa mielta asiasta.

Ikaryhmassa 50 vuotiaat ja yli, on eniten jakautuvuutta tyytyvaisyydessa. Heista
6,7% on taysin eri mieltd siita, ettd paikka on puhdas ja siisti, sek& 13,3% on
asiasta melko eri mieltd. Kuitenkin isoin osa kertoo olevansa tyytyvaisia, silla

20,0% on hieman samaa mielta ja 33,3% melko samaa mielta, ettd Bar Pihlajassa
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on puhdasta ja siistid. Lisaksi taysin samaa mieltd puhtaudesta ja siisteydesta on

26,7% 50 vuotiaista ja vanhemmista naisista.

Miehet vaikuttavat tulosten mukaan tyytyvaisemmille baarin puhtauteen ja siis-
teyteen kuin naiset. Kuviossa 13 on miesten vastaukset baarin puhtauteen ja siis-
teyteen. Miesten ikdryhman 29 vuotiaat ja alle, ovat tasapuolisesti hieman samaa
mielta ja taysin samaa mielta, ettd baarissa on puhdasta ja siistia. Myos ialtaan
30-39 vuotiaat ovat tasapuolisesti melko samaa mielta ja tdysin samaa mielta

paikan puhtaudesta ja siisteydesta.

Baarissa on puhdasta ja siistia - Miehet

W tsysin eri miets %
hieman samaa mieltd %
melko samaa mielta %

M tiy=in samaa miekd %

a0

40

30

%

20

10

0 | |
k& 29 tai alle ikd30-39 ika 40-49 ik &0 tai yli

Kuvio 13 Miesten tyytyvaisyys puhtauteen ja siisteyteen

Ikaryhman 40-49 vuotiaista miehista 25,0% on taysin samaa mielta baarin puh-
taudesta ja siisteydesta, seka 41,7% on melko samaa mieltd paikan siisteydesta.
Tasta ikdryhmasta 16,7% on hieman samaa mieltd ja saman verran, 16,7% on

my0s taysin eri mielta, etta baarissa on puhdasta ja siistia.

Suurimman ikaryhman, eli 50 vuotiaiden ja vanhempien mielesta 22,6% on taysin
samaa mielta ja 48,4% on melko samaa mielta siita, ettd baarissa on puhdasta
ja siistia. Loput 29,0% taman ikdryhman miehista on baarin puhtaudesta ja siis-

teydesta hieman sama mielta.
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Yleistunnelmaosion viimeisena vaittdmana oli, ettd sisustus on baariin sopiva.
Taman vaittaman vastauksia tutkitaan myods erottamalla naisten ja miesten vas-
taukset toisistaan. Kuten kuviosta 14 ndhdaan, naisten ikaryhman 29 vuotiaat ja
nuoremmat vastaajat ovat jakautuneet kahtia. Heista puolet, 50,0%, on sisustuk-

sen sopivuudesta baariin taysin eri mieltd ja puolet on taas asiasta hieman samaa

mielta.
Sisustus on bhaariin sopiva - Naiset
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Kuvio 14 Naisten tyytyvaisyys sisustukseen

Ikaryhman 30-39 vuotiaista 50,0% on taysin samaa mielta siitd, etta sisustus on
baarin sopiva ja 16,7% on asiasta melko samaa mielta. Loput 33,3% ikaryhman
naisista on sisusuksen sopivuudesta hieman samaa mielta. laltddn 40-49 vuoti-
aista naisista 25,0% on melko samaa mielta sisustuksesta ja tasapuolisesti ta-
man ikaryhman naisista 37,5% on asiasta hieman samaa meilta ja 37,5% taysin

samaa mielta.

Ikaryhman 50 vuotiaista ja vanhemmista naisista, yhteensa 28,6% on taysin sa-
maa mielté ja hieman samaa mielta paikan sisustuksen sopivuudesta seka taman
ikaryhman naisista 35,7% on asiasta melko samaa mielta. Myos 35,7% taman

ryhman naisista on melko eri mielta siita, etta sisustus on baariin sopiva.

Miesten vastaukset ndhdaan seuraavan sivun kuviosta 15. 1altdan 29 vuotiaiden

ja nuorempien miesten mielesta puolet, eli 50,0% on melko samaa mielta siita,

29



ettd sisustus on paikkaan sopiva ja 25,0% on asiasta taysin samaa mielta. Kui-
tenkin 25,0% taman ikaryhman miehista on myos melko eri mielta siita, etta si-

sustus on baariin sopiva.

laltddn 30-39 vuotiaat miehet ovat myds hyvin samaa mielta keskendan sisus-
tuksesta, silla heistad 75,0% on sisustuksen sopivuudesta taysin samaa mieltd ja

loput 25,0% on asiasta melko samaa mielta.

Sisustus on haariin sopiva - Miehet
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Kuvio 15 Miesten tyytyvaisyys sisustukseen

Miehista 40-49 vuotiaiden vastauksissa on hieman enemman vaihtelua. Taysin
eri mielta sisustuksen sopivuudesta on 8,3% ja saman verran taman ikaryhman
miesvastaajista on asiasta melko eri mielta. Vastaajista 16,7% on sisustuksesta
hieman samaa mieltd, mutta 50,0% vastaajista on kuitenkin sisustuksesta melko
samaa mieltd. Taman ikaryhman miehista 16,7% on my6s taysin samaa mielta

siitd, etta sisustus on baariin sopiva.

laltdan 50 vuotiaiden ja vanhempien ikdryhmasta 22,6% on sisustuksen sopivuu-
desta taysin samaa mieltd, 35,5% melko samaa mielta ja 38,7% on asiasta hie-
man samaa mielta. Kuitenkin 3,2% taman ikaryhman vastaajista on melko eri

mielta sisustuksen sopivuudesta baariin.

Asiakkailta kysyttiin ensimmaisen osion jalkeen, ettd mitd muutosta he toivoisivat
paikan yleisiimeeseen ja tunnelmaan. Tahan kysymykseen 18 asiakasta antoi

vastauksensa. Vastauksista osa koski Bar Pihlajan sisustusta ja tunnelmaa.
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Suurin osa on sitd mielta, etta Bar Pihlaja on heidan "olohuoneensa” ja toivoisi
paikkaan hieman uutta sisustusta tuoleilla ja pdydilla. Moni vastaajista mainitsi
my0s, ettd piristdvan variset verhot toisivat uutta ilmetta paikkaan. Baarin tiloihin
myds muutama vastaaja kaipaisi iltaisin hieman himme&ampaa valaistusta, jotta
paikasta tulisi tunnelmallisempi. Muutamat asiakkaat mainitsivat myos wc-tilojen
siisteyden, joista vastaajat toivoisivat raikkaamman nakoisia. Yksi vastaajista ha-

luaisi aukioloajoista laajemmat ja toivoisi baarin aukeavan aiemmin.
6.4 Palvelun arviointi

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa seuraavana aiheena oli palvelun arviointi. Asia-
kaspalvelu onkin suurimmalle osalle ihmisista tarkein asia asiakaskokemuk-
sessa. Taman osion vaittdmien vastausvaihtoehdot olivat tdysin samaa mielta,
melko samaa mielta, hieman samaa mielt&, melko eri mieltd ja taysin eri mielta.
Ensimmaisenda vaittamana osiossa oli, ettd myyja huomasi sinut heti ja tervehti.
Kuvioon 16 on koottu kyselyyn vastanneiden naisten ja miesten vastaukset. Asi-
akkaat ovat hyvin samaa mieltad palvelun alkutilanteesta. Naisista 80,6% on tay-
sin samaa mielta siita, ettd myyja on huomannut heidét heti ja tervehtinyt heita.

Vain 19,4% naisista on asiasta melko samaa mielta.

Myyja huomasi sinut ja tervehti
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Kuvio 16 Tyytyvaisyys asiakaskohtaamiseen

Miesten vastauksissa on pienia eroja, mutta silti 76,5% heista on taysin samaa
mieltd siitd, ettd myyja huomasi heidat ja tervehti, seka 17,6% on asiasta melko
samaa mieltd. Ainoastaan 2,0% miehista on asiasta hieman samaa mielta. Mie-

hista kuitenkin 3,9% on melko eri mieltd asiakaskohtaamisen suhteen.
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Nopea palvelu palvelutilanteessa puhuttaa usein ihmisid, joten on mielenkiin-
toista selvittdd, miten Bar Pihlajan asiakkaat kokevat palvelun nopeuden. Seu-

raavan vaittdman mukaan asiakas sai palvelua nopeasti.

Seuraavassa kuviossa 17 on naisten ja miesten vastauksissa pienié eroja. Nai-
sista vain 3,2% kokee olevansa hieman samaa mielta palvelun nopeudesta ja
29,0% melko samaa mielta. Kuitenkin jopa 67,7% naisista on tdysin samaa mielta

siitd, ettd palvelu on Bar Pihlajassa nopeaa.

Sait palvelua nopeasti
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Kuvio 17 Tyytyvaisyys palvelun nopeuteen

Miesten vastauksissa kesken&én on hieman enemman eroja kuin naisten. Mie-
hista 2,0% on taysin eri mieltd palvelun nopeudesta ja 3,9% kertoo olevansa
melko eri mieltd. Miehista 5,9% kertoo olevansa hieman samaa mielta palvelun
nopeudesta. Kuitenkin 27,5% miehista on melko samaa mielta ja 60,8% taysin

samaa mielta siita, etté palvelua baarissa saa nopeasti.

Asiakkaille esitettiin seuraavana vaittamana, etta palvelu oli ystavallista. Tastakin
vaittamasta asiakkaat ovat hyvin samaa mieltéa keskenaan, kuten seuraavan si-
vun kuviosta 18 ndhdaan. Naisista 80,6% on taysin samaa mielta ja 16,1% on
melko samaa mielta siita, etta palvelu on ystavallista. Vain 3,2% naisista on asi-

asta hieman samaa mielta.
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Palvelu oli ystavillista
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Kuvio 18 Tyytyvaisyys palvelun ystavallisyyteen

Miesten vastauksissa on pienid eroja, mutta heista suurin osa, 76,5% on taysin
samaa mielta siita, etta palvelu on ystavallista ja 15,7% on asiasta melko samaa
mielta. Miehista 3,9% on asiasta hieman samaa mielta ja 2,0% kertoo olevansa
melko eri mieltd palvelun ystavallisyydesta. Miehista myos 2,0% on palvelun ys-

tavallisyydesta taysin eri mielta.

Kyselyn palveluosiossa on myés hyva tutkia palvelun asiantuntevuutta, joten asi-
akkaille esitettiin vaittdmana, ettd palvelu oli asiantuntevaa. Taman vaittaman
vatsaukset on koottu kuvioon 19, ja kuten muutamassa aiemmassa vaittamassa,

naisten ja miesten vastaukset eivat suuresti eroa toisistaan.

Palvelu oli asiantuntevaa
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Kuvio 19 Tyytyvaisyys palvelun asiantuntevuuteen

Naisista vain 3,2% kertoo olevansa hieman samaa mielta ja 29,0% melko samaa
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mielta palvelun asiantuntevuudesta. Suurin osa, 67,7% naisista kuitenkin on tay-
sin samaa mielta siita, ettd Bar Pihlajassa palvelu on asiantuntevaa. Kyselyyn
vastanneista miehista 2,0% on taysin eri mielta siita, ettad palvelu on asiantunte-
vaa ja 2,0% on my0s tasta asiasta melko eri mieltd. Miehista 2,0% on hieman
samaa mielta palvelun asiantuntevuudesta ja 30,0% melko samaa mieltd. Suurin

osa miehistéd, 64,0% on kuitenkin sita mielta, etta palvelu on asiantuntevaa.

Palveluosion toiseksi viimeisena vaittdmana esitettiin, ettd myyja osasi suositella
sinulle juomaa. Tama vaittdma jakoi mielipiteita enemman, joten miesten ja nais-
ten vastaukset on analysoitu erikseen ikaryhmittain. Naisista suurin osa kertoo,
ettd myyja on osannut suositella heille juomaa, mutta kaikki eivat ole asiasta tay-
sin samaa meilta, kuten kuviosta 20 nahdaan. 1altaan 29 vuotiaat ja nuoremmat
jakautuvat tasaisesti kahtia. Heistd 50,0% on taysin samaa mielta ja 50,0% hie-

man samaa mielta siitd, ettd myyja on osannut suositella heille juomaa.

Myyja osasi suositella sinulle juomaa - Naiset
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Kuvio 20 Naisten tyytyvaisyys suositukseen

laltddn 30-39 vuotiaiden ikdryhmasta 16,7% on hieman samaa mielta ja myo6s
16,7% on melko samaa mielta juomien suosittelemisesta. Heista myds 66,7% on
taysin samaa mielta siitd, etta heille on osattu suositella juomaa. Ikaryhméan 40-
49 vuotiaiden kesken on myo6s hieman eroja, heistd 12,5% on hieman samaa
mieltd juoman suosittelusta ja 25,0% melko samaa mieltd. Isoin osa, 62,5% ta-

man ikaryhman naisista kuitenkin kokee, etta heille on osattu suositella juomaa.
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50 vuotiaiden ja vanhempien ikaryhmasta 60,0% on taysin samaa mielta siita,
ettd heille on osattu suositella juomaa. My6s 20,0% on melko samaa mielta ja
vain 6,7% on hieman samaa mielta asiasta. Tasta ikaryhmasta kuitenkin 13,3%

on melko eri mielta siitd, ettd juomaa on osattu suositella heille.

Miehet ovat vastauksiensa perusteella, kuviossa 21 hieman enemman samaa
mielta kesken&aan kuin naiset. Ikdryhman 29 vuotaista ja nuoremmista puolet, eli
50,0% on taysin samaa mieltd juoman suosittelemisesta ja 25,0% melko samaa
mieltd. Hieman eri mieltd on myds 25,0% taman ik&ryhman miehista. Kaikki ial-
tdan 30-39 vuotiaat ovat taysin samaa mielta siita, ettd myyja on osannut suosi-

tella heille juomaa.

Myyjé osasi suositella sinulle juomaa - Miehet
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Kuvio 21 Miesten tyytyvaisyys suositukseen

laltdan 40-49 vuotiaista 16,7% kertoo olevansa hieman samaa mielta ja 33,3%
melko samaa mielta siitd, etta myyja on osannut suositella juomaa. Taysin samaa
mielta asiasta on puolet, eli 50,0% taméan ikaryhman miehista. Ikdryhman 50 vuo-
tiaista ja vanhemmista miehista 6,5% kertoo olevansa taysin eri mielta juoman
suosittelusta ja 3,2% on asiasta melko eri mieltd. Kuitenkin taméan ikaryhman mie-
hista 29,0% kertoo olevansa melko samaa mielta ja 61,3% taysin samaa mielta

siitd, ettd myyja on osannut suositella heille juomaa.
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Taman osion viimeisena vaittamana pyydettiin asiakkaita miettiméén, tuntevatko
se olevansa tervetulleita Bar Pihlajaan. TAman vaittaman vastaukset ovat hyvin
samanlaiset naisten ja miesten valilla, joten vastauksia verrataan vain sukupuol-
ten kesken. Kuten kuviosta 22 huomataan, naisista 13,3% kertoo olevansa melko
samaa mielta siita, etta he tuntevat olonsa tervetulleiksi ja jopa 83,3% kertoo ole-
vansa asiasta taysin samaa mielta. Kuitenkin naisista 3,3% kertoo olevansa
melko eri mielta siita, etta heidéan olonsa on tervetullut Bar Pihlajaan.

Tunnet olevasi tervetullut
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Kuvio 22 Tervetullut olo

Miesten vastauksista nahdaan, etta heistd 78,4% on taysin samaa mielta siita,
ettd he tuntevat olonsa tervetulleiksi ja 17,6% on melko samaa mielta. Pieni osa,
vain 2,0% on tasta asiasta hieman samaa mielta, mutta myos 2,0% vastaajista

kertoo olevansa sitd mielta, etteivat he tunne oloaan tervetulleiksi.

Kyselyn palveluosioon tehtiin myds avoin kysymys, jossa kysyttiin mita muutosta
asiakkaat toivovat palveluun. Muutama vastaajista vastasi kysymykseen omin
sanoin, ja muutama heista toivoo hieman lisda asiakaspalveluhenkisyyttd myy-
jalle sekd nopeampaa palvelua. Tulosten perusteella Bar Pihlajan palvelu on hy-
valla tasolla, mutta silti yritys voi aina tehostaa henkilokunnan asiakaspalvelu-

henkisyytta ja -palvelua.
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6.5 Juomat ja naposteltavat

Bar Pihlajan tarkein tuoteryhma on alkoholi, joten asiakkaiden mielipide juoma-
valikoimasta on hyvin tarkeé. Asiakkaille on tarjolla myods naposteltavaa, kuten
sipseja, pahkinoitd, popcornia ja makeisia. Yrittdja haluaa tietda, millaiseksi asi-
akkaat kokevat alkoholin seka naposteltavien valikoiman. Kaipaavatko he sinne
jotain uutta, vai kokevatko asiakkaat hinnat lilan korkeaksi. Kyselyyn tehtiin osio
valikoimalle, jonka ensimmaéisenda vaittamana oli, ettd juomavalikoima on moni-
puolinen. Naisten ja miesten vastauksista, kuvion 23 perusteella huomataan, etta

naiset ovat hieman tyytyvaisempia juomavalikoimaan kuin miehet.

Juomavalikeima on monipuclinen
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Kuvio 23 Tyytyvaisyys juomavalikoiman monipuolisuuteen

Naisista 35,5% on taysin samaa mielta siita, etta juomavalikoima Bar Pihlajassa
on monipuolinen ja 48,4% on juomavalikoimasta melko samaa mielta. Naisista
16,1% on myds hieman samaa mielta juomavalikoiman monipuolisuudesta. Mie-
hista 25,5% kertoo olevansa juomavalikoiman monipuolisuudesta taysin samaa
mielta ja 41,2% melko samaa mieltd. Miehistd myo6s 31,4% on juomavalikoimasta
hieman samaa mielta, mutta 2,0% miehista on kuitenkin melko eri mielté juoma-

valikoiman monipuolisuudesta.

Valikoimaosion seuraavana vaittdmana oli, etta juomien hinta-laatusuhde on
hyva. Juomien hintatasosta asiakkaiden vastauksissa on eroavaisuuksia. Seu-
raavan sivun kuvion 24 mukaan, naisista 29,0% kertoo olevansa taysin samaa
mieltd siitd, ettda juomien hintalaatusuhde on hyva ja jopa 41,9% on tasta melko

samaa mielta. Naisista 22,6% on juomien hyvastd hintalaatusuhteesta hieman
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samaa mielta ja 6,5% naisista on myds melko eri mielta siita, ettd juomien hinta-

laatusuhde on hyva.

Juomien hinta-laatusuhde on hyva
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Kuvio 24 Tyytyvaisyys juomien hintalaatusuhteeseen

Miesten mielipiteet juomien hinnasta myds vaihtelevat. Heistd 11,6% on melko
eri mielta siita, ettd juomien hintalaatusuhde on hyva. Kuitenkin suurin osa mie-
hista ovat tyytyvaisia juomien hintalaatusuhteeseen, silla 27,5% miehista kertoo
olevansa hieman samaa mieltd juomien hinnasta ja 35,3% melko samaa mielta,
seka 25,5% miehisté kertoo olevansa taysin samaa mielta siita, etta juomien hin-

talaatusuhde on hyva.

Hyvin usein ihmiset kokevat, etta pienet naposteltavat pienissa ravintoloissa ovat
hintavia, eika vaihtoehtoja yleensa ole kovin montaa. Seuraavat kaksi vaittamaa
koskevat naposteltavia. Osion kolmantena vaittamana oli, etta vaihtoehtoja suo-
laisissa naposteltavissa on tarpeeksi. Seuraavan sivun kuvion 25 mukaan, asi-
akkailla on eriavia mielipiteitd naposteltavien maarasta. Naisista vain 16,1% on
taysin samaa mielta siita, etté vaihtoehtoja naposteltavissa on tarpeeksi ja 12,9%
on asiasta melko samaa mielta. Naisista kuitenkin yli puolet, 51,6% on napostel-
tavien maarasta hieman samaa mieltd. Myds naisista 12,9% on melko eri mielta
siitd, ettd vaihtoehtoja naposteltavissa on tarpeeksi ja 6,5% on tasta asiasta myos

taysin eri mielta.

38



Vaihtoehtoja naposteltavissa on tarpeeksi

&0 Mtaysin eri mistd %

B melko eri mietd %

W hieman samas mists %
melko samaa mietd %

MW tsysin samaa mietd %

Yo

Maiset Mighet
Kuvio 25 Tyytyvaisyys naposteltavien valikoimaan

Miesten vastaukset jakautuvat hieman tasaisemmin kuin naisten. Miehista 3,9%
on taysin eri mielta siita, etta vaihtoehtoja naposteltavissa on tarpeeksi ja 11,8%
miehistéd on asiasta myds melko eri mieltd. Suurin osa miehista kuitenkin on tyy-
tyvaisia valikoimaan, silla miehista 35,3% kertoo olevansa hieman samaa mielta
naposteltavien vaihtoehdoista ja 27,5% melko samaa mieltd. Myos 21,6% kertoo

olevansa taysin samaa mielta siita, etta valikoimaa naposteltavissa on tarpeeksi.

Osion viimeisena vaittamana oli, ettd naposteltavien hintalaatusuhde on hyva.
Tamakin vaittama jakaa asiakkaiden mielipiteita, kuten kuviosta 26 todetaan. Nai-

sista 0sa on selvasti tyytyméattémia naposteltavien hintalaatusuhteeseen.

Naposteltavien hinta-laatusuhde on hyva
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Kuvio 26 Tyytyvaisyys naposteltavien hintalaatusuhteeseen
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Naisista 6,7% on taysin eri mielta ja 6,7% melko eri mielta siita, etta napostelta-
vien hintalaatusuhde on hyva. Suurin osa naisista kuitenkin on tyytyvaisia napos-
teltavien hintatasoon, silla 43,3% on hieman samaa mielta ja 20,0% melko samaa
mielta naposteltavien hintatasosta. My6s taysin samaa mieltéa naposteltavien hin-
talaatusuhteesta on 23,3% naisista. Miesten osalta vain 4,0% on melko eri mielta
siitd, etta naposteltavien hintalaatusuhde on hyva, kun taas miehista 32,0% on
asiasta hieman samaa mielta. Miehistd myo6s 46,0% kertoo olevansa melko sa-
maa mieltd ja 18,0% taysin samaa mielta siitd, etta naposteltavien hintalaatu-
suhde on hyva.

Valikoima osion jalkeen asiakkailta kysyttiin jalleen avoin kysymys ja kysymyk-
sené oli, ettd mita muutosta he toivoisivat tuotevalikoimaan. Kyselyyn vastan-
neista 11 antoi vastauksensa. Juomavalikoimaan asiakkaat toivovat muutosta
olut valikoiman laajentamisella ja lisdamalla 0,75L viinipulloja myyntiin. Asiakkaat
toivovat myods Ginia seka erilaisia viskeja valikoimaan. Naposteltaviin asiakkaat
toivovat juustonaksuja ja erilaisia dippeja seka suolakurkkua ja smetanaa. Osa
asiakkaista myo6s haluaisi silloin talloin pizzaa tai hampurilaisia oluen kaveriksi.
Muutama asiakas myds mainitsee, ettd naposteltavia pitaisi olla maaraltaan

enemman myynnissa kuin nyt.
6.6 Viikoittaiset tapahtumat

Bar Pihlajassa jarjestetaan viikoittain karaoke, tietovisa seka bingo. Tassa osi-
ossa on kolme vaittamaa tapahtumien tyytyvaisyydesta ja ensimmaisena vaitta-
mana kysyttiin tyytyvaisyytta viikoittaiseen karaokeen. Vastausvaihtoehtoina asi-
akkaille annettiin erittain tyytyvainen, tyytyvainen, hieman tyytyvainen, melko tyy-

tymaton ja en osallistu.

Viikoittaiset tapahtumat ovat suosittuja, joten naisten ja miesten vastaukset ana-
lysoidaan erikseen vertaamalla sukupuolta ja ikdryhmaa. Seuraavalla sivulla ku-
viossa 27, nahdaan naisten tyytyvaisyys karaokeen. lkaryhman 50 vuotiaista ja
vanhemmista naisista 21,4% ei osallistu karaokeen ja 21,4% on hieman tyytyvai-
sia viikoittaiseen karaokeen. Taméan ikaluokan naisista 14,3% kertoo olevansa
tyytyvaisia karaokeen mutta 42,9% kuitenkin kertoo olevansa erittain tyytyvaisia

viikoittain jarjestettdvaan karaokeen.
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laltddn 40-49 vuotiaista jopa 85,7% kertoo olevansa erittdin tyytyvaisia kara-

okeen ja 14,3% kertoo olevansa tyytyvaisia.

Tyytyvaisyys karaokeen - Naiset
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Kuvio 27 Naisten tyytyvaisyys karaokeen

Naisten 30-39 vuotiaiden ikaryhmasta puolet, eli 50,0% on erittéin tyytyvaisia ka-
raokeen ja 33,3% kertoo olevansa tyytyvaisia. Tasta ikaryhmasta 16,7% kertoo,
ettei osallistu viikoittaiseen karaokeen. 29 vuotiaat ja nuoremmat ovat vastausten
perusteella hyvin samaa mieltd karaokesta, silla 50,0% heista on tyytyvaisia ja

50,0% erittain tyytyvaisia karaokeen.

Miesten vastauksissa on enemman eroavaisuuksia kuin naisilla seuraavan sivun
kuvion 28 mukaan. laltddn 29 vuotiaiden ja nuorempien mielipide on tasainen.
Heista 50,0% on viikoittaiseen karaokeen hieman tyytyvaisia ja 50,0% tyytyvai-
sia. laltaan 30-39 vuotiaista 25,0% on viikoittaiseen karaokeen tyytyvaisia, kun
taas 75,0% taman ikaryhman miehista on erittain tyytyvaisia. 40-49 vuotiaista
33,3% kertoo, ettei osallistu viikoittaiseen karaokeen. Tasta ikaryhmasta 41,7%
kertoo olevansa tyytyvaisia ja 25,0% erittain tyytyvaisia viikoittaiseen karaokeen.
laltdan 50 vuotiaiden ja vanhempien ikdryhmasta 13,3% ei osallistu karaokeen ja
6,7% kertoo olevansa karaokeen melko tyytymattomia. Taman ikaryhman mie-
histd 13,3% kuitenkin kertoo olevansa hieman tyytyvaisia ja 16,7% tyytyvaisia

viikoittaiseen karaokeen, seké 50,0% kertoo olevansa erittéin tyytyvaisia.
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Tyytyviisyys karaokeen - Miehet
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Kuvio 28 Miesten tyytyvaisyys karaokeen

Naiden tulosten perusteella naiset ja miehet ovat tyytyvaisia karaokeen, ainoas-

taan pieni osa miehista oli hieman tyytyméatoén karaokeen.

Tietovisaan ei osallistu niin paljon asiakkaita, kuin esimerkiksi karaokeen, mutta
silti se on Bar Pihlajassa hyvin suosittua. Naisten vastauksia katsomalla, alla ole-
vasta kuviosta 29 ndhdéaan, etta karaokeen verrattuna useampi kyselyyn vastan-

nut nainen on ilmoittanut, etteivat he osallistu tietovisaan.

Tyytyvaisyys tietovisaan - Naiset
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Kuvio 29 Naisten tyytyvaisyys tietovisaan
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laltdan 29 vuotiaista ja nuoremmista naisista kaikki kertovat olevansa tyytyvaisia
tietovisaan ja ialtd&n 30-39 vuotiaista naisista 33,3% kertoo myos olevansa tyy-
tyvaisia tietovisaan. Taman ikaryhman naisista 50,0% kertoo olevansa taysin tyy-
tyvaisia tietovisaan. Lisaksi, 16,7% on vastannut, ettei osallistu tietovisaan. Van-
hemmissa ikaryhmissa on hieman enemman vaihtelua vastauksissa, silla ikéaryh-
man 40-49 vuotiaista naisista jopa 42,9% kertoo, ettei osallistu tietovisaan. Osal-
listujista kuitenkin 14,3% on hieman tyytyvaisia ja myos 14,3% on tyytyvaisia tie-
tovisaan. Taysin tyytyvaisia ovat 28,6% taman ikaryhman naisista. laltddn 50
vuotiaat ja vanhemmat ovat hyvin tasaisesti vastanneet tdhan, silla heista 15,4%
kertoo olevansa taysin tyytyvaisia, 15,4% tyytyvaisia ja 15,4% hieman tyytyvaisia
seka 15,4% melko tyytymattomia. Taman ikaryhman naisista 38,5% ei osallistu

tietovisaan.

Kun tarkastellaan miesten vastauksia alla olevasta kuviosta 30, heidan tyytyvai-
syytensa tietovisaan on yksimielisempi kuin naisten. laltdan 29 vuotiaiden ja nuo-
rempien miesten mielipide jakautuu kahtia. Heista 75,0% on hieman tyytyvaisia
tietovisaan ja 25,0% kertoo olevansa tyytyvaisia. Myos ikaryhmén 30-39 vuotiai-
den miesten mielipide on hyvin samanlainen keskenaan. Heista 50,0% on tieto-
visaan tyytyvaisia ja 50,0% taysin tyytyvaisia.

Tyytyvaisyys tietovisaan - Miehet
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Kuvio 30 Miesten tyytyvaisyys tietovisaan

Ikdryhman 40-49 vuotiaista miehista 16,7% on vastannut, etteivat he osallistu tie-

tovisaan ja 8,3% on vastannut olevansa melko tyytyméattémia siihen.
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Kuitenkin 41,7% kertoo olevansa tyytyvaisia ja 33,3% taysin tyytyvaisia viikoittai-
seen tietovisaan. laltdan 50 vuotiaista ja vanhemmista miehista 17,9% ei osallistu
tietovisaan ja 7,1% on siihen melko tyytyméattémid. Heista kuitenkin 28,6% on

tyytyvaisia ja jopa 46,4% taysin tyytyvaisia tietovisaan.

Bar Pihlajassa jarjestetdan myos joka viikko asiakkaille bingo. Ensin tarkastellaan
taas naisten vastauksia kuviosta 31 ja huomataan, etté viikoittaiseen bingoon ei

osallistu niin moni nainen, kuin karaokeen tai tietovisaan.

Tyytyviisyys bingoon - Naiset
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Kuvio 30 Naisten tyytyvaisyys bingoon

Naisista kaikki 29 vuotiaat ja nuoremmat kertovat olevansa tyytyvaisia bingoon.
Kuten tiedamme, 6,5% kyselyyn vastanneista naisista on 29 vuotiaita tai nuorem-
pia, joten tulos on hyva, kun kaikki tasta ryhmasta on tyytyvaisia. Ikaryhman 30-
39 vuotiaista 16,7% kertoo, etteivat he osallistu bingoon ja 33,3% kertoo olevansa
tyytyvaisia. Myos 50,0% kertoo olevansa taysin tyytyvaisia bingoon. laltdén 40-
49 vuotiaiden naisten osalta, jopa 42,9% kertoo, etteivat he osallistu bingoon.
Tamaéan ikatyhman naisista 28,6% on tyytyvaisia ja myos 28,6% on taysin tyyty-
vaisia viikoittaiseen bingoon. laltddn 50 vuotiaista ja vanhemmista naisista my6s
iso o0sa, 30,8% on vastannut, etteivat he osallistu bingoon seké 7,7% on ilmoitta-
nut olevansa melko tyytymattomia viikoittaiseen bingoon. Kuitenkin taméan ika-
ryhmén naisista 15,4% on hieman tyytyvaisia, 23,1% tyytyvaisia ja 23,1% taysin

tyytyvaisia bingoon.
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Miesten vastauksista, kuviosta 31 nahdaan hyvin selkedasti, etta miehia osallistuu
viikoittaiseen bingoon enemman kuin naisia. 29 vuotiaista ja nuoremmista mie-
hista kaikki kertovat olevansa hieman tyytyvaisid bingoon. Myos ialtddn 30-39
vuotiaat ovat hyvin samaa mieltd vastauksissaan, silla 50,0% kertoo olevansa

tyytyvaisia ja 50,0% taysin tyytyvaisia viikoittaiseen bingoon.

Tyytyviisyys hingoon - Miehet
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Kuvio 31 Miesten tyytyvaisyys bingoon

Ikaryhman 40-49 vuotiaista miehista 25,0% ei osallistu bingoon ja 41,7% kertoo
olevansa siihen kuitenkin tyytyvaisia. Loput 33,3% taman ikaryhman miehisté on
taysin tyytyvaisia bingoon. lkdryhman 50 vuotiaiden ja vanhempien kesken vas-
tauksissa on eniten hajontaa. Heistd 17,9% ei osallistu bingoon ollenkaan. Mie-
hista 10,7% kertoo olevansa hieman tyytyvaisia ja 25,0% tyytyvaisia bingoon.
Suurin 0sa, jopa 46,4% taman ikdryhman miehista kertoo olevansa taysin tyyty-

vaisia viikoittaiseen bingoon.

Asiakkailta kysyttiin viikoittaisten tapahtumat osion jalkeen, miten he muuttaisivat
viikoittaisia tapahtumia. Kyselyyn vastanneista muutama vastasi tdhan kysymyk-
seen. Melkein kaikki haluavat bingoa ja karaokea jarjestettdvan useammin, esi-
merkiksi pyhapaivien ajalle. Osa asiakkaista myds toivoo tietovisan aiheeksi use-

ammin urheilua.
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6.7 Muut tapahtumat

Bar Pihlajassa jarjestetaan vuosittain erilaisia tapahtumia ja kilpailuja, ja yrittaja
iImoittaa baarista joukkueita mukaan baarien valisiin kilpailuihin. Kilpailuja ja ta-
pahtumia on ollut useita, mutta kyselyyn otettiin mukaan yrittdjan mielestéa suosi-
tuimmat tapahtumat. Asiakkaiden tyytyvaisyytta kysyttiin golfkilpailusta, biljardi-

kilpailusta, karaokekilpailusta ja maisteluillasta sek& vinyylilevyillasta.

Ensimmaisena vaittAmana asiakkaita pyydettiin kertomaan tyytyvaisyytensa golf-
kilpailuun. Kuten kuviosta 32 nahdaan, hyvin moni kyselyyn vastannut kertoo,
ettei osallistunut golfkilpailuun. Naisista jopa 63,0% ja miehistéa 31,9% ei osallis-

tunut kyseiseen kilpailuun.

Tyytyvaisyys golfkilpailuun
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Kuvio 32 Tyytyvaisyys golfkilpailuun

0

Naisista 11,1% kertoo olevansa golfkilpailuun taysin tyytyvaisia, 7,4% on tyyty-
vaisia ja toiset 7,4% hieman tyytyvaisia. Kuitenkin naisista 11,1% kertoo olevansa

myo6s melko tyytymattémia golfkilpailuun.

Miehista 6,4% on melko tyytymattémia golfkilpailuun ja 12,8% hieman tyytyvaisia.
Tyytyvaisia kertovat olevan 29,8% miehista seka taysin tyytyvaisia 19,1%. Tulos-
ten perusteella miehet ovat golfkilpailuun tyytyvaisempia kuin naiset, mutta kil-
pailuun on osallistunut naisia huomattavasti vahemman ja se vaikuttaa olennai-

sesti tulokseen.
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Seuraavana pyydettiin asiakkaita kertomaan heidan tyytyvaisyytensa baarien va-
liseen biljardikilpailuun. Baarien vélisesséa biljardikilpailussa on ollut mukana
muutama paikallinen baari ja jokaisesta baarista on osallistunut yksi joukkue.
Seuraavaan kuvioon 33 on koottu naisten ja miesten vastaukset biljardikilpailun
tyytyvaisyydesta. Naisista 59,3% ja miehistad 25,5% ei osallistunut biljardikilpai-
luun. Naisista 3,7% kertoo olevansa melko tyytymattomia kilpailuun, mutta 7,4%

on hieman tyytyvaisia ja toiset 7,4% tyytyvaisia.

Tyytyvaisyys biljardikilpailuun
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Kuvio 33 Tyytyvaisyys biljardikilpailuun

Naisista kuitenkin 22,2% on taysin tyytyvaisia biljardikilpailuun. Miehista kukaan
ei ole tyytyméaton kilpailuun, heista 14,9% kertoo olevansa hieman tyytyvaisia ja
34,0% tyytyvaisia. Myos 25,5% miehista kertoo olevansa taysin tyytyvaisia biljar-
dikilpailuun.

Seuraavana vaittamana oli karaokekilpailun tyytyvaisyys. Pelkastaan viikoittai-
nen karaoke on Bar Pihlajassa hyvin suosittu, joten karaokekilpailu tapahtumana
sai yrittajan mukaan monet asiakkaat innostumaan. Kun tama kyselytutkimus to-
teutettiin, karaokekilpailuja oli jarjestetty vasta kerran, joten yrittdjan on tarkeaa

saada palautetta karaokekilpailusta.

Seuraavalla sivulla olevasta kuviosta 34 ndhdaan, etta kyselyyn vastanneista nai-
sista 42,9% ei ole osallistunut karaokekilpailuun. Myds miehistd 27,7% ei ole
osallistunut tahan kilpailuun. Naisista 3,6% on my6s melko tyytyméattomia kara-

okekilpailuun. Asiasta on tata mielta myds 4,3% miehista.
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Tyytyviisyys karaokekilpailuun
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Kuvio 34 Tyytyvaisyys karaokekilpailuun

Suurin osa kyselyyn vastanneista on hyvin tyytyvaisia karaokekilpailuun, silla nai-
sista 10,7% kertoo olevansa hieman tyytyvaisia ja 14,3% tyytyvaisia seka 28,6%
taysin tyytyvaisia. Myos miehista 8,5% kertoo olevansa hieman tyytyvaisia ja jopa
36,2% tyytyvaisia seka 23,4% taysin tyytyvaisia karaokekilpailuun. Nailla tulok-
silla karaokekilpailu on saanut hyvan vastaanoton ja asiakkaat ovat olleet tyyty-

vaisia.

Yrittdgjd on halunnut myds jarjestaa Bar Pihlajassa myds maisteluillan. lllan
ideana on tehda osallistujille maistelumenu oluista, siidereistd, viineista ja vake-
vista juomista. Osallistujat maksavat tietyn summan, joka kattaa maisteluillan me-
nun. Maistelun jalkeen osallistujat paasevat arvioimaan juomat ja arvaamaan

mitd juoma sisaltaa.

Tahan tapahtumaan on osallistunut enemman miehia kuin naisia, kuten seuraa-
van sivun kuviosta 35 todetaan. Naiset ovat yksimielisesti vastanneet tdhan vait-
tamaan, silla maisteluiltaan osallistuneista naisista 18,5% kertoo olevansa taysin
tyytyvaisia ja myos 18,5% naisista kertoo olevansa tyytyvaisia iltaan. Myo6s 7,4%
naisista kertoo olevansa hieman tyytyvaisia maisteluiltaan. Kuitenkin pieni osa
naisista, 7,4% sanoo olevansa melko tyytymattémia iltaan. Naisista 48,1% ei ole

osallistunut Bar Pihlajan maisteluiltaan.
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Kyselyyn vastanneista miehistd 23,4% ei ole osallistunut maisteluiltaan, seka

6,4% kertoo olevansa melko tyytyméattomia tapahtumaan.

Tyytyvaisyys maisteluiltaan
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Kuvio 35 Tyytyvaisyys maisteluiltaan

Miehet ovat vastanneet tasaisemmin tédhén vaittAmaan kuin naiset, silla maiste-
luiltaan osallistuneista miehistd 23,4% kertoo olevansa hieman tyytyvaisia ja
23,4% tyytyvaisia seka 23,4% taysin tyytyvaisia. Tulosten perusteella, asiakkaat
vaikuttavat olevan tyytyvaisia maisteluiltaan ja tallaisen tapahtuman voisi jarjes-

taa parikin kertaa vuodessa Bar Pihlajassa.

Tapahtumaosion viimeisena vaittamana tutkittiin asiakkaiden tyytyvaisyytta vi-
nyylilevyiltaan. Vinyylilevyilta on ilta, johon asiakkaat ovat saaneet tuoda ennalta
sovitusti vinyylilevyjaan soitettavaksi ja asiakkaat ovat pukeutuneet tuomansa le-
vyn aikakauden teemaan sopivaksi. Vinyylilevyilta on ollut hieman suositumpi
kuin esimerkiksi maisteluilta. Seuraavan sivun kuvion 36 mukaan naisista 42,9%
kertoo, ettei ole osallistunut vinyylilevyiltaan. lltaan osallistuvista naisista 3,6%
kertoo, ettd on ollut melko tyytymaton tallaiseen tapahtumaan. Kuitenkin naisista
7,1% on hieman tyytyvaisia tapahtumaan ja 21,4% kertoo olevansa tyytyvaisia.

My6s naisista 25,0% kertoo olevansa taysin tyytyvaisia vinyylilevyiltaan.

Miehia on osallistunut vinyylilevyiltaan enemman kuin naisia, miehista vain 20,8%
kertoo, ettei ole osallistunut iltaan. Vinyylilevyiltaan osallistuneista miehista vain

2,1% kertoo olevansa melko tyytymaton tapahtumaan.
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Tyytyvaisyys vinyylilevyiltaan
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Kuvio 36 Tyytyvaisyys vinyylilevyiltaan

Miehista 16,7% kertoo olevansa hieman tyytyvaisia ja 41,7% tyytyvaisia iltaan,

seka 18,8% kertoo olevansa taysin tyytyvaisia vinyylilevyiltaan.

Muut tapahtumat vaittdmien jalkeen asiakkailta kysyttiin, onko asiakkailla tapah-
tumaehdotuksia tai muutosehdotuksia Bar Pihlajalle. Kyselyyn vastanneista 10
vastasi tdhan avoimeen kysymykseen. Tapahtumaehdotukseksi asiakkaat eh-
dottavat naamiaisia ja teemailtoja, paras puku voittakoot -iltoja, ulkotapahtumia
kesalle, kuten esimerkiksi grilli-iltoja. My6s muutama ehdottaa vapputapahtumia
ja muun muassa speed dating -iltoja. Muutama asiakas myds haluaa baarin jar-

jestavan kalastuskilpailuja ja korttipeli-iltoja, esimerkiksi turnauksina.

Muutosehdotuksina asiakkaat haluavat enemman karaokea ja bingoa. Muutama
asiakas kaipaa myds lisda genreiltoja. Asiakkaat toivovat, etta tapahtumien mai-

nonta olisi rajahtavampaa, jotta vakea olisi enemman.
6.8 Risut jaruusut Bar Pihlajalle

Kyselyn lopuksi asiakkaita pyydettiin antamaan Bar Pihlajalle vapaa muotoista

palautetta risujen ja ruusujen muodossa. Asiakkaiden palautteet on listattu alle:

- Kattavasti tapahtumia, niistd ilmoitetaan ajoissa ja hyvin. Plussaa kun
omistaja keksii uusia teemoja
- Naposteltavaa vahan, mutta poydissa ilmaiset herkut ovat ihana ja huo-

maavainen ele omistajalta
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Kaikki ok, liséé tuoleja saataville

Tama on just hyva

Hyva, ei muutoksia

Lahiébaariksi kiva ja viihtyisa

Kiva paikka, jossa voi olla oma itsensa

Mahtava paikka

Aina on kiva tulla baariin

Olette ihania

Jatkakaa samaan malliin, ehka baarin ulkosivut kaipaavat maalausta
Yleensa hyva palvelu

Joskus tuntuu, etta ravintoloitsija on huonolla paalla

Henkilékunta on aina positiivinen, 10 pistetta ja papukaijamerkki
Ruusuja

Ihana baari

Kiva kun saa tuoda koiran

Siisti, kodikas, viihtyisa mesta

Voisitte mainostaa rauhallisen ja hyvan tuulen paikkana, elavaa musiikkia
kaivataan

Mukava "olohuone”, jonne on kiva tulla ja kayda

Hyva nain

Saa lukea lehdet paivittain

Aina mukava ilmapiiri, ravintoloitsija olet niin aito ja ihana oma itsesi
Asiakaspalvelu loistava

Kesaterassille ruusuja

Ravintoloitsijalle sydan

Tarkea paikka ihmisille, ihmiset toisilleen tosi ystavallisia
Ravintoloitsija on ihana

On jo olohuone, ei muutettavaa

Henkilokunta ystavallista ja asiantuntevaa

Hyva, ellei paras henkilokunta. Oikea olohuone, mahtava ilmapiiri, tekee
mieli tulla uudelleen

Kiitos kaunis, hyvin on viihdytty

Suurimmaksi osaksi erittain tyytyvainen

Ei risuja
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- Yleensa leppoinen tunnelma, myds fiksujakin keskusteluja.

7 Pohdinta ja kehitysehdotukset

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia Bar Pihlajan asiakastyytyvaisyytta pal-
velua, valikoimaa seka Bar Pihlajassa jarjestettavia tapahtumia kohtaan. Tyon
tavoitteena oli myos selvittaéd, miten asiakkaat toivovat yrityksen kehittyvan. Ky-
selyn avulla pystyttiin selvittdm&an asiakkaiden taustatietojen lisaksi heidan néa-
kokulmiansa yrityksen kehittamiseen.

Kyselylomakkeessa kysytyt taustatiedot auttoivat muun muassa selvittamaan,
kuinka usein asiakkaat kayvat Bar Pihlajassa. Mikéli kehitysidea saadaan asiak-
kaalta, joka asioi baarissa lahes paivittain, on idea talldin usein kehityskelpoi-

sempi, verrattuna kehitysideaan, joka saadaan harvemmin asioivalta asiakkaalta.

Asiakkaiden tarpeiden tyydyttdminen on merkittdva asia, kun halutaan lisata asia-
kasuskollisuutta. Asiakas sai kirjoittaa kyselylomakkeelle vastauksensa vapaasti
ja kertoa, esimerkiksi haluavansa uusia tuotteita valikoimaan ja muutoksia palve-
luun, yleisilmeeseen tai tapahtumiin. Naihin vastauksiin reagoiminen auttaa yri-

tystd parempaan asiakaspalveluun.

Onnistuneeseen palvelukokemukseen vaikuttaa erityisesti se, kohtaavatko asi-
akkaan odotukset ja palvelu. Kyselylomakkeen taustatietojen jalkeen asiakkailta
kysyttiin, kuinka tarkeana he pitavat Bar Pihlajan yleisilmetta ja tunnelmaa, asia-
kaspalvelua, juomavalikoiman monipuolisuutta seké Bar Pihlajassa jarjestettavia

tapahtumia.

Asiakkaista suurimmalle osalle, yli puolelle kyselyyn vastanneista paikan yleis-
iime ja tunnelma oli melko tarkeéaa ja erittain tarkeaa. Asiakaspalvelu oli myos
melkein kaikille asiakkaille erittéin tai melko tarkeda. Asiakkaiden vastauksista
voidaan sanoa, etta he pitavat Bar Pihlajan yleisilmetta ja asiakaspalvelua hyvin
tarkeana osana asiakaskokemusta. Juomavalikoiman tarkeys jakoi asiakkaiden
mielipiteitd, mutta silti kyselyyn vastanneista vain pieni osa ei pidéa juomavalikoi-

maa ollenkaan tarkedna. Suurin osa vastaajista piti juomavalikoimaa melko tar-
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keana tai hieman tarke&na. Melkein kaikki vastanneet asiakkaat pitivat Bar Pih-
lajassa jarjestettavia tapahtumia melko tai erittéin tarkeina. Asiakkaat pitavat siis
hyvin tarkeana yleisilmetté, tunnelmaa ja asiakaspalvelua Bar Pihlajassa asioi-
dessaan.

Kun selvitetaan asiakastyytyvaisyytta ja kysytaan asiakkailta heidan odotuksiaan,
pystytaan naiden kysymysten avulla selvittamaan odotusten ja tyytyvaisyyden
erotus. Mita suurempi ero on odotusten ja asiakkaan tyytyvaisyyden valilla, sen
heikompi tulos on.

Yleisilmeen ja tunnelman tyytyvaisyyttd kysyttiin asiakkailta viidella eri vaitta-
malla, joiden vastausvaihtoehdot olivat tdysin samaa mieltéd — taysin eri mielta.
Asiakkaiden vastauksia tarkasteltiin osassa vaittamia ikaryhmittdin naisten ja
miesten osalta erikseen, jotta saatiin tarkempi kasitys asiakkaiden tyytyvaisyy-
desta. Eniten mielipiteitd jakoivat paikan musiikki, sisustus ja puhtaus. Moni vas-
tasi muutosehdotukseen ja toivoi uudistusta uusilla verhoilla, vareilla ja mahdolli-
sesti uusilla huonekaluilla. Muutama asiakas mainitsi my6s paikan olevan heidan
"olohuoneensa’, eika paikkaa saisi liikaa muuttaa. Asiakkaiden vastaukset eivat
kuitenkaan kerro, ettd asiakkaat olisivat tyytymattomia. Asiakkaiden vastaukset
vaittamiin olivat keskimaarin hyvin samanlaiset, ja niiden perusteella asiakkaat
ovat tyytyvaisia yleisilmeeseen ja tunnelmaan mutta eivat taysin. Yleisilmeen ja

tunnelman tyytyvaisyys taman kyselyn mukaan vastasi asiakkaiden odotuksia.

Palvelun tyytyvaisyytta mitattiin kuudella vaittamalla ja niiden vastausvaihtoehdot
olivat myos taysin samaa mieltd — taysin eri mieltd. Vastaukset naihin vaittamiin
olivat hyvin positiiviset ja asiakkaat olivat Bar Pihlajan palveluun erittain tyytyvai-
sid. Muutamat yksittaiset asiakkaat eivét ole niin tyytyvaisia kuin muut, mutta kes-
kimaarin suurin osa asiakkaista on hyvin tyytyvaisia. Asiakkaiden antamat palaut-
teet yrittajasta olivat silmiinpistavia. Asiakkaat pitavat yrittdjaa tarkedna osana
Bar Pihlajaa ja pitavat yrittdjan aitoudesta. Kun verrataan asiakkaiden odotuksia
palveluun ja heidan vastauksiaan sen tyytyvaisyydesta, palvelu vastasi asiakkai-

den odotuksia.
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Valikoiman laajuudesta tehtiin asiakkaille nelja vaittamaa, joissa oli samat vas-
tausvaihtoehdot kuin aiemmissa osioissa. Asiakkaiden tyytyvaisyys juomavalikoi-
maan ja sen hintatasoon oli hyvin tasainen. Pieni osa vastaajista ei ollut tyytyvai-
sid juomavalikoimaan ja sen hintatasoon, mutta yli puolet asiakkaista oli tyytyvai-
sia niihin. Pienten naposteltavien valikoiman ja hintatason tyytyvaisyys oli vaihte-
levampaa, mutta silti asiakkaat olivat enemman tyytyvaisia kuin tyytymattomia.
Asiakkaiden odotukset valikoimasta olivat melko tarkeét ja vastauksien perus-
teella asiakkaat olivat hieman tyytyvaisia, eli valikoima ei ihan vastannut asiak-
kaiden odotuksia. Asiakkaat olivat tyytyvaisia, mutta eivat taysin. Asiakkaiden toi-
veet valikoiman muutoksesta olivat monipuoliset. Moni toivoi enemman suolaisia
naposteltavia, kuten sipseja ja dippeja. Muutama haluaisi baariin liséaa viinipulloja,
ginia ja viskia myyntiin. Muutaman asiakkaan toiveena olisi saada myds pizza-

tai hampurilaisannoksia.

Bar Pihlajan tapahtumat jaettiin kahteen eri osioon, viikoittaisiin tapahtumiin ja
muihin tapahtumiin. Viikoittaisina tapahtumina Bar Pihlajassa on karaoke, tieto-
visa ja bingo. Vastausvaihtoehdoiksi asiakkaille annettiin asteikko erittéin tyyty-
vainen — melko tyytymaton tai en osallistu -vaihtoehto. Moni vastaajista ei osal-
listu viikoittaisiin tapahtumiin, mutta asiakkaat, jotka kertoivat osallistuvansa, oli-
vat tyytyvaisia tapahtumiin. Joukossa oli myds muutamia vastauksia, joiden pe-
rusteella kaikki asiakkaat eivat ole taysin tyytyvaisia, mutta silti kun kokonaisku-
vaa verrataan asiakkaiden odotuksiin, viikoittaiset tapahtumat vastasivat odotuk-

sia.

Muihin tapahtumiin valittiin asiakkaille arvioitavaksi baarien véliset golf- ja biljar-
dikilpailut, karaokekilpailu, drinkkien seka oluiden maisteluilta ja vinyylilevyilta.
Tahan osioon asiakkailla oli vastausvaihtoehtoina asteikko erittéain tyytyvainen —
melko tyytyméton tai en osallistu -vaihtoehto. Isompiin tapahtumiin osallistui vas-
tausten perusteella vahemman asiakkaita kuin viikoittaisiin tapahtumiin, ja niihin
osallistuvien vastaukset olivat vaihtelevat. Muutamat vastaajista olivat melko tyy-
tymattomia isoihin tapahtumiin, mutta suurin osa asiakkaista oli hieman tyytyvai-
sia tai erittain tyytyvaisia. Asiakkaiden tyytyvaisyys isompiin tapahtumiin ei koh-
dannut odotuksia samalla tavalla kuin viikoittaisissa tapahtumissa. Ero ei ole iso

odotusten ja tyytyvaisyyden valilla, mutta tulokset kertoivat kuitenkin asiakkaiden
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odottavan tapahtumilta hieman enemman. Asiakkaat antoivat my6s omia muu-
tosehdotuksiaan tapahtumiin. Asiakkaat toivoivat lisda teemailtoja, naamiaisia
sekd muun muassa speed dating -iltoja. Toiveina oli my6s kalastuskilpailuja, kort-
tipeli-iltoja sekd enemman karaokea ja bingoa. Tietovisan aiheeksi toivottiin myos

useammin urheilukysymyksia.

Opinnaytetyolla saatiin vastaukset tutkimuskysymyksiin. Yksi tutkimuskysymyk-
sistad oli, mika saa asiakkaat tulemaan uudestaan Bar Pihlajaan. Tahankin saatiin
vastaus: yrittaja. Bar Pihlaja on paikkana kuin asiakkaiden olohuone, jonka he
kokevat tarkeéksi osaksi arkeaan. Opinnaytetydlla saatiin tietoa Bar Pihlajan asi-
akkaiden tyytyvaisyydesta seka runsaasti kehitysideoita. Vaikka tulosten mukaan
asiakkaat olivat padsaantdisesti hyvin tyytyvaisia Bar Pihlajan palveluun, oli mu-
kana myos asiakkaita, jotka eivat ole olleet taysin tyytyvaisia. Opinnaytetyon tu-
losten ansiosta yrittajalla on runsaasti tietoa siitd, miten asiakkaat toivovat yrityk-
sen kehittyvan. Taman avulla yrittdjalla on mahdollisuus saada kaikkien palvelu-

kokemuksesta erinomainen.
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LITE 1

Asiakastyytyvaisyyskysely 1(3)

THIS IS MY LOCAL

Hyva asiakas,

Olen liiketalouden opiskelija Saimaan ammattikorkeakoulusta Lappeenrannasta.
Teen opinnadytety6tani yhteistydssa Bar Pihlajan kanssa. Tavoitteena on kehittédd ja parantaa Bar
Pihlajan toimintaa tdman asiakastyytyvaisyys- ja kehittdmiskyselyn avulla.
Kyselyyn vastaamalla sinulla on oiva tilaisuus vaikuttaa Bar Pihlajan toimintaan.
Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan lahjakortti Eepin Grillille 17.03.2019.
Vastauksenne kasitellaan luottamuksellisesti.

1. lka

] 29 tai alle
] 30-39

(1 40-49

(1 50 tai yli

2. Sukupuoli
O nainen
O] mies

3. Kuinka monta kertaa viikossa keskimaarin asioit Bar Pihlajassa?
[ kerran tai harvemmin

[ 2-3 kertaa

(1 4-5 kertaa

[J useammin kuin 5 kertaa viikossa

4. Odotukset. Vastaa seuraaviin kysymyksiin asteikolla 1-5 (5 = erittain tarkeda, 4 = melko
tarkeda, 3 = hieman tarkead, 2 = ei niin tarkeédé, 1 = ei ollenkaan tarkeaa)

8 4 3 2 1
Kuinka tarkeana pidat paikan
yleisilmetta ja tunnelmaa? O O O O O
Kuinka tarkeana pidat asiakaspalvelua? [J U O O O
Kuinka tarkeana pidat juomavalikoiman
monipuolisuutta? O O O O O

Kuinka tarkeana pidat Bar Pihlajassa jarjestettavia
tapahtumia? (esim. karaoke,
tietovisa, muut kilpailut/tapahtumat) U U U O U



Asiakastyytyvaisyyskysely

2(3)

5. Yleisilme (asteikolla 1-5, mika parhaiten kuvaa vaittdmaa: 5 = tdysin samaa mielta, 4 = melko

samaa mieltd, 3 = hieman samaa mielta, 2 = melko eri mielta, 1 = taysin eri mieltd)

5
Baariin on helppo tulla O
Aukioloajat ovat kattavat O
Musiikki sopii tunnelmaan O
Baarissa on puhdasta ja siistia O
Sisustus on baariin sopiva O

6. Mitd muutosta toivoisit yleisiimeeseen?

4

Oogooono

3

oooon

2

ogooono

.1

oooono

7. Palvelu (asteikolla 1-5, mik& parhaiten kuvaa vaittdmaa: 5 = tdysin samaa mielta, 4 = melko

samaa mielta, 3 = hieman samaa mieltéd, 2 = melko eri mieltd, 1 = taysin eri mielta)

5

Myyja huomasi sinut heti ja tervehti
Sait palvelua nopeasti

Palvelu oli ystavallista

Palvelu oli asiantuntevaa

Myyja osasi suositella sinulle
sopivaa juomaa

Tunnet olevasi tervetullut

ogd ogod

8. Mitd muutosta toivoisit palveluun?

4

OO0 OOoOod

3

o0 oOOooOod

2

OO0 OOOod

—

OO0 oOOooOod

9. Valikoima (asteikolla 1-5, mika parhaiten kuvaa vaittdmaa: 5 = tdysin samaa mielta, 4 = melko

samaa mieltd, 3 = hieman samaa mieltd, 2 = melko eri mielta, 1 = taysin eri mieltd)

5
Juomavalikoima on monipuolinen O
Juomien hinta-laatusuhde on hyva O
Vaihtoehtoja suolaisissa
naposteltavissa on tarpeeksi O
Pienten naposteltavien
hinta-laatusuhde on hyva U

10.Mit& muutosta toivoisit juomavalikoimaan ja naposteltaviin?

4

o oo

O

3

o 0O OO0

2

O 0O OO0

O 0O OO0




Asiakastyytyvaisyyskysely
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11. Viikoittaiset tapahtumat (arvioi asteikolla 1-5, oletko tyytyvainen: 5 = erittéin tyytyvainen, 4 =

tyytyvéinen, 3 = hieman tyytyvainen, 2 = melko tyytyméatén, 1 = en osallistu)

Viikoittaiseen karaokeiltaan
Viikoittaiseen tietovisaan
Viikoittaiseen bingoon

12.Miten muuttaisit viikoittaisia tapahtumia?

5

oo

4

oo

3

ooo

2

ogg

oo

13. Muut tapahtumat (arvioi asteikolla 1-5, oletko tyytyvadinen: 5 = erittdin tyytyvainen, 4 =
tyytyvainen, 3 = hieman tyytyvainen, 2 = melko tyytymatén, 1 = en osallistu)

Baarien valiseen Golf —kilpailuun
Baarien valiseen Biljardi —kilpailuun
Karaokekilpailuun

Drinkkien ja oluen maisteluiltaan
Vinyylilevy iltaan

14.0nko sinulla tapahtumaehdotuksia tai muutosehdotuksia?

5

Oooon

4

Ooooono

3

ooooo

2

Oooono

oooon

15.Risuja ja ruusuja Bar Pihlajalle:

Tarkista, etta olet vastannut kaikkiin 3 sivuun.

Kiitos vastauksistanne!

Muistathan osallistua myoés lahjakortin arvontaan.

Talvisin terveisin,
Marika Pesonen
opiskelija

Bar Pihlajan puolesta,
Merike Pesonen
yrittaja



