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Opinnaytetyd kasittelee On the Rocks Helsinki Oy:n tapahtumatoiminnan asiakastyytyvai-
syytta. Tyon tarkoituksena oli kerata tietoa siitd, vastaako On the Rocksin tapahtumatoi-
minta asiakkaiden odotuksiin ja onko tapahtumatoiminnan uudistus ollut toivottavaa. Tutki-
musongelmaksi maaraytyi, palveleeko On the Rocks asiakkaitaan nykyisella konseptilla.

Tyo6n teoriaosuus koostuu tapahtumasta palvelutuotteena, palvelun laadusta, tapahtuman
markkinoinnista, seka asiakaskokemuksesta ja sen muodostumisesta. Tutkimus on rajattu
koskemaan On the Rocksin tapahtumatoimintaa, joka sisaltda keikka- ja yokerhotoimin-
nan. Tutkimuksessa on kasitelty musiikkitarjontaan seka asiakkaan kokemaan laatuun liit-
tyvia seikkoja. Tutkimuksen ulkopuolelle jatettiin ylakerran baarin toiminta, seka live stream
ja COVID-19 pandemian vaikutus.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kayttaen. Aineistokeruumenetel-
mana toimi sdhkopostitse ja verkkolinkin kautta jaettu kyselylomake, joka toteutettiin 3.8.-
3.9.2020. Kyselyyn vastasi yhteensa 270 henkil6a, joiden joukosta valittiin 166 kyselyloma-
ketta. Kysely toteutettiin Webropol ohjelmalla ja tuloksia analysoitiin kayttamalla samaista
ohjelmaa seka Excelia.

Kyselylla tavoitettiin On the Rocksin keikoilla kdyvat asiakkaat, ja tulosten mukaan asiak-
kaat olivat tyytyvaisia nykyiseen keikkatoimintaan. Palvelun laadussa kuitenkin ilmeni pa-
rannettavia osa-alueita. Palvelun laatua on tarkasteltu palvelun laadun ulottuvuuksien
kautta. Ongelmakohtia ilmeni palvelun saavutettavuudessa, palveluymparistdssa, reagoin-
tialttiudessa, kohteliaisuudessa, viestinnassa seka uskottavuudessa. Kyselylla ei myos-
kaan tavoitettu yokerhoasiakkaita ja tutkimuksessa ilmenneet kehityskohdat ovat selkeasti
ybkerhotoiminnan puolella.

Tutkimuksella pystyttiin vastaamaan tutkimusongelmaan. Vastaus on kaksiosainen. Voi-
daan todeta, ettd On the Rocks palvelee keikkatoiminnan asiakkaita tamanhetkisella kon-
septilla, kun taas yokerhotoiminnan asiakkaita se ei palvele. Tuloksien perusteella suurim-
pina kehityskohteina On the Rocksissa ilmenee yokerhotoiminta. Yokerhon toiminta-ajatus
tulisi selkeyttaa ja nakyvyytta tulisi parantaa. On the Rocksin keikkatoiminta taas vastaa
asiakkaiden odotuksiin, ja kehitettavat kohdat ovat enimmakseen tapahtumaymparistoon
liittyvia.

Asiasanat
asiakastyytyvaisyys, palvelun laatu, tapahtuma, kvantitatiivinen tutkimus.
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1 Johdanto

Opinnaytetyd on tehty toimeksiantona On the Rocks Helsinki Oy:lle. Opinnaytety® kasitte-
lee asiakastyytyvaisyytta tapahtumatoiminnan nakokulmasta. Tapahtumatoimintaan kuu-
luu keikka- ja yokerhotoiminta. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, vastaako tapahtuma-
toiminta asiakkaiden tarpeisiin ja onko muutama vuosi sitten tehty uudistus ollut tarpeelli-
nen. Tavoitteena on myds selvittdd tapahtumatoiminnassa olevat ongelmakohdat. Tutki-

musongelmana on, palveleeko On the Rocks asiakkaitaan tdmanhetkiselld konseptilla.

Tutkimus rajoitettiin koskemaan On the Rocksin tapahtumatoimintaa. Niin keikka- kuin yo-
kerhotoiminnan musiikkitarjontaa on laajennettu, joten asiakastyytyvaisyystutkimus nahtiin
ajankohtaisena. Huolimatta siita, ettd keikkatoiminta on ollut onnistunutta, haluttiin nahda,

onko toiminnan kehittdmisessa menty oikeaan suuntaan. Ydkerhotoiminta on ollut yksi On
the Rocksin ongelmakohdista, osittain siitéa syysta, etta oikeita asiakkaita ei ole saavutettu.

Tama oli yksi selvitettavista seikoista.

Opinnaytetyd koostuu toimeksiantajan esittelysta sisaltden vuoden 2019 tapahtumatarjon-
nan, joka antaa yleiskuvan On the Rocksin tapahtumatoiminnasta. Taman jalkeen kasitel-
I&an teoriaosuutta, jossa kasitelldan tapahtumaa yleisesti seka palvelutuotteena seka tut-
kitaan palvelun laatuun vaikuttavia seikkoja. Seuraavassa osiossa kasitellaan asiakasko-

kemusta ja sen muodostumista, josta siirrytdan tapahtuman markkinointiin.

Ennen tutkimustyon vaiheita kaydaan lapi tutkimukseen liittyvia kasitteitd. Taman jalkeen
siirrytaan kyselyn tuloksiin, jotka on jaettu kasittelemaan erikseen keikkatoimintaa ja yo-
kerhotoimintaa. Tassa osiossa kaydaan myos lapi avoimien kysymysten tulokset ja lo-
puksi tarkastellaan keskeisia tuloksia. On the Rocksin tapahtumatoimintaan liittyvat kehi-
tysehdotukset on sijoitettu tutkimustulosten jalkeen. Kehitysehdotukset on jaettu yleisiin
kehitysehdotuksiin, jotka liittyvat asiakkaan kokemaan laatuun, keikkatoimintaa koskeviin
kehitysehdotuksiin, seka yokerhoa koskeviin kehitysehdotuksiin. Lopuksi kaydaan lapi

opinnaytetyon tekijan pohdintaa ja johtopaatoksia.



2 Toimeksiantajan esittely: On the Rocks

On the Rocks on vuonna 2001 perustettu ravintola Helsingin keskustassa, Mikonkadulla.
Ravintola koostuu kahdesta tasosta; katutason baari, jossa asiakaspaikkoja on 85 ja ke-
saisin 99 asiakaspaikan terassi seka alakerran tapahtumapaikka, missa on 350 asiakas-
paikkaa. Katutason baarin konsepti eroaa alakerran tapahtumapaikasta silla, etta katuta-
son baari toimii rock henkisten asiakkaiden olohuoneena, kun taas alakerta muokkaantuu
keikkojen mukaan. On the Rocksin alakerta toimii Idhinna vaihtoehtomusiikin parissa. Ala-

kerran ohjelma on monipuolistunut rock henkea unohtamatta.

2.1 On the Rocks tapahtumapaikkana

On the Rocksin tapahtumatoiminnan liikkeideana on olla kokoluokassaan Suomen paras
keikkapaikka, joka tarjoaa monipuolista ohjelmaa. Tavoitteena on tarjota ammattimaisesti
ja mieleenpainuvasti toteutettuja tapahtumia niin asiakkaille kuin esiintyjillekin. Tapahtu-
matoiminnan ydintuote on keikat ja yokerho. Keikkoja jarjestetdan noin 230-260 vuo-
dessa. YOkerhotoimintaa jarjestetdan joka viikonloppu. On the Rocksin alakerta on remon-
toitu vuonna 2018. Ravintola on aiemmin tunnettu paaasiassa rock henkisesta imagos-
taan. On the Rocksin katutason baari on pysynyt rock painotteisena muutoksista huoli-

matta ja konsepti on toimiva sellaisenaan. (Ylénen 16.11.2020).

Alakerran ulkoisen uudistuksen my6ta On the Rocks on lahtenyt laajentamaan musiikki-
tarjontaa monipuolisemmaksi. Nykyisin ravintolan alakerrassa voi kuulla kaikkea ras-
kaasta metallista suomirappiin ja silta valiltd. Muutoksia on tehty johtuen osittain asiakas-
kunnan musiikkimieltymyksista ja siitd, ettei asiakaskuntaa riittanyt pelkastaan rock ja me-
talli genren alla. Siita huolimatta, ettd On the Rocks on laajentanut musiikkitarjontaa, tar-
joaa se edelleenkin enemman rock- ja metallimusiikkia verrattuna muihin genreihin. On
the Rocksissa nahdaan erikokoisia bandeja aina ulkomaisista kotimaisiin. Tunnetumpia
kotimaisia esiintyjia on paaasiassa viikonloppuisin, kun taas ulkomaalaisia esiintyjia on ta-
saisesti viikonpaivasta rippumatta. Ravintola pyrkii myos siihen, etta myos aloittelevilla
bandeilla on mahdollisuus paasta esiintymaan. Yokerhon ja klubin toimintaa on remontin
myota myos uudistettu. Yokerhossa on viikonloppuisin dj-klubeja, joissa jokaisessa on
oma konseptinsa. Jokaisella klubilla on oma kohdeyleis6. Haasteena ydkerho- ja klubitoi-

minnassa on oikeiden asiakasryhmien l6ytaminen. (Ylénen 16.11.2020).

On the Rocksia pystytdan muuntamaan oikeanlaisen tunnelman luomiseksi tapahtumasta
riippuen. Tapahtuman luonteen mukaan keikkoja jarjestetdan istumapaikallisista keikoista

kynttilanvalossa aina raskaisiin metallikeikkoihin. Tavoitteena on, etta asiakkaalla on



helppo tulla tapahtumaan ja ettd asiakkaalla on onnistunut kokemus. On the Rocks pyrKkii
siihen, ettad asiakkaalla on aina ulko-ovelta lipunmyynnin ja narikan kautta hyva kokemus,
ja etta kaikki toimii sujuvasti ja ammattimaisesti. Myos markkinointi on selkeda ja kaikki
tiedot ovat saatavilla helposti. Ravintola pyrkii myos siihen, etta esiintyjat tuntevat aina it-
sensa tervetulleeksi. On the Rocksin puolelta esiintyjien kanssa toimii illan aikana bandi-
vastaava. On the Rocksin toimiessa keikkapaikkana, aanentoistoon on panostettu paljon.
Ravintolan danentoisto on Suomen parhaimmistoa keikkapaikan kokoluokallaan. Adnen-
toistoa on kehitetty niin, etta se toimii niin yleisélle kuin artisteillekin. Adnentoisto ja koko
On the Rocksin tekniikka, kuten valot ja video ovat jatkuvan kehityksen alla. (Ylonen
16.11.2020)

2.2 Tapahtumakatsaus vuodelta 2019

Vuonna 2019 On the Rocksissa jarjestettiin 324 tapahtumaa, joista 15 oli loppuunmyytyja.
Suurin osa loppuunmyydyista ulkomaisista esiintyjista oli metalliartisteja. Esiintyjia oli yh-
teensa 590. Yhdessa tapahtumassa on yleensa useampi esiintyja. Suurin osa esiintyjista

vuonna 2019 oli kotimaisia (318 esiintyjaa).

Kuva 1. Jarkko Martikainen (Juho Rinne 2019)

Kotimaisia metallibandeja on vuonna 2019 ollut muuan muassa Turmion Katilét, Church of
The Dead, Wheel, Demonic Death Judge, seka Shade Empire. Rock genreen kuuluvia ko-
timaisia bandeja on ollut Temple Balls, Shiraz Lane, Wishing Well, Stone Blue Electric ja

Blue Eyed Sons. Muita On the Rocksissa esiintyneita kotimaisia bandeja vuonna 2019 oli



muun muassa Black Devils feat. lle Kallio plays Hurriganes, Silmien Takana -klubilla esiin-
tyneet Jarkko Martikainen (kuva 1) seka Gasellit, Afromikko (kuva 2), Pesso, Paperi T,
Eleonoora Roosenholm, Irina, Viitasen Piia, Antti Autio, Tuomas Henrikin Jeesuksen Kris-
tuksen Bandi, Ripitori OD sekd Kadotetut 000.

Kuva 2. Afromikko (Juho Rinne 2019)

Vuonna 2019 On the Rocksissa esiintyi ulkomaisia metallibandeja kuten Lord of the Lost,
All Them Witches, The Black Dahlia Murder, Betraying the Martyrs, Aborted, Northlane,
seka Elder. Rock genrea edustavia ulkomaisia esiintyjia on ollut Smash Into Pieces,
Crashdiet, Algiers, Electric Boys, The Vintage Caravan, Hola Ghost ja Graham Bonnet
Band. Muita ulkomaisia esiintyjia on ollut Moto Boy, Elder Island, The Paper Kites, Laura

Gibson, John Lundvik, Doug Seegers, Fatboy, | Wear Experiment seka Tasha Taylor.

Yoékerhossa vuonna 2019 oli useita dj-klubeja, kuten Midnight City, K30-klubi, Club Anvil,
Oisin On Kivempaa, Club Kalma ja Kiisselidisko. Yékerhossa jarjestettiin vuonna 2019
myo6s Maailma Kylassa festivaalien jatkot, Tuska festivaalien jatkot, Rockfest jatkot, seka
On the Rocksin jokavuotiset Halloween juhlat seka On the Rocksin 18-vuotis synttari-

viikko.



2.3 Kilpailutilanne

Yhteistd On the Rocksin kilpailijoilla on, ettd yksikdan tapahtumapaikka ei voi pelkdstadan
tarjota yhden musiikkityylin tapahtumia, vaikkakin jokainen kilpailija on painottunut tietyn-
tyyliseen genreen. On the Rocksin keikkatoiminnan kilpailijoihin kuuluu Bar Loose, Tavas-
tia, Kuudes Linja, G Livelab Helsinki, Kulttuuritehdas Korjaamo, Suvilahti TBA ja Aéniwalli.
On the Rocksin kilpailijoiksi yokerho- ja klubitoiminnan nakdkulmasta voidaan laskea Bar
Loose, Apollo, Kaarle XllI, Kaiku, Maxine, Milliklubi Bar & Disco seka Villi Wainé. Yokerho-
ja klubipuolella kilpailu on kovaa ja uusia kilpailijoita tulee Helsinkiin jatkuvasti. On the

Rocksin kilpailijoihin on laskettu ne, joilla on ymparivuotista yokerho- ja klubitoimintaa.

Bar Loose voidaan laskea On the Rocksin suurimpiin kilpailijoihin, sen ollessa konseptil-
taan hyvin samantyylinen. Kuten On the Rocksissa, myds Bar Loosessa on niin keikka-
kuin yokerhotoimintaakin. Siitd huolimatta, ettd On the Rocks ja Bar Loose kilpailevat kes-
kenaan osittain samoista bandeista, On the Rocksilla kilpailuetuna on tuplasti suurempi
kapasiteetti. Helsingin keskustassa sijaitseva Tavastia ndahdaan myés On the Rocksin Kil-
pailijana. Tavastialla etuna on se, etta ravintolalla on isompi kapasiteetti ja mahdollisuus
tehda isompia keikkoja. Tavastialla on myds legendaarinen maine tapahtumapaikkana.
Musiikkityyliltdan Tavastia tarjoaa eri genren keikkoja laidasta laitaan. Tavastia eroaa On
the Rocksista silla, etta se toimii pelkastdan venuena, eika siella ole baaritoimintaa muul-
loin kuin tapahtumien aikana. Kuudes linja, G Livelab Helsinki, Suvilahti TBA seka Aa-
niwalli voidaan lukea On the Rocksin keikkapuolen kilpailijoihin. Musiikkityyliltdan ravinto-
lat ovat kaikki hieman erilaisia. Koska On the Rocks tarjoaa monipuolisesti eri musiikkityy-

leihin kuuluvia keikkoja, kilpailee se naiden keikkapaikkojen kanssa samoista artisteista.

Ainoa selkea kilpailija yékerho ja dj-klubitoiminnassa on Bar Loose, jonka musiikkitarjonta
on hyvin samanlaista kuin On the Rocksissa. Bar Loosen yokerho- ja klubitoiminta on vah-
vaa ja ravintolan yokerholla on pitkat perinteet. Bar Loosen ydkerhon etuna on intiimimpi
tila On the Rocksin klubiin verrattuna. Muista On the Rocksin selkeitd yksittaisia yokerho-
toiminnan Kilpailijoita on haastavaa luokitella, ja musiikkityyliltdan yokerhot eroavat hie-
man On the Rocksin musiikkitarjonnasta. Yékerhotoiminnan kilpailijoihin voidaan laskea

myos laskea karaoke- ja cocktailbaarit.



3 Tapahtuma palvelunakdkulmasta

Tapahtumaa kasitelldan tassa opinnayteydssa suunnitellun tapahtuman nakékulmasta.
Suunniteltu tapahtuma voidaan nahda palveluna, jota tarjotaan asiakkaalle tarpeiden tyy-
dyttdmisena. Palvelun onnistumiseen vaikuttaa asiakkaan kokema palvelun laatu. Opin-
naytetydtydssa on pyritty selvittdmaan laatua tarkastelemalla laadun ulottuvuuksia. Ta-
pahtuman markkinointi taas on oleellinen osa tapahtuman onnistumisessa, silla tapah-
tuma tuotetaan yleisdéa varten. Tassa luvussa on kasitelty tapahtumaa palvelun nakdkul-
masta ja tarkasteltu palvelun laatua seka laadun ulottuvuuksia. Luvussa kadydaan lapi

asiakaskokemus ja mitka tekijat vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen.

3.1 Tapahtuma

Tassa opinnaytetydssa tapahtuma nahdaan suunniteltuna tapahtumana (planned event),
jota tuotetaan yleisdlle. Suunnitellun tapahtuman ydin on Getzin & Pagen (2016, 8) mu-
kaan luoda kokemus, joka on suunniteltu. Tapahtumaa maaritellessa voidaan Getzin &
Pagen (2016, 46) mukaan nahda tiettyja tapahtumassa esiintyvia elementteja; tapahtu-
malla on alku ja loppu, tapahtuma on kertaluontainen, eika sita voida toistaa taysin sa-
malla tavalla. Siitd huolimatta, ettd samaa tapahtumaa voidaan tuottaa useamman kerran
samalla kaavalla, on tapahtuma yleisélle joka kerta erilainen. Suunniteltu tapahtuma ei to-
teudu ilman jarjestajaa ja henkildkuntaa, tapahtumapaikkaa ja yleis6a. Tapahtumissa on
yleensa myds etukateen suunniteltu ja aikataulutettu ohjelma (Getz & Page, 2016, 169.)
Tapahtumat voidaan jakaa eri tapahtumamuotoihin kuten kulttuuritapahtumiin, taide ja
viihde tapahtumiin, urheilutapahtumiin, poliittisiin tapahtumiin, liikketoiminnallisiin tapahtu-
miin seka yksityisiin tapahtumiin (Getz & Page, 2016, 53.) Tapahtumat ovat yleensa tar-
koin valittuja, ja ne toteutetaan tietyn tavoitteen saavuttamiseksi. Tavoitteina voi olla Get-
zin & Pagen (2016, 12) mukaan muun muassa rahallinen voitto, juhla tai yrityksen bran-
days. On the Rocksin tapahtumat voidaan luokitella maksavalle yleisélle tuotettaviin taide

ja viihde tapahtumiin, jonka tavoitteena on tehda liikketoiminnallaan voittoa.

3.2 Tapahtuma palvelutuotteena

Palvelun maaritelmia on monia erilaisia ja yksimielista palvelun maaritelmaa ei ole. Palve-
lua kuitenkin voidaan kuvailla toimintana tai hyotyna asiakkaalle. Gronroos (2009, 78) pi-
taa tarkeana, ettei palvelua sekoiteta fyysisiin tavaroihin, vaan ettd se nahdaan omana
muotonaan. Palvelussa ilmentyy seuraavia piirteita: aineettomuus, toimintasarjat tai pro-

sessit, palveluiden kulutuksen ja kokemuksen samanaikaisuus seka asiakkaan osallistu-



minen palvelun tuottamiseen (Valvio 2010, 45—46.) Palvelun onnistumiseen vaikuttaa asi-
akkaan oma panostus ja aiemmat kokemukset. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 22).
Palveluun yleensa kuuluu vuorovaikutus asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla, mutta tama
ei pade kaikkeen palveluun (Grénroos, 2009, 79.) Vuorovaikutuksella on kuitenkin suuri
merkitys siihen, miten asiakas palvelun kokee. Palvelua maaritellesséa on sanottu, etta pal-
velussa tuote ei vaihda omistajaa (Pesonen ym. 2002, 21.) Palvelun paatyttya asiakkaalle
jaa siis vain kokemus tapahtumasta. Grénroos (2009, 81), kuten myds Pesonen ym.
(2002, 21-22) on sita mielta, etta palvelu ei poissulje omistuksen mahdollisuutta. Grén-
roos (2009, 81) perustelee tata silla, etta tuotteita, joita myydaan kaupassa, ovat osa pal-
velua, joita kaytetdaan. Kun asiakas ostaa kaupasta tuotteita (kayttaa palvelua), omistaa
han maksamisen jalkeen valitsemansa tuotteet. Osana palvelua voi siis olla myos konk-

reettisia tuotteita, mutta palvelua itsessaan ei voi omistaa.

Voidaan todeta, etta tapahtuma on yksi palvelun muoto, silla tapahtumassa ja palvelussa
ilmenee hyvin pitkalti samoja piirteitd. Robinsonin, Walen & Dicksonin (2010, 138) mu-
kaan tapahtuma voi sisaltda palvelun, mutta ei suoranaisesti kuvaile tapahtumaa palve-
luna. Yhdessa palvelujen ja tuotteiden kanssa syntyy kokemus ja Robinsonin ym. (2010,
138) mukaan kokemus on se, jonka asiakas ostaa. Gronroosin (2009, 25) mukaan yrityk-
sen tuotteesta, palvelusta tai muusta asiakkaalle tarjottavasta hyddysta riippumatta, kaik-
kea asiakkaalle tarjottavaa hy6tya voidaan kutsua palveluksi. Rissanen (2006, 18) maarit-

telee palvelun samaa hyddyn ideologiaa kayttaen:

“Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asi-
akkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkai-
suna, helppoutena, vaivattomuutena, elédmyksend, nautintona, kokemuksena, mieli-

hyvénd, ajan tai materian sdasténé jne.”

Tapahtumia luodessa tulee kiinnittda huomiota palvelun kokonaisuuteen. Pesonen ym.
(2002, 29) kuvailee kokonaisuuden sisaltavan palvelutuotteen eri tasot, kun taas lisola-
Kesonen (2004, 17) kayttda samaa kuviota hahmotellessaan tapahtuman peruspalvelupa-
kettia. Tapahtuman peruspalvelupakettiin kuuluu niin ydin-, tuki- kuin lisdpalvelutkin (kuvio
1). Ydinpalvelu on se minka vuoksi asiakas ostaa palvelun. Ydinpalvelu vastaa asiakkai-
den tarpeisiin ja toimii koko yrityksen toiminnan lahtdkohtana. Ydinpalvelun ajatus voi
muuttua ajan kuluessa, riippuen miten toimintaa kehitetaan. Myos asiakkaiden tarpeet
muuttuvat ja taman myéta yritysten on pysyttdva muutoksen mukana tayttddkseen asiak-

kaidensa tarpeet. (Pesonen ym. 2002, 29-33; lisola-Kesonen 2004, 17).



lisola-Kesosen (2004, 17) mukaan tukipalvelut ovat ratkaisevassa osassa ydinpalvelun li-
sana, joita ilman tapahtuma ei onnistu. Pesonen ym. (2002, 32—-33) kuvaa tukipalveluita
ydinpalvelua tukevina palveluja, jotka vaikuttavat asiakkaan viihtyvyyteen ja helpottavat
palvelun kayttoa, mutta jotka eivat ole valttamattomia. lisola-Kesosen (2004, 17) mukaan
tukipalveluihin kuuluu muun muassa jarjestyksen valvonta ja lipunmyynti, kun taas Peso-
nen ym. (2002, 31-32) lukee nama lisapalveluihin. Lisdpalvelut tuovat tapahtumaan lisa-
arvoa ja toimivat osana onnistunutta tapahtumaa asiakkaan nakékulmasta. Lisdpalveluihin

kuuluu muun muassa kahvila- tai baarituotteet (liskola-Kesonen 2004, 17.)

Tuki- ja lisdpalveluiden avulla voidaan erottautua muista, mikali ydinpalvelu on samanlai-
nen kuin kilpailijoilla. Kuitenkaan ilman peruspalvelupaketin kokonaisuuden hallintaa ja hy-
vaa ydinpalvelua, ei asiakkaiden tarpeita voida tyydyttaa. (Pesonen ym. 2002, 33). Gron-
roos (2009, luku 6) toteaa, ettd kun palvelupaketti, jota asiakkaille tarjotaan, ylittaa asiak-
kaiden odotukset, on todennakdisempaa, ettad asiakkaat kayttavat palveluja uudelleen.
Tyytyvaiset asiakkaat jaavat niin sanotulle yhdentekevyysvyohykkeelle, joka ei viela johda
valttamatta palvelun uudelleen kayttédn. Grénroosin (2009, 177) mukaan asiakkaat, jotka
ovat erittain tyytyvaisia, eli heidan odotuksensa on taytetty, suosittelevat yrityksen palve-

luja my6s muille.

YDIN-
PALVELU

TUKI-
PALVELUT

LISA-
PALVELUT

Kuvio 1. Tapahtuman peruspalvelupaketti (mukaillen lisola-Kesonen 2004, 17)

3.3 Palvelun laatu

Valvion (2000, 58) mukaan laatu voidaan nahda hyvana, mikali palvelun laatu, tuote tai

toiminta tayttda asiakkaan odotukset. Asiakkaalla on yleensa jo valmiiksi muodostetut



odotukset laadun suhteen riippuen yrityksen ja tuotteiden tuomasta mielikuvasta. Mieliku-
valla on suuri rooli siind, millaiset odotukset asiakas luo palvelun laadusta. Palvelun laatu
voidaan jakaa tekniseen laatuun ja toiminnalliseen laatuun. Tekninen ja toiminnallinen
laatu yrityksen imagon eli yrityskuvan kanssa vaikuttaa asiakkaan kokemaan palvelun laa-
tuun (kuvio 2). Mikali asiakas kokee yrityksen imagon olevan huono, voi tama teknisen ja
toiminnallisen laadun kanssa heikentaa asiakkaan koettua palvelun laatua. Hyva imago

taas voi parantaa koettua palvelun laatua. (Pesonen ym. 2002, 47).

Tekninen laatu kuvaa konkreettisia asioita, joita asiakkaalle jaa palvelutilanteesta. Tekni-
seen laatuun voidaan luokitella esimerkiksi kanta-asiakaskortit ja ohjelmalehdet. Toimin-
nalliseen laatuun taas vaikuttaa palvelun saavutettavuus, ymparistd, vuorovaikutustilan-
teet niin henkildkunnan kuin muiden asiakkaiden kanssa, seka muiden asiakkaiden lasna-
olo. Tassa opinnaytetydssa asiakastyytyvaisyytta on tarkasteltu 1ahinna toiminnallisen laa-
dun kannalta. Toiminnallinen laatu on aina asiakkaan henkilékohtainen arvio palvelun laa-
dusta ja tdhan vaikuttaa vuorovaikutustilanteet. Se miten asiakas kokee palvelun laadun,
on seurausta palvelutapahtuman vuorovaikutuksesta. Tahan kuuluu kaikki asiakkaan pal-
velutapahtumassa syntyvat yhteydet, niin muihin asiakkaisiin kuin henkildkuntaankin (Pe-
sonen ym. 2002, 47.) Vuorovaikutustilanteita on vaikea hallita eika siihen voida etukateen
vaikuttaa. Vuorovaikutustilanne on lisola-Kesosen (2004, 23) mukaan yksi tarkeimmista
palvelun laatuun vaikuttavista tekijdista, jolloin asiakas muodostaa kuvan koko yritykselle.
Pesosen ym. (2002, 45) mukaan asiakkaan kokemukseen palvelun kokonaislaadusta vai-
kuttaa myds muut tekijat kuten kuviossa 2 on esitetty. Odotettuun laatuun vaikuttaa niin
yrityksen markkinaviestintd, imago, suusanallinen viestinta kuin asiakkaan tarpeetkin,

nama ovat asiakkaan etukateen luomia odotuksia laatuun liittyen.

Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

4

Markkinaviestinta

Imago

Suusanallinen viestinta L .
Toiminnallinen

Tekninen

Asiakkaan tarpeet .
laatu: miten

laatu: mita

Kuvio 2. Palvelun koettu kokonaislaatu (mukaillen Pesonen, Lehtonen & Toskala, 2002,
45)



3.4 Palvelun laadun ulottuvuudet

Ylikosken mukaan palvelun laatu koostuu monista eri tekijdista, joita asiakas arvioi. Palve-
lun laadun ulottuvuuksiksi voidaan Parasuraman ym. vuonna 1985 tehdyn tutkimuksen
mukaan laskea kymmenen eri laatutekijaa (Ylikoski 2000, 126). Nama laadun ulottuvuudet
ovat; luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinta, us-
kottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartaminen/tunteminen seka palveluymparistd (Yli-
koski 2000, 127-129; Rissanen 2006, 215-216.)

Luotettavuus on Ylikosken (2000, 127) mukaan tarkein laadun arvioinnin kriteeri ja se toi-
mii pohjana koko palvelun laadulle. Luottamus yrityksen ja asiakkaan valille syntyy, mikali
yritys pystyy toteuttamaan lupauksensa. Palvelusuorituksen tulee olla virheeton ja ammat-
timaisesti toteutettu. Reagointialttius tarkoittaa Ylikosken (2000, 127) mukaan henkilékun-
nan motivointia palvella asiakasta. Palvelun tulee olla sujuvaa ja asiakas tulee huomioida.

Henkildkunnan tulee osoittaa kiinnostusta asiakasta kohtaan. (Ylikoski 2000, 127).

Patevyys tarkoittaa yrityksen henkildkunnan ammattitaitoa tuottaa asiakkaan tarpeisiin
vastaavia palveluja. Yrityksen henkildkunnan tulee olla oman toimialansa asiantuntijoita.
Patevyys voi olla esimerkiksi baarihenkildkunnan taito tarjota asiakkaalle asiakkaan miel-
tymyksia vastaava juoma. Saavutettavuuteen liittyy yrityksen sijainti, viestintatyyli ja tavoi-
tettavuus seka aukioloajat. Hyva saavutettavuus tarkoittaa, etta yritys sijainniltaan on hel-
posti saavutettavissa ja mutkattomasti |I0ydettavissa, asiakas voi tavoittaa yrityksen hel-
posti esimerkiksi puhelimitse, aukioloajat tulee olla asiakkaan nakdkulmasta jarkevat. (Yli-
koski 2000, 127; Rissanen 2006, 215).

Kohteliaisuus tarkoittaa kunnioittavaa kaytosta asiakasta kohtaa ja asiakkaan omaisuu-
desta huolehtimista. Kohteliaisuutta on my6s henkildkunnan ammattimainen pukeutumi-
nen ja asiallinen ulkoinen olemus. Viestinta on yksi laadun ulottuvuuksista. Viestinnan tu-
lisi olla selkeaa kommunikointia asiakkaan kanssa. Kaytetyn kielen tulee olla asiakkaan
ymmarrettavissa. Viestinnassa tulee ottaa huomioon palvelua ensi kertaa kayttavat ja
aiemmat asiakkaat. Hinnan kertominen ja eri palvelujen lisdaminen hinnan vaikutukseen
kuuluu myds hyvaan viestintaan. (Ylikoski 2000, 128; Rissanen 2006, 216).

Uskottavuuteen vaikuttaa Ylikosken (2000, 128) mukaan yrityksen nimi, maine, henkil®-
kunnan ulkoinen olemus ja tapa myyda palveluja. Asiakkaan tulee tuntea, etta yritys on
ajaa asiakkaan etua. Esimerkiksi hyvin paallekayva myyntityyli ei nosta uskottavuutta.
Turvallisuuden tunteeseen vaikuttaa Rissasen (2006, 215) mukaan patevyys, luotetta-

vuus, uskottavuus ja saavutettavuus. Ylikosken (2000, 128) mukaan taas luottamus on
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tarkeassa roolissa, kun asiakas arvioi turvallisuutta. Luottamus kasvattaa asiakkaan koke-
maa turvallisuutta. Luottamukseen taas vaikuttaa muun muassa henkilokunnan kaytos,

joka joko toimii luottamusta nostattavana tai vahentava. (Ylikoski 2000, 128.)

Asiakkaan ymmartaminen/tunteminen tarkoittaa asiakkaiden tarpeiden tunnistamista ja
osaamista tarjota palveluja naihin tarpeisiin. Asiakkaan ymmartamiseen kuuluu myos asi-
akkaan huomioiminen. Esimerkiksi ravintolassa asiakkaiden asiakaskokemusta voidaan
parantaa huomioimalla heidat yksildina ja vakioasiakkaita kohdella tuttavallisemmin.

Yksi palvelun laadun ulottuvuuksista on palveluymparistd. Palveluymparistd vaikuttaa asi-
akkaan tunnetiloihin ja ndin ollen siihen, onko asiakas kiinnostunut kayttdmaan palveluja
uudelleen tai suosittelemaan sita. Palveluympariston vaikutus riippuu siitd, kuinka kauan
asiakas viettaa sielld aikaa. Ympariston vaikutukseen liittyy myos se, hakeeko asiakas
sieltd hyvia tunnekokemuksia. Palveluymparistdn merkitys vaihtelee, riippuen millainen
palvelu on kyseessa. Palveluymparistolla tarkoitetaan Rissasen (2006, 126) mukaan viih-
tyvyytta, siisteytta ja ilmapiiria. Ylikoski (2000, 129) laskee palveluymparistéén niin tilat,
henkilokunnan olemuksen kuin muut asiakkaat. (Ylikoski, 2000, 235, 129; Rissanen 2006,
126).

3.5 Asiakaskokemus

Asiakaskokemukseen vaikuttaa muun muassa asiakkaan tunteet ja tulkinnat, persoonalli-
suus ja aiemmat kokemukset. Taman vuoksi jokaisen asiakkaan kokemus on erilainen,
eika asiakkaan kokemukseen pysty taysin vaikuttamaan. Léytanan & Kortesuon (2011,
luku 1.1) mukaan asiakaskokemus rakentuu yrityksen toiminnallaan luoduista mielikuvista,
tunteista ja kohtaamisista. Asiakaskokemus alkaa jo ennen asiakkaan saapumista yrityk-
seen. Asiakas luo mielikuvan yrityksesta, ja nama mielikuvat tulee lunastaa asiakkaan
saapuessa. Mielikuva syntyy yrityksen markkinointiviestinnan kautta. Hyva asiakaskoke-
mus tuottaa asiakkaalle mielihyvaa, jolloin asiakaskokemus on onnistunut. Hyva asiakas-
kokemus jattaa asiakkaan haluamaan lisda, jonka vuoksi asiakas saadaan palaamaan.
(Loytana & Kortesuo 2011, luku 1.1; Reinboth, 2008, 32).

Yksi tarkea asiakaskokemukseen vaikuttava tekija on asiakaspalvelu. Asiakaspalvelu toi-
mii osana yrityksen luomaa mielikuvaa ja asiakaspalvelutilanteessa naiden mielikuvien ja
asiakaspalvelun tulisi olla samassa linjassa, jolloin asiakkaan mielikuvat vahvistuvat
(Reinboth, 2008, 33). Asiakaspalveluun vaikuttaa sisdinen palvelu, mika tarkoittaa koko
yrityksen henkilokunnan valista suhdetta. Mikali asiakaspalvelija kokee olevansa tarkea

osa yritysta, ymmartaa yrityksen ajatuksen ja yrityksessa vallitsee hyva yhteishenki, antaa
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henkildkunta paremman panoksen tydhdn. Hyvan asiakaspalvelun avulla voidaan erottau-
tua kilpailijoista. (Valvio 2010, 75; Pesonen ym. 2002, 7 & 24).

Dasu & Chase (2013, 8-9) maarittelee kuusi elementtia, joiden kautta voidaan tarkastella
asiakaskokemusta. Ensimmaiset kolme elementtia ovat tapahtumajarjestys, aika ja asiak-
kaalla oleva tilanteen kontrolli ja valintamahdollisuus. Nama kolme elementtia taas vaikut-
tavat tunteisiin, luottamukseen ja siihen maaritteleekd asiakas kokemuksen onnistuneeksi
vai ei. Dasu & Chase (2013, 10) perustelee tapahtumajarjestyksen vaikutusta asiakasko-
kemukseen silld, missa vaiheessa tapahtumaa asiakas kokee onnistumisia ja painvastoin
seka mika vaikutus naiden ajankohdalla on. Dasu & Chase (2013, 10) selittaa, ettd mikali
asiakaskohtaamisessa on epaonnistumisia, tulisi ne ajoittua tapahtuman alkuun. Mikali

taas epaonnistuminen on tapahtuman lopussa, vaikuttaa tdman negatiivisesti koko asiak-

kaan kokemukseen, siitd huolimatta, etta alussa on ollut onnistumisia.

Moni yritys pyrkii parantamaan asiakaskokemusta esimerkiksi minimoimalla asiakkaiden
odotusajat. Asiakkaan kokemus odotusajasta riippuu eri tekijdista kuten onko tapahtuma
asiakkaalle mieluisa vai epamieluisa ja kuinka tarkasti asiakas seuraa ajankulkua. Siita
huolimatta, ettei odotettavaan aikaa pystyta valttdmatta vaikuttamaan, voidaan asiakkaan
odotuksesta tehda mieluisampaa. Pitkd odotus aika esimerkiksi pankissa todennakoisesti
vaikuttaa negatiivisesti asiakkaan kokemukseen. Dasun & Chasen (2013, 12—-13) mukaan
tutkimukset ovat osoittaneet tilanteen kontrollin ja valintamahdollisuuden vaikutuksen tyy-
tyvaisyyteen. Asiakkaan kokema tilanteen kontrollin tarve riippuu siita, kuinka suuri asiak-
kaan riski tai investointi ajallisesti tai rahallisesti on. Mita suurempi riski, sitd suurempi
kontrollin tarve on. Dasu & Chase (2013, 12) selittda kontrollin tuntua asiakkaan valinta-
mahdollisuuksilla. Kun asiakas saa valita esimerkiksi minka yrityksen palveluja kayttaa, on
asiakkaalla kontrollin tunne. Toinen kontrollin tunteeseen vaikuttava tekija on, kun asiakas
pystyy vaikuttamaan lopputulokseen, Dasu & Chase (2013, 12) antaa tasta esimerkkina
hiustenleikkuun, jossa asiakas paattda miten kampaaja leikkaa hiukset. Muita kontrollin
tunteeseen vaikuttavia tekijoita voi olla vakijoukon maara, jolloin yhden henkilon kontrollin
tunne laskee. (Dasu & Chase, 2013, 12-13).

Asiakkaiden tunteilla on suuri vaikutus siihen, millainen kokemus asiakkaalle jaa. Ratkai-
sevassa osassa asiakaskokemusta on, milla tavoin vuorovaikutustilanteessa reagoidaan
asiakkaan eri tunteisiin, oli se sitten positiivinen tai negatiivinen. Mikali asiakkaan tunteita
ei oteta huomioon, vaikuttaa se asiakaskokemukseen negatiivisesti. Luottamus taas vai-

kuttaa asiakkaan valintoihin, ja riippuen palvelusta, luottamusta taytyy olla jo ennen itse
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palvelun tapahtumista. Asiakas puntaroi yrityksen luotettavuutta sita valitessa. Jotta pal-
velu on onnistunut, tulee osapuolilla olla yhteisymmarrys lopputuloksesta. Mikali lopputu-
los ei ole kuten odotettu, luottamus karsii. Luottamuksen tulee olla siis molemmin puolista.
(Dasu & Chase, 2013, 13-18).

Dasu & Chase (2013, 18—19) esittelevat attribuutioteorian (attribution theory), jossa ihmi-
set pyrkivat jarkeistamaan tiettyjen tapahtumien lopputuloksia. Teorian mukaan ihminen
ottaa vastuuta onnistumisista, kun taas epaonnistumisissa siirtda vastuuta muualle. Toi-
nen huomio attribuutioteoriasta on se, ettd ihminen pyrkii aina I6ytamaa syyn, miksi jotain
on tapahtunut. Siitd huolimatta, etta jokin epamiellyttava kohtaaminen olisi pienten sattu-
mien summa, pyrkii ihminen aina I6ytamaan yhden tietyn syyn. Kolmantena, ihminen pyr-
kii selittdmaan omaa kaytostaan ulkoisilla tekijéilla, kun taas muiden huonon kayttksen
katsotaan johtuvat persoonallisuuteen liittyvista asioita. Dasu & Chase (2013, 19) selven-
taa tata esimerkilla; mikali henkild X huudahtaa kaupassa, etta jonon tulisi liikkua nopeam-
min, johtuu tdma henkild X:n mielesta siita, etta jonkun taytyy saada liikettd jonoon. Kun
taas jos henkild Y jonosta huudahtaa samaa asiaa, ei henkild X ajattele tdman johtuvat ul-
koisista tekijoista, vaan siitd ettd henkild Y ei osaa kayttaytya. (Dasu & Chase (2013, 18—
19).

3.6 Tapahtuman markkinointi

Tapahtuman markkinoin tarkoitus on mainostaa tapahtumia, jotka vastaavat asiakkaiden
tarpeisiin. Tapahtuman markkinoinnin kohderyhmia ovat asiakkaat, yhteistydkumppanit ja
tapahtumaan osallistujat. Markkinointi tulisi ndhda sijoituksena, sen sijaan, etta se nahtai-
siin pelkkana kustannuksena. Gronroos (2009, luku 3) pitaa palvelun markkinoinnissa tar-
keana sitd, ettd asiakas nahdaan suhteen osapuolena sen sijaan, etta ajateltaisiin asiak-
kaan olevan vain satunnainen ostaja. Tata markkinointimenetelmaa kutsutaan suh-
denakokulmaksi, jonka perustana on asiakkaan ja yrityksen valinen yhteistyd. Tata suh-
detta yllapitamalla ja vastamaalla asiakkaan tarpeisiin ja laatuodotuksiin, voidaan suhde
saada jatkumaan pidempaan. (Gronroos, 2009, luku 3). Mikali yritys ei yllapida asiakas-
suhdetta, saattaa asiakas helposti vaihtaa yritysta mahdollisuuden tullen. Asiakassuhteen
yllapitaminen vaatii yrityksen keskittymista Grénroosin (2009, luku 3) mukaan palvelun

laatuun, arvoon ja asiakaspalvelun tasoon.
Markkinoinnin tarkoituksena on saada asiakkaat tietoiseksi yrityksen tarjoamista tuotteista

ja palveluista, luoda palveluja, jotka vastaavat asiakkaiden tarpeisiin. Pesosen ym. (2002,

53) mukaan markkinoinnissa on tarkeaa tunnistaa yrityksen asiakkaat, heidan tarpeensa
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ja tietdd milla keinoin yritys voi naihin tarpeisiin vastata. Tahan voidaan kayttaa segmen-
tointia, jolloin asiakkaat jaetaan eri ryhmiin. Segmentoinnin avulla pyritdan luomaan eri
asiakasryhmille sopivat tuotteet tai palvelut. Asiakkaiden ryhmittelyn avulla voidaan keskit-
taa markkinointi tietylle ryhmalle, jonka tarpeisiin pystytdan vastaamaan ja nain tehostaa
markkinointia. Kohdemarkkinat ja toimiala vaikuttaa yrityksen asiakassegmenttien muo-
dostumiseen. Lecklinin (2002, 107) mukaan asiakkaita voi jakaa eri segmentteihin muun
muassa asuinpaikan, ian, sukupuolen, harrastusten, kiinnostusten, ostokayttaytymisen,

asiakassuhteen ja tuoteryhman mukaan. (Pesonen ym. 2002, 32-33).

Markkinoinnissa tulee ottaa huomioon kilpailijat, jotka tarjoavat samankaltaisia tuotteita.
Taman vuoksi on tarkeaa, etta yrityksella on jokin kilpailuetu. Kilpailukeinoja lisola-Ke-
sosen (2004, 55) mukaan ovat tuote, hinta, saatavuus seka markkinointiviestinta. Naita
kutsutaan myds nimella 4P:n markkinointimix. Pesonen ym. (2002, 28) lisaa naihin nel-
jaan kilpailukeinoon useampia tekijoita, naihin kuuluu: ihmiset, prosessi seka fyysinen ta-
pahtuma (kuvio 3). Grénroos (2009, luku 3) on kuitenkin sita mielta, etta 4P:n markkinoin-
timix sopii vaihtonakdkulmaan perustuvaan markkinointiin, jossa asiakassuhteen sijaan
keskitytaan pelkastaan tuotteen tai palvelun vaihtoon rahaa vastaan. Sen sijaan, etta pa-
nostettaisiin yksittaisiin kilpailukeinoihin, tulisi keskittya kokonaisuuteen, jonka osana asia-

kas on.

Product
Tuote

Promotion

Viestinta

Physical Evidence

Fyysinen tapahtuma
Process

Prosessi

Placement

Saatavuus

Kuvio 3. Palvelun elementit (mukaillen Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 29)
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4 Tutkimusmenetelmat

Kvantitatiivista, eli maarallista tai tilastollista tutkimusta kaytetdan, kun halutaan selvittaa
jonkin asian ongelmakohtia. Kvantitatiivinen tutkimus ei anna syvempaa ymmarrysta on-
gelmien lahteista, vaan pelkastaan yleisen nakemyksen. Yksi kvantitatiivisen tutkimuksen
aineistokeruuvalineistd on lomakekysely. Kyselyn muoto vaihtelee riippuen tutkimustarkoi-
tuksesta ja kohderyhmasta. Mikali aineistokeruumenetelmana on kysely, on tavallista, etta
aineiston analyysi tapahtuu aineistokeruun jalkeen. Oleellisena osana tutkimusta on tutki-
muksen validiteetti eli patevyys ja reliabiliteetti eli luotettavuus. Tassa luvussa kdydaan
lapi, mitd kvantitatiivinen tutkimus tarkoittaa, millainen kysely aineistokeruumenetelmana
on seka millaisia analysointikeinoja voidaan kayttaa. Lopuksi kasitellaan validiteettia seka

reliabiliteettia.

4.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma on yleistava ja objektiivisuuteen pyrkiva. Tutkimuson-
gelmien sekd menetelmien ennalta maarittely antaa raamit kvantitatiiviselle tutkimukselle.
Tutkimusongelma muotoillaan sen perustella, mita tutkittava asia koskee. Tutkimuson-
gelma voidaan jakaa padongelmaan ja alaongelmiin, jotka johdetaan paaongelmasta.
Kvantitatiivinen tutkimus antaa yleiskuvan tutkittavasta kohteesta, mutta ei yksityiskohtai-
sempaa tietoa. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla voidaan selvittda esimerkiksi milla ja
mista asiakkaat tulevat tapahtumaan, paljonko he ovat valmiita maksamaan tapahtumasta
ja miten he nakevat tapahtuman turvallisuuden. Aarnoksen & Vallin (2018, 134-135) mu-
kaan kvantitatiivisen tutkimuksen keskeisia asioita ovat aiemmat tutkimukset aiheesta,
teoria, hypoteesit, aineistokeruu maarallisin menetelmin, tutkittavien henkildiden maarit-
tely, aineiston tilastollinen kasiteltdvyys ottaen huomioon muuttujat, seka tulosten analy-
sointi ja paatelmat naista. (Aarnos & Valli 2018, 22-23; Hirsjarvi ym. 2007, 135-136, Heik-
kila, 2010, 16, 19).

Kvantitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia voi olla muun muassa lomakeky-
selyt, www-kysely, strukturoitu haastattelu, systemaattinen haastattelu ja kokeelliset tutki-
mukset. Tutkimuksessa voidaan kayttaa joko valmiita aineistoja tai tutkimukseen erikseen
hankittua aineistoa, mika on yleisempaa. Tarkastelemalla asetettua tutkimusongelmaa,
voidaan loytaa aineistonkeruumenetelma, joka sopii tutkimukseen parhaiten. Kvantitatiivi-
sen tutkimuksen tutkittava joukko on yleensa suuri, koska ilmididen kuvaaminen tapahtuu
numeraalisesti. (Aarnos & Valli 2018, 22—-23; Fox, Gouthro, Morakabati & Brackstone

2014, 128; Heikkila, 2010, 13).
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4.2 Aineistonkeruu kyselylomakkeella

Aineistokeruun valintaan vaikuttaa Heikkilan (2010, 19) mukaan tutkittavan asian luonne,
tutkimukselle asetettu tavoite ja aikataulu seka minkalainen tutkimuksen budjetti on. En-
nen kyselylomakkeen suunnittelua, tulee olla selvilla tarkat tutkimustavoitteet ja tutkimus-
ongelma. Naiden asettelu antaa kyselylle pohjan, jota kaytetdan aineistokeruun raameina.
Tassa tutkimuksessa on kaytetty survey-tutkimusta, joka perustuu kyselylla tai haastatte-
lulla suunnitelmallisesti kerattyyn aineistoon. Survey-tutkimuksessa otetaan tietty otos,
joka vastaa perusjoukon mielipiteitd. Perusjoukko, joka on maaritelty asettaessa tutkimuk-
sen tavoitteita, on tassa tutkimuksessa On the Rocksin tapahtumissa kayneet asiakkaat.
Survey-tutkimuksessa kaytetdan etukateen suunniteltuna ja toteutettuja lomakkeita. (Holo-
painen & Pulkkinen, 2015, 42—43; Heikkila, 2010, 47-52).

Tassa opinnaytetydssa on valittu tutkimusaineiston keraamista varten kysely. Kyselylo-
makkeessa on valmiiksi suunnitellut kysymykset, ja kyselylomake on samanlainen jokai-
selle vastaajalle. Tutkija muuntaa tutkimusta varten tarvitsevansa tiedon kysymyksiksi. Ky-
selyssa voidaan kayttaa kysymyksia, joille on annettu valmiit vastausvaihtoehdot, jolloin
vastausten analysointi on nopeampaa, naita kutsutaan suljetuiksi tai strukturoiduiksi kysy-
myksiksi. Kyselyyn voidaan sisallyttdd myos avoimia kysymyksia, joiden avulla voidaan
saada vastaajien tarkempia mielipiteita, joita ei suljetuissa kysymyksissa tule ilmi. Seka-
muotoisia kysymyksia voidaan kayttaa silloin, kun osa vastausvaihtoehdoista on valmiita,
eika kaikkia vaihtoehtoja pystyta kirjaamaan kyselyyn. Mikali halutaan selvittaa asiakkai-
den mielipiteita tietyista asioista, voidaan kayttda asenneasteikkoa. Asenneasteikolla vas-
taaja valitsee itselleen sopivan vaihtoehdon valmiiksi asetetuista vaittamista. (Holopainen
& Pulkkinen, 2015, 42—43; Heikkila, 2010, 47-52).

Kyselyn mydnteisia puolia on sen taloudellisuus, mahdollisuus visuaalisiin elementteihin
seka nopeus. Mikali kaytetdan sahkoista kyselya, on vastaukset valmiiksi syotetty ja ana-
lysoitavissa. Kyselyn vastausten analysointi on myds luotettavampaa, kun tutkijan ei tar-
vitse erikseen niitd syottaa sahkdiseen muotoon. Sahkoista kyselylomaketta voidaan ja-
kaa verkkolinkin kautta sosiaalisessa mediassa tai sdhkodpostitse. Sosiaalisessa mediassa
jaetussa kyselyssa tulee ottaa huomioon, ettei tutkija voi rajata vastaajia. Tasta huolimatta
kysely useasti levida tietyn aihepiirin sisdlla. Sosiaalisessa mediassa jaetun kyselyn vas-
taajien maara on yleensa suuri. Vastaaminen arkaluontoisiin kysymyksiin kyselylomaketta
kaytettdessa on myds helpompaa kuin esimerkiksi haastattelutilanteessa. (Aarnos & Valli
2018, 119-120).
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Kyselyssa ei ole mahdollista ottaa huomioon vastaajan rehellisyytta, vastaajan tulkintaa,
vastaajan aihealueen tietoa ja vastaamatta jattdmista, silla tutkija on tilanteessa harvoin
I&asna. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara, 2007, 190.) Kvantitatiivisen tutkimuksen pyrkiessa
antamaan yleiskuvan tutkimuskohteesta, voi kyselyn tulosten analysointi antaa vain pinta-
puoleisen kuvan, eika niinkdan syvempaa ymmarrysta mista ongelmat johtuvat. (Rein-
both, 2008, 27.) Kyselya analysoidessa ei voida tietdd, miksi vastaaja on antanut tietyn
numeron tai vastauksen, eikd ota huomioon asiakkaan tunnetiloja kyselyyn vastattaessa.
(Reinboth, 2008, 106—107; Heikkila, 2010, 20).

Kyselya suunniteltaessa tulee ottaa huomioon kyselyn muoto riippuen sen tarkoituksesta
seka kohderyhmasta. Kyselylomakkeella esitettyjen kysymysten tulee olla suunniteltu niin,
ettd vastaaja ymmartaa kysymykset niin kuin tutkija on ne tarkoittanut, tdssa tulee ottaa
myds huomioon kyselyssa kaytetty kieli. Kysymysten esittdminen oikeassa muodossa
vaatii siis harkintaa ja kysymyksia tulee tarkastella eri nakdkulmista, jotta ne saadaan par-
haaseen mahdolliseen muotoon. Kyselylomakkeen muotoilu vaikuttaa siis tutkimuksen on-
nistumiseen. Kyselylomakkeen pituus tulisi ottaa huomioon riippuen kohderyhmasta. Ai-
kuisille maksimisivumaara on normaalisti noin viisi sivua, kun taas lapsille tehty kysely tu-
lee olla huomattavasti lyhyempi. Mikali lomake on liian pitka, ei vastaaja jaksa keskittya
viimeisiin kyselylomakkeessa oleviin kysymyksiin, tai jattda kyselyn kesken. (Aarnos &
Valli 2018, 92-93 & 120; Heikkila, 2010, 20).

Kyselylomake rakennetaan niin, etta kyselyn alussa esitetdan vastaajalle niin sanotut |am-
mittelykysymykset, naitd ovat yleensa taustakysymykset liittyen ikdan, sukupuoleen ja
asuinpaikkaan. Taustakysymysten avulla voidaan vertailla kyselysta saatuja vastauksia
esimerkiksi ian tai sukupuolen mukaan. Taustakysymysten jalkeen kyselylomakkeessa tu-
lisi olla helpot kysymykset, jotka toimivat myds luottamusta nostattavina kysymyksina vas-
taajalle. Taman jalkeen vastaaja voidaan johdatella kohti haastavampia kysymyksia.
Haastavissa kysymyksissa voidaan kasitella kyselyssa esiintyvia niin sanottuja arkoja ai-
heita, jonka jalkeen kysely tuli lopettaa helpommilla kysymyksia. Heikkilan (2010, 48—49)
mukaan hyva tutkimuslomake on seuraavanlainen; selkea ja houkutteleva, loogisesti ete-
neva, sisaltaa hyvin asetellut kysymykset, kysymykset on numeroitu, kysymyksissa kay-
tetty teksti on selkeaa, sisaltaa selkeat vastausohjeet, yksi kysymys kasittelee vain yhta
asiaa ja saman aihepiirin kysymykset on ryhmitelty, lomakkeen pituus on harkittu, kysely

on testattu ja sitd on helppo kasitella analysoidessa. (Aarnos & Valli 2018, 94).
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4.3 Analysointimenetelmat

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineiston analysointi tapahtuu aineistokeruun jalkeen. Ai-
neiston analysointi aineistokeruun jalkeen on sopivaa, mikali tiedon hankinnassa on kay-
tetty strukturoitua lomaketta tai mittaria. Taman tutkimuksen yksi niin kyselyn luomisessa,
kuin aineiston analysoinnissa kaytetyista valineista on Webropol ohjelma. Toinen aineis-
ton analysointiin kaytetyistad ohjelmista on Excel. Aineiston analysoinnissa on kaytetty ris-
tiintaulukointia, jota on tapana kayttaa, kun mitataan muuttujien yhtenevaisyytta. Muuttu-
jina voi olla taustaselvityksessa ilmi tulleet tiedot kuten vastaajan ika tai sukupuoli. (Hirs-
jarviym. 2007, 210).

Webropol on verkkokyselyn luomiseen seka raportointiin kaytetty ohjelma, joka mahdollis-
taa kyselyn rakentamisen haluamallaan tyylilla ja haluamillaan visuaalisilla efekteilla.
Webropol mahdollistaa useamman kysymyksen asettamisen samalle sivulle ja ndin ollen
antaa vastaajalle mahdollisuuden hahmottaa kyselyn kokonaisuus. Taman ominaisuuden
vuoksi Webropol mahdollistaa myds kysymysryppaiden jakamisen omille sivuilleen, mikali
kysymyksia halutaan jakaa eri osa-alueisiin, tdma helpottaa vastaajaa hahmottamaan eri
osa-alueet. Useamman kysymyksen ollessa samalla sivulla voi aiheuttaa myos sen, etta
lukija ei paneudu jokaiseen kysymykseen samanlailla. (Aarnos & Valli 2018, 122—-123;
Hirsjarvi ym. 2007, 210, 218).

4.4 Validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetti, eli tutkimuksen patevyys, tarkoittaa sita, vastaako tutkimuksen tulokset tutki-
muksessa asetettuun ongelmaan ja tavoitteisiin. Mikali tutkimusongelmaan ei pystyta vas-
taamaan aineistokeruusta saaduilla tiedoilla, ei tutkimuksen voida todeta olevan validi.
Tama voi johtua siitd, ettd kyselyn kysymykset on aseteltu vaarin, kysymykset eivat kata
koko tutkimusongelmaa, tavoitteita ei ole maaritelty tarpeeksi selvasti tai perusjoukko on
epaselva. Validiteetti voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoiseen validiteettiin. Sisaisessa validi-
teetissa tarkastellaan tulosten ja teoriassa kaytyjen kasitteiden yhtenevaisyytta. Ulkoinen
validiteetti taas tarkoittaa, onko tulokset samanlaiset muiden tutkijoiden mielesta. (Heik-
kila, 2010, 29-30, 186; Hirsjarvi ym. 2007, 226—-227.)

Reliabiliteetti voidaan myds jakaa sisaiseen ja ulkoiseen reliabiliteettiin. Sisaista reliabili-
teettia voidaan tarkastella seuraavasti; mikali tuloksia mitataan uudelleen ja tulos on

sama, on tutkimus reliaabeli. Ulkoinen reliabiliteetti taas tarkoittaa mittausten toistetta-
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vuutta. Mikali useampi tutkija paatyy samaan tulokseen, tai mikali tutkimus toteutetaan uu-
delleen ja vastaukset ovat samat, voidaan tutkimus nahda reliaabelina. (Heikkild, 2010,
30; Hirsjarvi ym. 2007, 226—227; Holopainen, Pulkkinen, 2015, 17).
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5 Tutkimustyon vaiheet

Tama tutkimus on toteutettu On The Rocks ravintolalle ja se kasittelee ravintolan tapahtu-
matoimintaa. Tassa luvussa kasitellaan tutkimuksen taustaa, tutkimusongelmia ja tavoit-
teita ja ndiden syita. seka tarkastellaan, miten tutkimus on rajattu. Lopuksi kdydaan lapi,

miten tassa tutkimuksessa kaytetty kysely on toteutettu ja miten tuloksia on analysoitu.

5.1 Tutkimuksen taustaa

On the Rocksia on uudistettu vuonna 2018 ja asiakasvirta on ollut vaihtelevaa. Uudistus
on vaikuttanut 1ahinnd On the Rocksin tapahtumatoimintaan, joten tarve kohdistaa tutki-
mus tahan, tuli luontevasti. Taman tyén tutkija on tydskennellyt On the Rocks ravinto-
lassa, jonka myota asiakastyytyvaisyyskysely tuli myds puheeksi. Keskusteltua ravintolan
tapahtumatoiminnassa tyéskentelevien henkildiden kanssa, paadyttiin siihen, etta tutki-
mukselle on tarvetta. Uudistuksen my6ta On the Rocksia koskevaa asiakastyytyvaisyys-
tutkimusta ei ole tehty. Asiakastyytyvaisyystutkimus nahtiin tarpeellisena, jotta ndhdaan,

onko uudistusten myéta tehtyjen muutosten suunta oikea.

5.2 Tutkimusongelmat ja tavoitteet

On the Rocksin tapahtumien ja klubien toimivuutta lahdettiin selvittdmaan kvantitatiivista
tutkimusmenetelmaa kayttaen. Tutkimuksen tekijan mielesta oli tarpeen tehda tutkimus,
joka antaa yleiskuvan tapahtumatoiminnassa ja -ymparistéssa olevista ongelma- ja kehit-
tamiskohdista. Tutkimusmenetelma selventyi tutkimusongelmaan ja tavoitteisiin paneutu-
essa. Tutkimusongelmaksi asetettiin, palveleeko On the Rocks asiakkaitaan tamanhetki-
sella konseptilla. Taman vuoksi paadyttiin kvantitatiiviseen tutkimukseen. Opinnaytetydsta

saatuja tuloksia kaytetdan tukena On the Rocksin tapahtumapuolta kehitettdessa.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, tayttdakd On the Rocks asiakkaiden odotukset ja
onko uudistus ollut toivottavaa, seka mita asioita tulisi asiakkaiden mielesta kehittaa. Siita
huolimatta, etta On the Rocksin keikkatoiminta on ollut kannattavaa, muutosten vuoksi ha-
luttiin selvittaa asiakkaiden nakemyksia uudistumisesta. Musiikkitarjonnaltaan On the
Rocks on muuttunut tarjoamaan aina laajempaa genrekattausta, jokseenkin ei ole ollut

varmaa, onko taméa muutos ollut toivottua.
Tutkimuksen tavoitteena on myoés selvittdd missa maarin On the Rocksin saavutettavuu-

teen ja ymparistoon vaikuttavat haasteet, kuten lipunmyynnin sujuvuus ja ahtaus asiak-

kaan liikkuessa alakerran tapahtumiin, nakyvat asiakkaiden mielipiteissa. Erityisesti On
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the Rocksin yokerhotoiminta on ollut jokseenkin haasteellista, ja tutkimuksella on pyritty
selvittdmaan, onko ravintolan tdmanhetkiset asiakkaat kiinnostuneita yokerhotoiminnasta,

vai tulisiko tata varten miettia uutta asiakaskantaa.

5.3 Tutkimuksen rajaus

Tutkimuksessa on keskitytty On the Rocksin alakerran tapahtumapuolen asiakastyytyvai-
syyteen, eikd katutason baaria ole sisallytetty tutkimukseen. Tutkimuksessa haluttiin kes-
kittya alakerran uudistuksen jalkeiseen aikaan. Tapahtumat on rajattu koskemaan keik-
koja ja yokerhoa. Tutkimuksessa on otettu huomioon osa-alueet, jotka koetaan vaikutta-
van asiakkaan kokemukseen, kuten markkinointi, palvelujen sujuvuus, musiikkitarjonta,

aikataulu seka tekniset seikat.

Siitd huolimatta, etta tutkimus kasittelee On the Rocksin tapahtumapuolta, ei opinnayte-
tydssa ole otettu huomioon On the Rocksin tarjoamia live-stream konsertteja. Opinnayte-
tydssa ei ole mydskaan huomioitu COVID-19 vaikutusta, eika tata ole otettu huomioon ky-
selya suunniteltaessa. Siitd huolimatta, ettd COVID-19 vaikuttaa suuresti On the Rocksin
tapahtumiin rajallisen asiakasmaaran myéta, aikataulutuksen vuoksi, ja tapahtumien va-
hennyttya, haluttiin keskittya siihen, miten tapahtumia ja yokerhoa voitaisiin kehittaa tule-

vaisuutta varten.

5.4 Kyselyn suunnittelu ja toteutus

On the Rocksin tapahtumapuolen asiakastyytyvaisyystutkimukseen haluttiin saada vas-
tauksia suurelta asiakasjoukolta, joten tahan valittiin kysely. Kyselya lahdettiin suunnittele-
maan miettimalla asiakkaan polkua, seka ajatellen mita seikkoja asiakas ottaa huomioon,
ja mitka vaikuttavat asiakkaan viihtyvyyteen ja asiakkaan kokemaan laatuun. Kysely toteu-
tettiin Webropol ohjelmalla. Kyselyn linkkia levitettiin sdhkopostitse kaikille On the Rocksin
kanta-asiakkaille, seka jaettiin On the Rocksin Facebook ja Instagram tilien kautta. Kyse-
lyyn lisattiin arvonta, joka houkuttelisi enemman vastaajia. Vastanneiden kesken arvottiin
On the Rocksin VIP-kortti, joka oikeuttaa paasyn vuoden 2021 keikoille avecin kanssa.

Kysely toteutettiin 3.8.2020 ja vastausaikaa oli kuukausi.

Kyselyssa kaytettiin suljettua kysymysmallia niissa kysymyksissa, joissa vastaaijille ol
asetettu valmiit vaihtoehdot. Suljettuja kysymyksia kaytettiin, kun selvitettiin vastaajien
kayntitottumuksia esimerkiksi keikoilla tai yokerhoissa. Sekamuotoisia kysymysmalleja

kaytettiin silloin, kun kaikkia vastausvaihtoja ei ollut mahdollista laittaa, tai tutkijalla ei ollut
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nama kaikki tiedossa. Sekamuotoista kysymysmallia kaytettiin muun muassa keikka-aika-
taulun sopivuutta kysyttdessa, jolloin vastaaja sai ehdottaa parempaa aikaa. Asenneas-
teikkoa kaytettiin, kun kysyttiin asiakkaan mielipidetta tilojen toimivuudesta. Taman avulla
pystyttiin selvittdmaan eri tekijoita, joiden ajateltiin vaikuttavan asiakkaan kokemaan laa-
tuun. Avoimet kysymykset mahdollistavat saamaan sellaisia mielipiteita vastaajilta, joita
tutkija ei ole osannut ottaa huomioon. Avoimet kysymykset koskivat tapahtumatarjontaa,

ybkerhotoimintaa seka yleista palautetta.

Kysely jaettiin kolmeen osaan, ensimmainen osa kasittelee vastaajien taustatietoja kuten
ikda, sukupuolta, ammattia ja asuinpaikkaa. Toinen osa kasittelee On the Rocksin keik-
koja ja tapahtumia. Kysymyksilla haluttiin selvittda kuinka useasti vastaajat kayvat kei-
koilla yleisesti, sekd On the Rocksissa, minka genren keikoilla vastaajat kayvat ja mita ka-
navia he kayttavat etsiessaan keikkoja. Haluttiin selvittda mitd mielta vastaajat ovat keik-
kojen aikataulusta, lipun hankkimisesta seka selvitettiin mielipiteita lippujen hintatasosta.
Koska tapahtuman onnistumiseen ja asiakkaan kokemukseen vaikuttavat myés muut sei-
kat, selvitettiin vastaajien tyytyvaisyytta liittyen danentoistoon, sujuvuuteen lippupisteelld,
narikan palveluun ja sujuvuuteen, baarin juomavalikoimaan, henkildkunnan palvelualttiu-
teen, siisteyteen seka turvallisuuteen. Nama osa alueet antavat tietoa vastaajien kdynnin
sujuvuudesta ja asiakkaan kokemasta laadusta ja ndhdaan milla osa-alueilla olisi kehitet-

tavaa.

Kyselyn kolmas osa kasittelee On the Rocksin yékerhoa ja dj-klubia. Haluttiin selvittaa,
kuinka usein vastaajat kayvat yokerhoissa yleisesti seka On the Rocksissa. Kyselyssa ha-
luttiin selvittaa, onko kaikilla vastaaijilla tiedossa, etta On the Rocksissa toimii yokerho. Ha-
ettiin vastauksia siihen, jaako vastaajat keikan jalkeen yokerhoon ja mita muutoksia he toi-
voisivat yokerhoon ja dj-klubiin, jotta se vastaisi asiakkaiden odotuksia. Kyselyn loppuun
lisattiin selvitys, mita kautta vastaajat haluaisivat tietoa On the Rocksin tapahtumista ja
klubeista, ja lisattiin avoin kentta palautetta varten. Osa kyselyyn vastanneista oli opinnay-
tetydn tekijan tulkinnan mukaan kaynyt On the Rocksissa ennen uudistusta, joten kyse-
lyyn lisattiin kysymys selvittamaan edellista kayntikertaa On the Rocksin tapahtumissa.
Kyselyn tarkoituksena on saada tietoa asiakkaiden mielipiteistd koskien nykyista toimin-

taa.
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5.5 Tuloksien analysointi

Kyselyyn vastasi yhteensa 270 henkil6a. Kysymyksen "Milloin olet viimeksi kaynyt On the
Rocksin tapahtumissa” avulla tutkimuksen analysoinnissa otettiin huomioon vain ne vas-
taajat, jotka ovat kdyneet On the Rocksin tapahtumissa uudistuksen jalkeen. Tutkimuk-

sessa paadyttiin kayttdmaan 166 vastauslomaketta.

Tuloksien analysoinnissa kaytettiin Webropol ohjelmaa seka Excelid. Exceliad on kaytetty
Webropolin ohessa, kun on vertailtu eri ikaryhmien valilla tapahtuvia eroja. Webropolissa
on tehty ikdryhmien vertailu ja Excelia on kaytetty 1ahinna taulukoiden luomiseen ja yhdis-
telemiseen. Aineiston analysoinnissa on kaytetty ristiintaulukointia, eli vertailua. Ristiintau-
lukoinnin avulla tarkasteltiin muun muassa eri ikdryhmien valisia eroja. Lopullinen tulosten
analysointi tapahtui vertailemalla niin 25—34-vuotiaita, 35—44-vuotiaita, kuin 45-54-vuoti-
aita. Naissa ikaryhmissa oli lahes saman verran vastaajia, joten tulokset olivat myds tasai-
sia ikdryhmasta riippumatta. Nama ikaryhmat valittiin vertailtaviksi myds siita syysta, etta

ne edustavat ikdryhmaltdan On the Rocksin paaasiallista asiakaskuntaa.

Avoimien kysymysten tuloksia on analysoitu tarkastelemalla vastausten toistuvuutta.
Kaikki avoimien kommenttiosioiden kysymykset on kayty lapi, jonka jalkeen ne luokiteltiin
eri kategorioihin. Kategorioiden avulla tuloksia voidaan vertailla selkedmmin ja nahdaan,
mita laatuun vaikuttavaa asiaa se asiakkaan tapahtumaketjussa koskee. Vastauksia tar-
kasteltiin niin yleisella tasolla, kuin tapahtumatarjonnan ja yékerhotoiminnan kannalta.
Luokittelun jalkeen tarkasteltiin kategorioittain, tapahtuuko vastaajien kommenteissa tois-
toa. Avoimissa kommenteissa on otettu myés huomioon hyvat ideat koskien On the Rock-

sin toimivuutta ja kehittdmista.
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6 Kyselyn tulokset

Tassa osiossa kasitelldan asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia. Kaytettavia kyselylomak-
keita oli 166. Ensimmaisessa osassa tarkastellaan vastaajien taustatietoja, kuten suku-
puoli, ikd, asuinpaikka ja ammatti. Seuraavassa osiossa siirrytdan kasittelemaan On the
Rocksin tapahtumiin liittyvia kysymyksia ja tarkastellaan kyselyyn vastanneiden mielipi-
teita liittyen keikoilla kayntiin, genremieltymyksiin ja muutostoiveisiin. Tasta siirrytdan ka-
sittelemaan yodkerho- ja klubitoimintaa kasittelevia kysymyksia. Kappaleen lopussa on yh-

teenveto kyselyn vastauksista, avoimien kommenttien lapikdyminen seka kehittamisideat.

6.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajista 53 % oli naisia ja 46 % miehia. Sukupuoli siis jakaantui suhteellisen tasaisesti
(kuvio 1).

Sukupuoli

Nainen |, 53%
Mies |, 46%
Muu sukupuoli Il 1%

En halua vastata = 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 1. Kyselyyn vastanneiden sukupuoli (n=166)

Ikdjakaumassa nahdaan eroavaisuutta vastanneiden kesken kuten kuviossa 2 nakyy.
Suurin osa vastaaijista oli 45-54, toiseksi suurin ryhma 35—-44-vuotiaita ja kolmanneksi
suurin ryhma 25-29-vuotiaita. 18—24-vuoctiaat olivat selkeasti vahemmistd vastaajien kes-

kuudessa.
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18-24 NN 6%
25-29 I—— 15%
30-34 I 12%
35-44 I 2T%
45-54 I 29%
55-65 I 1%
65+ 0%
En halua vastata = 0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 2. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma (n=166)

Suurin osa vastaajista on ilmoittanut asuinpaikan olevan Helsinki (81 henkil6a), seuraa-
vana Vantaa (22 henkila) ja kolmantena Espoo (18 henkil6a). Loput 45 vastausta jakau-
tuu ympari Etela-Suomea. Muita asuinpaikkoja kolmen suurimman kaupungin liséksi on
muun muassa Turku, Hdmeenlinna, Tuusula, Tampere, Kirkkonummi. Odotetusti vastaa-

jien asuinpaikat sijoittuvat Etela-Suomeen.

Vastaajien ammattiasemista (kuvio 3) ndhdaan, etta 39 % vastaajista ovat tydntekijoita.
Tyontekijoitd on huomattavasti enemman verrattuna opiskelijoiden maaraan (10 %). Tama
heijastuu ikdjakauman antamaan kuvaan, jossa tulee ilmi, ettad kyselyyn vastanneista vain

6 % olivat ialtadn 18—24-vuactiaita.

Ammattiasema

Tyontekija I 39%
Toimihenkilo NG 14%
Johtavassa asemassa / Ylempi toimihenkilc I 17%
Yrittaja I 7%
Opiskelija NG 10%
Elakeldinen Wl 2%
Tyston NN 4%
Muu, mika? Il 3%
En halua vastata I 4%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Kuvio 3. Kyselyyn vastanneiden ammattiasema (n=166)
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6.2 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset: tapahtumat ja keikat

Kyselyssa selvitettiin vastaajien aktiivisuutta kayda livekeikoilla (kuvio 4). Kyselyssa sel-
visi, ettd jopa 30 % vastaajista kay livekeikoilla 2—3 kertaa kuukaudessa, ja 34 % kerran
kuukaudessa. Myds pieni osa (8 %) kay keikoilla kerran viikossa tai useammin. Tasta voi-
daan todeta, ettd vastaajat ovat aktiivisia keikkakavijoita ja suurimmalle osalle vastaajista
livekeikoilla kaynti on kuukausittaista. Keikoilla kdymisen aktiivisuutta keskimaarin ja On
the Rocksissa haluttiin vertailla. Kuviossa 4 nahdaan nama kaksi vertailtuna. Vain 5 %
vastaajista kay livekeikoilla On the Rocksissa 2—3 kertaa kuukaudessa ja 17 % kerran
kuukaudessa. 55 % vastaajista kay keikoilla On the Rocks ravintolassa vain 2—4 kertaa
vuodessa. Tassa ndhdaan suurta eroavaisuutta verrattuna keskimaaraiseen livekeikoilla
kayntiin. Siitad huolimatta, ettd kyselyyn vastanneet kayvat livekeikoilla kuukausittain tai

useammin, ei vastaajat ole tulosten mukaan uskollisia tietylle keikkapaikalle.

Osallistuminen livekeikoille keskimaarin vs. On the Rocks

60%

55%

50%

40%

34%

30%
30%

25%

17% 16% 20%
8%
; 5% 7% 10%
2%
0% I . 1% ° 0% 0%
I - 0,
0%
Kerran viikossa 2-3 kertaa Kerran 2-4 kertaa Kerran vuodessa  Harvemmin En koskaan
tai useammin kuukaudessa kuukaudessa vuodessa
B Kuinka usein kdyt On the Rocksissa keikoilla? B Kuinka usein kayt keskimaarin livekeikoilla?

Kuvio 4. Vastaajien kaynti livekeikoilla vertailtuna (n=166)

Genremieltymyksia selvitettdessa nousi selkeasti kaksi genrea yli muiden, jonka keikoilla
vastaajat kayvat; rock (90 %) ja metalli (73 %). Naiden jalkeen genreista nousee erille pop
(37 %), punk (28 %), proge (24 %) seka alternative (22 %). Muut genret jakautuivat suh-
teellisen tasaisesti. Genremieltymyksia selvitettdessa kay ilmi On the Rocksin asiakkaiden

musiikkimaku. Suurin osa vastaajista pitavat selkeasti rock- ja metallikeikoista ja my0s ta-
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man genren keikat yleisesti myyvat On the Rocksissa hyvin. Vastaajille annettiin mahdolli-
suus kertoa, milla keikoilla he ovat kdyneet On the Rocksissa viimeisen vuoden kuluessa.
Vastaajien nakemat keikat heijastavat genremieltymyksia ja jaettaessa bandit genreihin,
tulokset jakautuivat hyvin paljon samaan suuntaan kuin genremieltymyksissa. Selkeasti

siis rock- ja metallimusiikki on suuressa suosiossa iasta riippumatta.

Minka genren keikoilla yleensa kayt? (voit valita useamman)
100%
90%
90%
73% 80%
70%
60%

50%

37% 40%
28%
22% " 2a% 30%
19%
17
110/ 13/0 L 110/ 16% 20%
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6% 8% 8% 10%
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Kuvio 5. Genremieltymykset (n=166)

Kun genremieltymyksia vertailtiin ikaryhmittain, 25—-34-vuotiaiden keskuudessa top kolme
genrea ovat rock, metalli ja pop. Vahiten aania taman ikaryhman keskuudessa saivat folk,
stoner, blues/soul, country/americana ja iskelma. 35—44-vuotiaiden keskuudessa top
kolme genrea olivat metalli, rock ja punk. Vahiten dania tassa ikdryhmassa saivat
country/americana, jazz, folk, iskelma, seka industrial. 45—-54-vuotiaden keskuudessa top
kolme genrea ovat rock, metalli ja pop. Vahiten aania saaneet genret tassa ikdluokassa
ovat folk, iskelma, stoner, rap/R&B ja elektroninen. Suurimpia eroavaisuuksia ikdryhmien
valilla nahtiin muun muassa mieltymyksissa alternative, elektroninen, indie ja industrial
genreihin. Nama genret saivat huomattavasti enemman aania 25-34-vuotiaden keskuu-
dessa, verrattuna 45-54-vuotiaisiin. Blues taas sai enemman aania 45-54-vuotiailta ver-
rattuna 25-34-, ja 35—44-vuotiaihin. 34—44-vuotiaiden aanet taas jakautuivat naiden kah-

den ikdryhman valiin tasaisemmin.
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Taulukko 1. Genremieltymykset ikaryhmittain (n=137)

25-34-vuotiaat 35-44-vuotiaat 45-54-vuotiaat
n Prosentti n Prosentti n Prosentti Yhteensa
Alternative 16 36,36 % 10 22,22 % 5 10,42 % 31
Blues / Soul 4 9,09 % 5 11,11 % 13 27,08 % 22
Country /

Americana 4 A % 2 4,44 % 7 14,58 % 13
Elektroninen 10 22,73 % 5 11,11 % 3 6,25 % 18
Folk 2 4,55 % 3 6,67 % 2 4,17 % 7
Indie 14 31,82 % 6 13,33 % 7 14,58 % 27
Industrial 13 29,55 % 4 8,89 % 5 10,42 % 22
Iskelméa 4 9,09 % 3 6,67 % 2 4,17 % 9
Jazz 7 15,91 % 2 4,44 % ) 10,42 % 14
Metalli 30 68,18 % 37 82,22 % 33 68,75 % 100
Pop 18 40,91 % 11 24,44 % 20 41,67 % 49
Punk 14 31,82 % 14 31,11 % 10 20,83 % 38
Proge 9 20,45 % 13 28,89 % 8 16,67 % 30
Rock 43 97,73 % 36 80 % 45 93,75 % 124
Rap / R&B 11 25 % 9 20 % 3 6,25 % 23
Stoner 3 6,82 % 6 13,33 % 3 6,25 % 12
Jokin muu, mika? 0 0% 1 222 % 2 4,17 % 3
Yhteensa 202 167 173 542

Kyselyssa haluttiin selvittda mitd kanavia vastaajat kayttavat etsiessaan livekeikkoja, jotta
nahdaan, onko On the Rocks ravintolan markkinointi oikeissa kohteissa. Kyselysta selvisi,
ettd 86 % kayttda Facebookia livekeikkojen loytamiseen, 69 % kayttaa lippuvalittajia kuten
Tiketti, etsiessaan tulevia keikkoja. Artistien omat sivut (57 %), Lehdet / verkkomedia (45
%) seka Instagram (40 %) ovat myds suosittuja hakualustoja keikkoja varten. Median
kayttoa keikkoja etsiessa vertailtiin myds ikaryhmittain. Instagram sai enemman suosiota
25-34-vuotiaiden keskuudessa verrattuna vanhempiin ikaryhmiin, kun taas lippuvalittajat
olivat suosittu alusta 45-55-vuotiaden keskuudessa. 25—-34-vuotiaiden top kolme tassa
kategoriassa oli Facebook (93 %), Instagram (59 %) ja lippuvalittajat (59 %). 34—44-vuo-
tiaden top kolme oli Facebook (80 %), lippuvalittajat (58 %), artistien omat sivut (56 %).
45-55-vuotiaden top kolme oli Facebook (90 %), lippuvalittajat (77 %), artistien omat sivut

(54 %). Facebook on selkeasti eniten dania saanut hakualusta ikaluokasta riippumatta.
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Nuoremmilla Instagram nousee tarkedksi hakualustaksi, kun taas vanhemmat etsivat keik-

koja artistien omilta sivuilta. Lippuvalittajat nousevat esiin jokaisessa ikaryhmassa.

Mita mediaa kaytat keikkojen lI6ytamiseen? (voit valita useamman)

Facebook [ 86%
Instagram I 40%
Spotify I 13%
Artistien omat sivut [ 57%
Lippuvalittajat (esim. Tikett) NI 69%
Lehdet / verkkomedia [N 45%
Radio NN 21%
Muu media, mika? [ 10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuvio 6. Median kayttd keikkoja etsiessa (n=166)

Tilojen toimivuutta selvitettiin kyselyssa asenneasteikon avulla. Vastaajat arvioivat toimi-
vuutta asteikolla erittdin huono, huono, kohtalainen, hyva ja erittdin hyva. Kyselyssa halut-
tiin selvittda vastaajien mielipiteitd seuraavissa asioissa: adnentoisto, sujuvuus lippupis-
teelld, narikan palvelu ja sujuvuus, baarin juomavalikoima ja henkildkunnan palvelualttius.

Naita ovat seikkoja, jotka vaikuttavat asiakkaan laatukokemukseen.

Kuten taulukosta 1 ndhdaan, aanentoiston keskiarvoksi tuli 4,1. 22 % vastaaijista on vas-
tannut danentoiston olevan erittain hyva, kun taas 64 % vastaajista on sitd mielta, etta aa-
nentoisto on hyva. Jopa 13 % vastaajista on sita mielta, ettd danentoisto on kohtalainen.
On the Rocksiin on remontin myéta tullut uudet danentoistolaitteet. Kun verrataan aanen-
toiston keskiarvoa vastaajilta, jotka ovat kdyneet On the Rocksissa remontin jalkeen, kes-
kiarvo on 4,1, kun taas yli kaksi vuotta sitten kayneet ovat antaneet aanentoistolle keskiar-

von 3,8.

Sujuvuus lippupisteellda on saanut keskiarvoksi 4,0. 55 % kokee sujuvuuden lippupisteella
hyvaksi, 21 % erittdin hyvaksi. Jopa 22 % vastanneista kokee sujuvuuden olevan kohtalai-
nen. Siitd huolimatta, ettd keskiarvo on 4,0, tulee sujuvuuteen lippupisteella kiinnittdad huo-
miota, silla moni vastaajista kokee avoimen palautteen perusteella, etta lippupisteen suju-
vuus voisi olla parempi. Lippupiste On the Rocksissa sijaitsee alakertaan vievan portaikon

keskella ja portaikon ahtauden vuoksi aiheutuu tilaongelmia. Narikan palvelu ja sujuvuus
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sai keskiarvoksi 4,1. 63 % vastaajista kokee, etta narikan palvelu ja sujuvuus on hyva, 23
% kokee narikan palvelun ja sujuvuuden olevan erittdin hyvaa. Jopa 13 % kokee narikan

palvelun ja sujuvuuden kohtalaiseksi.

Baarin juomavalikoima sai keskiarvoksi 4,0. 55 % vastanneista on sita mielta, etta vali-
koima on hyva, 24 % kokee valikoiman erittdin hyvaksi, kun taas jopa 20 % kokee juoma-
valikoiman olevan kohtalainen. Verratessa ikaryhmittain baarin juomavaliomaan liittyvaa
mielipidetta, huomattiin, etta niin 25-34-vuotiaat kuin 45-54-vuotiaatkin, ovat tyytyvaisem-
pia juomavalikoimaan verrattuna 35—44-vuotiaisiin. 35—44-vuotiaista 2 % kokee baarin
juomavalikoiman olevan erittdin huono. Henkilékunnan palvelualttius sai keskiarvokseen
4,2. 49 % vastaajista kokee henkildkunnan palvelualttiuden olevan hyva ja 35 % kokee
sen olevan erittdin hyvaa. Jopa 15 % on sitd mielta, ettd henkildkunnan palvelualttius on

kohtalaista. Vain 1 % kokee henkilékunnan palvelualttiuden olevan huonoa.

Siisteys puolestaan sai keskiarvoksi 3,9 ja 59 % vastaajista kokee siisteyden olevan hyva
ja jopa 22 % kokee sen olevan kohtalaista. Vain 18 % kokee siisteyden olevan erittain

hyva. Turvallisuus On the Rocksissa sai keskiarvoksi 4,1. 66 % vastaajista on sitd mielta,
ettd turvallisuus on hyva, 21 % kokee sen olevan erittdin hyva. Kuitenkin 13 % kokee tur-

vallisuuden olevan kohtalainen.

Taulukko 2. Tilojen toimivuus On the Rocks ravintolassa (n=166)

Erittdin . Erittdin
Huono Kohtalainen Hyva . Keskiarvo Mediaani
huono hyva
Aéanentoisto 0,6 % 0 % 12,65 % 64,46 % 22,29 % 4,08 4
Sujuvuus
_ ) . 0 % 1,21 % 22,29 % 55,42 % 21,08 % 3,96 4
lippupisteella
Narikan palvelu
) ) 0 % 1,81 % 12,65 % 62,65 % 22,89 % 4,07 4
ja sujuvuus
Baarin
o 0,6 % 0,6 % 19,88 % 55,42 % 23,5 % 4,01 4
juomavalikoima
Henkildkunnan
. 0% 1.2 % 15,06 % 48,8 % 34,94 % 417 4
palvelualttius
Siisteys 0 % 1,2 % 21,69 % 59,04 % 18,07 % 3,94 4
Turvallisuus 0% 0% 12,65 % 66,27 % 21,08 % 4,08 4
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On the Rocks ravintolassa jarjestettavien arkisin tapahtuvien keikkojen aikataulun sopi-
vuutta haluttiin selvittdd kyselyssa, ja vastaukset olivat melko yksimielisia. 88 % vastaa-
jista on sitd mielta, etta arkikeikat alkavat sopivaan aikaan. 11 % vastaajista taas on sita
mieltd, ettd arkikeikat alkavat liian mydhaan, tdhan annettiin myés mahdollisuus ehdottaa
aikaa, joka sopisi paremmin. Vastaajat, jotka ovat sitd mieltd, ettd keikat alkavat liian myo-
haan, ehdottivat ajaksi klo 19:00 tai 20:00 keikkojen alkamisajaksi. Yksi vastaaja on sita
mieltd, ettd keikkojen aikataulua taytyisi siirtdd myohemmaksi ja keikkojen parempi alka-

misaika olisi klo 21:00.

Mita mieltd olet On the Rocksin arkikeikkojen aikataulusta?

Keikat alkavat liian my&haan, mika olisi parempi aika? - 11%

Keikat alkavat liian aikaisin, mika olisi parempi aika? I 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuvio 7. Arkikeikkojen aikataulu (n=166)

Kyselyssa selvitettiin paasylipun hankkimista On the Rocks ravintolassa jarjestettaville
keikoille. Talla haluttiin selvittda, onko nykyinen lippujarjestelma toimiva. 99 % vastaajista
on sitd mielta, etta lippujen hankkiminen On the Rocksin keikoille on helppoa. Lippuja voi
ostaa On the Rocksin keikoille Tiketin kautta tai suoraan ovelta, harvinaisia poikkeuksia

lukuun ottamatta. Vain yksi vastaaja oli sita mielta, etta lipun hankkiminen on haastavaa.

Oliko lipun hankkiminen On the Rocksin keikalle helppoa?

Ei, miksi? | 1%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Kuvio 8. Lipun hankkiminen On the Rocksin keikalle (n=164)

Lippujen hankkimisen liséksi haluttiin selvittaa vastaajien mielipiteitd On the Rocksin lippu-

jen hintatasoon verrattuna Helsingin yleiseen lippujen hintatasoon. 90 % vastaajista kokee
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lippujen hinnan olevan sopiva, ja 8 % vastaajista lipun olevan kallis. 2 % voisi maksaa li-
puista enemmankin. Yhdenkaan vastaajan mielesta lippujen hinnat On the Rocksin kei-
koille ei ole ylihintainen eli todella kallis. On the Rocksin lippujen hinnat ovat bandista riip-

puen noin 10-35 euroa.

Mita mielta olet On the Rocksin lippujen hintatasosta verrattuna
Helsingin yleiseen livemusiikin hintatasoon?

Sopiva | 90%
Kalis [ 8%
Todella kallis = 0%

Voisin maksaa enemmankin I 2%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuvio 9. Lippujen hintataso (n=166)

6.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset: yokerho ja dj-klubi

Ydékerho ja dj-klubi on ollut osittain haastavaa On the Rocksille, vaikka keikkakavijéita on
ollut hyvin, siirtyvat asiakkaat monesti muualle keikan jalkeen. Kyselyssa selvitettiin vas-
taajien kiinnostusta kayda yodkerhoissa yleisesti. 33 % vastaajista kdy yokerhoissa vain 2—
4 kertaa vuodessa, ja 20 % kay harvemmin kuin kerran vuodessa. 17 % kay ydkerhoissa
kerran kuukaudessa ja 13 % 2-3 kertaa kuukaudessa. Jopa 5 % vastaajista ei kay kos-

kaan yokerhoissa.

Kuinka usein kayt yokerhoissa?

Kerran viikossa tai useammin [l 1%
2-3 kertaa kuukaudessa [  13%
Kerran kuukaudessa [N 17%
2-4 kertaa vuodessa I 33%
Kerran vuodessa [N 1%
Harvemmin I 20%
En koskaan [ 5%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 10. Yokerhoissa kdyminen (n=166)
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Yokerhoissa kaymista vertailtin myds ikaryhmittain. Ikaryhmat jaettiin 25—-34-vuotiasiin,
35—44-vuotiaisiin seka 45-54-vuotiaisiin. 25—-34-vuotiaiden vastaajien yokerhoissa kaymi-
nen jakaantui melko tasaisesti. 18 % kay yokerhoissa 2—3 kertaa kuukaudessa, 23 % ker-
ran kuukaudessa ja 27 % 2—4 kertaa vuodessa. Jopa 25 % tasta ikdryhmasta kay yodker-
hoissa harvemmin kuin kerran vuodessa. 25—-34-vuotiaat olivat myds ainoa ikaluokka, joka
vastasi kdyvansa yokerhoissa kerran viikossa tai useammin. 35—44-vuotiaiden keskuu-
dessa nahtiin epatasaisempaa jakautumista ydkerhoissa kdymisen yleisyyteen. Jopa 40
% tasta ikdryhmasta kay yokerhoissa vain 2—4 kertaa vuodessa. Tasta huolimatta, 15 %
35—44-vuotiaista kdy yokerhoissa 2—3 kertaa kuukaudessa ja 16 % kerran kuukaudessa.
Jopa 16 % tasta ikaryhmasta kay yokerhoissa harvemmin kuin kerran vuodessa. Tasta
huolimatta, voidaan todeta, ettd 35—44-vuotiaiden keskuudessa on yleisempaa kayda yo-
kerhoissa 2—4 kertaa vuodessa tai useammin, kuin 25-34-vuotiaiden keskuudessa. 45—
54-vuotiaiden vastaajien keskuudessa ydkerhoissa kdyminen on harvinaisempaa verrat-
tuna nuorempiin ikaryhmiin. Vain 4 % 45-55-vuotiasta kay yokerhoissa 2—3 kertaa kuu-
kaudessa, kun taas 19 % kerran kuukaudessa. 27 % vastasi kdyvansa yokerhoissa 2—4
kertaa vuodessa. Sen sijaan 25 % kay yokerhoissa harvemmin kuin kerran vuodessa.

Jopa 8 % tasta ikdryhmasta vastasi, ettei kay ydkerhoissa koskaan.

Kuinka useasti kayt ydkerhoissa?
ikaryhmittain
45%
40%

40%
35%
27%  27% 30%
25%  25%
23% 25%
0,
18% 19% 7% 20%
15% 16% 16%
15%
0,
7% 9% 8% 10%
4%
2% I I 2% 5%
[ | [ | 0%

Kerran viikossa  2-3 kertaa Kerran 2-4 kertaa Kerran Harvemmin En koskaan
taiuseammin kuukaudessa kuukaudessa vuodessa vuodessa
m25-34-vuotiaat m35-44-vuotiaat 45-54-vuotiaat

Kuvio 11. Yokerhoissa kdyminen ikaryhmittain 25-54-vuotiaat (n=137)
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Siita huolimatta, ettd On the Rocksin yokerho on toiminut monta vuotta, haluttiin ottaa sel-
vaa, ovatko asiakkaat tietoisia yokerhosta. Jopa 16 % vastaajista ei tieda, etta On the
Rocksissa toimii yokerho ja dj-klubi. 84 % vastaajista taas tiesi yokerho- ja dj-klubitoimin-

nasta.

Tiesitkd, ettda On the Rocksissa on viikonloppuisin myds dj-klubi /
yokerhotoimintaa?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 12. Tietoisuus On the Rocksin yokerho- ja dj-klubitoiminnasta (n=166)

On the Rocksin yokerhossa ja dj-klubilla reilusti suurin osa kdy harvemmin kuin kerran
kuukaudessa. Vain 1 % vastaajista kdy kerran viikossa ja 2 % kay 2—3 kertaa kuukau-
dessa. Jopa 27 % vastaajista ei kdy koskaan On the Rocksin yOkerhossa tai dj-klubilla.
Tama kertoo, ettad parannuksia pitaisi tehda koskien ydkerhoa ja dj-klubia siitd huolimatta,
ettd vastaajat kayvat yleisestikin suhteellisen vahan yoékerhoissa. Syy voi olla myés siing,

ettei On the Rocks ole l6ytanyt oikeaa asiakasryhmaa.

Kuinka useasti kdyt On the Rocksin dj-klubilla / ydkerhossa?
70%
62%
60%
50%
40%
27% 30%
20%

8% 10%

I 0%

Useana iltana Kerran viikossa 2-3 kertaa Kerran Harvemmin En koskaan
viikossa kuukaudessa kuukaudessa

Kuvio 13. Vastaajien kdyminen On the Rocksin ydkerhossa / dj-klubilla (n=166)

Siité huolimatta, ettad vastaajien kdymistéd On the Rocksin yokerhossa vertailtiin ikaryhmit-

tain, ei vastaustulokset muuttuneet merkittavasti. Vertailusta kuitenkin selviaa On the
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Rocksin yokerhon tamanhetkisen asiakaskunnan ika. Ikaryhmittain vertailusta voidaan
huomata, etta 45-55-vuotiaat kdyvat On the Rocksin yokerhossa joko harvemmin (54 %)
tai ei koskaan (44 %). Suurin osa 34—44-vuotiaista vastaajista kdy On the Rocksin yoker-
hossa harvemmin kuin kerran kuussa (69 %). Tasta huolimatta kuitenkin samasta ikaryh-
masta 13 % kay kerran kuussa, ja 2 % 2-3 kertaa kuukaudessa. 25—-34-vuotiaista myos
suurin osa (61 %) kady harvemmin kuin kerran kuussa, 9 % kerran kuukaudessa, 5 % 2-3

kertaa kuukaudessa ja vain 2 % kerran viikossa.

Kuinka useasti kdyt On the Rocksin dj-klubilla / ydkerhossa?
Ikaryhmittain

80%

69%

70%
61%
54% 60%

449 0%

40%

30%
23%

16% 20%
13%
9%

5% I 10%

2% 2% l 2%
| - [ | 0%
Useana iltana Kerran viikossa 2-3 kertaa Kerran Harvemmin En koskaan

viikossa kuukaudessa kuukaudessa

m 25-34-vuotiaat ™ 35-44-vuotiaat 45-54-vuotiaat

Kuvio 14. Vastaajien kdyminen On the Rocksin yokerhossa / dj-klubilla ikaryhmittain
(n=137)

Kyselyssa haluttiin ottaa selvaa vastaajien toiminnasta keikan jalkeen kysymalla, mita
vastaajat tavallisesti tekevat keikan jalkeen viikonloppuisin. 38 % vastaajista jaa On the
Rocksin yokerhoon / dj-klubille ja 26 % siirtyy On the Rocksin ylakertaan. Vain 4 % lahtee
toiseen yokerhoon, kun taas jopa 20 % lahtee kotiin. Vastauksia voi verrata vastaajien

kaymiseen On the Rocksin tapahtumissa, jossa suurin osa kay 2—4 kertaa vuodessa.
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On the Rocksin keikan jalkeen viikonloppuna, tavallisimmin...

Jaan On the Rocksin dj-klubille / yskerhoon [Nl 38%
Siirryn On the Rocksin ylakertaan [N 26%
Lahden toiseen ydkerhoon [ 4%
Lahden kotiin [N 20%
Muumika? [ 12%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Kuvio 15. Vastaajien toiminta On the Rocksin keikan jalkeen (n=121)
Vastaajien toimintaa keikan jalkeen tarkasteltiin myds ikaryhmittain. 59 % 25-34-vuoti-

aista jaa On the Rocksin yokerhoon, kuten myds 34 % 34—44 vuotiaista ja 26 % 44-54-

vuotiaista. Kuitenkin jopa 41 % 45-55-vuotista siirtyy myds ylakertaan.

On the Rocksin keikan jalkeen viikonloppuna, tavallisimmin...
Ikaryhmittain

Jaan On the Rocksin dj-klubille / ydkerhoon NI 34%

Siirryn On the Rocksin ylakertaan [ 19%

Lahden toiseen yokerhoon

Lahden kotiin NN 34%

Muu,mika? [ 13%
. 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

m25-34-vuotiaat ®35-44-vuotiaat m45-54-vuotiaat

Kuvio 16. Vastaajien toiminta On the Rocksin keikan jalkeen ikaryhmittain (n=?)

Lopuksi haluttiin selvittda, mista kanavista vastaajat toivovat 16ytavansa tietoa liittyen On
the Rocksin tapahtumiin ja klubeihin, jotta markkinointia voidaan tehostaa. 78 % vastaa-
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jista toivoo I6ytavansa tietoa On the Rocksin Facebook-sivuilta, 66 % On the Rocksin net-
tisivuilta, ja 52 % Facebookin tapahtumasivuilta. Myés On the Rocksin Instagramista odo-
tetaan Ioytavan tietoa tapahtumista ja klubeista. Vain 12 % odottaa I6ytavansa tietoa ulko-
mainonnasta, kuten julisteet ja tasta voidaan paatella, ettd vastaajat odottavat 16ytadvansa

tiedon helpoiten internetin kautta eri kanavista.

Mista toivot 16ytavasi tietoa On The Rocksin tapahtumista ja klubeista?
(voit valita useamman)
On The Rocksin nettisivuilta I 66%
On The Rocksin Facebook-sivulta I 78%
On The Rocksin Instagramista N 39%
On The Rocksin uutiskirjeesta I 44%
Facebookin tapahtumasivulta [N 52%
Artistien somekanavilta I 40%
Tiketin nettisivuilta NG  39%
Tiketin somekanavilta NI 21%
Ystavilta I 22%
Verkkojulkaisuista (Soundi, Rumba, HS) I 19%
Ulkomainonnasta (esim. julisteet) NN 12%
Muu, mika? W 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 16. Markkinointi koskien On the Rocksin tapahtumia (n=165)

6.4 Avoimet kysymykset

Kyselyssa oli kolme kohtaa avoimeen kommentointiin. Avoimissa kommenttikentissa ky-
syttiin parannusehdotuksia koskien tapahtumia ja keikkoja, parannusehdotuksia koskien
yokerho ja dj-klubi toimintaa ja lopussa kysyttiin vield palautetta yleisesti On the Rocksiin
littyen. Avoimet vastaukset jaettiin yleisiin kategorioihin; markkinointi, asiakaspalvelu, ta-
pahtumaymparistd, juomavalikoima sekd aanentoisto. Musiikkitarjontaan liittyvat kommen-
tit taas jaettiin kahteen kategoriaan; keikkojen musiikkitarjonta ja yokerhon musiikkitar-

jonta. Markkinointi jaettiin myds erikseen keikkoja seka yokerhoa koskeviin palautteisiin.
Markkinointi jaettiin kahteen alakategoriaan; keikat ja yokerho. Markkinointiin liittyvaa pa-

lautetta tuli muutama. Palautteissa toivottiin mainostusta tulevista keikoista niin sdhképos-

tilla, kuin yleisestikin. Yokerhotoiminnan markkinointia pyydettiin myds parantamaan.
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Markkinointia pyydettiin tarkentamaan, jotta asiakkaat tietdvat millaista musiikkia dj:t mil-
loinkin soittavat. YOokerhoa koskevaa nakyvyytta markkinoinnin kannalta pyydettiin myos
parantamaan. Asiakaspalvelua koskevissa kommenteissa tuli Iahinna kiitosta On the
Rocksin henkildkunnalle. Vain yksi asiakaspalveluun liittyvd kommentti oli savyltdan nega-

tiivinen. Kommentissa kehotettiin lisddmaan henkilbkunnan asiakaspalveluasennetta.

Tapahtumaymparistdoa kasittelevissa palautteissa toistui sisddnpaasyn ahtaus, kun asiak-
kaat jonottavat joko lipunmyyntiin tai narikkaan. Tassa mainittiin myds narikkamaksusta,
joka hidastaa lipunmyyntia. Yksi vastaaja ehdotti lipunmyyntipaikan siirtdmista pois por-
taikosta. Palautteissa toistui myds alakerran baaritiskille keikoilla aiheutuva ruuhka. Use-
ampia kommentteja tuli keikkojen aikataulusta. Useampi vastaaja sanoi keikkojen alkavan
heidan mielestaan lilan mydhaan. Nakyvyys keikkojen aikana toistui myds kommenteissa.
Vastaajat olivat sitd mieltd, ettd mikali keikalla on paljon ihmisia, on lavalle haastavaa
nahda. Osa vastaajista kommentoi tahan liittyen myds asiakasmaaraa. Annetuissa palaut-
teissa toivottiin, ettd asiakasmaaraa rajoitettaisiin, ettei keikoilla olisi niin ahdasta. Alaker-
ran remontista ja nykyisen tilan toimivuudesta nousi esiin monia positiivisia kommentteja.
Naissa kommenteissa remonttia pidettiin tarpeellisena, ja remontin sanottiin olevan onnis-

tunut.

Avoimissa palautteissa toistui myds juomavalikoimaa koskevat kommentit. Useampi oli
sanonut olutvalikoiman olevan heikko, koskien erityisesti hanassa olevaa perus olutvali-
koimaa. Ehdotettiin myds selkeampaa listausta juomavalikoimasta. Toivottiin uusia viineja
ja kuohuviinia edulliseen hintaa, seka alkoholittoman tuotevalikoiman parantamista, nama
olivat kuitenkin yksittaisia kommentteja. Juomien hinta toistui myds palautteissa. Vastaajat
pitavat On the Rocksin juomien hintaa kalliina, ja toivoivat erilaisia juomatarjouksia. A&-
nentoistoon liittyvissa kommenteissa ilmeni toistuvuutta aanenvoimakkuuteen liittyen.

Muutama vastaaja oli sitd mieltd, ettd musiikki tulee lilan kovaa ja desibeleja tulisi laskea.

Musiikkitarjontaan liittyvia kommentteja tuli paljon. Keikkojen musiikkitarjontaa koskevissa
kommenteissa toistui osaksi rock ja metalli genren lisdaminen ja muiden genrejen vahen-
taminen. Melkein saman verran palautetta oli tullut myds siita, etta musiikkitarjonta nykyi-
sellaan on sita mita vastaajat ovat toivoneetkin. Kommenteissa toistui myos toiveet keik-
kojen klubitoimintaa varten, ehdotettiin artistihaastatteluja seka uuden musiikin klubia. Toi-
vottiin enemman nimekkaita esiintyjia ja aanestyksia, joissa asiakkaat voivat toivoa kei-
kalle otettavia bandeja tai artisteja. Yokerhoa koskevissa kommenteissa taas toistui yoker-
hossa talla hetkella soitettavan musiikin linja. Vastaajat toivoivat enemman rock ja metalli

tyylistd musiikkia yokerhoon. Toivottiin selkedmpaa musiikkilinjaa ja iltoja eri genreittain.
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Kahdeksan vastaajaa kommentoi, ettei kdy yokerhoissa laisinkaan, ja ettad he ovat vain
kiinnostuneita livekeikoista. Yleista palautetta, jota ei voitu erikseen liittdd mihink&an kate-
goriaan tuli myds. Useampi vastaaja oli sitd mielta, ettd On the Rocksin tapahtumatoimin-

nan nykyinen konsepti on toimiva, ja ettd he ovat tyytyvaisia ravintolan toimintaan.

6.5 Keskeiset tulokset

Palvelun laadun arviointi seké& sen mittaaminen on haastavaa. Kuten teoriaosuudessa
mainittiin, Pesonen ym. (2002, 22) kertoo, etta asiakas arvioi palvelun laatua aiempien ko-
kemusten perusteella. Palvelun laadun kokemukseen vaikuttaa myds asiakkaan oma pa-
nostus, silla asiakas on osallisena palvelun tuottamisessa. On the Rocksin tapahtumatoi-
minnassa asiakkaat toimivat tunnelman luomisessa ja asiakkaiden keskindinen vuorovai-
kutus vaikuttaa jokaiseen samassa tilassa olevaan asiakkaaseen. Keikkatoiminta yhdistaa
monesti samanhenkisia henkil6ita ja kaikilla asiakkailla on yleensa sama kiinnostuksen
kohde, eli artisti, jota he ovat tulleet katsomaan. Hyvia vuorovaikutuskokemuksia voi opin-
naytetydn tekijan mukaan saavuttaa todennakdisemmin tapahtumissa, joissa asiakkaat

ovat samanhenkisia.

Tuloksen perusteella voidaan todeta, etta vastaajat kayvat keikoilla usein. Suurin osa kay
keikoilla kuukausittain tai useammin. Genret, jotka nousevat esiin analysoidessa vastaa-
jien genremieltymyksia keikoilla ovat rock, metalli, pop ja punk. Nuorempi ikdryhma on
selkeasti kiinnostunut myos alternative, indie ja industrial genreista. Kuten aiemmin todet-
tiin, vaikuttaa yrityksen imago toiminnallisen ja teknisen laadun kanssa asiakkaan laatuko-
kemukseen joko parantamalla tai huonontamalla tata. Se, etta kyselyssa nousee esille
rock ja metalli genret reilusti ylitse muiden, kertoo On the Rocksin historiasta raskaamman
musiikin keikkapaikkana. Asiakkailla voi historian myéta olla ajatus, ettd On the Rocksissa
soi rock- ja metallimusiikki. Imagollisesta nakokulmasta tata genrea edustavien iltojen voi-
daan nahda nostattavan asiakkaiden laatukokemuksia. Mikali taas rock tai metalli keikko-
jen jalkeen yokerhotoiminnan alkaessa musiikkityylia muutetaan, voi tama vaikuttaa nega-

tilvisesti asiakkaiden laatukokemukseen.

Tilojen toimivuutta tarkastellessa eniten negatiivista huomiota sai sujuvuus lippupisteella.
Siitd huolimatta, etta keskiarvo oli suhteellisen hyva, sai sujuvuus lippupisteella kategori-
oista eniten huonoja arvosanoja. Teoriassa kasiteltiin kuutta Dasun & Chasen (2013, 8-9)
esittelemaa asiakaskokemukseen vaikuttavaa elementtia. Nama elementit ovat tapahtu-
majarjestys, aika, asiakkaalla olevan tilanteen kontrolli tai valintamahdollisuus, jotka vai-
kuttavat asiakkaan tunteisiin, luottamukseen ja siihen onko kokemus onnistunut. Tapahtu-

majarjestykseen liittyen pohdittiin sita, miten tapahtuman aikana koetut onnistumiset ja
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epaonnistumiset vaikuttavat asiakaskokemukseen. Todettiin, ettd ndiden onnistumisten ja
epaonnistumisten ajankohta on oleellinen tekija. Aikaa kasiteltiin jonottamisen nakokul-
masta ja todettiin, ettd mikali asiakas joutuu jonottamaan, vaikuttaa tapahtuman mielui-
suus jonotuskokemukseen. Voidaan siis todeta, ettd mikali asiakas saapuu keikalle On
the Rocksiin ja joutuu jonottamaan lipunmyyntiin, voidaan tapahtuman todeta olevan mie-
luisa ja onnistuneiden vuorovaikutustilanteiden voidaan ajatella olevan onnistuneempia,
silla asiakkaat ovat samanhenkisia. Tapahtuman voidaan todeta olevan mieluisa, silla se
on asiakkaan vapaa-aikana suoritettava aktiviteetti, eikd pakollinen toiminta. Jonotus li-
punmyyntiin tapahtuu asiakaskokemuksen alussa ja kuten aiemmin todettiin, on tarkeaa,
ettd mikali asiakaskokemuksen aikana on epaonnistumisia, tulisi ne sijoittaa tapahtuman
alkuun. Mikali taas asiakkaat joutuisivat jonottamaan poispaasya keikalta, olisi suurempi

todennakdisyys, ettd asiakaskokemus huononee.

Selkeasti nuorempi ikaryhma kay ydkerhoissa enemman verrattuna vanhempaan ikaryh-
maan. Voidaan todeta, etta vastaajista alle 34-vuotiaat ovat melko aktiivisia ydkerhoissa
kavijoitad. Tasta huolimatta jopa 20 % kay ydkerhoissa harvemmin kuin kerran vuodessa ja
5 % ei koskaan. Kun analysointia tehtiin ikaryhmittain, todettiin, ettd jopa 25 % 25-34-vuo-
tiaista vastaajista kdy ydkerhoissa harvemmin kuin kerran vuodessa. Yékerhoissa kaymi-
sen aktiivisuus peilaa On the Rocksissa keikoilla kayntia. Enemmist6 vastaajista oli kerto-
nut kdyvansa On the Rocksin keikoilla 2—4 kertaa vuodessa. Moni vastaaja oli kertonut
jaavansa On the Rocksin yokerhoon keikan jalkeen tai siirtyvansa ylakertaan. Kun vertail-
tiin vastaajien keskimaaraista kaymista yokerhoissa ja On the Rocksissa ian mukaan,
suurin osa jokaisesta ikaryhmasta kay On the Rocksin yokerhossa harvemmin kuin kerran

kuukaudessa.

Kuten tuloksista tuli ilmi, on vastaaijilla selkeasti epaselvat mielikuvat On the Rocksin yo-
kerhotoiminnasta. Tata voidaan tarkastella imagoajatuksen kautta. Kuten aiemmin todet-
tiin, voivat asiakkaat nahda On the Rocksin rock- ja metallibaarina. Koska musiikkitarjon-
taa on yokerhossa laajennettu ja siirrytty poispain rock- ja metallimusiikista, ei tama vas-
taa asiakkaiden imagoajatukseen On the Rocksista, joka taas voi vaikuttaa negatiivisesti
asiakkaan laatukokemukseen. Teoriaosuudessa kasiteltiin tapahtuman peruspalvelupa-
kettia ja todettiin, etta hyva palvelupaketti koostuu asiakkaiden tarpeisiin vastaavasta ydin-
palvelusta ja siihen mietityista tuki- ja lisapalveluista. Siita huolimatta, ettd On the Rocksin
yokerhon asiakkaat kokevat tuki- ja lisapalvelut jokseenkin toimivaksi, ei ydinpalvelu ole
tarpeeksi hyva. Ydinpalvelu toimii asiakkaalle tarjottavana hyotyna ja tulee vastata asiak-
kaiden tarpeisiin. Talld hetkellad kuitenkin itse ydinpalvelu on ongelmana, eika vastaa asi-

akkaiden tarpeisiin. Vaikka itse ydinpalvelulla ei voida kilpailla, vaan tuki- ja lisapalvelut
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voivat tuoda kilpailuetua, vaikuttaa ydinpalvelun laatu siihen, minka yrityksen palveluja

asiakas ostaa.
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7 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Talla kvantitatiivisella tutkimuksella on pyritty selvittamaan On the Rocksin ongelmakohtia
asiakkaiden ndkodkulmasta. Kyselylomakkeella tehty aineistokeruu tarjosi tietoa vastaajien
aktiivisuudesta kayda keikoilla ja ydkerhoissa, ja naitd vastauksia verrattiin vastaajien ak-
tiivisuuteen kéyda keikoilla ja yokerhossa On the Rocksissa. Tuloksista selvisi, etta kyse-
Iylla tavoitettiin selkedsti On the Rocksin keikoilla kdyvat asiakkaat, mutta ei niinkdan yoé-

kerhoasiakkaita. Yokerhoissa kdyminen on yleisesti myos aktiivisempaa katsottaessa 18—

24-vuotiaita, joita ei tdssa tutkimuksessa tavoitettu tarpeeksi.

Yokerhotoiminta ei vastaa asiakkaiden tarpeisiin, eika selkeasti oikeaa asiakaskuntaa ole
tavoitettu. Yokerhotoiminnan isoimpana kompastuskivena voidaan nahda musiikkitarjonta,
selked toiminta-ajatus seka oikeiden asiakkaiden I6ytdminen. Mita linjaa musiikkitarjonnal-
lisesti tulisi tarjota, taytyisi selvittdd markkinatutkimuksella. Mikali asiakkaita ei riita tar-
peeksi rock ja metalli genrejen alla, mika suunta olisi yokerhotoiminnalle oikea? Opinnay-
tetydn tekija uskoo asiakkailla olevan hyvin sekalaisia mielikuvia On the Rocksin yékerhon
toiminnasta. Kehittdmiskohteina tulisi olla yrityksen toiminta-ajatuksen selvittdminen ja sen
jakaminen myoés henkilokunnalle. Yrityksen toiminta-ajatuksen vieminen asiakastasolle on
tarkeaa, jotta voidaan tavoittaa oikeat asiakkaat. Tama on erityisen tarkeda On the Rock-
sin yokerhotoiminnassa. Tutkimuksen avulla voidaan myds havitella uusi asiakasryhmia

On the Rocksin yokerhoon, seka selkeyttaa jo olemassa olevien asiakkaiden mielikuvia.

On the Rocksin tAmanhetkisen tapahtumatoiminnan voidaan osittain todeta vastaavan
asiakkaiden tarpeisiin. Vastaajat tuntuvat olevan tyytyvaisia keikkatoimintaan musiikkitar-
jonnan kannalta. Kuitenkin useammalla on viela ajatus On the Rocksista keikkapaikkana,
joka tarjoaa rock ja metalli keikkoja. On the Rocksin tulisi keikkatoiminnallaan pyrkia pitay-
tymaan rock ja metalli genreissa, silla selkeasti vastaajat ovat taman genren kuuntelijoita.

Liika muutos keikkatoiminnassa saattaisi johtaa siihen, ettad asiakkaat siirtyvat muualle.

Asiakkaan kokemaa laatua heikentda On the Rocksissa talla hetkella sujuvuus lippupis-
teelld, baarin juomavalikoima seka siisteys ja henkilokunnan palvelualttius. Siita huoli-
matta, etta esimerkiksi henkilokunnan palvelualttius oli keskiarvoltaan korkein, oli moni
sita mielta, etta palvelualttius on kohtalaista. Naita voidaan tarkastella palvelun laadun
kautta. Laadun ulottuvuudet ovat tekijoita, joiden avulla voidaan tarkastella asiakkaan ko-
keman laadun muodostumista. Talla hetkella On the Rocks on heikoilla seuraavissa pal-
velun laadun ulottuvuuksissa; reagointialttius, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinta, pal-

veluymparisto seka uskottavuus.
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Lippupisteen sujuvuus voidaan lukea saavutettavuuteen ja palveluymparistéon. Lippupis-
teen sujuvuus vaikuttaa asiakaskokemukseen riippuen onko jonotus ollut miellyttava. Miel-
lyttavyyteen vaikuttaa muut asiakkaat ja ymparisto. Lippupisteen sujuvuus vaikuttaa myos
ylakerran asiakkaiden viihtyvyyteen seka portaikossa kulkeviin asiakkaisiin. Lippupisteen
sijainti aiheuttaa liikkumisvaikeuksia niin portaissa kun baarin ylakerrassa. Lippupisteen
uudelleen sijoitus joko ylakerran sisdankaynnin yhteyteen tai alakerrassa sijaitsevan nari-

kan viereen, saattaisi parantaa tilannetta.

Siisteys taas vaikuttaa asiakkaan kokemaan laatuun ymparistosta. Siisteys sai lippupis-
teen sujuvuuden kanssa huonoimmat arvosanat asenneasteikosta. Siisteys vaikuttaa asi-
akkaan kokemukseen riippuen, kuinka kauan asiakas viettda aikaa tapahtumaymparis-
tossa. Tapahtumaymparistdn siisteys on siis yhteydessa asiakaskokemukseen ja siihen,
kayttdako asiakas palveluja uudelleen. Siisteys on siis tarked asiakaskokemukseen vai-

kuttava tekija, johon tulisi kiinnittdd huomiota.

Reagointialttius ja kohteliaisuus voidaan lukea laadun ulottuvuuksiin, johon vaikuttaa ky-
selyssa tarkasteltu henkilokunnan palvelualttius. Vuorovaikutustilanteet niin henkilékun-
nan, kuin muiden asiakkaiden kanssa vaikuttavat suuresti asiakkaan kokemukseen. Mikali
henkilokunta ei pysty vastaamaan asiakkaan odotuksiin, tai ei huomioi tata yksilona, koke-
mus laadusta heikkenee. Henkilékunnan tulisi pyrkia tarjpamaan asiakkaille palvelua, joka
on samassa linjassa yrityksen imagon kanssa. Imago ja toiminta-ajatus tulisi tehda sel-
vaksi henkildkunnalle, jotta tama toteutuu. Henkildkunnan palvelualttiuteen vaikuttaa myos
yrityksen sisdinen toiminta, jonka kautta henkildkunta saa motivaatioita tydhénsa. Henkilo-
kunnan kaytoksella vaikutetaan myds luotettavuuteen. Vuorovaikutustilanteet henkilékun-
nan ja asiakkaan valilla vaikuttavat luottamuksen maaraan yritysta kohtaan ja nain ollen

siihen, miten asiakas kokee laadun.

Baarin juomavalikoima sai my6s huonompia arvosanoja verrattuna muihin kategorioihin.
Juomavalikoimana ovat avointen kommenttien mukaan perusoluiden hanavalikoima seka
viinivalikoima. Juomavalikoiman merkitys on asiakkaille tarkeaa. Asiakkaat ovat tottuneet
siihen, etta juomavalikoima on tarkkaan harkittu ja laaja. Pienpanimotuotteet ovat nos-
teessa, joten asiakkaat myos odottavat I0ytavansa naita baarista. Myos hinta-laatusuhde
on tarkea. Juomavalikoima voidaan laskea peruspalvelupaketin lisapalveluihin. Lisapalve-

lut voidaan nahda myos kilpailuetuna.

Tulokset esiteltiin On the Rocksin tapahtumatoiminnasta vastaaville henkildille, seka ra-

vintolapaallikdlle. Toimeksiantajan mukaan tyd on kattava ja laaja. Kysely olisi voinut olla
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laajempi, erityisesti yokerhotoimintaan liittyen tarkempi tieto olisi ollut toimeksiantajan mu-
kaan tarpeellista. Kyselysta kuitenkin tuli esiin selkeasti On the Rocksin ongelmakohdat.
Osa kyselyn tuloksista tuli kuitenkin yllatyksena toimeksiantajalle. Erityisesti yokerhotoi-
mintaa koskevat tulokset olivat yllattaviad, kuten kuinka suuri maara vastaajista ei kdy On
the Rocksin yokerhoissa. Vastaajien median kaytto keikkoja etsiessa olisi voinut toimeksi-
antajan mukaan olla tarkempi. Toimeksiantajan mukaan tutkimus vahvisti jo olemassa ole-
vat ajatukset ongelmakohdista. Toimeksiantajan mukaan tuloksia voi kayttaa erityisesti

yokerhotoiminnan kehittdamisessa. Tulokset antavat suuntaa asiakkaiden ajatuksista.

7.1 Validiteetti

Kysely oli selkeé ja kysymykset oli rakennettu ymmarrettavasti, joten kysymysten vaarin-
ymmartamisprosentti on matala. Kuitenkin valitut kysymykset olisi voinut valita paremmin
yksityiskohtaisemman tiedon saamiseksi. Laadun ulottuvuuksia olisi ollut tarpeellista
kayda tarkemmin lapi, erityisesti yokerhoon liittyen. Tassa kyselyssa ei kuitenkaan talla
ole suurta vaikutusta, silld yokerhoasiakkaita ei tavoitettu. Tutkimuksella pystyttiin kuiten-
kin vastaamaan tutkimusongelmaksi valittuun kysymykseen. Tutkimuksen voidaan todeta

olevan validi jossain maarin.

7.2 Reliabiliteetti

Tutkimusta voidaan pitaa patevana. Otoskoko oli tarpeeksi suuri, 270:ta kyselylomak-
keesta, jopa 166 oli kaytettavia. Tutkimuksen otos vastasi osittain tutkimuksen perusjouk-
koa, joka tassa tutkimuksessa oli On the Rocksin uudistuksen jalkeen tapahtumissa kay-
neet asiakkaat. Myds se, ettd 18—24-vuotiaiden maara oli alhainen, heijastaa On the
Rocksin tamanhetkisten asiakkaiden ikaluokkaa, silla ravintola on enemman yli 25-vuotai-

den suosiossa.
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8 Pohdinta

Opinnaytetyon tekijan kehityskaari projektin aikana on huomattava. Erityisesti kirjoitetun
tekstin tuottaminen ja tieteellinen ajattelu on kehittynyt paljon opinnaytetydn prosessin ai-
kana. Opinnaytetyon aihe oli todella mielenkiintoinen ja laajensi opinnaytetyon tekijan ym-
marrysta erityisesti palvelun laadusta ja asiakaskokemuksesta. Kvantitatiivinen tutkimus-
menetelman tuli tutuksi ja mikali tulevaisuudessa taytyy tehda tutkimuksia, on se huomat-
tavasti helpompaa. Kirjoittamisprosessi oli haastavaa ja vaati paljon itsekuria. Ajankayton
kanssa oli jokseenkin ongelmia, mutta motivaation taas 16ytyessa, ty6 edistyi hyvin. Alku-
peraisen aikataulun mukaan opinnaytetyd oli tarkoitus saada valmiiksi kuuden kuukauden

sisalla, mutta aikataulu venyi reilulla kuukaudella.

Suurin osa tyon prosessista oli ajatusty6ta ja tydon kokonaisuuden hahmottamista. Teorian
hahmottaminen oli opinnaytetyon tekijalle haastavaa. Nakokulmien l6ytaminen tapahtu-
man kasittelyyn vei aikaa ja alkuun tydnteko oli jokseenkin kankeaa. Projektisuunnitelman
mukaan tapahtumia oli tarkoitus tarkastella elamyksen nakékulmasta, mutta todettiin, ettei
tdma vastaa tutkimusongelmaan tai tavoitteisiin. Teoriaosuudessa paadyttiin tarkastele-
maan tapahtumaa palvelundkdkulmasta, jolloin kokonaisuus saatiin paremmaksi. Asiakas-
kokemus oli myds tyon alusta saakka yksi teorian nakdkulma. Palvelundkdkulma seka
asiakaskokemus antoivat hyvan tarkastelunakékulman vastausten analysointiin. Peruspal-
velupaketti toimi pohjana ydin-, tuki- ja lisdpalveluiden laadun tarkastelulle. Palvelun laa-
tuelementtien ja laadun ulottuvuuksien avulla taas tarkasteltiin, miten asiakkaan kokema
laatu toteutuu On the Rocksissa ja mitka tekijat vaikuttavat laatuun heikentavasti. Asiakas-

kokemusta tarkasteltiin asiakkaan kokemuksiin vaikuttavien elementtien kautta.

Projektisuunnitelman mukaisesti, kyselya tyostaessa oli tarkoitus selvittda, onko keikoilla
kayvat asiakkaat ja yokerhoasiakkaat samoja sekd miten tapahtuma- ja yokerhotoimintaa
voitaisiin kehittaa, jotta se vastaisi asiakkaiden odotuksiin. Tapahtumatoiminnassa oli tar-
koituksena saada hyva kokonaiskuva asiakkaiden nakemyksista. Projektisuunnitelman
mukaan tarkoituksena oli selvittaa I0ytavatkod asiakkaat tapahtumat, miten he kokevat
asiakaspalvelun seka keikkojen teknisen puolen. Yokerhotoiminta oli aluksi toissijaisena,
ja tapahtumatoiminta ensisijaisena tutkittavana. Yokerhotoiminta olisi taytynyt ottaa tutkit-
tavaksi yhta laajasti kuin keikkatoimintakin. Voidaan todeta, etta keikka- ja yokerhoasiak-
kaat eivat ole samoja. On the Rocksin keikkatoiminnalla on vahva asiakasryhma, ja tulos-
ten perusteella heidan voidaan todeta olevan tyytyvaisia ydintuotteeseen. Yokerhotoimin-

nalla taas ei ole selkeda asiakasryhmaa, ja ydintuote vaatii viela parannusta.
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Tutkimustyolla tavoitettiin opinnaytetyon tekijan mukaan tarpeeksi kattava maara On the
Rocksin asiakkaita ja lopputulos oli selkea. Tutkimus oli tarpeellinen ja selkeat kehityskoh-
dat nousivat esiin. Tarkoituksena oli saada yleiskuva On the Rocksin asiakkaiden mielipi-
teistd, mika toteutui. Tutkimusongelma oli tydn suhteen asetettu opinnaytetydn tekijan mu-
kaan hyvin ja tavoitteet seka rajaukset olivat tarpeeksi suppeasti rajattu. Tulosten perus-

teella tutkimusongelmaan pystyttiin vastaamaan.
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Liitteet

Liite 1: Asiakastyytyvaisyyskysely

Ravintola On the Rocks, Helsinki Oy:n asiakastyytyvaisyystutkimus

Hyva On the Rocksin asiakas,

Mikonkadulla sijaitseva On the Rocks -ravintola haluaa selvittaa keikkakavijdiden ja yokerhoasiakkaiden
asiakastyytyvaisyytta. Vastaamalla tdhan kyselyyn voit auttaa On the Rocksia kehittdmaan toimintaansa.
Kyselyyn vastaaminen vie vain muutaman minuutin. Kaikki vastaukset kasitelladan nimettomina ja
luottamuksellisesti. Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutetaan Haaga-Helia AMK:n opiskelijan toimesta.
Kyselyyn on aikaa vastata 3.9.2020 saakka.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan On the Rocksin vip-kortti, jolla paasee Rocksin vuoden 2021
tapahtumiin avecin kanssa. Arvonnan voittajalle ilmoitetaan henkilokohtaisesti kyselyn paatyttya.

Kiitos ajastasi!

Taustatiedot

Sukupuoli *

Nainen
Mies
Muu sukupuoli

En halua vastata
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Ika *

18-24
25-29
30-34
35-44
45-54
55-65
65+

En halua vastata

OO0OO0OO0OOOO

Asuinpaikka

Ammattiasema *

Tydntekija

Toimihenkild

Yrittaja
Opiskelija
Elakelainen

Tybton

Johtavassa asemassa / Ylempi toimihenkild

Muu, mika?

En halua vastata

OO0O0O0OO0OOOOO0

Keikat ja tapahtumat
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Kuinka usein kayt keskimaarin livekeikoilla? *

Kerran viikossa tai useammin
2-3 kertaa kuukaudessa
Kerran kuukaudessa

2-4 kertaa vuodessa

Kerran vuodessa

Harvemmin

En koskaan

OO0OO0O0OOO0

Minka genren keikoilla yleensa kayt? (voit valita useamman) *

Alternative
Blues / Soul
Country / Americana
Elektroninen
Folk

Indie
Industrial
Iskelma
Jazz

Metalli

Pop

Punk

Proge

Rock

Rap / R&B

Stoner

Jokin muu, mika?

oubooodoodddgodd
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Mitd mediaa kaytat keikkojen I0ytamiseen? (voit valita useamman) *

Facebook

Instagram

Spotify

Artistien omat sivut
Lippuvalittajat (esim. Tiketti)
Lehdet / verkkomedia

Radio

Muu media, mika?

Oodddodd

Kuinka usein kayt On the Rocksissa keikoilla? *

Kerran viikossa tai useammin
2-3 kertaa kuukaudessa
Kerran kuukaudessa

2-4 kertaa vuodessa

Kerran vuodessa

Harvemmin

En koskaan

OO0OO0OO0O0OO0

Minka bandin keikalla / keikoilla olet kdynyt
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Miten arvioisit On the Rocksin tilojen toimivuutta tapahtumapaikkana? *

Erittdin huono Huono Kohtalainen Hyva Erittain hyva
Aanentoisto
Sujuvuus lippupisteella
Narikan palvelu ja sujuvuus
Baarin juomavalikoima
Henkildkunnan palvelualttius

Siisteys

OO0O0O00O0O0
OO00O0O0O00O0
OO00O00O0O0
G ONOHCHONOH®)
O ONOHOHONOH®)

Turvallisuus

Mitd muutoksia toivoisit On the Rocksin tapahtumatoimintaan (esim. keikat), jotta se vastaisi
odotuksiasi?

Mita mielta olet On the Rocksin arkikeikkojen aikataulusta? *

O Keikat alkavat sopivaan aikaan

O Keikat alkavat liian myéhaan, mika olisi
parempi aika?

O Keikat alkavat liian aikaisin, mika olisi
parempi aika?

Oliko lipun hankkiminen On the Rocksin keikalle helppoa?

() Kylia

() Ei, miksi?
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Mita mielta olet On the Rocksin lippujen hintatasosta verrattuna Helsingin yleiseen livemusiikin
hintatasoon? *

Sopiva
Kallis
Todella kallis

Voisin maksaa enemmankin

OO0O0O0

Milloin olet viimeksi kdynyt On the Rocksin tapahtumissa?

Puolen vuoden sisalla
1-2 vuoden sisalla

Yli 2 vuotta sitten

Yli 5 vuotta sitten

En osaa sanoa

OO00O0O0

Dj-klubit ja yokerhotoiminta

Kuinka usein kayt yokerhoissa? *

Kerran viikossa tai useammin
2-3 kertaa kuukaudessa
Kerran kuukaudessa

2-4 kertaa vuodessa

Kerran vuodessa

Harvemmin

En koskaan

OO0OO0O0OO0O0O0

Tiesitko, ettéd On the Rocksissa on viikonloppuisin myos dj-klubi / yokerhotoimintaa? *

Kylla
8 En
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Kuinka useasti kdyt On the Rocksin dj-klubilla / yokerhossa? *

Useana iltana viikossa
Kerran viikossa

2-3 kertaa kuukaudessa
Kerran kuukaudessa
Harvemmin

En koskaan

O0O00O0O

On the Rocksin keikan jalkeen viikonloppuna, tavallisimmin... *

Jaan On the Rocksin dj-klubille / ydkerhoon
Siirryn On the Rocksin ylakertaan

Lahden toiseen ydkerhoon

Lahden kotiin

Muu,mika?

OO0O00O

Mitd muutoksia toivoisit On the Rocksin dj-klubille / ybkerhotoimintaan, jotta se vastaisi
odotuksiasi?
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Mista toivot I6ytavasi tietoa On The Rocksin tapahtumista ja klubeista? (voit valita useamman)

On The Rocksin nettisivuilta

On The Rocksin Facebook-sivulta

On The Rocksin Instagramista

On The Rocksin uutiskirjeesta
Facebookin tapahtumasivulta

Artistien somekanavilta

Tiketin nettisivuilta

Tiketin somekanavilta

Ystavilta

Verkkojulkaisuista (Soundi, Rumba, HS)

Ulkomainonnasta (esim. julisteet)

odoodduodgn

Muu, mika? | |

Onko sinulla palautetta tai toiveita On the Rocksille? missa olemme onnistuneet? missa olisi
viela kehitettavaa? Sana on vapaal

Mikali tahdot osallistua On the Rocksin vip-kortin arvontaan, jatathan tahan yhteystietosi

Etunimi |

Sukunimi |

Matkapuhelin |

Sahkoposti |
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Liite 2. Asiakkaiden muutostoiveet tapahtumatoimintaan

- Sisdénpéaésyyn toinen henkild, jotta se sujuisi jouhevammin. Jokaisen kun taytyy
maksaa narikkamaksu lipunmyynnissé, vaikka lippu olisi hankittu etukéteen. Tai -
sitten narikkamaksun veloitus vasta narikassa.

- Homma toimii !

- Alakerrassa jos on paljon vikeéa vetényt keikka on usein todella pitkét jonot juoma-
tiskille, Rocksiini vai mikéd se nimikkodrinkko olikaan jossa oli vadelmaa ja kuoharia
takas listalle nams

- Tdmdé aika on nyt vield kovin eriskummallinen, joten pidetdén nyt vain huoli siité
ettd homma toimii ajan henkeen £

- Rock ja Heavy bédndejé. Koti ja ulkomaisia. Joita ei vélttamétta festareilla néy.

- Lis&aa perinteisid hardrock bdndeja & artisteja

- Jossain vaiheessa Rocksin historiassa teilléa esiintyi usein 80- 90 -lukujen hard
rock -starboja. Niité liséa!

- Keikat voisi alkaa aikaisemmin, ihmiset kdy tbissé arkisin....

- Enemmaén metallibédndejé indiebédndien sijaan.

- Teilld on kategorisesti esiintyjien monipuolisuus hyvéa!

- Heavy-keikkoja pitdé olla kun se on ikdvéa kylla katoava kansanperinne Helsin-
gissé(kin).

- Enemmén heviéa ja hard rockia

- Akustiikka ei luonnollisesti ole kohillaan kellarissa.

- Hyvé valikoima bédndeja on jo nyt.

- Perinteisenéa rock paikkana kaipaisin ohjelmistoon enemmén rockia, hard rockia ja
vaikka heavya. Indie ja kokeellisempi osasto voisi olla vaikka kokonaan poissa.
Meité rock henkisia I6ytyy pddkaupunkiseudulta paljon ja kaipaamme sen genren
livekeikkoja. Vélilla tunnetumpia esiintyjié ja vélilld tuntemattomampia.

- Lis&d& metallia!

- sen loosi osan voisi valhaalta purkaa

- Hyva tarjonta laatu/hinta-suhteessa

- Voisi olla VIP tapaamisia

- Muutama ulkomainen RAP artisti voisi olla kiva kuulla

- Spostilla voisi tulla ennakkoilmoitusta keikoista ja tapahtumista”

- Jameja tai open stagea.

- Metallia ja Synthwavea lisdé ja enemmén. Pe & La keikkapdiville. Arkikeikoille
melko mahdoton ehtié perheellisené.

- Mahdollisesti erilaisia klubi iltoja. Joissakin paikoissa on toteutettu ns.artisti iltoja,
joissa artistia/bédndia haastatellaan keikan yhteydessé néméa ovat olleet mielenkiin-
toisia iltoja.

- Narikan hinnan pitéisi siséltyé lipun hintaan niin sisdénpaésy sujuisi nopeampaa.

- Useammin voisi mainoksia tulla tulevista keikoista

- Nykyinen tarjonta sopii oikein hyvin.

- Ulkomaisia blues bandejé.

- Tarjonta hyvéaa joista valitsen itseéni kiinnostavimmat.

- Voisi olla enemmén suomalaisia metalli/rock béndien keikkoja

- Enemmaén nimekKaita esiintyjié, kuten on ollut aiempina vuosina! Koettakaa saada
esim Raskasta Joulua -poppoo sinne uudestaan (pienemmélld kokoonpanolla toki
mitd he nykyaén tekee). Samoin PLEASE ottakaa keikalle esim. JP Leppéluoto,
Antti Railio, Antony Parviainen Trio/Psychework jne.

- Viikolla keikkojen ei tarvitsisi alkaa kovin mybhéaan.

- En osaa sanoa.

- Enemmén metallia ja raskasta rockia.

- Rock

- Tykk&én kaikista keikoista jossa on hyva fiilis!
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Vdhemmaén yleis64, loppuunmyydyt keikat on aivan perseesta. Yleenséa ei mahdu
edes yleisbn sekaan, ja jos mahtuu sielld ei mahdu liikkumaan ollenkaan. Tdémén
takia j4& useat teidén keikat vélisté, koska lipun ostaminen keikoille jotka myydéén
loppuun, on silkkaa rahan hukkaa.

Enemmén progea.

Enemmaén rockia/metallia niinkuin ennen vanhaan. . Jatetddn muut electro popit
Jjne muualle, rock klubeja on helsingissé liian véhdn muutenkin.

Enemmaén yllatyksia :)

En osaa sanoa

Tuoleja ja poytid on aika véhén, tosin tilatkin rajalliset.

Alakerran tiskille tulee héarbpallo, jos keikalla on paljon porukkaa. Vessaan menijét
Ja juoman jonottajat térméaa.

Livemixaus on parilla keikalla ollut huono

KARHUA HANOIHIN

Toimii nykyé&én ihan hyvin.

Tilojen koko on rajoitettu, joten ahtauden poistaminen tai paremman nakyvyyden
takaaminen kaikille varsinkin loppuunmyydyillé keikoilla on mahdotonta. Itselléni ei
kuitenkaan ole tasta sen kummemmin valittamista, tilanteeseen sopeutuu. Keikat
ovat kohdallani toimineet aina hyvin!

Keikat voisivat alkaa aiemmin, jotta ehtii junalla kotiin. Yépyminen Helsingissé nos-
taa keikan hintaa aivan liikaa.

Korvani vaurioitui vaikka pidin korvatulppia. Maailma kyléssé festarien lattarijatkot
viime vuonna olivat niin kovaééaniset, ettd basso sattui korvaani (10min tanssilatti-
alla). Korvani suhisee yhé ja on &éniyliherkk&. Paikka on tdysin vastuuton desibe-
lien suhteen ja joudun kédrsimaén loppueldméni yhden 10 minuuttisen takia.

Lava takaisin siihen missé se oli ennen! lhan mahdotonta yrittdd ndhdé bandi nyt,
jos ei dnge alas lattialle....!

KAIKKI OOKOO

Toivoisin enemmén punk ja metal béndien keikkoja, hieman tunnetumpien ja kes-
kikokoisten. Varsinkin nyt kun muutama paikka lopettanut/sulkenut ovensa niin se
olisi mielesténi mahdollista toteuttaa. Lipun hinta ei ole itselleni kynnyskysymys
Arsyttéé pakkonarikka vaikka sinne ei ole mitéén jatettavaa... kévisin keséaikaan
paljon useammin jos sité ei olis!!!

Olisi kiva saada esim tekstiviesteja kanta-asiakkaille tulevista keikoista!

"Toivoisin, etta ilmoittaisitte tdsmélliset soittoajat aina tapahtumissa, vélilld hanka-
laa jérjestaa esim. toitd kun pitdad miettia ehtiiké keikalle ja alkaako 21 ilmoitettu
keikka oikeasti 22.30.

Tiketti hyvéa yhteistybkumppani, &lkééa vaan vaihtako muuhun”

Téhén mennessé kaikki on toiminut hyvin. Jatkakaa vahintéénkin samaan malliin
<3

Enemmén keikkoja/tapahtumia

Erilaisia klubeja, viikkokeikat aikaisin (viim klo 21 paéabéandi)

Indie

Jatkakaa samaan tapaan. Helsingin paras keikkapaikka tédssé kokoluokassal!
Liikaa porukkaa, vaikuttaa viihtyvyyteen ja kuuluvuuteen seké liikkumiseen
Tarjonnasta I6ytyy silloin téllbin sopivaa, toivoisin painotusta asiakkaille turvavéa-
leista.

Hyvin menee, joku uuden musan klubi ois loistava.

Teemallisia tribuutti-iltoja, 80-luku bileita, laadukkaita coverbandeja, ulkomaalaisia
artisteja.

Lipunmyynti/sisdénpéaésy alakertaan on “pullon kaula”. Voisiko sen siirtdé portaista
yldkertaan tai alakertaan narikan ldheisyyteen? Viélilla musiikki tulee tarpeettoman
kovaa.
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Liite 3. Asiakkaiden muutostoiveet yokerhotoimintaan

- Se tuntuu oudolta ettd kunnon metallikeikan jélkeen alkaa tanssilattialla soimaan
Justin Timberlake.... Jalkiklubin musiikkivalinnat voisi miettia vahén silloisen sisél-
ldolevan porukan mukaan, indrustialia ja hc tecnoa trancea I6ytyy kuitekin pilvin
pimein, kuten myds tata lajia taitavasti soittavia dj:té, kdéntykééa vaikka Infektion
puoleen ja pyytékaa niilté taitavampi tiskijukka téihin, mut hitto soikoon Britney
Spears pois kajareista. Useimmiten siirrymme yldkertaan keikan jélkeen, mutta
valitettavasti yldkerta on monesti niin tdynné ettei sinne mukavasti mahdu. On-
neksi alakerran vessojen vieressé on rauhallinen nurkkaus.

- Enemmén teema-iltoja :)

- Aiheena klassinrn Hardrock ja sex & wanhan ajan kunnon pornoshow, erotiikkaa

- Eiole tarvetta, kdyn vain livemusaa kuuntelemassa.

- Juomahalvennuksia...

- Eiollenkaan dj klubia. Livekeikat ollut syy tulla t&hén baariin.

- Se vastaa jo odotuksiani.

- Kéyn ainoastaan béndikeikoilla.

- Livekeikkojen jélkeen rock painotteista meininkia kaipais. Ettei yritettais tehdé kai-
kille jotain meininkié. Tietty rock linjakkuus toisi kantiksia jotka kévisivat useammin
Ja jaisivéat ns kantapaikkaansa. Nyt niin leveélla rintamalla ohjelmaa etté ei tunnu
niin kotipesélta.

- Dj:n pitdé soittaa enemmén metallia.

- T&hén en osaa sanoa mitédén!

- Monipuolisuutta, DJ T liian usein yhden genren soittajia

- Live-musiikkia.

- Piddn enemmén live- musiikista, valitsen kéynti illat artistin ja bédndin mukaan.

- Dj soittavat paskaa musaa

- Enole juurikaan kdynyt

- Nykyinen tarjonta on sopivaa.

- Tiedottakaa asiasta ja semmoista musaa sitten mité oli aikoinaan Kermassa ja So-
dassa, ei mitdén nopeaa suoraa teknojumputusta.

- Jos konsetrtit alkaisi hieman aikaisemmin, voisin myds jaadé dj-klubille...

- En osaa sanoa.

- Toiminta on ok nykyiselléén. Minua kiinnostaa vain keikat.

- Rock

- En osaa sanoa koska en ole ollut sielld y6kerhossa

- Enemmaén nékyvyytta millainen paikka kyseessé. Ei houkuttele maksaa sisédén-
paéasya ilman tarkempaa tietoa

- Dj:t pois ainakin alakerrasta.

- Tanssittavaa rockia ja metallia

- Goottiklubeja @

- Entieda

- EhkKé ala kertaan enemmén tunnelma valaistusta, enemmén pehmeitéa istumapaik-
koja ja baatritiski, joka tuntuu turhalta, pois biletysalueelta. Tunnetumpia nimié
enemma@n listoille ja ddnestyksia, kuka pitéis pyytaa keikalle.

- Kéyn paikoitellen useamminkin pydréhtdméssé paikan péélla, mutta vaihtelee. Nyt
korona-aikana olen toistaiseksi kdynyt vain terassilla.

- Soittolistoille rockia ja metallia <3

-  KARHUA HANOIHIN

- EOS

- En asu pdékaupunkiseudulla, joten ybelaméa siella ei tule vietettya. Viimeksi oli
kyllé Graham Bonnetin keikan jéalkeen hirveé pettymys et baari tyhjeni ja ei jaényt
ketddn rockkaamaan/ tanssimaan, vaik oli DJ ja hyvd musiikkia.

- Alhaisemmat desibelit.
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EN KUULU SEGMENTTIIN, EN KAVISI KUITENKAAN

Jos en itse kdy keikoilla, niin pubi tyylinen paikka toimii itselleni paremmin. Ennen
vanhaan tuli kdytyéa perkele clubilla myds vaikka dj vain soitti, siella tuli vanhan lii-
ton trash jytda esim. En tiedé miten teilld toimii kyseinen konsepti.

Etté dj on kokoajan sydénystédvéni sampsa astala

asiakaspalveluasennetta lisda henkilbkunnalle ja etenkin narikan jéssikoille

Tdhdn mennessé toiminut hyvin ja vastannut yleensé kuulijakuntaa.
Menevampéaé/tanssittavaa musiikkia, jonka sekaan my0ds rohkeasti raskaampaa.
Né&mé eivét ole toteutuneet valitettavasti enéé pitkdén aikaan, ja timé on nékynyt
usein tanssilattialla.

Paremmin genreittdin suunnattuja dj-iltoja.

Usein musiikki kaantyy vahvasti popin puolelle, sitéd kuulee ldhes missé tahansa
baarissa, eli mahdollisimman paljon rock/alternative-musaa!

Parempi markkinointi ja teemaillat (joita jo onkin)

Tanssityttdja

Vdhemmén porukkaa. Aikaisemmat aloitus ajat

En juuri pidé ybkerhoista. Antaa bailaajien bailata just niinku bailaa. Hienoa, kun
voi siirtyé yldkertaan.

Mainostusta (sosiaalisessa mediassa voisi kertoa selkedmmin joka péiva, mika
klubi/dj on soittamassa kyseisené péivana). Keskimaéarin hieman "kevyempdaa” lin-
Jaa musiikkiin. Heavy-klubit eivét houkuttele tanssimaan. Enemmén voisi olla myés
kilpailuja tms. joista voisi voittaa lippuja keikoille, klubeille tai esim. ilmaisia juomia.
Selvempi musalinjaus nyt pompitaan liikaa.
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Liite 4. Asiakkaiden vapaamuotoinen palaute

- On The Rocksiin on aina miellyttava tulla, eikd koskaan ole oikeastaan harmitta-
nut, ettéd joku kiinnostava béndi soittaa nimenomaan sielld. Sijainti on pitkdmatka-
laiselle loistava!

- Hyvi& béndejé on ollut tarjolla, kiitos siita!

- Toivottavasti syksyn tilanne sallii keikkojen jarjestdmisen jatkossakin, liput on jo
hankittu One Desiren keikalle!

- Antaa menné vaan !

- Narikalle iso kiitos, parhaiten, ystavéllisimmin ja sujuvimmin toimiva narikka ihan
oikeasti

- Olen asioinut Rocksissa jo aika kauan ja en nde syyta, miksi en niin tekisi edel-
leen. Lavan siirto oli hyvé veto nykyiseen paikkaan mut tosin nyt baaritiskin edusta
on aika ruuhkainen ja odotusajat vélilld kovat. L&mpenin myés vanhalle DJ-kopille
kovasti, mut tda on tatd semantiikkaa :)

- Vessat on TODELLA epasiistit ja aneeemisrt, vadyenmieliset yld&alakerta. Alaker-
rassa surkea olutvalikoima

- Enpé tieda, asiakkaat luovat yleenséa ilmapiirin, jos asiakkaat harrastaa &lamoléa
niin vaikea sitéd tunnelmaa on nostaa....

- Uusia viinejé/kuohuviineja kantisjuomiksi:) Biljardipdyta on jotenkin hankalasti ves-
sojen edessé ja tuo kohta baarista ruuhkaantuu. Muutenkin vakiobiljardikerho tun-
tuu hallitsevan koko baaria ja tulee vihaisia katseita, jos erehtyy istumaan jonkun
kerholaisen paikalle:D

- Enemmén juomatarjouksia

- Hieman halvemmat juomat niin luultavasti porukkaa luultavasti kdvisi enemman ja
sitd myé6té itsekin kdvisin useammin Rocksissa.

- Myés naisille sopivia juomia (kuohuviinié laseittain jérkihintaan) ei vain siidereité
tai lonkeroita.

- Remontti teki alakerrasta paremman seurata livekeikkoja, hyva. Palkitkaa mut vip
kortilla niin saatte entisen vakikévijan takaisin ystévineen.

- Mielesténi ylédkerran baarin entinen sisustus oli parempi, kuin nykyinen, mutta ny-
kyiseen baariin mahtuu tietysti enemmén asiakkaita.

- kalja maksaa lilkaa, mutta niinhén se maksaa muissakin keskustan paikoissa.

- Tehk&éa joku "Ketad haluat meille keikalle?" kysely, palvelu

- Keep on Rockin' in the free world!

- Lé&hettdkéda spostia ennakkoon tietoa keikoista ja lippujen myynnin aloituksesta

- Jamit saisivat palata - uudella vetéjéllé ja housebandilla!

- On the Rocksin alakerran uudistus ja remontti on onnistunut.

- Teilld on hyvé henki ja tilat.

- Mukava keikkapaikka

- Jatkakaa samaan tyyliin kuin tdhénkin asti.

- On the rocks on niin kova paikka ettd paikan omat fanituotteet myyntiin vaan !

- Esim. Viinipullot saisivat olla edullisempia

- Enemmaén nimekkéita esiintyjia!

- Toivoisin etté viinipullo/skumppa tarjouksia, esim. 19€/plo

- En osaa sanoa, kaikki on mielesténi sujunut varsin mainiosti tdhan asti. :-)

- Sisustus remontin jéalkeen on hieno.

- Hienoa, etté jarjestétte The Last Intermationalin tulevan keikan. Lisda samanlaisia
kiinnityksié. Ja pitékéad Wbyh gaalat ja Bortta beastit ohjelmistossa.

- Pitdk&éa aikuisten ybkerhona.+24 Teinien juhlapaikkoja muutenkin kaupunki
tdynna.

- Kiva paikka. Hyvada musiikkia.

- Vdhempi ihmis mééré on parempi ja mukavampi 3
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Edellisessé palautetta jo, mutta lisddn myads, etté korvatulppia vois olla myynnissé
baaritiskilla ja lipun myynnissé ndkyvéasti kuulon suojaamiseksi keikoilla. Naisten
vessassa vois olla minihiuslakkoja automaatissa tms. myynnissé.

Keikkapaikkoja lakoaa hirveéllé vauhdilla, aivan huippua, ettéd te porskutatte mene-
méén. Omat suosikit Lord of the Lost ja Bloodred Hourglass on esiintynyt teilla ja
edelleen fiilistelen niité keikkoja. Tilat on sopivan kokoiset ja fiilis on hyva.
KARHUA HANOIHIN

Keep on Rockin', hyvin menee!

Ruusut: Monipuolinen artistikattaus, onnistuneet keikkakokemukset, toimiva pal-
velu, viihtyisé terassi, hauska rockdisco. Risut: Tilojen kehittdminen (esim. Keskus-
tan yldkerran baarin vessat ja biljardipéydén sijoittelu tuottaa ihmisjoukossa vaélilla
haasteita).

Tilojen muutos joitain vuosia taaksepdin paransi toimivuutta huomattavasti!
Suosikkipaikkani jo vuodesta 2003 @

Laitoin jo aiemmin, ettd korvani vaurioitui Rocksin diskossa. Olen pahoillani mutta
en voi paljoa kehua paikkaa. No pikkujoulut ovat aina olleet hyvét ja livemusiikki
my@s.

ROOKIKOPIN POISTO OLI SURU-UUTINEN MUTTA ODOTETTAVISSA OLEVA
SELLAINEN.

TSEMPPIA LAPI TOISEN COVID-AALLON.

Siiné etta teilld on hyvéa henkilbkunta ja dj ja halvat keikkalipput

terassilla livetrubaduurikeikat olisi kivoja, ne saa pysédhtyméaén ohikulkeissa ja jaa-
mé&an yhdelle hetkeksi kuuntelemaan!

Tykk&én teidén meiningista! Jatkakaa samaan malliin. Arvostaisin laajemman vali-
koiman siidereille, esim pienpanimoita :)

Kiitos, olette Suomen paras baari. Huikea henkilbkunta ja musiikki tarjonta on sita
misté tykkéén.

Jatkakaa hyvaa malliin ja lisétkda keikkojen/tapahtumien maéaraa. Eletdan vaikeita
aikoja joten tsemppié koko jengille ja toivottavasti pystytte tarjoamaan loistavia ta-
pahtumia jatkossakin

Lis&éa alkoholitonta valikoimaa, remontin myété alakerta tosi toimiva, paitsi lipun-
myynti ja narikka jumittaa kuten ennenkin

Vield enemmdén ruotsalaista rokkia saisi tarjoilla!

Rock

Erittéin tyytyvédinen Rocksin toimintaan kaikin puolin.

Hyvé remontti! 5/5.

Jos saa toivoa, niin enemmén kantria ja ramopunkkia!”

Hyva te!

Olisi kiva jos ohjelmapééllikké vastaisi keikkatiedusteluihin.

Perushanalagerit (Aura, Karjala) ovat heikoimmat mahdolliset. Juomista voisi olla
selkeé ja parempi listaus jossain esilld. Nyt on vaikea tietda, mitd kaapit siséltavéat.
Ylékerran 44ni samalle tasolle kuin alakerta. Soundi alhaalla kylén parhaimmistoa.
Ja DJ takas myés ylékertaan

Stadin parhaimpia meno mestoja ja parhaimmat puitteet live musiikin iltoihin
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