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The purpose of this study was to find out how suggestive selling effects
customer satisfaction in Etela-Karjalan Osuuskauppa’s licensed premises.
Theory of study is about customer service situations in restaurant and
suggestive selling.

The empirical part covers interview of four Restaurant Managers from Etela-
Karjalan Osuuskauppa, a questionnaire of customer service satisfaction and
observations about customers and waitresses. Researcher interviewed
restaurant Managers face to face to find out their opinions about suggestive
selling, and how it is implemented in their restaurant. Qualitative research with
customer satisfaction questionnaire was made in beer restaurant Birra, to know
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The results of the study show that customers wanted to get suggestions of
products. It shows that suggestive selling increases customer satisfaction.
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1 Johdanto

Suositteleva myynti on ollut viime aikoina erittédin paljon esilla etenkin
ravintoloissa. Tata nykya ihmiset matkustavat ulkomaille paljon ja saavat siella
palvelua, jota eivat kotimaassa olisi osanneet edes odottaa. Taman takia he
osaavat vaatia koko ajan entistd parempaa palvelua ja jopa
anniskeluravintoloissa kaynnista pitaa tehda asiakkaalle elamys, jotta heidat

saadaan tulemaan ravintolaan mielelladn myods uudelleen.

Tama opinnaytetyd kasittelee  suosittelevaa myyntia Etela-Karjalan
Osuuskaupan anniskeluravintoloissa. Opinnaytetydssa haastatellaan neljaa eri
Etela-Karjalan osuuskaupan anniskeluravintolan paallikkd sek& suoritetaan

asiakastyytyvaisyyskysely ja havainnointia yhdessa anniskeluravintolassa.
1.1 Tyo6n tavoite

Opinnaytetyon tavoitteena on saada selville, kuinka suosittelevaa myyntia
harjoitetaan Eteld-Karjalan Osuuskaupan Lappeenrannan neljassa eri
anniskeluravintolassa. Talla tutkimuksella pyritddn selvittamaan asiakkaiden
toiveita ja mieltymyksia liittyen suosittelevaan myyntiin seka erilaisia keinoja

ravintolapaallikdlle toteuttaa niita.

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia, haluavatko Etela-Karjalan Osuuskaupan
anniskeluravintoloiden asiakkaat, ettd heille suositellaan tuotteita ja mikali
asiakaspalvelija suosittelee heille tuotteita, ovatko asiakkaat tyytyvaisempia.
Suositteleva myynti on selvasti lisdantynyt ravintoloissa ja sen vaikutus myynnin
kasvamiseen nakyy ravintoloiden tuloksessa. Myynnin kasvaessa oletus on
my0s, etta asiakas viihtyy ravintolassa paremmin, koska kuluttaa siella
enemman rahaa. Tutkimuksessa halutaan selvittaa tilanne ja sen mielekkyys
asiakkaan nakokulmasta ja saada asiakasta miettimaan, miten han kokee

suosittelevan myynnin.



Tarkoituksena on myos selvittdda, kuinka paljon suosittelevaa myyntia
harjoitetaan Etela-Karjalan Osuuskaupan anniskeluravintoloissa ja miten
tyontekijoita  perehdytetddn  suosittelevaan  myyntiin.  Enta  kuinka
ravintolapadllikkd valvoo, ettd suosittelevaa myyntia tapahtuu kaikkien

tyontekijoiden toimesta?

Tahan mennesséd tehtyjen asiakastyytyvaisyyskyselyiden perusteella ne
asiakkaat, joille oli suositeltu tuotteita, myods nakivat koko ravintolan
positivisemmassa valossa. Niissa papereissa, joissa oli rasti kylla-ruudussa
kysymyksen: Onko teille suositeltu jotain tuotetta nimelta? kohdalla oli
esimerkiksi vessat ja palvelu arvosteltu paremmaksi, kun taas niiden kohdalla,
joissa tassa kysymyksessa oli rasti ei-ruudussa, oli arvosteltu edelld mainitut

kohdat selkeéasti huonommiksi.
1.2 Aiheen rajaus

Taman tyon tekemisessa keskitytdédn Eteld-Karjalan  Osuuskaupan
anniskeluravintoloiden suosittelevaan myyntiin seka ravintolapaallikdiden etta
asiakkaiden nakodkulmasta. Tarjoilijoiden nadkékulmaan keskitytadn vdhemman,
koska heidan suhteestaan suosittelevaan myyntiin on enemman tietoa kuin
asiakkaiden nakokulmasta. Opinnaytetydossa haastatellaan neljdd Etela-
Karjalan Osuuskaupan anniskeluravintolan ravintolapaéallikk6d ja kaydaan lapi
suosittelevaa myyntia heidan ravintoloissaan, sekd kuinka sita niissa
toteutetaan. Naméa ravintolat ovat House of Bars, Kippari Krouvi, Monrepos
sekd Kolme Lyhtyd ja Birra. Kahdella viimeiseksi mainitulla on yhteinen

ravintolapaallikko.

Asiakasnakokulmaan keskitytddn pelkastaan olutravintola Birran osalta, koska
toimeksiantajan pyyntona oli, etta keskitytddn vain yhteen, jonka tutkija sai
valita itse. Valittiin Birra, koska han suoritti anniskeluharjoittelunsa siella ja
ravintolan kaytannot olivat etukateen tuttuja.



Birrassa asiakkaille teetetddn asiakastyytyvaisyyskysely, jossa halutaan
selvittdd, miten asiakkaat suhtautuvat suosittelevaan myyntiin ja olisiko heilla
jotain toiveita sen suhteen. Kysymykset laaditaan yhdessa Birran
ravintolapaallikon kanssa, jotta han saa tarvitsemaansa tietoa kyselyn
perusteella. Havainnoimalla tarkkaillaan seka asiakkaita etta tarjoilijoita ja

molempien suhtautumista suosittelevaan myyntiin.

2 Asiakaspalvelu ravintolassa
2.1 Palvelutilanne

Asiakaspalvelutilanteen keskipisteend on asiakas seka hanen tarpeensa.
Lahtokohtaisesti asiakkaan tullessa pubiin tai baariin tulee han sinne
todennakoisesti nauttimaan alkoholia, sydmaan pienta purtavaa ja viettamaan
aikaa. Pubissa tai baarissa asiakaspalvelijan on tarkoitus myyda asiakkaalle
hyva palvelu seka tarjota asiakkaalle mieluinen kokemus, jotta saadaan asiakas
tulemaan paikalle my6s uudestaan. Pyrkimyksend on siis tayttaa asiakkaan
toiveet seka tehda asiakkaan kokemuksesta sellainen, josta han haluaa kertoa

mya0s tuttavilleen.

Hyva asiakaspalvelu vaikuttaa myonteisesti ihmisten mielikuvaan yrityksesta
seké saa asiakkaan tulemaan myo6s uudelleen. Pirkko Kangas (1994, 22) kertoo
kirjassaan Tavoitteena tyytyvainen asiakas hyvastd asiakaspalvelusta muun

muassa Seuraavaa.

Hyvan asiakaspalvelun mittareina on yleensa pidetty sita, etta asiakas:

e tulee mielelladn uudelleen
e suosittelee paikkaa ja talla tavoin tuo muita asiakkaita tullessaan
¢ puhuu toimipaikasta myonteisesti (Kangas 1994, 22).

Negatiivisesta asiakaspalvelusta taas Kkerrotaan paljon nopeammin ja
useammalle ihmiselle, kuin positiivisesta vastaavasta. Lehmuksen ja Korkalan
(1996, 13) mukaan, asiakkaalle jaaneestd negatiivisesta tapahtumasta
kerrotaan vahintaan 13 muulle ihmiselle, mik& vaikuttaa huonosti mielikuvaan

yrityksesta.



2.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on se kokonaisuus, jonka asiakas kokee yrityksesta. Tahan
littyy markkinointi, tuotanto, henkiléstojohtaminen, talous, myynti ja
asiakaspalvelu. Naista eniten asiakkaiden kanssa valillisessa kontaktissa ovat
myynti ja asiakaspalvelu, mutta niiden menestymiseen vaikuttavat myos kaikki
muut asiakaskokemukseen liittyvat seikat. Tuotanto pitda huolen siitd, etta
myynti saa tuotteita ja kehittaa niitd parhaansa mukaan koko ajan vastaamaan
paremmin asiakkaan tarpeisiin. Markkinointi huolehtii asiakkaan paikalle
saamisen ja ylipdatddn sen, ettd asiakas Kkiinnostuu yrityksestd ja sen
tarjoamasta palvelusta. Asiakaspalvelun tehtavd on taas jattaa asiakkaalle
miellyttava kokemus yrityksesté. Tosin Loytana ja Kortesuo (2011, 12) ovat sita
mieltd, etta asiakaspalvelulla ja myynnilla ei ole mitd&n eroa, mutta kasittelevat
kirjassaan naita kasitteita erikseen, koska useissa yrityksissa ne on edelleen

erotettu toisistaan.

Hyva palvelu on asiakkaalle kuin lahjapaketti. Tuote on se lahja, jota asiakas
odottaa, mutta hyvan palvelun antava asiakaspalvelija tekee lahjaan sen
kauniin lahjapakkaukseen, jotta lahja nayttdd myos pdaallepain hyvalta.

Lahjapaperi on samanlainen ensivaikutelma lahjasta kuin palvelu on tuotteesta.

Huomatessaan, ettd saaja ihastelee lahjan lisdksi hienoa lahjapakkausta,
antaja tulee hyvilleen, kun hanen panoksensa on huomattu. Tyytyvaisyys on
molemminpuolista ja molemmilla on hyva mieli. (Erasalo 2011, 12.)

Ravintolassa tama lahja on asiakkaan tilaama juoma tai ruoka, mutta jos ruuan
tai juoman lisadksi palvelu on hyvaa, on todennékodisempad, etta paikka jaa
asiakkaan mieleen positiivisesti, jolloin han saapuu mita todennakéisimmin

ravintolaan myos uudelleen.



2.3 Asiakassegmentointi

Segmentoinnilla asiakkaat jaetaan tiettyihin ryhmiin, joidenkin heihin liittyvien
asioiden tai mieltymysten perusteella. Se antaa yritykselle mahdollisuuden
l[oytdad juuri heille sopivat asiakkaat. Segmentointi tosin on yritykselle vaikea
asia, vaikka se kasitteena onkin yksinkertainen. Vaikeus ilmenee valinnoissa,
mitkd segmentit halutaan ja mistd ollaan valmiita luopumaan. (Mahkonen,
Metsola ja Virta 2009, 32.) SillA myds estetddn yrityksen liiketoiminnan
ronsyileminen ja levidminen liian laajalle asiakaskunnalle ajatuksena “jokaiselle
jotakin”, jolloin mihinkaan naista asiakaskunnista ja heidan toiveistaan ei pystyta

paneutumaan tarpeeksi.

Asiakassegmentointi on erittain tarked osa yrityksen asiakaspalvelua. Siina
yritys paattaa, millaiselle tai millaisille asiakasryhmille tuottaa palvelua. Monissa
ravintola-alan yrityksissa palvelua ei ole rajoitettu muilta asiakasryhmilta, mutta

on suunnattu tarkoituksellisesti tietylle asiakasryhmélle.

Esimerkkina tallaisesta ovat tanssiravintolat, joissa kayvét soittamassa erilaiset
tanssiorkesterit. Téallainen ravintola haluaa usein paikalle mahdollisesti
vanhempia tanssimusiikista ja etenkin tanssista pitavid ihmisia. T&ssa
tapauksessa se ei kuitenkaan estd esimerkiksi hevimusiikista tai vain
seurustelemisesta pitavid asiakkaita saapumasta paikalle, mutta pelkka
seurustelu téllaisessa ravintolassa voi olla hankalaa esimerkiksi musiikin
aanenvoimakkuuden takia. Tallaisessa ravintolassa asiat on tehty vastaamaan

tanssimusiikista ja tanssista pitavien ihmisten tarpeita ja toiveita.



3 Suositteleva myynti

Suositteleva myynti, tai kuten useat yritykset kutsuvat, lisamyynti on tarjoilijan
tekemaa suosittelua asiakkaalle, josta yritys saa lisétuloja. Talla voidaan joko
yrittdd saada asiakas ostamaan kampanjassa olevia tuotteita tai tuotteita
asiakkaan alkuperéisen tilauksen lisdksi. Suosittelevassa myynnissa asiakas
voidaan saada kokeilemaan aivan uudenlaisia tuotteita, joita he eivat
valttamatta itse koskaan ajattelisi ostaa ilman tarjoiljan suositusta.
Suosittelevan myynnin tulisi olla osana kaikkia asiakaspalvelukohtaamisia.

(Investopedia.)

Suosittelevan myynnin uskotaan lisddvan asiakastyytyvaisyytta ja Ulla Erdsalo

(2011, 15) onkin kirjassaan, Palvelu ammattina, samaa mielta.

Asiakkaalle esitelladn yrityksen tuotteita jatkuvasti eikd vain tyydyta
toimittamaan asiakkaalle sitd, mitd han itse pyytdaa. Palvelun ostajalle voidaan
esitella ja tarjota oheis- ja lisdpalveluita, joiden olemassa olosta han ei
valttamatta ole edes tiennyt. Kun asiakas saa lisapalvelun, héanen
tyytyvaisyytensa lisaantyy.

3.1 Asiakkaan nakokulma

Téallainen asiakaspalvelutilanne, jossa myyja suosittelee tuotetta tai tuotteita
seka tietda kertoa niistd enemmankin, ndhdaadn usein positiivisena seka
asiantuntevana asiakkaan silmissa. Se on asiakkaalle positiivinen kokemus ja
jos ruoka, jota myyja on suositellut, maistuu asiakkaan mielestd hyvalta, han
tulee varmasti uudestaan ja tuo mitd todennakoéisimmin myds ystavansa
ravintolaan. Tuodessaan ystavansd paikalle, asiakas tuo talléin myds lisda
rahaa yritykselle. Parhaassa tapauksessa asiakkaat olivat vain tulossa
lounaalle, mutta koska tarjoilija oli asiantunteva ja kokki onnistui tydssaan, he

jaavat viela kahville ja jalkiruuallekin.

Jotkut yritykset ndkevat suosittelevan myynnin niin sanottuna pakkomyyntina,
jossa yritetadn myyda asiakkaalle sellaista, jota he eivat halua tai tarvitse. Taméa
ajattelutapa ei Merchantile Systemsin (2014) kirjoittaman artikkelin mukaan ole
totta ja saattaa samalla rajoittaa yrityksen myyntia. Merchantile Systemsin ja
muut yritykset ovat todistaneet, ettd oikein suoritettu suositteleva myynti ei

ainoastaan lisdd myyntia vaan lisdd myods asiakastyytyvaisyyttd. Useat
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asiakkaat  nakevat  suosittelevan myynnin heihin kohdistuneena
henkilokohtaisena huomiona, josta lahes jokainen ihminen pitdd. Ropen (2003,
95.) mielestda taas niin sanottu vakisin myynti on aina ajatuksena
vastenmielinen. Painostava vakisinmyyntimalli koetaan usein ahdistavana ja
sitd pyritddn torjumaan. Joskus asiakas saattaa ostaa jotain pienta vain
paastdkseen myyjastd eroon. Téallainen tyrkyttava ja ahdistava myyntityyli ei

yleensa kehity positiiviseksi asiakassuhteeksi.

Toisaalta edella mainitut onnistuneet asiakaspalvelutilanteet lisdavat myos
ostouskollisuutta. Ostouskollisuus tarkoittaa sitd, ettd asiakas kayttdd saman
ravintolan tai saman ketjun palveluita mahdollisimman usein. Se, etta asiakkaat
ovat ostouskollisia tarkoittaa myds, ettd he ovat tyytyvaisia ravintolan tai ketjun
tuotteisiin seka palveluun. Tyytyvaiset asiakkaat ovat paras keino Kkilpailua
vastaan ja yritys, jolla on tyytyvaisimmat asiakkaat on lahes voittamaton, koska
sen asiakkaat ovat uskollisia. (Lele & Sheth 1991., 1)

Kaiken myynnin perusta on asiakas, vaikka olisi kuinka hyva tuote tai palvelu,
mutta jos asiakas ei sitd osta niin se tuote on myds huomenna. Myynnin
edellytyksena on se, ettd asiakas ostaa. Tyytyvainen asiakas ostaa mieluummin

ja enemman, mika tarkoittaa yrityksen menestymista.
3.2 Viestintaravintoloissa

Tarjoilija on se ravintolan asiakkaalle nékyva osa palvelua, josta uusi asiakas
saa ensivaikutelmansa. Saapuessaan yritykseen asiakas arvioi ensimmaisena,
miltd yritys nayttad ulospéin ja sen jalkeen, kuinka h&net otetaan vastaan.
Joissain ravintoloissa pitdd odottaa oven vieressa, jotta tullaan ohjaamaan

poytiin ja toisissa saa, illasta riippuen, valita itse poytansa.

Ensimmaiseksi mainituissa ravintoloissa, joissa pitdd odottaa poytiin
ohjaamista, asiakkaan huomio Kiinnittyy siihen, kuinka nopeasti hanet
huomataan ovella. Otetaan esimerkiksi niin, ettd on Kiireinen lauantai-ilta
ravintolassa ja asiakkaan huomaaminen ovella vie aikaa, mutta kun asiakas
huomataan, hanelle pahoitellaan viivastystd ja otetaan erittéin ystavallisesti

vastaan. Tallainen tapaus todennakdisemmin ja&a positivisemmin mieleen kuin



se, etta asiakas huomataan heti, mutta asiakaspalvelija on hiukan nyrpea eikéa

vaikuta kiinnostuneen lainkaan asiakkaansa tarpeista.

Jalkimmaisena mainituissa ravintoloissa, joissa asiakas saa suoraan marssia
poytddn vaikuttaa se, kuinka nopeasti hdnen huomataan tulleen ravintolaan ja
tarjotaan ruokalistaa. Jos tarjoilija on siivoamassa poytaa ja huomaa samalla
asiakkaat, mutta jattad siivoamisen kesken siksi aikaa, jotta palvelee asiakkaita,
antaa hyvan kuvan asiakkaan tarkeydesta. Talloin asiakas huomaa olevansa
tarkeampi kuin likaiset lautaset, jotka jaksavat kylla odottaa, mikali ei ole
erityisen kiireinen ilta. Toisin kuin sellainen tarjoilija, joka jaa juttelemaan toisen
tarjoilijan kanssa tai korjaa laiskasti astiat ensin ja antaa asiakkaiden odottaa.
Asiakkaan taytyy aina olla prioriteetti numero yksi.

3.2.1 Sanaton viestinta

Tarjoilija on se, jonka eleitd, ilmeitd ja dadnensavya asiakas seuraa. On taysin
ymmarrettavad, etté jokaisella on joskus huonoja pdivia tai muuten vaan ei suju,
mutta se ei saisi nakya asiakkaalle. Asiakas kokee tarjoilijalta seka sanallista
ettd sanatonta viestintaa ja, jos ndma ovat ristiriidassa, sanaton voittaa aina.
Eréiden tutkijoiden mielestd henkilokohtaisesta vuorovaikutuksesta noin 90 %
on sanatonta viestintdd. Sanattoman viestinnan yksi osa on ulkoinen olemus,
joka koostuu muun muassa vaatteista, ryhdista, kavelytyylista ja siisteydesta.
Siisti ulkoinen olemus jattaa positiivisen mielikuvan asiakkaaseen. (Lehmus &
Korkala 1996, 20.)

Imeet ja eleet ovat sanattomassa viestinndssa isossa roolissa yllamainitun
ulkoisen olemuksen lisdksi. Ne ovat spontaaneja reaktioita, jotka kertovat
ihmisen todellisen mielipiteen tai ajatuksen kuulemastaan tai nakemastaan.
Ihminen voi hymylla yrittaa peittaa epamiellyttdvaa tunnetta tai ajatusta, mutta
silti se ilme ihmisen todellisesta mielipiteestd kdy kasvoilla nopeasti ennen
ulospain haluttua kuvaa. lhmisen kasvojen ilmeita seuratessa kannattaa
kiinnittaa erityistd huomiota silmiin, jotka ovat niin kutsuttu sielunpeili, kun taas
eleissd kannattaa kiinnittdd huomiota késien asentoon. Puuskassa olevat tai
taakse ristityt kadet kertovat yleensd kuulijan torjuvan tai epdilevan

kuulemaansa. ( Sanaton viestinta; limeet.)



3.2.2 Sanallinen viestinta

Vaikka sanallisella viestinnalla ei ole yhta suurta merkitystd kuin sanattomalla,
silti se vaikuttaa asiakkaan mielikuviin. Sanallisessa viestinndssa tulee
huomioida, minkélaisia sanoja kayttaa kenellekin. Taman takia ensimmaisena
pitaisi arvioida, millainen asiakas on kyseessa, esimerkiksi onko han vanha vai
nuori. Vanhemmat ihmiset arvostavat teitittelyd, kun taas nuoremmille silla ei
ole niin suurta merkitysta. Nuoria asiakkaita voi tervehtia sanomalla "moi” tai
"heippa”, kun taas vanhemmille asiakkaille olisi turvallisempaa sanoa "paivaa”
tai "iltaa”.

Asiakkaan tervehtimisen jalkeen olisi hyva pyrkia selvittdmdan muutaman
harkitun ja tdsmallisen kysymyksen avulla, mitd asiakas haluaa ja tarvitsee.
Pystyakseen auttamaan asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla,
asiakaspalvelijan tulisi tietdd edella mainitut asiat sekd arvioida mika on juuri
talle asiakkaalle tarke&é. (Kangas 1994, 34.) Asiakaspalvelijan tehtava ei ole
helppo, silla h&nen tulee illan aikana selvittdd ja muistaa monen asiakkaan
tarpeet ja tehdd omien palveltavien asiakkaidensa olo térkedksi, jopa

useamman samaan aikaan.



3.3 Tarjoilijan ndkoékulma

Tarjoiljan nakokulmasta suositteleva myynti voi vaikuttaa haasteelliselta.
Toisille suositteleva myynti tulee luonnostaan ja toisista se taas tuntuu
ylimaaraiseltd tuputtamiselta, koska ei tieda, mitd asiakas on tullut hakemaan.
Pirkko Kangas (1994, 9) puhuu kirjassaan, Tavoitteena tyytyvainen asiakas,

myynnin haasteellisuudesta seuraavasti:

Palvelua hoitava henkilé pyrkii mahdollisuuksien mukaan tayttam&an toisen
osapuolen toiveet. Tilanne ei ole helppo. On jaksettava yha uudelleen paneutua
uuteen tilanteeseen, uuden ihmisen odotuksiin ja toivomuksiin. Aina asiakas ei
pysty itsekaan tarkoin maaritteleméaan, mitd han haluaa.

Se, ettd asiakas ei itsekaan tiedd, ei varmasti tee asiaa yhtaan helpommaksi

tarjoilijalle, jonka on yritettdva selvittda, mika sopisi juuri télle asiakkaalle.
3.4 Yrityksen nakdkulma

Suositteleva myynti on yrityksen nakokulmasta niin lisdmyyntia kuin
asiakastyytyvaisyyden lisadmista. Kun tarjoilija suosittelee asiakkaalle yrityksen
tuotteita esimerkiksi ruuan jalkeen jalkiruokaa, se tuo lisaa rahaa yritykselle ja
saa asiakkaan mahdollisesti kokeilemaan jotain uutta. Yrityksen tarkoituksena
on pitad tyytyvaisend asiakkaat, jotka tuovat rahaa seka yrityksen
yhteistyOkumppanit, joilta yritys esimerkiksi ostaa tuotteiden raaka-aineita.
Mikali yrityksen yhteistyokumppanit ovat tyytyvaisia, he saattavat toivoa, etta
yritys ottaisi myyntiin heiltd myds muita tuotteita, jolloin se mahdollisesti lisda
yrityksen myyntia ja valikoimaa. Yritys voi myds haluta myyda tiettya tuotetta,
jonka parasta ennen -paivays on menossa vanhaksi, ja taman takia se laitetaan

kampanjaan ja sita suositellaan ihmisille.

Vuorovaikutus asiakkaan ja yrityksen valilla on tarke&a, ja sitd hoitaa
asiakaspalvelija. Usein vuorovaikutus ravintoloiden ja asiakkaan valilla tapahtuu
kasvotusten, mutta joskus se voi tapahtua myos esimerkiksi puhelimitse, jolloin
on yrityksen kannalta tarkead, ettéa puhelimeen vastataan. Mikali asiakkaan asia
on tarked, han toivoo vastausta puheluunsa pikaisesti, mutta jos han joutuu
soittamaan useampaan Kkertaan ilman vastausta, se saattaa vaikuttaa

asiakkaan mielikuvaan yrityksesta negatiivisesti.
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Yhteydenpito on kuitenkin osa palvelutapahtuman kokonaisuutta ja vaikuttaa
asiakkaan kasitykseen yrityksesta ja sen palvelusta. (Erasalo 2011, 14).

4 Kohde yrityksen ja ravintoloiden esittelyt

Etela-Karjalan Osuuskauppa on etelékarjalaisten omistama itsendinen yritys,
mutta se on myds osa Vvaltakunnallista S-ryhmaa. Osuuskaupan ylinta
paatosvaltaa kayttdd asiakasomistajien valitsema edustajisto, joka valitaan
neljaksi vuodeksi kerrallaan. Eekoossa on myos 21 henkinen hallintoneuvosto,
joista 19 on edustajiston valitsemia ja kaksi henkiloston jasenid. Taman
hallitusneuvoston tarkoituksena on valvoa hallitusta ja sen p&aatoksia.
Hallitukseen kuuluu Eteld-Karjalan Osuuskaupan toimitusjohtaja seka nelja
hallintoneuvoston valitsemaa jasenta. Hallituksen jasenet valitaan vuodeksi
kerrallaan. Hallituksen tehtdvana on hoitaa ja edistdd osuuskaupan etua ja
asioita. Etela-Karjalan Osuuskauppa, tutummin Eekoo perustettiin lokakuussa
1907 ja sai silloin nimekseen Maalaisten osuuskauppa. Sittemmin nimi on
muuttunut kahteen kertaan, ensin Osuuskauppa Yhtyméksi ja vuonna 1984

nykyisekseen Eteld-Karjalan Osuuskaupaksi.

Etela-Karjalan Osuuskauppa toimii monella eri toimialalla, autokaupan puolella
on kolme liikettd Auto-Eekoo Imatralla ja Lappeenrannassa seka Autotalo
Ripatti Lappeenrannassa, ravintolapuolella on seka erilaisia anniskelu- etta
ruokaravintoloita, Sokos Hotel Lappee, kauneudenhoitopuolelta Emotion, jossa
on myods kampaamo sekd huoltamoita ja kylm&asemia. Isot hypermarketit
Imatralla ja Lappeenrannassa tarjoavat seka paivittais- ettd kayttdtavaraa.
Eekoolla on myds paljon yhteistybkumppaneita muilta aloilta, joiden kanssa on
sovittu bonusyhteistyosta, mika tarkoittaa, etta naista toimipaikoista asiakas saa
myo6s s-bonusta. S-bonus on S-ryhmén asiakkailleen ostoksista jakama bonus,
jonka suuruus riippuu kuukausittaisten ostosten maarasta S-ryhman liikkeissa

tai sen yhteistybkumppaneilla.

(Hallinto ja johto; Eekoo)
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4.1 Birra

Birra on Lappeenrannan keskustassa sijaitseva olutravintola, josta saa myos
pubiruokaa pieneen nalk&an. Birran valikoimasta I6ytyy yli sata erilaista olutta
seka noin kolmekymmentd eri siideria. Ruoka tehdaan Birran yhteydessa
sijaitsevan Kolme Lyhtyd ravintolan Kkeittiossd, ja keittion lisédksi ravintolat
jakavat myds osan varastotiloista sekd yhteisen ravintolapaallikon.
Ruokavaihtoehtoja I6ytyy pienestd naposteltavasta muun muassa tulisiin
chicken wingseihin ja pyttipannuun.

Ravintolassa on myds iso seindkangas ja videotykki seka useampi
taulutelevisio, jotta siella voi seurata urheilua. Birrassa naytetaankin paikallisten
urheilujoukkueiden pelien lisdksi myos muuta urheilua, kuten jalkapallon
mestareiden liigaa. Mikali urheilun katsominen ei miellyta, 16ytyy Birrasta myds
erilaisia seurapeleja, kuten Trivial pursuit seka Huojuva torni. Kesélla Birralla ja
Kolmella Lyhdylla on yhteinen 100-paikkainen ulkoterassi isoine varjoineen,
mika mahdollistaa myods sateisena péaivanad juomien ja ruokien nauttimisen

ulkona.

Birran asiakaskunta on hyvin laaja, [6ytyy niin kutsuttuja vakioasiakkaita seka
muita asiakkaita. Useat hyvaa olutravintolaa etsivat |0ytavat Lappeenrannassa
tiensa Birraan sen laajan valikoiman sek& sen vuoksi, ettd se on ainoa
varsinainen olutravintola siella. Birran valikoimasta |0ytyy paikallisten
panimoiden oluita, tuontioluita seka niin sanotusti normaalit hanaoluet kuten

Karhu ja Lapin Kulta.
( Birra.)
4.2 Muut tutkittavat anniskeluravintolat

Tahan  tutkimukseen littyvat  muut  Eteld-Karjalan ~ Osuuskaupan
anniskeluravintolat olivat Tanssiravintola Monrepos, Kolme Lyhtya, House of

bars seka Kippari Krouvi ja keséisin auki oleva Kasinoterassi.

Monrepos on tanssiravintola aikuiseen makuun, joka sijaitsee, aivan
Lappeenrannan keskustassa. Viikolla ravintolassa soi iskelm& musiikki ja
viikonloppuisin erilaiset livebandit. (Tanssiravintola Monrepos.)
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Ravintola Kolme lyhtya, eli tuttavallisemmin Lamppu, on perinteinen juoma-
seurusteluravintola, joka sijaitsee aivan Lappeenrannan keskustassa.
Lampulla on viidenkymmenen vuoden p&&hén yltava historia ja pitkat
perinteet. Ravintola toimii jo kolmannessa paikassa samannimisena ja -

oloisena. (Kolme Lyhtya.)

House of Bars on neljdn ravintolan kokonaisuus Lappeenrannan
keskustassa. House of Barsissa voi kokea nelja erilaista tunnelmaa saman
katon alla. House of Barsin keittiostd saa herkullista ruokaa koko taloon

aamusta iltamydhaan. (House of Bars.)

Kipparissa on kotoisa olohuonemainen pubitunnelma keskella
Lappeenrantaa. Sinne voi lahtea niin kahville kuin oluellekin seka pienelle
purtavalle. Pieni, viihtyisa ja tunnelmallinen ravintola houkuttelee tulemaan

aina uudelleen ja uudelleen. (Kippari Krouvi.)

Kasinoterassi sijaitsee Lappeenrannan kauneimmalla paikalla satamassa.
250 paikkainen terassi on avoinna huhtikuun lopusta aina syyskuun alkuun.
Koko terassilla on poytiintarjoilu kellon ajasta riippumatta ja taydet
anniskeluoikeudet. Valikoimiin kuuluu my6s pienta suolaista ja makeaa

syotavaa seka asiakkaiden toiveesta nyt myos jaateldoa. (Kasinoterassi.)

5 Suositteleva myynti ravintolapaallikdiden nakdokulmasta

Etela-Karjalan osuuskaupalla

Tata opinnaytetyotd varten haastateltiin neljga Etela-Karjalan Osuuskaupan
Lappeenrannan anniskeluravintolan ravintolapaallikkéa suosittelevaan myyntiin
littyen. Seuraavassa tekstissa kasitelladn heidan mielipidettddn ja
nakokulmaansa suosittelevasta myynnista heidan omissa yksikoissaan.
Ravintoloina olivat Tanssiravintola Monrepos, Birra ja Kolme Lyhtya, House of

bars seka Kippari Krouvi ja kesaisin auki oleva Kasinoterassi. Haastateltavat
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ovat toimineet yksikdissdan ravintolapaallikbina vahintdédan vuoden ja

pisimmillaan jopa seitseman vuotta.

Haastatteluun kasvotusten  tutkimusmenetelmana  paadyttiin, koska
tarkoituksena oli saada mahdollisimman monipuolinen ja selked kuva
haastateltavien vastauksista. Haastatteluilla pyrittin ~ minimoimaan  riski
ymmartad esimerkiksi Kkirjoitettuja vastauksia vaarin. Haastattelussa ollaan
suorassa kielellisessa vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa, ja tama tilanne
luo mahdollisuuden suunnata tiedonhankintaa itse tilanteessa (Hirsjarvi &
Hurme 2001, 34). Talléin oli myds mahdollisuus esittaa valmiiden kysymysten

lisaksi tarkentavia kysymyksia, joilla selvittaa vastausten taustaa.
5.1 Suositteleva myynnin maaritelma

Ensimmaisend kysymyksend oli suosittelevan myynnin maarittely heidan
omasta mielestddn. Vastauksissa oli monenlaisia savyja, mutta monessa
vastauksessa tuli selke&sti esiin tuotteen mainitseminen nimelta. Talla
tarkoitettiin sita, etta asiakkaalle osattaisiin nimeltéd kertoa esimerkiksi, mita
siidereitd on valikoimassa ja suositella jotain siind vaiheessa, kun asiakas
pyytaa vaikka makeaa paarynasiideria. Tarkoituksena on, etta tarjoilija tuntisi
tuotteitaan niin, jotta pystyisi vastaamaan asiakkaansa toiveisiin. Eras
ravintolap&allikko kertoi, kuinka ulkomailla matkustaneet asiakkaat osaavat
vaatia palvelua ja suosittelua aivan eri tavalla kuin muut asiakkaat, koska he
ovat tottuneet saamaan palvelua, ja ulkomailla suosittelu on paljon pidemmalla

kuin Suomessa.

Suosittelevan myynnin negatiivisena puolena moni mainitsi tuputtamisen.
Tyontekijoilla sekd myos osalla ravintolapaallikdista on pelko siitd, ettad osa
asiakkaista kokee suosittelevan myynnin tuputtamisena. Usein suositeltavana
tuotteena on jokin ketjun tai osuuskaupan maardama tietty tuote tai tuotteet,
joita pitaisi suositella kaikille, kun taas tietynlaiset tuotteet sopivat vain
tietynlaisille ihmisille. Téassa tullaan siihen, etta tarjoilijan pitdisi pystya
nakemaan ihmisesta ja ihmisten eleista se, onko ihminen avoin suosittelulle ja
minké&laista tuotetta kannattaisi suositella kenellekin. Tilanteessa asetetaan
asiakaspalvelija melko ahtaalle, jos kampanjassa olevista tuotteista ei 10ydy
hanen mielestdén sopivaa tuotetta asiakkaalle, mutta naité pitaisi silti suositella.

14



Samaan aikaan pitéisi siis antaa asiakkaalle hyvaa palvelua ja ymmartaa hanen
tarpeensa, mutta myds myyda tata tiettya valittua kampanjatuotetta. Osassa
tapauksista asiakkaan tarpeet tayttaa tama suositeltava tuote, mutta osassa

taas aiheuttaa suuren ristiriidan asiakaspalvelijalle.

Vastauksista kavi myds ilmi, ettd suositteleva myynti on osittain myos
ravintoloille lisamyyntia. Osa ravintolap&allikdista koki lisamyynnin termina
haastavaksi, koska tadssd asiassa Suomen alkoholilaki tulee vastaan.
Asiakkaalle ei saa myyda kuin yhden alkoholijuoman kerrallaan, mutta silti
pitdisi saada myytya asiakkaalle lisda tai vastaavasti kasvattaa asiakkaiden
keskiostoksen euroméaraa. Euromé&araisen kasvun hankalaksi tekee usein
suositeltavat tuotteet, jotka ovat kampanjassa. Kampanjatuote on useimmiten
normaalihintaa halvemmalla myytava tuote, jolloin euromaérd ei kasva vaan
painvastoin pienenee. Kampanjatuotteita myds markkinoidaan paljon, joten osa
ravintolapaallikdista on ehdottanut tyontekijdilleen suositeltavaksi tuotteeksi
jotain muuta, koska tama kampanjassa oleva tuote on esilla ravintolan
mainoksissa seké tiskilla ja sitd ostetaan joka tapauksessa. Suosittelevan
myynnin tarkoituksena voi olla myds saada asiakkaat maistamaan jotain heille

normaalista poikkeavaa tuotetta.

5.2 Ravintolapaallikdiden perehdytys suosittelevaan myyntiin

Toisena kysymyksena tutkimuksessa haluttiin tietdd, onko ravintolapaallikdita
perehdytetty suosittelevan myynnin saloihin ja, jos on, niin kenen toimesta ja
miten. Tahan kysymykseen oli enemman erilaisia vastauksia, toiset olivat
saaneet edeltavissa tyopaikoissa tai kokeneet saaneensa perehdytysta myos
tassa tyOpaikassa, kun toiset taas olivat sitd mieltd, ettad eivat ole tassa
tyopaikassa saaneet ollenkaan tai ovat saaneet vain ohjausta. Kaikkien
vastauksista tosin kavi ilmi se, ettéa parhaiten opettaa itse tyon tekeminen ja

oma asenne suosittelevaa myyntia kohtaan.

Jokaisessa vastauksessa tuli ilmi myos Etela-Karjalan Osuuskaupan

jarjestamat laatukoulutukset. Osa koki, ettda naissa koulutuksissa on
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perehdytetty suosittelevaan myyntiin ja osa naki asian vain ohjeistamisena

siihen kuinka tyontekijoita pitéisi ohjeistaa.
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5.3 Omien alaisten perehdytys

Tassakin kysymyksessa tuli ilmi edella mainitut laatukoulutukset, joissa
tyontekijoita perehdytetdan tyonantajan toimesta suosittelevan myynnin
saloihin. Eras ravintolapaallikkd kertoi perehdyttdvansa alaisiaan esimerkkien
kautta ja on kokenut sen erittdin hyvaksi keinoksi, koska nain kokemukset ja
tilanteet jadvat paremmin mieleen. Esimerkkien joukosta hyvia asioita voi
poimia omaan tyohonsa seka karsia huonoja pois. Niiden joukosta voi my6s
|0ytyd omia toimintamalleja, jolloin saa viela varmistuksen sille, ovatko ne hyvia
vai huonoja. Samainen ravintolapaallikkd kertoi myds painottavansa
tyontekijoille, etta asiakkaille olisi saatava ravintolassa niin kutsuttuja

arkielamyksia, jotka saisivat asiakkaan tulemaan myods uudelleen.

Toinen ravintolapaallikkd sanoi vaan kertovansa tuotteen ja ilmoittavansa, etta
nyt on tullut ohjeistus, etta tatd on myytava. Tassa kaksi ravintolapaallikkéa ol
samalla linjalla, mutta saman asian lopusta he olivat eri mieltd. Toinen oli sita
mieltaq, etta tyontekij6itd ei voi pakottaa myymaan, koska he myyvéat mita
nakevat parhaakseen. Toinen oli sitd mieltd, ettd silloin kun paatetaan myyda,

niin myydaan.

Osa ravintolapaallikdista kay palavereissa |api suosittelevaa myyntia silta
kannalta, miksi sita pitaisi tehdad ja miten. Tassd on tullut myos vastaan
tilanteita, joissa tyontekijat osaavat esittaa montakin syyta ja selitysta sille, miksi
suosittelevaa myyntia ei tarvitsisi tai pitdisi tehda. Erdén ravintolapaallikon
mielesta kaikista parhaiten tata perehdytysta on oman esimerkin nayttdminen ja
se, ettd tekee itsekin tdysin samaa ty6ta. Han piti myods tarkeana sita, etta

asioista puhutaan tyontekijoiden kanssa ja heita motivoidaan suosittelemaan.
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5.4 Ravintoloiden tavoitteet suosittelevan myynnin suhteen

Seuraavan kysymyksen tarkoituksena oli kartoittaa ravintoloiden tavoitetta
suosittelevan myynnin suhteen. Kaikkien vastauksissa tuli esille yhtena
tarkeimmistd  kohdista  asiakastyytyvaisyyden ja  asiakaskokemuksen
parantaminen. Suosittelulla yritetd&n parantaa asiakkaan mielikuvaa ravintolan
panostamisesta asiakkaaseen. Asiakkaan saadessa hyvan kokemuksen
ravintolasta, h&n tuo myds mieluummin ystavanséa ravintolaan mukaan, mika
tarkoittaa asiakasmaarien lisaantymista, jolloin myés myynti kasvaa. Padasiana
on siis asiakkaaseen panostaminen, jonka seurauksena toivotaan myos
myynnin kasvua. Toiveena olisi myods ehtia vaihtamaan asiakkaan kanssa
muutama sana, jolloin asiakkaan toiveisiin olisi helpompi vastata ja osattaisiin

suositella oikeanlaisia tuotteita.

Osassa néaita anniskeluravintoloita tietyn tuotteen suosittelu koetaan erittain
haastavaksi, koska suuri osa kavijoistd on kanta-asiakkaita, jotka ostavat lahes
joka kerta saman tuotteen. Asiakaspalvelija voi ottaa haasteena saada taman
kanta-asiakkaan maistamaan jotakin uutta, mutta tdssa ongelmana on se, etta
asiakas voi ottaa sen jopa loukkauksena, jos yritetaan tarjota jotain muuta kuin
mitd han on ostanut joka kerta viimeisen kymmenen vuotta. Toiset asiakkaat
ottavat tallaiset asiat hyvinkin henkilokohtaisesti, mika asettaa erittdin suuren
ristiriidan suositusten ja asiakastyytyvaisyyden vdlille. Haasteellisena koetaan
myo6s tyontekijan saaminen pois omalta mukavuusalueeltaan suosittelemaan,
etenkin kun suosittelu toisille tulee luonnostaan ja toisista se taas tuntuu erittain

hankalalta.
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5.5 Toteutumisen seuranta
5.5.1 Tasapuolisuus tydntekijoiden valilla

Paaasiassa yksittaisia ihmisia ei seurata, mutta jos sattuu useamman kerran
huomaamaan, ettei tietty henkild suosittele, niin asia otetaan puheeksi.
Vuorovastaavat saattavat my0s seurata ja raportoida pdaallikélle, mikali
huomaavat jonkun toistuvasti tekevan saanttjen vastaisesti. Paallikot olivat sita
mieltd, ettd tyontekijoiden jatkuva vahtiminen ei tee hyvaa tydyhteisolle eika

tydmotivaatiolle.

Monessa  yksikdssd my6s  seurattin  tybvuorojen  myyntia  seka
kampanjatuotteen menekkid, ja naita kaytettiin tyokaluina tydntekijoiden
seurantaan. Tama antaa myos osviittaa siitd, jos tietyn henkilon vuoroissa
kampanjatuotteen menekki on pienempi, niin han ei todennakoisesti suosittele
ollenkaan. Toisilla taas menekki on suurempi, jolloin tAman huomatessaan osa
paallikdista saattaa jopa palkita tyontekijan erikseen hyvasta tyosta. Tosin eras
ravintolapaallikkdé mainitsi, etta heilla riippuu erittdin paljon, missa vuorossa
henkild on tbissa, koska esimerkiksi lauantaisin tehddan suurin osa viikon
myynnista, jolloin myds kampanjatuotteita menee ja on helpompi myyda

huomattavasti enemman kuin esimerkiksi maanantain aamuvuorossa.
5.5.2 Palkitsemiskaytanto

Kaikki ravintolap&allikét mainitsivat Etela-Karjalan osuuskaupan sisaiset
ravintoloiden myyntikilpailut, joista saa palkintoina esimerkiksi rahaa
tyoyhteisolle tyokykya yllapitavaan toimintaan. Toisissa ravintoloissa on myds
eri panimoiden jarjestamia kilpailuja, joiden tarkoituksena on motivoida

tyontekijoita myymaan enemman.
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Eri ravintoloilla on my6s erilaisia kaytant6ja palkita seka yksittaisia tyontekijoita
ettd koko yksikkda esimerkiksi viikon tai yksittdisen paivan hyvasta tuloksesta.
Aina palkintoja ei tiedeta etukateen, mutta hyvastd myynnistd on mahdollista
saada esimerkiksi erilaisia lahjakortteja. Osassa yksikdista koetaan hankalana
palkita yksittaisia tyontekijoita, koska kaikki kirjaavat myynnin samaan kassaan,
eikd ole omia kassa-avaimia tai kassakortteja, joista pystyisi seuraamaan tietyn
tyontekijan tulosta. Eraan ravintolapaallikon mielesta niin kutsutut porkkanat
hyvastd myynnistd ovat hyvid, mutta suosittelu kuuluu myds jokaisen
jokapaivaiseen tyohon, eika sita sen takia tarvitsisi nostaa mitenkaan erilliseksi

palkittavaksi asiaksi.
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6 Asiakastyytyvaisyyskyselytutkimus ja havainnointi

Asiakastyytyvaisyyskysely suoritettiin olutravintola Birrassa kolmena erilaisena
paivand; torstaina, jolloin ravintolassa on hiljaisempaa ja myyjilla on enemman
aikaa suositella, perjantaina, jolloin on vahan kiireisempaa kuin torstaina seka
lauantaina, joka oli illoista selkeasti Kiireisin. Kyselyssd haluttiin tietda

asiakkaiden suhtautumisesta suosittelevaan myyntiin.

Havainnointi oli yksi tutkimusmenetelmistd, koska ihmisen eleet kertovat
enemman kuin sanat. Havainnointi suoritettiin tata opinnaytetyota tehtdessa
seuraamalla asiakkaita palvelutilanteessa. Tarkoituksena oli tarkkailla, kuinka
asiakas suhtautuu, jos myyja suosittelee asiakkaalle jotain tuotetta nimelta.

(Havainnointitutkimus; Tutkimusmenetelmat)

Havainnointia suoritettiin  kaikkina kolmena paivana. Sen tarkoituksena ol
seurata asiakkaiden reaktioita tiskilla tapahtuvaan suosittelevaan myyntiin sekéa
myyjien tapaa suositella. Haluttin myds né&hda, suositteleeko myyja jokaiselle
samalla tavoin vai muuttuuko suosittelu asiakkaan mukaan. Havainnointia
suoritettiin tiskin laheisyydesta, jotta pystyi kuulemaan asiakkaiden ja myyjien
aanen ja aanensavyt sekad nakemaan asiakkaiden ilmeita ja eleitd hairitsematta

kuitenkaan asiakaspalvelutilannetta.

Torstai oli kolmesta tutkittavasta paivasta kaikista hiljaisin, tydvuorossa oli silloin
vain kaksi tarjoilijaa. Havainnointia seka kyselyitd suoritettiin yhdeksasta puoli
yhteentoista illalla, ja talldin kyselyyn vastasi kaksikymmentd ihmista, joista
neljd oli naisia ja kuusitoista miehia seka yksi asiakas kieltaytyi kokonaan

vastaamasta.

Perjantai-iltana oli hieman kiireisemp&aé kuin torstaina, eron huomasi, muttei
tuntunut silti lilan kiireiseltd. Alkuilta sujui suunnilleen samalla kaavalla kuin
torstai kokonaisuudessaan palvelutilanteiden osalta. Perjantaina havainnointia
suoritettin - puoli kymmenesta yhteentoista. Perjantaina vastauksia tuli
neljakymmenta puoleentoista tuntiin, joista naisia oli yksitoista ja miehida 29.

Kuviosta 1 nahdaan, kuinka miehia oli kaikista vastaajista yhteensa 75 %.
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Lauantai oli selkeasti tutkimuspaivista kiireisin, ja se nakyi myds havainnointia
suoritettaessa. Tarjoilijat panostivat yksittaisiin ihmisiin sen verran vdhemman
kuin edeltdvina paivind, ettd sen huomasi jo parin tunnin seuraamisella.
Lauantaina vastauksia kerdattiin illalla puoli yhdestatoista puoli yhteen asti.
Kaikki asiakkaat eivat vastanneet lauantaina kyselyyn, mutta vastauksia
kahdessa tunnissa saatiin kieltdytymisista huolimatta 54 kappaletta. Osa
kieltdytymisista johtui siita, ettd asiakkaat olivat tayttaneet kyselyn jo edeltavana

paivana.

Selkeita eroja paivien vdlille syntyi hiukan erilaisesta asiakaskunnasta seka
asiakasmaarista. Asiakkaiden maara oli kaantaen verrannollinen siihen, kuinka
paljon aikaa jaksettin kayttaa yksittaisen asiakkaan palvelemiseen ja
yksittaiselle asiakkaalle suositteluun. Mita enemman oli asiakkaita, sita

vahemman ehdittiin panostaa yksittaisiin asiakkaisiin.

Sukupuolijakauma vastaajien kesken

M Naisia ® Miehia

Kuvio 1. Kaikkien vastaajien sukupuolijakauma
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7 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Vastaajia kyselyyn kolmena paivana saatiin yhteensa 114, joista 86 oli miehia ja
28 naisia. Perjantaina ja lauantaina kyselyyn vastaajat valittin satunnaisesti
kaikkien kavijoiden joukosta, kun taas torstaina kyselyyn vastasi kaikki muut

paitsi yksi asiakas, joka kieltaytyi vastaamasta.

Kyselyn ikajakaumat oli valittu erilaisissa elamantilanteissa olevien ihmisten
perusteella. Ensimméainen 18-27-vuotiaiden ryhma oli nuoret, viela
mahdollisesti opiskelevat tai juuri tyoelamaan lahteneet nuoret, 28-40-
vuotiaiden ryhma oli sellaisia, jotka ovat jo perustaneet perheen ja olleet joitakin
vuosia tydelamassa. Kuvitelma oli, ettd heita ei olisi niin paljon kuin kahta muuta
ryhmaa, mutta osoittautuikin, etta suurin osa tutkituista kavijoista kuului tahan
ikaryhmaan, kuten kuviosta 2 huomataan. Torstaina taman ikaryhman kavijoita
tosin oli selkedsti vahemman kuin perjantaina ja lauantaina, mika mielestéani
kertoo siitd, etta he kayvat toissé tai ovat kotona pienten lasten kanssa, minka

takia ei ole mahdollistakaan kayd& pubissa arkipaivina.

Kavijsiden Ikdjakauma
maara

60
50 12
40 9
30
20 .
10

0

Torstai Perjantai Lauantai
m18-27 m28-40 41-63 = 64-->

Kuvio 2. Kaikkien vastanneiden ikdjakauma
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Seuraava ikaryhma oli 41-63-vuotiaat, jotka lajittelin sen perusteella, etta heilla
lapset ovat todennékdisesti lahes aikuisia ja muuttaneet kotoa pois, joten nyt
alkaisi olla taas uusi mahdollisuus kayda pubeissa ja baareissa. Viimeinen
ryhmé oli yli 64-vuotiaat, jotka ovat jo mahdollisesti eldkkeella. Tosin kaikista

vastaajista vain yksi oli yli 64-vuotias.
7.1 Omat havainnot

Tehdessani havainnointitutkimusta baaritiskin laheisyydessa, huomasin, ettéa
kolmen tutkimuspaivan valilla oli selkeitd eroavaisuuksia. Torstaina asiakkaat
olivat selke&sti tulleet ravintolaan maistellakseen erilaisia oluita, pelaamaan
seurapeleja tai viettamaan aikaa. Torstai vaikutti paivaltda, jolloin myds
tarjoilijoista oli paljon mielekkaampaa keskustella asiakkaiden kanssa ja
suositella heille tuotteita. Palvelutilanteessa asiakkaat jaivat useammin
juttelemaan ja kyselem&an tarjoilijan omaa mielipidetta eri oluista sek&
tutkimaan olutlistoja. Tarjoilijoiden suositellessa torstaina asiakkaat vaikuttivat
kiinnostuneilta ja erittdin vastaanottavaisilta, etenkin yli 25-vuotiaat miehet.
Asiakkaiden ilmeista ja elehdinnastd huomasi selkeasti, ettd he ovat paljon
avoimempia suosittelulle. Heidén katsekontaktinsa tarjoilijaan sailyi taméan

kertoessa tuotteista.

Perjantaina asiakaskunta oli hieman erilaista kuin torstaina. Huomasi selvasti,
ettd osa asiakkaista oli tullut baariin seurustelemaan sek& niin kutsutusti
aloittelemaan ennen yokerhoon siirtymistd, eika kaikilla ollut edes toiveena
saada lisatietoa uusista juomista. Monet tuntuivat tietavan jo etukateen, mita
juovat ja sen takia heille ei edes ruvettu enédé suosittelemaan. Tarjoilijatkin olivat
selkedsti varautuneempia suosittelun suhteen eivatkéd suositelleet lahesk&éan
kaikille, vain niille jotka vaikuttivat epavarmoilta omasta valinnastaan tai kysyivat
suoraan apua. Asiakkaista nuoret naiset ja ialtdan noin kolmekymppiset miehet

kyselivat eniten, mita tarjoilija heille suosittelisi.

24



Viimeinen tutkimuspaiva lauantai oli kaikista Kiireisin, ja tiskilla oli hyvinkin
samaan aikaan toista kymmenta ihmista. Tiskilla oli siis huomattavasti
kireisempaa kuin edellisind pdaiving, ja se vaikutti myo6s tarjoilijoiden
suositteluun. Entistd vAhemmin suositeltiin, mik& johtui siita, etta asiakkaat joko
tiesivat mita ottavat tai oli muuten kiireistd. Niissa tilanteissa toki kerrottiin,
mikali asiakas kysyi esimerkiksi, minkalaisia vehnaoluita 16ytyy tai jos pyydettiin

kertomaan esimerkiksi uusista hanaoluista.

Lauantai oli selkedsti enemman humalahakuisempi paiva kuin kaksi edellista.
Perjantaikin osittain vaikutti, ettd ihmiset olivat nimenomaan humalahakuisesti
juomassa, mutta lauantai viela selkedmmin. Asiakastyytyvaisyyskyselyita
jakaessani asiakkaat olivat paljon halukkaampia keskustelemaan ja kyselivat,
mitd varten teen tata ja millaisia tuloksia olen edellisiltéa paiviltd saanut. Sain
my0s positiivista palautetta siitd, ettd jaan kyselyita itse ja keskustelen
asiakkaiden kanssa. Asiakkaista tuntui myos olevan tarke&da se, ettd heidén

mielipiteensa halutaan tietaa.
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7.2 Halukkuus tuotteiden suositteluun

Suurimman osan asiakkaista vastaus kysymykseen haluatko, ettd sinulle
suositellaan tuotteita, oli kylla. Tosin naisista suurempi osa kuin miehistéa halusi,

etta heille suositellaan tuotteita.

Naiset: Haluatko, etta sinulle
suositellaan tuotteita?

mKylld = Ei

Kuvio 3. Kuinka paljon kyselyyn vastanneet naiset haluavat, etta heille
suositellaan tuotteita

Naisia kyselyyn vastasi kolmena paivand yhteensa 28 ja kuten kuviosta 3
nakee, heistd 82 % oli sitd mielta, ettd suosittelu on hyva asia, 18 % taas ei
halunnut, ettd heille suositellaan. 28 vastaajasta 6 oli 18—27-vuotiaita ja heista
kaikki halusivat, ettd suositellaan. Taman asian nakisin niin, ettd nuoret naiset
ovat rohkeampia kokeilemaan uusia tuotteita kuin vanhemmat, koska 41-63-
vuotiaista yhdestatoista vastaajasta 8 halusi, etta heille suositellaan ja kolme ei.
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Miehet: Haluatko, etta sinulle
suositellaan tuotteita?

HKylla mEi

Kuvio 4. Kuinka paljon kyselyyn vastanneet miehet haluavat, ettd heille
suositellaan tuotteita

Miesten otanta naisiin nahden oli toki suurempi, miké vaikuttaa siihen, ettd on
enemman eri mielipiteita, mutta kuten kuviosta 4 nakee, niin prosentuaalisesti
oli enemman miehid, jotka eivat halunneet, ettd heille suositellaan. Etenkin
kahden vanhemman ik&kategorian miehet tuntuivat itse tietavan, mita haluavat
juoda eivatka halunneet, ettd heille suositellaan tuotteita, muuten kuin heidan
omasta pyynnostaan. Vanhin vastaaja oli sitéd mieltd, ettd suositteleva myynti on
tuputtamista. 41-63-vuotiaista 15 vastaajasta vain kuusi halusi, etta heille
suositellaan tuotteita, kun yhdeksan oli sitd mieltd, etta suosittelu ei ole hyva

asia.

Kaikilta asiakkailta, jotka vastasivat, etteivat halua suosittelua, pyydettiin
perustelua sille, miksi eivat halua, ettéd heille suositellaan. Suurin osa ei-
vastanneista koki suosittelun turhaksi, koska he itse tiesivat jo valmiiksi, mita

haluavat juoda. Alla on kyselyista poimittuja vastauksia.
Tiedan mita itse haluan, Nainen 41-63
En koe sité tarpeelliseksi, Mies 18-27

Jos on tarpeita jollekin tuotteelle, pyrin selvittdmaan itse tai kyselen, Mies 41-63
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7.3 Toiveet suosittelun suorittamiseen

Asiakkailta tiedusteltin myds, miten he haluaisivat suosittelun tapahtuvan.
Naissd vastauksissa ihmiset jakautuivat melko selkeasti kahteen ryhmé&an:
heihin jotka haluavat, ettd suositellaan pyytdmatta ja toisiin, jotka haluavat etta
suositellaan vain pyydettaessa. Vastauksissa toivottiin myds, ettd myyja osaisi
kayttaa niin sanottua pelisilmaa, milloin suosittelee ja milloin ei. Tassa toivottiin
my0s myyjien olevan oma-aloitteisia, mikali asiakas nayttaa viela mietteliaalta,
mutta ymmartavan antaa myo6s asiakkaalle rauhan, mikali tdm& selaa
esimerkiksi olutlistaa tiskilla. Muutamassa kommentissa tuli myos esille, etta
asiakkaat toivoisivat saada tiskille tullessaan tietdd, mitkd tuotteet ovat silla

hetkelld uutuuksia tai kampanjassa.

Tiskille tullessa voi mainita uutuudet & kampanjatuotteet. Kysyessa voi
suositella laajemmin valikoimaa., Nainen 18-27

Toivon myyjiltd ns. asiakaslukutaitoa ja tilannetajua suosittelun suhteen (jos
naytan miettivani kauan niin osaavat ehdottaa), Nainen 18-27

Aina pyynnostd, mutta myos jotain vastaavaa tai uutuustuotetta voisi suositella,
kun tilaa esim. siideria, Nainen 28-40

Kun menen tilaamaan, minulle ilmoitetaan tarjouksista ja erikoistuotteista, Mies
28-40

Myyja kertoo uusista tuotteista pyytamatta tai, jos myyjd huomaa asiakkaan
mieltyneen tiettyihin juomiin, suosittelee samantyylisia tuotteita = erikoisoluet
yms., Mies 28-40

Silloin kun pyydetéén. 'Pelisilma térke&’, Mies 41-63
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7.4 Tuotteiden suosittelu asiakkaalle

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa haluttiin myos tietdd, kuinka monelle asiakkaalle
asiakkaiden omasta mielestd suositeltiin, koska Etela-Karjalan Osuuskaupan
mukaan kaikille asiakkaille pitaisi suositella tuotteita nimelta. Siihen verrattuna,
kuinka moni asiakas haluaisi, etta heille suositeltaisiin tuotteita, oli
huolestuttavaa, miten harvalle asiakkaalle loppujen lopuksi suositeltiin.
Asiakkaille esitettiin kyselyssa kysymys: "Suositeltiinko sinulle tdndan tuotetta

nimelta?”

Suositeltiinko sinulle tanaan tuotetta
nimelta?
Kavijoiden
maara
120
100
80
60
40
20
17
. 5 8 A
18-27 28-40 41-63 64--> Yhteensa
Kylld ™ Ei

Kuvio 5. Kuinka monelle asiakkaalle suositeltiin tuotteita nimelta iltana, jona han
vastasi kyselyyn

Kuten kuviosta 5 nahd&an, 114 vain kolmekymmenta koki, etta heille on
suositeltu tuotteita nimeltd. Prosentuaalisesti kaikista eniten suositeltiin 28—40-
vuotiaille, silla heistd 33 %:lle suositeltiin tuotteita. 41—63-vuotiaat eivat tasta
lukemasta tosin paljoa jaaneet, silla heistd 31 %:lle suositeltiin. Tosin kyselyyn
vastasi my6s eniten 28—-40-vuotiaita, joten lukema olisi voinut olla erilainen,

mika&li vastaajia olisi ollut yht& monta.
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Lukemista nékee kuitenkin, etta kolmesta ensimmaisesta ikaluokasta selkeasti
vahiten suositeltiin 18—27-vuotiaille, jotka taas koko otannasta eniten halusivat,

etta heille suositeltaisiin.
7.5 Kampanjatuotteet

Kyselyn viimeiset kolme kysymystéa liittyivat ravintolan kampanjatuotteisiin.
Niissa kysyttiin, ovatko kampanjatuotteet olleet asiakkaiden mielesta hyvia,
toivoisivatko asiakkaat voivansa vaikuttaa kampanjatuotteisiin ja millaisia he
toivoisivat kampanjatuotteiden olevan. Vastauksia tutkailtaessa huomattiin, etta
asiakkaille ei joko ollut kasite kampanjatuote tuttu tai he eivat tienneet, mita
tuotteita Birralla on. Muutamaan vastaukseen oli erikseen kirjoitettu kysymys,
mitd ovat kampanjatuotteet seké etteivat osaa vastata, koska eivét tieda, mita
ne ovat. Toisen kysymyksen osalta sek& miehet ettd naiset jakautuivat melko
lailla  puoliksi. Hiukan alle puolet vastanneista naisista halusi vaikuttaa
ravintolan kampanjatuotteisiin, kun taas miehista hiukan yli puolet halusi
vaikuttaa. Kolme ihmista ei osannut sanoa, haluavatko he vaikuttaa

kampanjatuotteisiin vai eivat.

Vapaita vastauksia kerattin kysymykseen: Millaisia toivoisit kampanja
tuotteiden olevan. Monessa vastauksessa toivottin kampanjaan tulevan
erikoisoluita, kausituotteita tai pienpanimoiden tuotteita, kun taas joihinkin tuli
vastauksena, etta nykyiset tuotteet ovat olleet hyvia. Muutamassa vastauksessa
toivottiin myds, ettd tuotteet olisivat enemman nakyvilla, koska monet eivat

tienneet, mita kausituotteet ovat.

Yhté& aikaa saisi olla erilaisia tuotteita kampanjassa, jotta kaikille I0ytyisi jotain,
Nainen 18-27

Uutuuksia, ’helppoja’, mietoja, persoonallisia, Nainen 28—40

Paljon vaihtoehtoja esim. vuodenaikoihin tms. liittyen, Nainen 41-63
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Erikoisempia tuotteita esim. pienemmilta tuottajilta, Mies 28—40

Samalla tavalla kuin on aiemminkin kampanjoitu. Oluet — siiderit, Mies 28—40
Maukkaita tuontioluita ja laadukkaita pienpanimotuotteita, Mies 41-63
Vahvat oluet, kesélla vehnéoluet, Mies 28-40

Jarkevat, suositut, Mies 18-27

Tuontioluita; TSekki, Italia, Mies 18-27

Nakyvia, Mies 41-63
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8 Analyysin yhteenveto

Opinnaytetydbhon haastateltin  neljaa ravintolapaallikkba Etela-Karjalan
Osuuskaupan hiukan erilaisista anniskeluravintoloista ja tehtiin olutravintola

Birraan asiakastyytyvaisyyskysely seka havainnointia sen ohessa.

Ravintolapaallikdilta tuli monessakin asiassa yllattavan eriavia mielipiteita
suosittelevasta myynnista siihen nahden, ettda kaikki noudattavat kuitenkin
samoja Etela-Karjalan Osuuskaupan ohjeviivoja aihetta koskien. Suurimmat
erot mielipiteissd tulivat esille p&aallikdiden omassa suhtautumisessa
suosittelevaan myyntiin. Erds heistd kyseenalaisti koko suosittelevan myynnin
yksittdisena ja samanlaisena kasitteena kaikkiin ravintoloihin. Tésta asiasta olin
hanen kanssaan samaa mielta, koska mielestani myo6s suosittelevassa
myynnissa pitaisi ottaa huomioon, miten ja millaisessa ymparistossa sita
tehdaan. Suosittelevaa myyntia pitaisi kylla harjoittaa kaikissa paikoissa, koska
asiakkaat kyselynkin perusteella nain halusivat, mutta mielestani suosittelevan

myynnin ohjeistusta pitaisi miettia eri ravintoloiden nakoékulmasta eri tavoin.

Omien alaisten perehdytyksessa ravintolapaallikoilla oli myds taysin toisistaan
poikkeavia kaytantoja. Kaikki mainitsivat kylla laatukoulutukset, joissa
tyontekijat saavat samanlaisen koulutuksen ja perehdytyksen asiaan, mutta
ravintolapaallikbiden oma tyyli perehdyttda vaihteli huomattavan paljon. Siita,
onko parempi vain olla jampti ja paattdd itse, ettd nyt myydaan, vai antaa
tyontekijoiden enemman itse vaikuttaa asioihin, en osaa sanoa, mutta selkeasti
ensimmainen tapa on toiminut paremmin ainakin myyntikilpailujen osalta.
Palkitsemista harjoittivat kaikki ravintolapaallikot jossain muodossa, mika on
mielestani hyva kiitos onnistuneesta tydsta pelkdn sanotun kiitoksen lisaksi.

Palkinnot yleensa motivoivat ihmisia parempiin suorituksiin.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa tuli esille, ettd suurin osa asiakkaista haluaisi,
ettd heille suositeltaisiin tuotteita. Tosin asiakkaat jakautuivat silti noin puoleen,
joista toinen puolikas halusi, ettd suositellaan pyytamatta, ja toinen puolikas
vain pyydettdessd. Huomattavan suuri osa asiakkaista silti koki, ettd heille ei
suositeltu tuotetta ollenkaan, vaikka Etela-Karjalan Osuuskaupan ohjeena on,
ettd kaikille pitaisi suositella. Mielestani tarjoilijalla vaaditaan erittain paljon niin
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kutsuttua pelisiimaa sen kanssa, kenelle han suosittelee tuotetta ja erityisesti,
millaista tuotetta, mikali asiakas ei itse tieda, mitd haluaa juoda. Hyva tarjoilija
osaa vain muutaman sanan perusteella suositella asiakkaalleen usein

oikeanlaista juomaa.

Kampanjatuotteista oli kyselyssa esitetty my6és muutama kysymys. Luettuani
kyselyn vastauksia ja keskusteltuani asiakkaiden kanssa niistd, huomasin, etta
erittdin harva tiesi ylipdataan, mita kampanjatuotteet ovat. Tulin siihen
tulokseen, etta niita taytyisi markkinoida enemman, jotta myés muut kuin kanta-
asiakkaat tietaisivat niistd. Joko kampanjatuotemainosten taytyisi olla paremmin

esilla tai niita tulisi olla enemman.

Mielenkiintoista oli myds n&hda, ettd kaikista véhiten suositellaan 18-27-
vuotiaille nuorille aikuisille, vaikka kyselyn mukaan heista selkeésti enemmisto
halusi, ettd heille suositellaan. Olisi kiinnostavaa tietaa, mista tama johtuu. ltse
voisin kuvitella, ettd nuoret olisivat niitd, jotka ovat alttimpia kokeilemaan uusia

tuotteita, joten heille suosittelu antaisi todennékoisesti parhaimman tuloksen.

Avointen kysymysten vastauksista I6ytyi myds muutama erittdin kiinnostava ja
my0s mahdollisesti toteutuskelpoinen idea kampanjamyyntiin. Useammalta
asiakkaalta tuli ehdotuksena, ettd kampanjamyyntid voisi osittain toteuttaa
vuodenaika- tai teemaperusteisesti, esimerkkind kesalla kampanjassa voisi olla

erilaisia vehnaoluita.
Paljon vaihtoehtoja esim. vuodenaikoihin tms. liittyen, Nainen 41-63
Vahvat oluet, kesalla vehnéaoluet, Mies 28-40

Teemaoluita esim. tyylilajin mukaan, Mies 28-40
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9 Johtopéaatokset

Taman tutkimuksen perusteella tulin siihen tulokseen, ettéd suosittelu parantaa
asiakastyytyvaisyytta, koska asiakkaat itse toivoivat, ettd heille suositeltaisiin
enemman. Siitd olen eri mieltd, etta kaikille asiakkaille pitéisi suositella samalla
tavoin. Myyjan tulisi itse pystya paattdmaan, kenelle han suosittelee ja miten,
sen perusteella miten kokee parhaaksi asiakkaan kannalta. Hyvana tapana
suosittelussa pitdisin sita, ettd jokaiselta asiakkaalta kysyttaisiin, toivovatko he,
etta heille kerrottaisiin esimerkiksi taman hetkiset tarjoustuotteet, jolloin asiakas
voisi itse valita, haluaako han suosittelua vai ei. Tall6in vastattaisiin seka niiden
asiakkaiden toiveisiin, jotka toivoivat, ettd suositeltaisiin pyytamatta kuin myos

niiden toiveisiin, jotka halusivat, etta vain pyynndsta suositellaan.

Opinnaytetyota tehdessani huomasin  myds, ettd asiakastyytyvaisyys-
kyselylomakkeen tekemiseen olisi pitanyt kayttdd enemman aikaa ja ajatusta.
Osa kysymyksista tai vastausvaihtoehdoista olisi pitanyt asetella eri tavalla.
Tassa kyselyssa asiakkailla oli vastausvaihtoehtoina vain kylla tai ei, jonka takia
osa asiakkaista jatti kokonaan vastaamatta osaan yksittaiseen kysymykseen tai

kirjoitti sen kohdalle, etteivat osaa vastata.

Kyselyyn sain vastauksia mielestani erittain hyvin, koska jaoin kyselylomakkeet
itse ja sain tastd myos positiivista palautetta vastaajilta. Vastaajat olivat sita
mieltd, ettd oli mielekkdampé&a vastata kyselyyn, kun pystyi esittamaan mielté

askarruttavia kysymyksia seké sai kyselyn tekijalle kasvot.

Jatkossa olisi hyva selvittaa syvemmin erityyppisten ravintoloiden suosittelevaa
myyntid ja miten se eroaa anniskeluravintoloista. Tallin saataisiin laajempi
kuva koko ravintola-alasta, eikd pelkastdéan anniskeluravintoloista. Olisi my6s
hyvd suorittaa valtakunnan laajuinen tutkimus suosittelevan myynnin
koulutuksesta ja perehdytyksesta. Perehdytetdankd yleensd suosittelevaan

myyntiin ja jos, niin miten?
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Liite 1

Kysymykset ravintolapaallikéille

1.

Kuka olet, mik& on ravintolasi ja kuinka kauan olet toiminut
ravintolapaallikkona kyseisessa ravintolassa?
Mit& suositteleva myynti mielestasi on? (sisalt6?, maaritelma?, etc.)
Oletko saanut perehdytysté suosittelevaan myyntiin, jos olet,
minké&laista?
Ent& kuinka perehdytat omat alaisesi?
Mika on teidan ravintolanne tavoite suosittelevan myynnin suhteen?
Miten seuraatte sen toteutumista?

a. Seurataanko, etta kaikki tekevat suosittelevaa myyntia?

b. Jarjestetddnko teilld sisaisia kilpailuja, jotka innostaisivat

tyontekijoita suosittelemaan? Enta palkintoja hyvasta myynnista?
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Mies |:| Nainen |:|
Ika 18-27 |:| 28—40|:| 41-63 |:| 64 > |:|

Haluatko, etta sinulle suositellaan tuotteita? Kylla |:| En |:|

Jos et, miksi?

Miten haluaisit suosittelun tapahtuvan (myyja suosittelee pyytamatta, silloin kun
itse pyydat, jne.)?

Suositeltiinko sinulle tdna4n tuotetta nimelta? Kylla [] Ei ]
Ovatko kampanjatuotteet olleet mielestasi hyvia? kylla [ ]
Eivat

Haluaisitko vaikuttaa mita tuotteita on ravintolan kampanjoissa?

Kylla [1En []

Millaisia toivoisit kampanjatuotteiden olevan?
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Jos et, miksi?
Naiset:

e "Tiedéan itse mita tilaan” 28-40
o ’"Riippuu tuotteesta” 41-63
o "Tieddn mita itse haluan” 41-63

Miehet:

e ’Kylld haluan, jos varta vasten pyyddn myyjén apua” 28-40

o "En koe sita tarpeelliseksi” 18-27

e "Teen omat valinnat” 28-40

e "Olen tietoinen ravintolan tarjoamista tuotteista” 18-27

e ’"Koska yleensé en tarvi niité tuotteita mitéa suositellaan” 18-27

o "Hyvét perusvaihtoehdot on jo” 41-63

o "Tiedén mita haluan” 41-63

o Ei erityisia syitd” 41-63

e “Juon olutta vain” 41-63

o "En tykkaa tuputuksesta” 64>

o ’Ehei, paéatén itse” 18-27

e ’"En halua” 18-27

e "Olen kaikkia mainosmiehié vastaan todella jyrkéasti” 28-40

o "Tiedén itse jo tarpeeksi” 28-40

e Ei tarvitse” 28-40

e "Enjuo.” 28-40

e "En jaksa” 28-40

e ’"Se on éarsyttavaa” 41-63

e “Jos on tarpeita jollekin tuotteelle, pyrin selvittdmaéan itse tai kyselen” 41-
63

o ’limaiseksi kyllé” 41-63



Liite 3
2(7)
Miten haluaisit suosittelun tapahtuvan(myyja suosittelee pyytamatta, silloin kun
itse pyydat, jne.)?

Naiset:

o "Pyytamaétta, jos on tullut uutuuksia tms.” 28-40

e "Kun pyydén”41-63

o "Myyjéa suosittelee tuotteita pyytédmétta” 41-63

o ’"Pyydettdessé” 41-63

o Tiskille tullessa voi mainita uutuudet & kampanjatuotteet. Kysyessa voi
suositella laajemmin valikoimaa.” 18-27

o "Pyytédmétta ja pyynnosta. Kiva kokeilla uusia tuotteita joita ei tule
mieleen kysy&” 18-27

e "Toivon myyjiltéd ns. asiakaslukutaitoa ja tilannetajua suosittelun suhteen
(Jos naytan miettivdni kauan niin osaavat ehdottaa)” 18-27

o Ettd myyja kysymyksillaan selvittda tarpeeni ja suosittelee niihin
perustuen itse.” 18-27

o "Myyjé voisi suositella suosittuja juomia, koska ’ilman suositusta’ en
valttamatta tulisi kokeilleeksi ja maistaneeksi, eli voisi pyytamattakin
suositella” 18-27

o "Suosittelu voisi tapahtua tilauksen yhteydessé, esim. niin etta kun tilaa
olutta myyjéa suosittelee joitakin oluita” 28-40

e "Aina pyynnoésté, mutta myos jotain vastaavaa tai uutuustuotetta voisi
suositella, kun tilaa esim. siiderié” 28-40

o "Kun itse pyydén”28-40

o ’lloisesti suosittelevan jotain uutuuksia tai tarjouksia - se olisi
luonnollista” 28-40

o ’"Saa suositella pyytamaéttékin” 41-63

e Silloin kun itse pyydéat"41-63

o "Pyynnésté ja ehkd myds silloin, kun asiakas nayttaa silta, ettei osaa
paéttaa tai ei muuten tieda valikoimaa” 18-27

o “Molemmilla tavoilla” 28-40

e "Kun pyydédn & myés pyytamétta” 28-40

o "Pyytamaétta” 28-40

e ’"Kunhan ovat selkeésti esilla myymélémainoksissa” 41-63

e ’Pieni esittely alkuun ok” 41-63

o “Myyjé suosittelee tilatessa” 41-63

e ’"Kun itse pyydén” 28-40

o ’ltse pyyddn”41-63

o ’"Pyydettdesséd” 41-63

e ’Silloin kun itse pyydan” 18-27

Miehet:
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"Vain pyytdesséni” 28-40
"Pyynnéstg” 18-27
"Silloin kun pyydetdén. ‘Pelisilmé térke&’” 41-63
"Ostamisen yhteydessé esim. samantyylistd, mutta uutuustuotetta” 28-40
"Kun menen tilaamaan, minulle ilmoitetaan tarjouksista ja
erikoistuotteista” 28-40
"Silloin kun itse pyydéan tai olen epdvarma” 28-40
"Silloin kun itse pyydéan” 28-40
"Seka etta, ainakin silloin kun sité pyydéan” 28-40
"Seké ettéd” 28-40
"Uusia erikoisia tuotteita. Rohkaistaan kokeilemaan” 28-40
"Myyj& on oma-aloitteinen, mutta antaa asiakkaalle h&nen halutessaan
rauhan.” 18-27
"Myyjé tulee pyydettédessé suosittelemaan. Myyjé tulee aluksi kysymaan
tarvitsenko apua” 18-27
"Pyytédmétta” 18-27
"Tarjousten muodossa” 18-27
"Pyydettdessé” 41-63
"Kun pyydén itse” 28-40
"Silloin kun pyydan suositusta tietysté tuoteryhmésta” 28-40
*Jos myyja tietdé mieltymykseni niin hén voisi suositella saman tyylisia
tuotteita.” 28-40
"Yleensé tiedén mité haluan. Jos haluan suosittelua niin pyydén” 28-40
"Myyjé suosittelee” 28-40
*Jos esim. kysyn jostain tietyn tyyppisesta oluesta, olisi mukava jos
suositeltaisiin vastaavia” 28-40
*Silloin kun itse pyydén/tarvitsen tietoa” 28-40
"Myyjéa suosittelee pyytamaéttad” 28-40
"Tykk&dn napakasta ja suorasta ehdotuksesta” 28-40
"Kun pyydén” 28-40
"Pyydettdessé” 28-40
"Myyjé kertoo uusista tuotteista pyytamétta tai, jos myyja huomaa
asiakkaan mieltyneen tiettyihin juomiin, suosittelee samantyylisia
tuotteita = erikoisoluet yms.” 28-40
"Myyjé suosittelee pyynnésté tai esittelee kausituotteita” 28-40
"Myyjé suosittelee pyytaméatta” 18-27
"Itse pyytamalla” 18-27
"Silloin kun itse pyydan” 18-27
"Silloin kun pyydetéén nimenomaan sit§” 18-27
"Silloin jos itse pyydén” 18-27
"Kun myyja huomaa, etta olen epétietoinen oluen mallaisuudesta” 18-27
"Kun itse pyydéan” 18-27
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"Pyytéméllé itse, kun haluan” 41-63
"Silloin kun en osaa pé&éttaa mita tilaisin” 41-63
"Kun (jos) kysyn” 64 2>
*Jos kysyn” 18-27
"Helvetin yksinkertaisesti” 28-40
"Myyjé esittelee tavaransa, itse paéattéa haluaako liséa tietoa” 28-40
"En halua” 28-40
"Haluan Lauran kotiini esittelemé&én tuotteita” 41-63
"Kun pyydén apuva” 41-63
"Kyselemélla, ei tyrkyttdméllad” 41-63
"Wiskid” 41-63
"Myyjé suosittelee pyydettéessé esim. jotain tiettya olutta” 18-27
*Silloin kun itse pyydan” 18-27
"Myyjéa suosittelee pyytamétta, kenties emailin vélityksell&d” 18-27
"Myyjéa suosittelee pyytdmétta eri tuotteita, kun kysyy tiettyé tuotetta” 18-
27
"Kun on hyvéé tarjolla (El SAIMAA VODKA) Russian standard on hyva”
18-27
"Kun pyydetédén” 18-27
“Tarjoustuotteet, Erikoisoluet” 18-27
"Naiset kiertaisivat myyméssé shotteja” 18-27
"Pyytamatta” 18-27
"Myyjét voisivat suositella tuotteita” 18-27
"NAISIA” 18-27
"Perus dokaamiseen turhaa, mutta ruuan kanssa totta kai! 18-27
"Omasta mielentilasta riippuen. Useimmiten pyytédméttad hyvé” 18-27
“Ihan vapaasti, miten vaan” 28-40
"Omasta aloitteesta tai epérbidessa” 28-40
"Omatekoiset juomat Lakushot (russian stand)” 28-40
"Kun pyydén erityista olutta, toivon ettd minulle suositellaan pyytdméaani
tuotetta”28-40
"Otatko téanéén vélilla jotain muuta? =)” 28-40
"Silloin kun itse pyytaa tai on jotain spesiaalia tarjolla” 28-40
"Pyydettdessé” 28-40
"Silloin kun itse pyydan” 28-40
"Vaihtoehdon tarjoaminen” 28-40
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Millaisia toivoisit kampanjatuotteiden olevan?
Naiset:

o ’Laadukkaita ja trendikkaitd” 41-63

e "Hyvié ja edullisia” 41-63

o ’Siiderit/Lonkerot” 18-27

o ’Erilaisia keskendan (mikéli useampi samaan aikaan)” 18-27

o "Happy hour tyyppisid” 18-27

o ’"Reilun kaupan, pienpanimoiden yms. maailmanparannushommia” 28-40

o “Uutuuksia, 'helppoja’, mietoja, persoonallisia” 28-40

e ’Halpoja ©”28-40

e ’Edullisia” 28-40

o "Viinid mm. , monipuolisesti” 41-63

e "Vaihtelevat tuotteet” 41-63

e "Vuodenaikaan sopivia” 18-27

o "Yht& aikaa saisi olla erilaisia tuotteita kampanjassa, jotta kaikille I6ytyisi
jotain” 18-27

e “Kuohuviinit tai viinit ylipd&tdén” 28-40

e ’Edullisia”41-63

e ’Edullisia”41-63

e "Paljon vaihtoehtoja esim. vuodenaikoihin tms. liittyen” 41-63

Miehet:

e ’“Kausioluita” 28-40

o "Nékyvid” 41-63

o ’Erilaisia oluita” 28-40

o ’Erikoisuuksia” 28-40

o "Vahvat oluet, keséllad vehné&oluet” 28-40

e Kampanjatuotteet voisivat olla paremmin nakyvid” 28-40
e "Ajankohtaisia” 28-40

o ’Erikoisoluita” 28-40

o ’Erikoisoluita” 18-27

o "Alennuksia ilman etukortteja” 18-27

o ’"Halpaa bissee” 18-27

e ’“Humalluttavia” 41-63

o ’Erikoisempia tuotteita esim. pienemmilté tuottajilta” 28-40
o ’Erikoisempia, ei norm. valikoimasta” 28-40

e ’Hyvia ©”28-40

o ’Sellaisia, jotka vetoavat kuluttajaan” 28-40

o “Teemaoluita esim. tyylilajin mukaan” 28-40
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"Uutuustuotteita” 28-40
"Eri GT:t ja Mojitot” 28-40
"Samalla tavalla kuin on aiemminkin kampanjoitu. Oluet — siiderit” 28-40
"Kotimaisia panimotuotteita” 28-40
"Pienpanimoiden kausioluita” 28-40
"Pienpanimoiden tuotteita” 18-27
"Iso valikoima riittdé” 18-27
"Erikoisia oluita” 18-27
"Kiinnostavia” 18-27
"Tunnettuja” 18-27
“Erittéin kalliita ja vahvoja” 18-27
“Jérkevét, suositut” 18-27
"Perusjuttuja” 41-63
"Suolaista” 41-63
"Snacksejé” 41-63
"En kaipaa mainontaa.” 64 2>
"Erikoisoluita” 18-27
"En halua vaikuttaa” 28-40
"En toivo kampanjoita” 28-40
"Maistuvia erilaisia oluita” 28-40
"Hyvia” 28-40
"Alkoholipitoisia” 28-40
"En halua” 28-40
"Maukkaita tuontioluita ja laadukkaita pienpanimotuotteita” 41-63
"Erikoisia” 18-27
“Toivottuja tuotteita sekéa prototyyppituotteita” 18-27
"Erikoisolueita” 18-27
"El SAIMAAVODKA” 18-27
"Vaihtelevia” 18-27
“Erilaisia” 18-27
"Haluan soodaa. Naama-alennusta” 18-27
"Mahdollisimman viinakkaita” 18-27
"No comments” 18-27
"Tuontioluita; Tsekki, Italia” 18-27
"Halapoja ©”28-40
“Tuonti/Pienpanimotuotteita” 28-40
"Halpoja” 28-40
"Laadukkaita” 28-40
"Halpoja! Jotain erikoista” 28-40
"Taydellisia” 28-40
"Edullisia” 28-40
"Ei vélia” 28-40
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