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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli perehtyd Bar Bristolin asiakastyytyvaisyy-
teen ja suunnitella, toteuttaa, analysoida ja raportoida ko. yritykselle asiakastyytyvéi-
syyskysely. Kysely toteutettiin Bar Bristolissa jarjestetyn musiikkitapahtuman yh-
teydessd. Tapahtuman nimi oli August in low tones — Bar Bristol goes unplugged.
Asiakastyytyvdisyyskyselylla pyrittiin selvittamaan Bar Bristolin asiakkaiden mieli-
piteitd muun muassa yrityksen asiakaspalvelusta, tuotevalikoimasta ja tunnettuudes-
ta. Kyselylla pyrittiin myos selvittdmaén asiakkaiden mielipiteitd kyseisesta musiik-
Kitapahtumasta, sen mainonnasta, jarjestelyista, esiintyjistd, seka siitd, toivoisivatko
asiakkaat Bar Bristolissa jarjestettdvan useammin erilaisia tapahtumia.

Bar Bristol on vuonna 1997 perustettu anniskeluravintola Turussa, lahelld Aurajokea
ja Turun tuomiokirkkoa. Tana vuonna 14 vuotta tayttdvan Bar Bristolin asiakaskunta
koostuu padosin opiskelijoista, lahialueen asukkaista, visailijoista, sek& urheilusta
kiinnostuneista englantilaisista.

Teoriaosassa késitellddn asiakastyytyvaisyyttd, asiakaspalautetta sek& asiakastyyty-
vaisyytta Kilpailukeinona. Teoriaosuus koostuu myos yleisesti kvantitatiivisesta asia-
kastyytyvaisyystutkimuksesta ja siihen liittyvisté asioista.

Empiirisessd osassa toteutettiin asiakastyytyvaisyyskysely Bar Bristolille. Kysely
toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena musiikkitapahtuman yhteydessa ja vasta-
uksia kertyi yhteensa 70. Kyselyyn saatuja vastauksia analysoitiin Statisticalla ja
Microsoft Excelilla tuloksista muokattiin erilaisia kaavioita selventdmaan saatuja
tutkimustuloksia.

Tutkimustulosten perusteella Bar Bristolin asiakkaat ovat paasééntoisesti tyytyvaisia
saamaansa palveluun ja tuotteisiin. Selvisi myos, etta erilaisia tapahtumia toivotaan
huomattavasti lisad. Vastaajista jopa 77 % oli sitd mielt4, ettd tapahtumia tulisi jarjes-
t44 useammin. Yli 90 % vastaajista kannatti erityisesti musiikkitapahtumien jarjes-
tdmistd. Tapahtuman myo6ta Bristoliin saatiin myods paljon uusia asiakkaita. Yli 30
prosentille vastaajista paikka ei ollut entuudestaan tuttu. Jatkossa Bar Bristolin kan-
nattaa jarjestaa erilaisia tapahtumia ja suunnitella niiden mainonta huolella, jotta tieto
tapahtumasta saadaan levidmaan paremmin. Tulosten perusteella myods asiakkaiden
toiveet tilojen viihtyvyyden parantamisesta kannattaa ottaa huomioon toiminnan ke-
hittdmisessa.
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The purpose of this thesis was to investigate Bar Bristol’s customer satisfaction and
to plan, execute, analyse and report the customer satisfaction survey to Bar Bristol.
The survey was executed in Bar Bristol during a musical event. The musical event
was called “August in low tones — Bar Bristol goes unplugged”. The purpose of the
survey was to define customer opinions about the company’s customer service,
product range and reputation. The purpose was also to define customer opinions
about the musical event, its marketing, organising and performers and find out
whether people want more of the same kind of events to be arranged.

Bar Bristol is a restaurant licensed to serve alcohol in Turku, close to the river Aura
and the Turku cathedral. It was established in 1997. The bar is almost 14 years old
and its customer base consists mostly of students, people living nearby, quiz entrants
and English people, who are interested in sports.

The theoretic section deals with customer satisfaction, customer feedback and cus-
tomer satisfaction as an implement of competition. It also consists of common
knowledge about quantitative customer satisfaction surveys and other relevant sub-
jects.

In the empiric section, the customer satisfaction survey was executed for Bar Bristol.
The survey was executed as a quantitative survey during the musical event, and a
total of 70 responses were collected. The responses were analysed with Statistica and
with Microsoft Excel the different kinds of diagrams were created from the results in
order to clarify them.

According to the results, the customers of Bar Bristol are mainly satisfied with the
service and products they have received. It was also discovered that people would
like to see more diverse events. 77% of respondents thought that events should be
arranged more often. Over 90% of respondents supported arranging musical events.
With the event, Bar Bristol also got a lot of new customers. For over 30% of respon-
dents the restaurant was not familiar before the event. In the future, Bar Bristol
should arrange different kinds of events and plan their marketing with deliberation so
that the information about the event spreads better. According to the results, custom-
ers” wishes to improve the comfort of facilities should also be taken into considera-
tion when developing business.
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1 JOHDANTO

Elokuussa 2009 olin mukana jarjestamassa musiikkitapahtumaa Turkulaiseen ravin-
tola Bar Bristoliin yhdessa Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskelijoiden Janina
IImasen ja Suvi Nevanpain kanssa. Tapahtuman pohjalta jokainen valitsi itselleen
oman opinnaytetydaiheensa ja omaksi aiheekseni valitsin asiakastyytyvaisyys-
kyselyn. Suoritin kyselyn kvantitatiivisena tutkimuksena musiikkitapahtuman yhtey-
dessd. Janina lImanen valitsi aiheekseen tapahtuman jarjestdmisen ja Suvi Nevanpaa

puolestaan kirjoitti tapahtuman markkinoinnista.

Tutkimuksen tapahtumapaikkana toimi Bar Bristol, jonka Jussi Ilmanen ja Timo
Kauppinen perustivat loppuvuodesta 1997 Hameenkadulle Turkuun, lahelle Aurajo-
kea. Ennen Bar Bristolia he aloittivat yhteistyon Tinatuoppi pubin yhteydessa. Bar
Bristol tunnetaan QuizOn?— musiikkitietokilpailusta ja kattavasta urheilutarjonnasta.
Asiakaskunta koostuu pééosin opiskelijoista, visailijoista, lahitalojen asukkaista seka
urheilusta kiinnostuneista englantilaisista. Kilpailutilanne on muuttunut paljon reilun
13 vuoden aikana. Ennen alueella oli paljon muita ravintoloita, mutta nyttemmin osa
niistd on lopettanut tai aukioloajat lyhentyneet, siirtden asiakkaat enemman keskus-
tan alueen baareihin. (Kauppinen, T. Séahkdposti. 2009). Tapahtumassa esiintyi akus-
tisesti nelja yhtyettd, jotka hankittiin sosiaalista mediaa apuna kayttéen. Yhtyeet oli-
vat turkulaiset MyForever ja Sami Anttila (Solo), joensuulainen Pearly Gates seka
huittislainen Wille. Kaikki esiintyjat kayttivat MyForeverin pa-laitteistoa. Kiitoksek-

si kaikki esiintyjat saivat etukateen sovitun palkkion.

Teoriaosuudessa kasittelen asiakastyytyvaisyyttd, miten se muodostuu ja miten se
toimii kilpailukeinona. Asiakastyytyvéisyys on yritykselle keskeinen voimavara ja se
vaikuttaa yrityksen menestymiseen ratkaisevasti. Késittelen myods asiakaspalautetta,
sen tarkeytta yrityksille ja kuinka siihen tulisi reagoida. Kerron yleisesti markkinoin-
titutkimuksesta, asiakastyytyvaisyystutkimuksesta ja kvantitatiivisesta eli maarélli-
sestd tutkimuksesta, sekd itse tapahtumasta, tutkimuksen toteutuksesta ja luotetta-
vuudesta. Empiriaosassa raportoin ja analysoin tutkimuksen tuloksia. Tulosten ana-
lysointiin  kaytin  tilastollista  analysointiohjelmaa  Statisticaa ja  Excel-

taulukkolaskentaohjelmalla tein tuloksista graafisia taulukoita selkeyttdmaan saatuja



tuloksia ja helpottamaan raportin luettavuutta. Viimeisessé kappaleessa pohdin tut-
kimuksen tekemisté ja kdyn lapi tutkimustulosten tarkeimpié kohtia ja tuon esiin ke-

hitysehdotuksia.

Opinnaytetytssa haetaan vastauksia seuraaviin kysymyeksiin:

Misté Bar Bristolin asiakastyytyvaisyys muodostuu?

Miten nykyiset asiakkaat suhtautuvat tapahtumien jarjestdmiseen osana Bar Bristolin
toimintaa?

Millaisia yleisia kehitysehdotuksia Bar Bristolin asiakkailla on yrityksen toiminnan

suhteen?

2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

2.1 Mistd muodostuu asiakastyytyvaisyys?

Lahtokohtana kaikelle liiketoiminnalle on aina asiakas. Ilman asiakkaita ei olisi yri-
tyksié eikd markkinoita ja siksi nykyddn puhutaankin paljon asiakasléhtoisesta toi-
minnasta. Ydin liiketoiminnalle syntyy asiakkuuksista, joilla tarkoitetaan asiakkaan
ja yrityksen valista vuorovaikutusta ja vaihdantaa molempien osapuolien hyodyksi.
(Korkeamaki, Lindstrom, Ryhénen, Saukkonen & Selinheimo, 2002, 125).

Asiakaspalautteen saaminen on yritykselle aarimmaisen tarkeaa, olipa se sitten posi-
tiivista tai negatiivista. Palautteen kautta saadaan tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta
ja siksi onkin tarked& kehittad asiakkaille monia eri keinoja antaa palautetta. Yritys
voi saada asiakastyytyvéisyystietoja esimerkiksi Kirjallisesti palautelaatikkoon tai
asiakastyytyvéisyyskyselyn vastauksina tai suorana palautteena tyontekijélle palvelu-
tilanteessa. (Korkeamaki & ym. 2002, 152). Erilaisilla asiakaskyselyill4 saadaan ké-
tevésti selville tietoa asiakkaiden eldméntilanteesta, mieltymyksisté ja siitd mitd he

arvostavat ja millaista palvelua he toivovat saavansa yritykselta.



Yksi merkittavimmisté tekijoistd, jolla saadaan uusia asiakkaita ja séilytetd&n vanhat
asiakkaat, on laatu. Yritykselle on erityisen tarkedd hyvan laatukuvan luominen. Laa-
tuun vaikuttavat mm. tuotteet, hinta, asiantunteva ja ystavallinen henkil6kunta, ym-
pariston siisteys ja viihtyisyys seké sijainti. (Korkeamaki & ym. 2002, 239). Kaikki
ne yrityksen tyontekijét, jotka ovat tekemisissd asiakkaiden kanssa, luovat kuvaa
asiakaspalvelun laadusta. Palvelun laatu ei siis ole ainoastaan niiden henkiloston ja-
senten tehtéva, jotka paésaéntoisesti vastaavat asiakaspalvelusta. (Lehtonen, Pesonen
& Toskala 1999, 23). Palvelun laatuun vaikuttaa myos asiakkaan omat odotukset ja
kokemukset, yrityskuva, toiminnallinen laatu ja fyysinen laatu. Omat tarpeet, muiden
asiakkaiden aiemmat kokemukset ja yrityksen mainonta vaikuttavat asiakkaan odo-
tuksiin. Henkilokunnan kayttaytyminen, palvelualttius, ilmapiiri ja asenteet puoles-
taan muodostavat toiminnallisen laadun. Fyysinen laatu koostuu yrityksen teknisista
ratkaisuista kuten asiakastiloista, koneista ja laitteista. Yrityskuva eli imago on mie-
likuva, jonka asiakkaat ovat muodostaneet yrityksestd. On syytd kuitenkin muistaa,
ettd vain asiakas itse paattad onko laatu hyvéé vai huonoa ja vastaako se omia odo-

tuksia.

Palvelun sisélto tai palveluprosessi voi aiheuttaa tyytyvaisyytté tai tyytymattomyytta.
Asiakkaan tyytyvaisyys tekemaansd ostokseen muokkautuu omien odotusten ja ko-
kemusten vertailusta. Positiivinen tunnereaktio palvelukokemukseen tarkoittaa siis
tyytyvaisyyttd. Kun asiakas kokee palvelun laadun olleen hyvéa ja se ylitti omat odo-
tukset h&n mahdollisesti valittdd positiivisen kokemuksen eteenpdin, ja néin yritys
voi saada uusia asiakkaita. (Leppanen 2007, 135-138). Oheinen kaavio havainnollis-

taa kyseista tapahtumaketjua.



Odotukset

Asiakastyyty-
vaisyys

Kokemusten
valittaminen
eteenpadin

Kanta-asiakkuus

Uusia asiakkaita

Kanta-asiakkuus

Kuvio 1. Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen (Leppanen 2007, 137).

Yksi keskeinen tekijé asiakastyytyvaisyyden kannalta on myos laaja ja monipuolinen
tuotevalikoima. Laajan valikoiman ansiosta on todenndkoisempaé, ettd asiakkaiden
on helpompi 10ytad itselleen mieleinen tuote eika silloin tarvitse Iahted kilpailevaan
yritykseen. Monille kotimaisuus on tuotteissa tarkedd kun taas toisia kiinnostaa har-
vinaisemmat ja ulkomaiset erikoisuudet. Nykyaan anniskeluravintoloiden kannattaa
ottaa huomioon myos terveelliset ja kevyet tuotevaihtoehdot. (Korkeaméki & ym.
2002, 239-240).



Késitteend asiakastyytyvaisyys ei kuitenkaan ole niin yksiselitteinen kuin joskus on
oletettu. Asiakastyytyvaisyytta on tutkittu monin eri tutkimuksin ja on huomattu, etta
myos tyytyvaiset asiakkaat vaihtavat yritysta. Se, etté asiakas on tyytyvainen, ei vélt-
tdmatta silti tarkoita sitd, ettd han olisi uskollinen, sitoutunut ja kannattava yrityksel-
le. (Korkeamdki & ym. 2002, 165).

2.2 Asiakaspalaute ja siihen reagoiminen

Asiakkailta saatava palaute ei yksin riitd muuttamaan mitddn vaan on ryhdyttava
toimiin, joiden avulla asiakastyytyvaisyyttd parannetaan. Kiinnostus asiakkaiden
mielipiteisiin ja toiveisiin lisda asiakkaiden odotuksia entisestdédn ja he odottavat tut-
kimusten ja kyselyiden tuottavan nakyvia toimenpiteitd palvelun parantamiseksi. Yri-
tys, joka kannustaa asiakkaita antamaan palautetta ja saadun asiakaspalautteen perus-
teella korjaa virheitddn, saa nopeasti hyvan maineen. Valilla kannattaa tehdd myds
jotain sellaista, mita asiakas ei osaa lainkaan etukateen odottaa ja yllattaa hanen posi-
tilvisesti. Naista hyvistd kokemuksista kerrotaan varmasti ystaville ja lahipiirille, jol-
loin hyva maine levida. (Lahtinen & Isoviita 2004, 38; Ylikoski 1999, 149-150).

Asiakaspalautteen hankkimisella ja hyédyntdmiselld on vaikutusta myds kannatta-
vuuteen, koska sen avulla laatua voidaan parantaa ja keskittd4 organisaation voima-
varat tehokkaasti asiakastyytyvaisyytta parantaviin toimenpiteisiin. Asiakaspalautetta
voidaan keratd myds muilla keinoilla kuin tutkimusten avulla. Esimerkiksi henkil6-
kunta on tarked kanava saada suoraa palautetta asiakkailta palvelutilanteessa. Tall6in
vastaanottavan henkildn tulisi huolehtia, ettd palaute vélittyy organisaatiolle. Asiak-
kaille kannattaa jarjestdd monia eri keinoja palautteen antoon kuten palautekaavak-
keet, asiakaspalautepuhelimet, sahkoposti ja tietokonepéatteet, jotka mahdollistavat
suoran palautteen annon. (Ylikoski 1999, 169-171). Palautteen antaminen tulisi teh-
da asiakkaalle mahdollisimman helpoksi, koska jos asiakas tuntee sen olevan liian
hankalaa ja aikaa vievaa palautteen anto ja& usein tekematta (Korkeaméki & ym.
2002, 152).
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2.3 Asiakastyytyvaisyys kilpailukeinona

Asiakastyytyvaisyys on yritykselle tarkeé kilpailukeino, joka luo etumatkaa muihin
yrityksiin ndhden. Kilpailijoiden on hyvin vaikea matkia ylivoimaista henkilokemiaa,
avuliaisuutta, empatiaa ja pienid omaperdisia vivahteita asiakaspalvelussa. Jos asia-
kas kokee tulleensa kohdelluksi huonosti, yrityksen kyky pyytaa anteeksi ja hyvittaa
tapahtunut, osoittaa, ettd yrityksessd otetaan asiakkaat tosissaan. Asiakkaista valitta-
minen ja luottamus ovat tarkeitd tekijoitd asiakastyytyvéisyyden muodostumisessa.
Kun asiakas on erittdin tyytyvainen, hanesta tulee myos uskollinen ja kannattava

asiakas.

Tyytyvéisilla asiakkailla on tapana kertoa hyvistd kokemuksistaan aina eteenpéin
muille asiakkaille ja tuttaville, mika voi huomattavasti vaikuttaa heidén ostopaatok-
siinsa positiivisesti. Tyytyvéiset asiakkaat eivat myoskadn aiheuta niin paljon mark-
kinointikustannuksia kuin muut asiakkaat ja siksi he voivat parantaa yrityksen kan-
nattavuutta ja myyntitulosta.

Asiakkaan ollessa erittdin tyytyvainen saamaansa palveluun, hénella ei ole mitdéan
syyté vaihtaa palvelun tarjoajaa. Uskolliset asiakkaat toimivat yritykselle erdanlaisina
sanansaattajina ja ilmaisina markkinoijina kun he kertovat muille tyytyvéisyydestaan.
(Lahtinen & Isoviita 2004, 11-12). Uskollinen asiakas voi olla valmis maksamaan
korkeampaa hintaa saamastaan palvelusta vaikka jostain muualta hdn voisi saada sen
edullisemmin. T&ma johtunee siitd, ettd tuttu asiakassuhde vie vdhemman aikaa ja
s&astdd hermoja ja tuntuu turvalliselta kun tietdd valmiiksi millaista palvelua tulee
samaan. Yrityksen vaihtaminen aiheuttaa asiakkaalle vaivannakoa. (Ylikoski 1999,
183).
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3 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

3.1 Markkinointitutkimus

Markkinointitutkimus yhdistaa kuluttajat, asiakkaat ja yleison markkinoijaan. Tutki-
muksen avulla saatuja tietoja kdytetddn markkinoinnin mahdollisuuksien ja ongelmi-
en yksilointiin ja maarittelyyn. Markkinointitutkimuksen avulla voidaan tutkia yksit-
téisten kuluttajien, kuluttajaryhmien tai yritysasiakkaiden kayttaytymista ja mielipi-
teitd jostain tietystd yrityksestd, sen asiakkuuksista, asiakastyytyvaisyydesta, tarjon-
nasta tai vaikka sidosryhmien mielipiteistd. Markkinointitutkimus on hyddyllinen
yksittéiselle yritykselle jos sen avulla yritys pystyy esimerkiksi paremmin hoitamaan
asiakkuuksiaan tai perustelemaan tarkemmin investointipdaatoksiaan. (Mantyneva,
Heinonen & Wrange 2008, 9-10). Markkinointitutkimuksen avulla hankitaan tietoa
keskeisisté asioista markkinoinnin padtoksenteon kannalta ja tavoitteena on pienen-

taa riskia paatoksenteossa (Lahtinen & Isoviita 1998, 20).

3.1.1 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvdisyystutkimusta on kaytetty kauan osana yritysten toimintaa, mutta
sen suosio jatkaa silti kasvuaan. Suosion kasvu on seuraus liike-elamén lisdantyvésta
laatuhakuisuudesta. (Lahtinen & Isoviita 1998, 88). Asiakastyytyvéisyyden tarkkai-
lun tulisi olla jatkuvaa eiké perustua vaan yhteen yksittaiseen tutkimukseen tai kyse-
lyyn koska ne tarkastelevat aina vain yhden tietyn hetken tilannetta (Ylikoski 1999,
149-150).

3.1.2 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisessa eli méérallisessa tutkimuksessa kéytetédén tietyin mittarein kerattya
numeerista kasiteltdvaa dataa ja hyodynnetéén tilastollisia menetelmiéd. Kysymykset
muotoillaan yleensda méaramuotoisiksi tai sellaisiksi, ettd niitd on helppo kasitell&
tilastollisesti. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa otoskoot ovat yleensé suurempia kuin

kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kay-
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tetddn enemman sanallista aineistoa seka filmej4, tarinoita, esineistéd, kuvanauhoit-
teita ja dokumentteja. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kysymykset ovat siis lyhyit,
selkeitd ja yksiselitteisia tutkimusaineiston yhdenmukaisuuden parantamiseksi.
(Méantyneva ym. 2008, 28, 31-32). Tutkimustuloksia pyritddn myods yleistaméaan.
Ideana onkin vetd4 saaduista vastauksista yleistavat johtopaatokset. (Kananen 2008,
13).

3.2 Tapahtuma: August in low tones — Bar Bristol goes unplugged

Musiikkitapahtuma August in low tones — Bar Bristol goes unplugged jarjestettiin
Turussa Bar Bristolissa Elokuussa 2009. Olin mukana jarjestamassa tapahtumaa yh-
dessé Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskelijoiden Janina llmasen ja Suvi Ne-
vanpdén kanssa. Tapahtumaan hankittiin sosiaalista mediaa apuna kéyttden nelja
esiintyjaa: Sami Anttila (solo), Wille, Pearly Gates ja MyForever. Tapahtuma alkoi
klo 19.00, jolloin ensimmaéinen esiintyja aloitti soittamisen. Tapahtuma paattyi vii-
meisen esiintyjan lopetettua, noin klo 23.00. Tapahtuman yhteydessa jarjestin asia-
kastyytyvaisyyskyselyn, jota varten asiakkaille jaettiin kyselylomakkeita.

Ravintolapééllikkd Jukka-Pekka Koskisen mukaan tapahtuma oli huolella valmistel-
tu, ohjelmavalinta oli monipuolinen ja sopiva suunnatulle asiakaskunnalle. Ravintola
sai uusia asiakaskontakteja tapahtuman ansiosta ja ilta oli myynnillisesti myds erit-
tain hyva. Tapahtuma korosti kasitystd, ettd nykyaan kannattaa jarjestaa erilaisia oh-
jelmatapahtumia jos haluaa saada ravintolaan uusia asiakkaita vakioasiakkaiden li-
séksi. Samalla tuli todistettua myos se, ettd tapahtuman jérjestamiseen ei valttamatta
tarvita suurta budjettia kun on valmiudet ja halu kaytta aikaa jérjestelyihin. (Koski-
nen, J-P. Sahkodposti. 2009).

3.3 Tutkimusongelma ja tyon tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd Bar Bristolin asiakkaiden mielipiteitd baarista
ja jarjestetysta tapahtumasta. Tutkimuksen avulla selvitetd&dn kuinka baari voisi pa-
rantaa toimintaansa ja saada uusia asiakkaita erilaisten tapahtumien avulla, millaisia

tapahtumia asiakkaat toivoisivat ja oliko tapahtuma onnistunut. Bar Bristol hyotyy
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tutkimuksesta saaden tarkedd tietoa asiakkaiden mielipiteistd ja toiveista, mikd on
tarkedd asiakastyytyvaisyyden parantamisen kannalta.

3.4 Tutkimusaineiston keruu

Tutkimusaineiston kerddminen suoritettiin tapahtuman yhteydessa jakamalla asiak-
kaille kyselylomakkeita. Lomakkeita oli varattu iltaa varten reilusti, noin 150, koska
asiakasmaaréa oli vaikea ennakoida. Lopulta vastauksia kertyi 70. Kyselylomakkei-
den jakamisen yhteydessa asiakkaille kerrottiin mista kyselyssé on kyse ja etté se liit-
tyy opinnaytetyohoni. Asiakkaat vastailivat kyselyyn mielellaan, koska se oli suunni-
teltu yksikertaiseksi eikéd vastaamiseen kulunut paljoakaan aikaa. Siksi vastaaminen
ei tuntunut liian hankalalta. VVastaajamaaré on kuitenkin hyvé ajatellen, etta Bar Bris-
tolin asiakaskapasiteetti on 98 henkiloa. Taytetyt kyselylomakkeet pyydettiin palaut-

tamaan vastauslaatikkoon, jonka sijoitimme baaritiskin yhteyteen.

3.5 Kyselylomakkeen sisélto

Kyselylomakkeen sisaltd suunniteltiin tarkoin, jotta saataisiin vastauksia tutkimus-
ongelmaan ja pitamé&an tutkimus validina. Lomake pyrittiin jakamaan kahteen osa-
alueeseen. Alkupuoli sisdltdd kysymyksia péaasiassa Bar Bristolista ja loppu puoli
taas sisdltdd kysymyksia itse tapahtumasta. Lomakkeen loppuun sijoitettiin avoimet
vastauskohdat risuille ja ruusuille seké baarille ettd tapahtumalle. Lomakkeen alussa
on vastauskohdat henkil6tiedoille eli nimelle, puhelinnumerolle, idlle, sukupuolelle
ja elamantilanteelle (Liite 1). Puhelinnumeroa vastaajilta kysyttiin siksi, ettd vastan-
neiden kesken arvottiin Hartwallin tuotepalkinto ja voittajaan otettiin yhteytta teksti-
viestilla. Lomakkeen alareunaan sijoitettiin vastaajille tietoja mihin mennessa lomake
pitad palauttaa vastauslaatikkoon, tietoja arvonnasta ja vastausten luottamuksellisesta
kasittelysta. Kun sain lomakkeen lopulliseen muotoonsa, testasin sen parilla ystavél-
14, jotka tarkastivat virheet ja lomakkeen toimivuuden. He pitivat lomaketta toimiva-
na ja selkednd. Testauksen jalkeen lomakkeita tulostettiin tarpeelliseksi arvioitu maa-

ra.
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3.6 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimus on onnistunut, jos sill4 saadaan luotettavia vastauksia tutkimuskysymyk-
siin. Tutkimus on aina tehtava rehellisesti, puolueettomasti ja niin, etta vastaajille ei
aiheudu haittaa tutkimuksesta. Tutkimuksen luotettavuutta kuvataan kahdella ké&sit-
teelld: validiteetti ja reliabiliteetti. VValiditeetilla eli patevyydella tarkoitetaan sita, etta
tutkimus mittaa sitd mité oli tarkoituskin selvittdd. Kysely- ja haastattelututkimuksis-
sa validiteettiin vaikuttaa p&dasiassa se, kuinka onnistuneita kysymykset ovat eli pys-
tytddnko niiden avulla saamaan vastaus tutkimusongelmaan. Validiutta on vaikea

tarkastella jalkikéteen

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten tarkkuutta. Tutkimuksen tulokset eivét saa olla
sattumanvaraisia. Koko tutkimuksen ajan tutkijan on oltava tarkka ja kriittinen. Vir-
heitd voi sattua tietoja kerattaessd, syotettaessa, kasiteltdessa ja tuloksia tulkittaessa.
Puutteellinen reliabiliteetti johtuu useimmiten satunnaisvirheistd. Satunnaisvirheet
aiheutuvat otannasta seka erilaisista mittaus- ja kasittelyvirheista. Tiettyyn rajaan asti
tulosten tarkkuus riippuu otoksen koosta. Mitd pienempi otos, sitd sattumanvarai-
sempia tuloksia saadaan. Reliabiliteettia pystytdén tarkastelemaan myds mittauksen
jalkeen. (Heikkild, 2008, 29-31, 183-187).

Mielesténi tdmén tutkimuksen tulokset ovat melko luotettavia. Otoskoko oli riittava
ajatellen Bar Bristolin asiakaskapasiteettia, joka on 98 henkildd. Mielestani otoskin
onnistui melko hyvin ja se edustaa hyvin Bristolin asiakaskuntaa. Jo suunnitteluvai-
heessa otin huomioon sen, ettd kyseessa on baari ja jotkin asiakkaat saattavat olla
humalassa vastatessaan kyselyyn. Kyselylomakkeita jaettiin asiakkaille kuitenkin
melko varhaisessa vaiheessa iltaa, jolloin asiakkaat eivét olleet vield ehtineet kovasti
humaltua. Muutenkin koko ilta sujui erittdin hillitysti, asiakkaat olivat asiallisia ja
vastailivat mielellddn kyselyyn. Illan aikana moni tulikin antamaan erittéin positiivis-
ta palautetta suullisesti ja kertoivat pitdvansa tapahtumasta. On kuitenkin selvaa, etta
tutkimuksessa pienié virheitd voi aina sattua ja kvantitatiivisessa tutkimuksessa onkin
harvinaista onnistua otoksen valinnassa aivan taydellisesti. Tutkimukset eivat aina
onnistu sataprosenttisesti, silld kdytannossa virheldhteitd on aina hyvin paljon. Nama

asiat on aina otettava huomioon tutkimusta tehdessa.



3.7 Analysointitapa - Statistica

Vastausten tilastolliseen analysointiin kdytin Statistica - ohjelmaa. Sain kouluta kay-
tettdvaksi cd:n, jonka avulla pystyin kéyttdmaan Statisticaa kotona. Statistican avulla
tutkimuksen vastauksia on helppo analysoida eri taustamuuttujien kannalta, jolloin
pystytdén selvittaméan esimerkiksi miesten ja naisten vastausten erot. Statisticalla
saadut tulokset siirretddn Exceliin, jossa niistd muokataan erilaisia graafisia kaavioita
ja taulukoita tarpeen mukaan. Nain tuloksista saa huomattavasti selkedmpié ja niita

on helpompi vertailla keskenaan. Lukijan kannalta kuviot auttavat ymmartamaan ra-

portissa esiteltavia tutkimustuloksia.

4 TUTKIMUKSEN TULOKSET

4.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyyn vastasi kaikkiaan 70 asiakasta, joista 33 oli miehid ja 37 naisia. Prosentu-

aalisesti miehid oli 47 % ja naisia 53 %.

47 %
53 %

@ Miehet

@ Naiset

Kuvio 2. Vastaajat sukupuolen mukaan

Vastaajien ik&jakaumaa tarkasteltaessa selkeésti eniten vastauksia tuli 18-25 —

vuotiailta. Toiseksi eniten vastauksia tuli 26—30-vuotiailta.
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Kuvio 3. Vastaajien ik&jakauma

Kun vastaajia tarkastellaan elaméantilanteen perusteella, huomataan, etta tydssakéayvia
oli eniten 46 % ja opiskelijoita toiseksi eniten 41 %. Tulokset olivat melko odotetta-

via, koska Bar Bristolissa kay paljon juuri opiskelijoita.

4%

41 % @ Opiskelija
B Tyoton

46 % B Tydssakayva

O Hakelainen

9%

Kuvio 4. Vastaajat elamantilanteen mukaan

4.2 Onko Bar Bristol sinulle jo entuudestaan tuttu paikka?

Vastaajista 68,57 prosentille Bar Bristol on entuudestaan tuttu kun taas 31,43 prosen-

tille paikka ei ole tuttu.
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Kuvio 5. Baarin tunnettuus vastaajien keskuudessa

Kun kysymysta tutkittiin sukupuolen mukaan, ilmeni, etta naisille baari on entuudes-
taan hieman tutumpi paikka kuin kyselyyn vastanneille miehille. Naisista 70,27 pro-

sentille ja miehistd 66,67 prosentille paikka on entuudestaan tuttu.
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Kuvio 6. Baarin tunnettuus sukupuolen mukaan

Kun tarkasteltiin kysymystéd vastaajien eldmantilanteen perusteella, huomattiin, etta
ty6ttomista (83,33 %), opiskelijoista (72,41 %) ja tyossakéyvistd (65,63 %) suurin
osa tunsi Bar Bristolin jo ennalta. Yli puolelle elékel&isista paikka ei ollut tuttu.
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Kuvio 7. Baarin tunnettuus elamantilanteen mukaan

Kysymysta tarkasteltiin myds ian perusteella. Kaikille vastaajille ikdryhmasta 41-50
paikka oli entuudestaan tuttu. Vastaajille ikaryhmissa 18-25 — 36-40 baari oli entuu-
destaan tuttu suurimmalle osalle. Vain ikaryhmistd 51-60 ja 61-70 vastaajista yli

puolelle Bar Bristol ei ollut entuudestaan tuttu.

4.3 Oletko tyytyvéainen Bar Bristolin asiakaspalveluun?

87,14 % vastaajista oli tyytyvainen saamaansa asiakaspalveluun. 12,86 % vastaajista
vastasi, en 0saa sanoa, mutta huomattavaa on, ettei kukaan vastannut kysymykseen

taysin Kielteisesti.
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Kuvio 8. Mielipide tyytyvéisyydesta asiakaspalveluun
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Miehistd 96,97 % ja naisista 78,38 % ovat tyytyvaisié asiakaspalveluun.
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Kuvio 9. Mielipide tyytyvéaisyydesta asiakaspalveluun - sukupuolen mukaan

Kaikki vastaajat ikdryhmissa 36-40, 41-50 ja 51-60 ovat yksimielisesti tyytyvaisia
asiakaspalveluun. Muissakin ikdryhmissé on selkeésti huomattavissa, ettd suurin osa

vastaajista on tyytyvaisia saamaansa asiakaspalveluun.
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Kuvio 10. Mielipide tyytyvaisyydesté asiakaspalveluun - i&n mukaan
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Kun taustamuuttujaksi valittiin elaméntilanne, selvisi, ettd kaikki ty6ttomét olivat
tyytyvaisid asiakaspalveluun. Toiseksi eniten tyytyvéisia oli tydssakayvissa (87,50

%) ja kolmanneksi eniten opiskelijoissa (86,21 %).

4.4 Miksi valitsit Bar Bristolin?

Kyselyyn vastanneista 72,86 % valitsi Bar Bristolin tapahtuman vuoksi, toiseksi eni-
ten vastauksia kerasi tunnelma (31,43 %), kolmanneksi eniten asiakaspalvelu (25,71

%) ja neljanneksi eniten sijainti (22,86 %).
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Kuvio 11. Mielipide baarin valitsemisesta

Naisista selkeésti suurin osa (86,49 %) oli valinnut baarin tapahtuman vuoksi kun
taas miesten vastaukset olivat jakautuneet enemman eri vaihtoehdoille. Miesten vas-
tauksistakin suosituin oli silti tapahtuma (57,58 %). Toiseksi suosituin syy miehille
oli asiakaspalvelu (42,42 %) ja kolmanneksi tunnelma (39,39 %). Naisille toiseksi

suosituin syy oli sijainti (27,03 %) ja kolmanneksi tunnelma (24,32 %).
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Kuvio 12. Mielipide baarin valitsemisesta - sukupuolen mukaan

Tarkein huomio ian ja elaméantilanteen kannalta tarkasteltaessa oli, ettd eniten vasta-
uksia kerési tapahtuma, sen jalkeen suosituimmat syyt baarin valitsemiselle olivat

tunnelma, asiakaspalvelu ja sijainti.

41-50-vuotiaiden ikaryhmaélle tarkein syy baarin valitsemiselle oli asiakaspalvelu

(100 %). Muille ikaryhmille tapahtuma oli tarkein syy.

Opiskelijoille (89,66 %), elékelaisille (66,67 %) ja tyossékayville (62,50 %) tapah-
tuma oli suosituin syy baarin valitsemiselle. Ty6ttdmille suosituin syy oli tunnelma
(66,67 %).

4.5 Oletko tyytyvdinen baarin tarjoamaan tuotevalikoimaan?

Kaikista vastaajista yhteensa 65,71 % on tyytyvéinen tuotevalikoimaan. Vain 2,86 %

vastasi ei ja 31,43 % vastasi en 0saa sanoa.
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Kuvio 13. Mielipide tyytyvéisyydesté tuotevalikoimaan

Miehista 72,73 % ja naisista 59,46 % oli tyytyvéinen tuotevalikoimaan. Sekd miesten

ettd naisten kielteiset vastaukset jaivat alle 4,00 %:n.
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Kuvio 14. Mielipide tyytyvaisyydesta tuotevalikoimaan - sukupuolen mukaan
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Kaikista ik&ryhmist& suurin osa oli tyytyvdinen Bar Bristolin tarjoamaan tuotevali-

koimaan.
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Kuvio 15. Mielipide tyytyvdisyydesté tuotevalikoimaan - idan mukaan

Elamaéntilanteen kannalta tarkasteltaessa tuli ilmi, ettd kaikki ty6ttomaét vastaajat oli-
vat taysin tyytyvdisia tuotevalikoimaan (100 %). Myos vastaajat muissa elaméntilan-
teissa olivat enimmakseen tyytyvéisia. Vain tydssakayvista vastaajista 6,25 % ei ollut

tyytyvainen tuotevalikoimaan.

4.6 Mista sait tietdd kyseisesta musiikkitapahtumasta?

Taman kysymyksen avulla halusin selvittdd kuinka hyvin tapahtuman mainonta oli
toiminut ja mita kanavaa pitkin sana oli levinnyt parhaiten. Kun kaikki vastaukset
koottiin yhteen, selvisi ettd 77,59 % vastaajista oli kuullut tapahtumasta kavereiltaan.
29,31 % vastaajista oli kuullut tapahtumasta Facebookin kautta ja 15,52 % oli saanut
tiedon mainoslehtisista. Sdhkopostin kautta tapahtumasta kuulleita oli vain 1,72 %.

Tama mahdollisesti johtui siitg, ettei osa sdéhkdpostiosoitteista ollut endd kaytossa.
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Kuvio 16. Mista sai tiedon musiikkitapahtumasta

Miehista 84,00 % ja naisista 72,73 % kuuli tapahtumasta kavereilta. Facebookin ja
mainoslehtisten kautta naiset olivat kuulleet tapahtumasta miehid enemman. Sahko-

postin kautta vain 3,03 % naisista oli kuullut tapahtumasta.
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Kuvio 17. Mista sai tiedon musiikkitapahtumasta — sukupuolen mukaan

Suurin osa vastaajista oli kuullut tapahtumasta kavereiltaan. Vain ikaryhmasséa 51-60
tieto oli tullut ainoastaan mainoslehtisistd. Facebookin kautta tapahtumasta oli kuul-

lut 18-25 vuotiaista 46,88 % ja 2630 vuotiaista 20,00 %.
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Kuvio 18. Mista sai tiedon musiikkitapahtumasta — ian mukaan

Kun taustamuuttujana oli elaméntilanne, selvisi ettd 100 % ty6ttomista oli kuullut
tapahtumasta kavereilta. My0s suuri osa vastaajista kaikissa muissa elaméntilanteissa
oli kuullut tapahtumasta kavereilta. Facebookin kautta asiasta oli kuullut opiskelijois-
ta 42,31 % ja tydssakayvistd 23,08 %.

Kysymyksessé vastaajilla oli mahdollisuus vastata kohtaan muu, miké, jos oli kuullut
tapahtumasta jollain muulla tavalla. Téhdn avoimeen vastauskohtaan kertyi vastauk-
sia yhteensa 18 kpl. Lajittelin vastaukset kolmeen eri ryhméaan. Vastaukset jakautui-

vat seuraavanlaisesti.

Taulukko 1. Misté sait tietdd kyseisestd musiikkitapahtumasta

Vastaus Vastausten méaara
Wille 4 kpl
En tiennyt 9 kpl

Tuttava/perheenjasen 5 kpl
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4.7 Oliko tapahtuman mainonta mielestasi riittavaa?

Talla kysymyksella selvitettiin asiakkaiden mielipidettd mainonnan riittdvyydesta.
Selvisi, ettd 44,29 % vastaajista piti mainontaa riittdvana kun taas 18,57 % vastaajista
ei pitanyt sita riittdvana. 37,14 % oli valinnut vaihtoehdon -En osaa sanoa. Tuloksista

paatellen mainontaa olisi kenties tarvittu hieman enemman.
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Kuvio 19. Mielipide mainonnan riittavyydesta

Miesten ja naisten vastausten eroja vertailtaessa selvisi, ettd miehet olivat naisia
enemman tyytyvaisid mainonnan maaraan. Miehista 48,48 % ja naisista 40,54 % vas-
tasi kylla. Myos kieltdvaan vastausvaihtoehtoon miehet (21,21 %) olivat vastanneet
naisia (16,22 %) enemman. Naiset sen sijaan olivat vastanneet selvésti miehié

enemman vaihtoehtoon — En osaa sanoa.
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Kuvio 20. Mielipide mainonnan riittavyydesta - sukupuolen mukaan

Vastaajat 51-vuotiaista 70-vuotiaisiin olivat kaikki tyytyvaisid mainonnan riittavyy-
teen. Muissa ikaryhmissé vastauksissa oli enemman hajontaa. Toiseksi eniten tyyty-
vaisia vastauksia prosentuaalisesti tuli 18-25 — vuotiaiden ikdryhméltd (47,06 %).

Prosentuaalisesti eniten kielteisia vastauksia tuli 36—-40 — vuotiailta (40,00 %).
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Kuvio 21. Mielipide mainonnan riittavyydesta - idn mukaan

Kysymysté tarkasteltaessa elaméntilanteen kannalta vastaukset eivat hirvedsti poik-
kea i&n mukaan saaduista vastauksista. Selvisi, ettd kaikki eldkeléiset olivat tyytyvai-

sid mainontaan. Toiseksi eniten tyytyvaisia vastauksia tuli tyossékayviltad (50,00 %)
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ja kolmanneksi eniten opiskelijoilta (37,93 %). Tyytyméttdmié vastauksia tuli eniten
opiskelijoilta (24,14 %).

4.8 Oliko kyseinen tapahtuma jarjestetty mielestasi hyvin?

Suurin osa kyselyyn vastanneista eli 78,57 % oli sitd mieltd, ettd tapahtuma oli hyvin

jarjestetty. Vain 4,29 % vastaajista oli sita mieltd, ettd tapahtumaa ei ollut jarjestetty

hyvin.

I
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Kuvio 22. Mielipide tapahtuman jarjestamisesta

Kun kysymysta tarkasteltiin sukupuolen mukaan, selvisi ettd miehet (87,88 %) olivat
tyytyvaisempia tapahtuman jarjestelyihin kuin naiset (70,27 %). Naiset puolestaan

olivat vastanneet selvasti miehia enemman kohtaan —en 0saa sanoa.
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Kuvio 23. Mielipide tapahtuman jérjestamisesta - sukupuolen mukaan

Kaikista ik&ryhmisté reilusti yli 50 % oli vastannut olevansa tyytyvéinen tapahtuman
jarjestelyihin. Kielteisia vastauksia tuli vain kolmelta eri ikaryhmalta. 18-25 -
vuotiaista 2,94 %, 41-50 -vuotiaista 14,29 % ja 36-40 —vuotiaista 20,00 % ei pitanyt
tapahtumaa hyvin jarjestettyné.
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Kuvio 24. Mielipide tapahtuman jarjestamisesté - ian mukaan

Eldméntilanteen kannalta vastauksissa ei juuri tullut esille mitdan poikkeavaa. Yli 60
% kaikista vastanneista eri elamantilanteissa olivat tyytyvdisia tapahtuman jarjeste-
lyihin. Kielteisid vastauksia tuli kolmelta ryhmalta. Tyossékayvista 3,13 %, opiskeli-
joista 3,45 % ja tyottomista 16,67 % ei ollut tyytyvaisia jarjestelyihin.
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4.9 Ovatko esiintyjat mielenkiintoisia?

Kyselyyn vastanneista 70,00 % piti esiintyji& mielenkiintoisina. 24,29 % vastaajista
vastasi en osaa sanoa ja vain 5,71 % vastanneista ei pitanyt esiintyjia mielenkiintoi-

sina.

En osaa sanoa

Kylla

E

o
N
o
N
o
o
o

80

Kuvio 25. Mielipide esiintyjien mielenkiintoisuudesta

Saatujen vastausten perusteella miehet pitivét esiintyjid hieman mielenkiintoisempina
kuin naiset. Miehista siis 72,73 % ja naisista 67,57 % piti esiintyjid mielenkiintoisi-

na.
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Kuvio 26. Mielipide esiintyjien mielenkiintoisuudesta - sukupuolen mukaan

Kun vastauksia analysoitiin ian mukaan, selvisi, ettd henkil6itd, jotka eivat pitaneet

esiintyjid mielenkiintoisina, 10ytyi vain kolmesta ikdryhmastd. 18-25 — vuotiaista



31

5,88 %, 26-30 — vuotiaista 7,14 % ja 41-50 — vuotiaista 14,29 % ei pitanyt esiintyjia
mielenkiintoisina. Kaikista eniten en osaa sanoa — vastauksia tuli 36—40 — vuotiaiden
ikdryhmalta (80,00 %).

%

61-70 vuotta
51-60 vuotta
41-50 vuotta
O Enosaasanoa
36-40 vuotta BE
1 B Kylla
31-35 vuotta

26-30 vuotta

18-25 vuotta

60 80 100

Kuvio 27. Mielipide esiintyjien mielenkiintoisuudesta - ian mukaan

Kun kysymysté tarkasteltiin elamantilanteen kannalta, ei vastauksissa noussut esille
mitadn suuresti poikkeavaa. Selvisi kuitenkin, etta kielteiset vastaukset jakautuivat
opiskelijoiden ja ty6ttdmien kesken. Ty6ttdmista 16,67 % ja opiskelijoista 10,34 %

eivét pitaneet esiintyjid mielenkiintoisina.

4.10Pitaisiko Bar Bristolin jarjestdd useammin erilaisia tapahtumia?

Vastaajista 77,14 % oli sitd mieltd, ettd tapahtumia pitaisi jarjestdd useammin. Vain

1,43 % vastaajista ei halua, ettd tapahtumia jarjestetddn useammin.
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4

Kuvio 28. Mielipide tapahtumien jarjestdmisesta useammin

Miehista 81,82 % ja naisista 72,97 % toivoisi tapahtumia jarjestettdvan useammin.

Miehista vain 3,03 % ei halua, etta tapahtumia jarjestetdédn useammin.
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Kuvio 29. Mielipide tapahtumien jarjestamisesta useammin — sukupuolen mukaan

Taman kysymyksen kohdalla kun vastauksia tarkasteltiin i&n ja elamantilanteen pe-
rusteella saatiin selville, ettd kielteiset vastaukset tulivat 26-30 — vuotiailta tydssa-
kayvilta henkil6iltd. Opiskelijoista (93,10 %) ja tyottomista (83,33 %) l6ytyi eniten

kannattajia useammin jarjestettaville tapahtumille.
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4.11 Jos vastasit kylla, niin millaisia tapahtumia tulisi jarjestaa?

Enemmisto vastaajista (91,84 %) toivoisi lisdd musiikkitapahtumia. Toiseksi eniten
toivotaan lisdé4 visailuja (22,45 %) ja kolmanneksi sijoittuivat urheiluldhetykset
(16,33 %).

Urheilulahetykset h

Visailut H

0 20 40 60 80 100

Kuvio 30. Mielipide millaisia tapahtumia tulisi jarjestaa

Naisista 100 % ja miehistd 81,82 % toivoisi lisdd musiikkitapahtumia. Miehilta tuli
naisia enemmaén vastauksia visailujen ja urheilul&hetysten kohdalle. Miehisté siis
27,27 % toivoisi liséé visailuja ja 31,82 % toivoisi lisaa urheiluldhetyksia. Naisista

vain 3,70 % kannatti urheilulahetyksié.

Urheilulahetykset

o B %naisista
Musiikkitapahtumat o
B %miehisté

Visailut

0 20 40 60 80 100

Kuvio 31. Mielipide millaisia tapahtumia tulisi jarjestad — sukupuolen mukaan
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Kaikissa ikaryhmissé eniten vastauksia kerasi musiikkitapahtumat. 18-25 — vuotiaat
kannattivat vahiten visailuja. Eniten visailuja sen sijaan kannatti 31-35 — vuotiaat ja
51-60 - vuotiaat. Kyselyyn vastanneet yli 60 - vuotiaat puolestaan toivoivat lisaa
pelkastadn musiikkitapahtumia. Urheilulahetyksia toivottiin lisdé eniten ikaryhmissa
31-35 ja 36-40.

%

% 61-70 vuotiaista

% 51-60 vuotiaista

% 41-50 vuotiaista

B Urheilulahetykset
B Musiikkitapahtumat
B Visailut

% 36-40 vuotiaista

% 31-35 vuotiaista

% 26-30 vuotiaista

% 18-25 vuotiaista

80 100

Kuvio 32. Mielipide millaisia tapahtumia tulisi jarjestda — ian mukaan

Eldmantilanteen kannalta ei vastauksissa noussut esille mitdan suuresti poikkeavaa,
paitsi, ettd vain opiskelijat ja tyossédkayvat kannattivat kaikkia kolmea vastausvaihto-

ehtoa. Tyottomat ja eldkeldiset kannattivat vain musiikkitapahtumia.

% elakelaisista M

% tydssakayvista B Urheilulahetykset

4 B Musiikkitapahtumat

. B Visailut
% tyottomista [ S

% opiskelioista P
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Kuvio 33. Mielipide millaisia tapahtumia tulisi jarjestaa — elaméantilanteen mukaan
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Vastaajilla oli mahdollisuus vastata tassa kysymyksessa kohtaan muu, mika, jos ha-
lusi ehdottaa jonkinlaista muuta tapahtumaa. Tdhan kohtaan vastauksia kertyi yh-
teensd 10 kpl. Lajittelin vastaukset kolmeen eri ryhmaan. Vastaukset jakautuivat seu-

raavanlaisesti.

Taulukko 2. Millaisia tapahtumia tulisi jarjestaa

Vastaus Vastausten maara
Teemaillat 4 kpl
Keikkoja 2 kpl

Erilaisia tapahtumia (mm. im-
provisaatiota) 4 kpl

4.12 Risut ja ruusut

Kyselylomakkeen viimeiseksi kohdaksi olivat sijoitettu avoimet palautekohdat sekéa
baarille ettd tapahtumalle. Niissé vastaajat saivat vapaasti antaa palautetta niin hyvas-
sé& kuin pahassakin. Ensimmaisend oli kohta risuille ja ruusuille, jotka suunnattiin Bar
Bristolille. Vastauksia kertyi tdhan kohtaan yhteensé 26 kpl. Lajittelin vastaukset nel-

jaan eri ryhmaan seuraavasti.

Taulukko 3. Risut ja ruusut Bar Bristolille

Vastausten
Vastaus maara
Ruusuja henkilokunnalle ja asiakaspalvelulle 4 kpl
Ruusuja baarille (mm. tunnelma) 10 kpl
Risuja tiloista ja siisteydesta (mm. wc-tilojen siis-
teys) 7 kpl

Risuja oluen hinnasta ja hanaoluen merkista 5 kpl
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Seuraavassa kohdassa vastaajat saivat antaa risuja ja ruusuja musiikkitapahtumalle.
Tahan kohtaan vastauksia kertyi yhteensa 22 kappaletta, jotka jaoin seuraavasti.

Taulukko 4. Risut ja ruusut tapahtumalle

Vastausten

Vastaus maara
Ruusuja tapahtumalle (mm. esiintyjista, tunnel-
masta, tapahtuman nimesta) 14 kpl
Risuja ajankohdalle/toteutukselle (mm. tv:n sam-
muttamisesta esiintymisen ajaksi, paallekkaisyy-
desté urheiluldhetysten kanssa) 5 kpl
Risuja musiikille 3 kpl

Kaikkien avoimien kysymysten vastaukset 10ytyvat kokonaisuudessaan listattuina

tyon lopusta (Liite 2).

5 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Taman opinndytetyon tavoitteena oli perehtyd Bar Bristolin asiakastyytyvéisyyteen
ja suunnitella ja toteuttaa kyseiselle yritykselle asiakastyytyvéisyyskysely August in
low tones — Bar Bristol goes unplugged nimisen musiikkitapahtuman yhteydessa.
Tutkimuksen toteuttaminen osoittautui haastavammaksi kuin olin osannut odottaa.
Tutkimus itsessdén vaati todella paljon aikaa ja karsivéallisyyttd. Suunnitteluvaiheessa
ty6 ei tuntunut lahesk&an niin vaativalta millaiseksi se edetesséan osoittautui. Vas-
toinkaymisten vuoksi tydn aikataulutus ei mydskaan mennyt niin kuin olin alkujaan
suunnitellut ja ongelmat lannistivat ajoittain tyon etenemisen taysin. Tein ty6td omal-
la tietokoneellani, jossa ilmeni moneen otteeseen hankalia teknisia ongelmia aina tie-
dostojen havittamisesta oikosulkuihin, mika vaikeutti ja hidasti tyon etenemisté. Va-
lilld ty6 ei edennyt lainkaan, sen valmistuminen tuntui mahdottomalta eika tekstié
tuntunut muodostuvan milldan. Lopulta kuitenkin sain ideasta Kkiinni, ja tekstid alkoi
pikku hiljaa muotoutua sujuvammin. Analysointiohjelma Statistican kaytto toi tyon
tekoon omat haasteensa, koska sen kayttd ei ollut kovinkaan tuttua entuudestaan.



37

Tutkimuksen tuloksia analysoidessa piti olla &&rimmaisen tarkka, ettei tule virheitd,
koska pienikin virhe olisi saattanut vaikuttaa tuloksiin.

Suunnitteluvaiheessa tavoitteena oli saada kyselyyn noin 90 vastausta, mutta lopulta
vastauksia kertyi tasan 70. Loppujen lopuksi otos on kuitenkin mielesténi riittdvan
kokoinen ajatellen Bar Bristolin asiakaskapasiteettia, joka on 98 henkiloa. Tapahtu-
mailtana asiakkaita oli todella paljon ja moni viihtyikin paikalla koko illan, mika oli
mielestani hyva kyselyé ajatellen. Kun suunnittelin miten kyselylomakkeet kannat-
taisi asiakkaille jakaa tulin siihen tulokseen, ettd varmempi tapa on jakaa vastauslo-
makkeita suoraan poytiin, jotta jokainen asiakas varmasti huomaisi kyselyn. Jos lo-
makkeita olisi ollut pinossa esimerkiksi vain tiskilld, vastausten maéara olisi varmasti
jaanyt hyvin pieneksi. Asiakkaiden oli paljon helpompi osallistua kyselyyn kun sii-
hen vastaamiseen ei tarvinnut nahdé paljon vaivaa eika kysely ollut liian pitka tai
monimutkainen. Vastauslomakkeet pyydettiin palauttamaan tiskilla olevaan palautus-
laatikkoon. Myos se, etta kaikkien vastanneiden kesken suoritettiin seuraavana paiva
tuotearvonta, lisasi varmasti asiakkaiden mielenkiintoa vastata kyselyyn. Saadut vas-
taukset olivat mielestani erittdin rehellisia ja palaute oli napakkaa ja suorasanaista.
Kyselyyn vastaajia oli mielestani my®s riittdvdn monipuolisesti ja otos vastaakin hy-
vin Bar Bristolin normaalia asiakaskuntaa. Itse tapahtuman aikanakin saimme asiak-
kailta paljon myos positiivista suullista palautetta. Moni tuli kiittelemaan hyvin jar-

jestetysté tapahtumasta ja kehui tunnelmaa.

Tutkimuksen validiteetista pidettiin huolta kun kysymykset suunniteltiin huolellisesti
yhdessa toisen omistajan, Timo Kauppisen, kanssa vastaamaan tutkimusongelmaan.
Néin pidettiin huoli, ettd tutkimuksella mitataan juuri oikeita asioita. Tutkimusta voi-
daan pitdd myos reliaabelina, koska tutkimuksen otos vastaa erittdin hyvin Bar Bris-
tolin normaalia asiakaskuntaa ja my6s otoskoko on riittdvan suuri. Vastausten syot-
tdmisessé ja késittelyssd pyrin olemaan todella tarkka, ettei vahingossa sattuisi vir-

heitd, jotka heikentdisivét tutkimuksen kokonaisluotettavuutta.

Tutkimukseen vastasi yhteensé 70 asiakasta, joista 37 oli naisia ja 33 miehid. Vastaa-
jien ik&jakaumaa tarkasteltaessa selvisi, etté eniten vastauksia tuli 18-25 —vuotiailta.
Toiseksi eniten vastauksia tuli 26-30-vuotiailta. El&mantilanteen kannalta vastaajista

I0ytyi eniten tydssékayvié ja toiseksi eniten opiskelijoita.
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Tutkimustuloksista saatiin vastauksia tutkimusongelmiin kuten yrityksen tunnettuu-
teen. Vastaajista 68,57 % tunsi Bar Bristolin entuudestaan ja 31,43 %:lle paikka ei
ollut tuttu entuudestaan. Tama kertoo selkeésti, ettd musiikkitapahtuma toi uusia asi-

akkaita melko paljon juuri niin kuin tavoitteissa oli ollutkin.

Asiakaspalvelun laatuun vastaajat olivat erittéin tyytyvéisia. Jopa 87,14 % vastaajista
oli tyytyvéisia ja 12,86 % ei osannut antaa varmaa mielipidettd, mutta huomattava
seikka on se, ettei kukaan vastannut kysymykseen kielteisesti. Myos tuotevalikoi-

maan asiakkaat olivat p&&osin tyytyvaisia.

Kun tarkasteltiin vastaajien syitd miksi he olivat valinneet juuri Bar Bristolin kysei-
send paivana, eniten vastauksia kertyi odotettavasti tapahtumalle (yli 70 %). Seuraa-
vaksi eniten vastauksia kerésivét selvésti tunnelma, asiakaspalvelu ja sijainti. Vahiten
vastauksia tuli kohtiin siisteys ja tilat. Myos risuja ja ruusuja kohdassa vastaajilta tuli
yhteensd 7 kpl risuja tiloista ja siisteydesta. Jatkossa Bar Bristolin kannattaisi ottaa
nama seikat huomioon, kun toimintaa pyritaan parantamaan, jotta tilat saataisiin vas-

taamaan enemman asiakkaiden toiveita.

Kyselylld pyrittiin selvittdmaan myos kuinka hyvin mainonta oli toiminut. Tulosten
perusteella mainontaan ja sen suunnitteluun olisi selvasti pitanyt panostaa enemman.
Tulevaisuudessa jos Bar Bristol jarjestdd tapahtumia, mainontaan todella kannattaa
panostaa, jotta tieto tapahtumasta saadaan levidmaan mahdollisimman hyvin. Mai-
nosten ulkoasu kannattaa myos suunnitella tarkoin, ettd ne erottuisivat muista mai-
noksista ja olisivat kiinnostavia. Myos sosiaalisen median kayttéon kannattaa pereh-
tyd, koska moni kyselyyn vastanneista (29 %) oli kuullut tapahtumasta Facebookin
kautta. Jopa 77 % vastaajista oli kuullut tapahtumasta kavereiltaan, joka osaltaan voi
tarkoittaa myos Facebookia. Koska Bristolilla on Facebook sivu jo olemassa, sen

kayttoa kannattaa ehdottomasti lisétéa.

Tutkimustulosten mukaan tapahtumaa pidettiin hyvin jarjestettynd ja esiintyjavalin-
natkin olivat onnistuneet melko hyvin, koska 70 % vastaajista piti esiintyjia mielen-
kiintoisina. Risut ja ruusut tapahtumalle — kohtaan tuli pari huomautusta tapahtuman

ajankohdan paallekkaisyydesta Valioliigan pelien ja Yleisurheilun mm-kisojen kans-
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sa. Jatkossa kannattaa ottaa paremmin huomioon my6s muiden tapahtumien ajankoh-

ta, jotta vastaavilta paéllekkaisyyksilta valtyttaisiin.

Tutkimuksella haluttiin selvittda asiakkaiden mielipiteitd tapahtumien jarjestamisesta
ja halutaanko niita lisd4. Jopa reilut 77 % vastaajista oli sitd mielta, etté erilaisia ta-
pahtumia kannattaisi jarjestad useammin. Vain 1,43 % ei halua lisaa tapahtumia. Kun
kysyttiin millaisia tapahtumia tulisi jarjestaa, yli 90 % kannatti musiikkitapahtumia,
reilut 22 % toivoi visailuja ja urheiluldhetyksia kannatti noin 16 % vastaajista. Nai-
den tulosten perusteella Bar Bristolin kannattaisi enhdottomasti jarjestdd useammin
erilaisia musiikkitapahtumia ja panostaa niiden mainontaan ja jarjestelyihin, koska

niiden avulla tavoitetaan uusia asiakkaita.

Tulevaisuudessa Bar Bristolin kannattaisi saanndllisin véliajoin selvittadd asiakastyy-
tyvéisyyden tilannetta tutkimuksilla, jotta palvelu saadaan vastaamaan asiakkaiden
toiveita jatkossakin. Baaritiskin laheisyyteen voisi kehittdd myods palautelaatikon,
johon asiakkaat voisivat antaa palautetta aina halutessaan. Talléin palautteen saami-

nen olisi jatkuvaa ja parannusehdotuksiin voitaisiin tarttua nopeammin.

Loppujen lopuksi olen tyytyvdinen tyohdn kokonaisuutena vaikka sen valmistumi-
seen kului kauan aikaa. Tutkimuksen tekeminen oli haastava ja opettava kokemus,

josta toivottavasti on apua tulevaisuudessa tyoelamassa.
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LITE 1

August in low tones
— Bar Bristol goes unplugged -

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Vastaajan tiedot:

Nimi:

Puh:

Tké:

Sukupuoli: [J mies [ nainen

Eldamaéntilanne: [ opiskelija [ ty6ton [0 tydssdkdyva O eldkeldinen

e Onko Bar Bristol sinulle jo entuudestaan tuttu paikka? [ Kylld [ Ei
e Oletko tyytyviinen Bar Bristolin asiakaspalveluun? [ Kylla [ En [ En osaa sanoa
® Miksi valitsit Bar Bristolin?

O Hinta O Tuotteet [ Sijainti 0 Asiakaspalvelu

[J Tunnelma (1 Tilat [J Siisteys  [1 Tapahtuma

® Oletko tyytyvidinen baarin tarjoamaan tuotevalikoimaan? 0 Kylld [ Ei 0 En osaa sanoa

e Misti sait tietdd kyseisestd musiikkitapahtumasta?

O Séhkoposti [J Facebook
[J Mainoslehtiset 0 Kaverit
0 Muu, miki?

e Oliko tapahtuman mainonta mielestési riittdvdda? [0 Kylld 0O Ei 0O En osaa sanoa
® Onko kyseinen tapahtuma jérjestetty mielestdsi hyvin? [ Kylld [ Ei [ En osaa sanoa
e Ovatko esiintyjét mielenkiintoisia? O Kylld 0O Ei O En osaa sanoa

e Pitdisik6 Bar Bristolin jarjestds useammin erilaisia tapahtumia? (] Kylld [ Ei [ Enosaa
sanoa

® Jos vastasit kylld, niin millaisia tapahtumia tulisi jarjestda?
[J Visailut [J Musiikkitapahtumat
O Urheiluldhetykset 0 Muu, mika?

® Risuja ja ruusuja baarille?

® Risuja ja ruusuja tapahtumalle?

HUOM!

Vastaukset palautetaan tiskillid olevaan vastauslaatikkoon klo 02.00 mennessi. Kaikkien
vastanneiden kesken arvotaan Hartwallin tuotepalkinto. Arvonta suoritetaan seuravana
piiviini ja voittajalle ilmoitetaan henkilokohtaisesti. Kaikki vastaukset tulevat Bar Bristolin
ja opinniytetyon tekijoiden kiyttoon. Vastaukset kisitelléiéin luottamuksellisesti.




Avoimien kysymyskohtien vastaukset

LITE 2

e Mista sait tietdd kyseisesta musiikkitapahtumasta?

MIEHET:

Kuulin Tinatuopissa
Jarjestdja kertoi
Opinnayte
Tyttoystava

Wille

Wille

Kayn ennustajalla
Tuuri

En tiennyt etuké&teen
Satuin tulemaan
Vasta paikalla

Olen t&alla

NAISET:
Perheenjasen

Wille

Wille

En tiennyt

En mistdén
Kévelemalla sisalle

e Jos vastasit kyll&, niin millaisia tapahtumia tulisi jarjestaa?

MIEHET:
Afrikka-teema
Octoberfest
Teemaillat
Striptease-show
Erikoisia tapahtumia
Live bandit
Keikkoja

e Risut ja ruusut Bar Bristolille

MIEHET:

Jukkis on best

Ruusuja Janinalle ja Jukkikselle
Hyvé Jussi!

Kalja on kallista

Kalja on kallista

Karhua hanaan, F pois

I love this bar

Hyva baari

NAISET:

Mité vaan hyvéa hupia tai puuhaa
Improvisaatiota

Kaikkea kannattaa kokeilla

NAISET:

Asiakaspalvelu aina ok!

Miksi nostitte hintoja!

Hanaoluen merkki ei miellyta
Ihan mukavalta paikalta vaikuttaa
Kiva baari ja hyva meininki
Mukava tunnelma on aina plussaa
Ruusujal

Kiitos kivasta illasta!



Ruusuja!

Vain ruusuja

Enemman lived <3

Alkaa pilatko olohuonettani
Vessoille tehtdva jotain!

e Risut ja Ruusut tapahtumalle

MIEHET:

Hyva tapahtuma

Hyvé keikka, My Forever!
Ensimmaéinen esiintyja Sami oli hyva!
My Forever rulettaa!

Hommatkaa Rollarit tai Him

Hyvéa meininki!

Viimeinen béandi ok!

Vain ruusuja

Musiikki oli tyls&a

Menee péallekkain Yleisurheilun mm ja
Valioliigan kanssa

Naisten vessaan koukku laukulle
Vessat epasiistit! IImastointi olisi jees!
Sisustusta voisi vahdn kohentaa
Hitusen rakala

Vessojen siisteys huono

NAISET:

Ihan ok! Ensimmainen esiintyj& oli hyvé
Hienoa, ettd tdma jarjestetty Bristolissa!
Hyvéa musiikkia

Tapahtuman nimi on tosi hyvin keksitty
Hyvat esiintyjat!

Lisaa!

Musiikki soi hieman liian kovaa

Ei oikein iskenyt tuo musiikki

Tv kiinni kun esiintyjéat esiintyy

Radio ja tv kiinni soiton ajaksi
Jarjestajat voisi pitdd enemman huolta
sound checkisté

Ajankohta vaara - Valioliigan aloitus
+ yleisurheilun mm samaan aikaan



