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Opinndytetyon aiheena oli selvittdd pienen paikkakunnan pub-ravintola Myllytuvan
asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun laatuun, palveluympéristoon, valikoimaan seké
erikoistapahtumiin, kuten esimerkiksi vuosittain pidettdvaan Kokko Open Air —
tapahtumaan. Tarkoituksena oli analysoida haastattelujen ja mielipidekyselyiden
tuloksia, seka saada kaytannossa toteutettavia kehittdmisehdotuksia suoraan asiakkailta.
Liséksi haluttiin selvittaa tyytymattomyytté aiheuttavat tekijat.

Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena haastattelujen ja asiakastyytyvaisyytta
kasittelevan mielipidekyselyn avulla. Mielipidekyselyt asetettiin esille 06.03.2014 ja
keréttiin 23.03.2014. Mielipidekyselyita oli 70, ja néista palautettiin yhteenséa 64
kappaletta, joista jouduttiin hylkdmé&an nelja johtuen epéaasiallisista tai keskeneraisista
vastauksista. Hukkaprosentti oli siis vain 6,25 %. Otoskoko ylitti odotukset, ottaen
huomioon pienen paikkakunnan kapasiteetin.

Vastaajat jaettiin 5 lohkoon: 18-25 vuotiaat, 26-33 vuotiaat, 34-41 vuotiaat, 41-49
vuotiaat ja yli 50 vuotiaat. Jokainen lohko kerési véhintadn yhden vastaajan molemmista
sukupuolista, lukuunottamatta 34-41 vuotiaissa, josta ei saatu miespuolista mielipidetta.
Koko otannassa 65 % vastaajista oli miehia ja 35 % naisia.

Toisena menetelména kéytettiin haastattelua. Siskoni haastatteli kahdeksaa eri ikaista
ravintola Myllytuvan asiakasta, sekd miehia ettd naisia. Siskoni toimi haastattelijana
tyopaikkani aiheuttaman eturistiriidan vuoksi, ndin toivoin saavani mahdollisimman
rehellisia ja puolueettomia vastauksia. Haastateltavien iat olivat 18 ja 72 ikédvuoden
valilla, ja kokemus Myllytuvan asiakkuudesta oli vaihteleva. Osa kdvi muutaman kerran
viikossa kun taas yksi oli paikalla vasta toista kertaa.

Tuloksien luotettavuus laitettiin suurennuslasin alle. Vastauksissa oli paljon positiivisia
asioita, mutta asiakkaat olivat kuitenkin uskaltaneet tuoda esiin myos ihailtavasti
negatiivisia mielipiteitddn seka parannusehdotuksia ravintolalle. Illman niit4
asiakastyytyvaisyyden selvittdminen olisi todella hankalaa, jokaisella yritykselld nédet on
aina parannettavaa. Tuloksien luotettavuus kasvoi suuren vastaajakunnan,
puolueettoman haastattelijan kayttdmisen sekd negatiivisen Kkritiikin esiintymisen
vuoksi. Vastaajat todella halusivat auttaa kehittdmaan paikallisen pubinsa toimintaa ja
asiakkaiden viihtyvyytta.



RAVINTOLA MYLLYTUPA: CUSTOMER SATISFACTION SURVEY

Saine, Sanna-Maria

Satakunnan ammattikorkeakoulu, Satakunta University of Applied Sciences
Degree Programme in Business

January 2014

Supervisor: Martikkala, Petri

Number of pages: 38

Appendices: 4

Keywords: Customer satisfaction, marketing, interview, survey

The purpose of this thesis was to study the customer satisfaction of a pub-restaurant
Myllytupa which is located in a small town. The study focused on the quality and the
ambience of the service, the selection offered and special events, such as the yearly
Kokko Open Air. The objective was to analyze the results of interviews and opinion
polls and to receive realizable development ideas directly from the customers. An addi-
tional aim was to clarify the factors causing dissatisfaction.

The study was conducted as a survey including interviews and an opinion poll on the
customer satisfaction. The opinion poll was issued on the 6™ March 2014 and collected
on the 23" March 2014. The amount of questionnaires issued was 70, and out of the 64
responses returned, four had to be discarded due to inappropriate or uncompleted an-
swers. Consequently the waste percentage was only 6,25%.

The sample size exceeded expectations, considering the population of a small town. The
respondents were divided into five segments according to their age: between 18 and 25,
between 26 and 33, between 34 and 41, between 41 and 49 and over 50 years old. Each
segment contained at least one respondent of each gender, with the exception of the cat-
egory of 34-41-year-olds, where no male opinion was received. Of the whole sampling
65% were male and 35% female.

Another method used was an interview. My sister interviewed eight customers of the
restaurant Myllytupa, of different ages and both male and female. The reason for my
sister working as the interviewer was the conflict of interests of my job, and conse-
quently it was possible to receive as truthful and objective responses as possible. The
respondents were between 18 and 72 years old and their experience of the Myllytupa
varied. Some of them visited the restaurant a few times a week whereas for one of the
customers it was only his/her second visit to Myllytupa.

The reliability of the results was scrutinized. The responses included several positive
factors, but the customers also admirably had the courage to bring forward negative
opinions and development suggestion to the restaurant. Without these a study on cus-
tomer satisfaction would be very difficult as every company is able to improve. The re-
liability of the results increased thanks to the amount of the respondents, the usage of an
impartial interviewer and the negative feedback. The respondents honestly wanted to
develop the operations and customer comfort of their local pub.
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli Kkartoittaa ravintola Myllytuvan
asiakastyytyvéisyyttd kokonaisuutena. Asiakastyytyvdisyys muodostuu siitd, kuinka
hyvin ravintola pystyy vastaamaan asiakkaiden odotuksiin. Opinndytetydssé pyrittiin
selvittdmaan, miten asiakkaiden odotuksiin on vastattu ja miten palvelua ja
positiivista asiakaspalvelukokemusta pystyttdisiin kehittdmaan myods jatkossa.
Asiakaspalveluravintolan tarkein prioriteetti on uskolliset ja tyytyvaiset asiakkaat,
jotka johtavat markkinointietuun kilpailijoihin n&hden.

Asiakastyytyvdisyystutkimuksella, tédssd tapauksessa  mielipidekyselyllda ja
haastattelulla, haluttiin selvittdé asiakaskannan tyytyvaisyyden tai tyytymattomyyden
tila, jotta tarvittavat muutokset pystyttéisiin tekemaén nopeasti ja tehokkaasti. Jos
asiakastyytyvéisyyskyselyn toistaa saannollisin valiajoin, esimerkiksi muutaman

kerran vuodessa, saadaan kasitys siitd, miten tehdyt muutokset ovat vaikuttaneet

asiakastyytyvéisyyteen.

Tarkastelun kohteena olivat etenkin ravintola Myllytuvan asiakaspalvelun laatu,
tyontekijoiden asiantuntemus seka ravintolaympariston viihtyisyys. Kyselyn
tarkoituksena oli auttaa ravintolaa kehittdmdadn mahdollisia epékohtiaan

asiakaslahtdisempéén suuntaan.

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja, ravintola Myllytuvan omistaja Taina Vesamaki
halusi selvittaa erityisesti kanta-asiakkaiden rehellisen mielipiteen ravintolasta ja
kokemastaan asiakaspalvelusta. Tavoitteena olikin saada mahdollisimman monta
mielipidettd, jotka analysoinnin jélkeen Kertoisivat, kuinka tulevaisuudessa
kannattaisi toimia. Mielipidekysely toteutettiin itsendisesti, eli vastaajan
mielipiteeseen ei vaikutettu ulkopuolelta. Han sai vastata itsekseen ja oman
mielipiteensa nojalla. Tarvittaessa ravintolan henkilokunnalta pystyi pyytaméan apua
esimerkiksi epéselvaan kysymykseen.



2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Suomalainen sananlasku sanoo: “Al4 usko sitd, minka silma nakee, vaan minka
korva kuulee.” (Rope 2005, 535) Nykypdivana tdma neuvo onkin tarpeen, koska
hyvan asiakaspalvelijan tarkein ominaisuus on tehokkaan kommunikoinnin taito ja
dialogi asiakkaan kanssa. Myyjén tulee ymmartéd asiakkaiden tarpeet ja syyt, ja
hénen on ohjattava asiakasta oikeaan suuntaan. Td&ma johtaa asiakastyytyvaisyyteen

ja sitd kautta myos tuottoon. (Leppéanen 2007, 8-9)

2.1 Asiakassuhde

Hyvét asiakassuhteet ovat nykypdivana yritykselle elintarkedt. llman asiakkaita ei
tule myyntid, jolloin my0s tuotot jadvat vahaiseksi ja sitd kautta yritys ei menesty.
Tama vaatii kovaa ja pitkdjanteista tyota. Yrityksen on myds muistettava, ettd
lupausten pitdminen on aivan yhtd tdrkedd kuin lupausten antaminen.

(www.aedu.sakky.fi)

suosittelija

|7F
! avainasiakas
kanta-asiakas \
> I;s A |
- Ilpekﬁ -..
passiivinen tai

suspekti entinen asiakas

Kuvio 1. ( Asiakassuhteiden aktiivinen johtaminen —blogin www-sivut)

Y1l& oleva kuvio on julkaistu blogissa osoitteessa www.lily.fi. Samaista kuviota on
kéaytetty myods Jyvaskylan yliopiston pééasykokeessa, joten ldhde on luotettava.
Kuviossa on porrastettu asiakassuhteen eteneminen ja mahdollinen paattyminen.
Suspektilla asiakkaalla tarkoitetaan kohderyhmé&an mahdollisesti kuuluvaa asiakasta

ja prospektilla asiakasta, johon on jo luotu jonkinlainen yhteys. Asiakas voi olla



satunnainen kavija tai mahdollisesti tuleva kanta-asiakas. Kanta-asiakas on yrityksen
palveluita tai tuotteita sadnnollisesti kdyttdva ja avainasiakas tuo yleensd yritykseen
hyvat tuotot. Suosittelijasta voidaan kdyttdd myos nimed “asiakasyrittdja”, silld hin
on vankkumaton yrityksen kannattaja ja suosittelee sitd myos kaikille tuttavilleen.
Neljastd viimeksi mainitusta menee nuoli passiiviseen tai entiseen asiakkaaseen.
Tama tarkoittaa sitd, ettd jossain kohtaa asiakaspalvelukokemus on muuttunut
negatiiviseksi tai jostain muusta syystd asiakas on luopunut yrityksen tuotteista tai

palveluista. (www.aedu.sakky.fi)

Kanta-asiakassuhteen  syntymiseen tarvitaan sek& hyvda viestintdd ettd
asiakasetuuksia. Asiakkaan tulee kokea, ettd han on enemmaén kuin keskivertoasiakas
ja etta hén on yritykselle tarked. Juuri massamarkkinoinnin unohtaminen ja yksiléon
keskittyminen sen sijaan on avain pysyvan ja tuottavan kanta-asiakkuuden
syntymiseen. (Anttila & lltanen 2001, 120)

2.2 Asiakastyytyvaisyyden vaikutus liiketoimintaan

Asiakastyytyvdisyydellda on keskeinen vaikutus yrityksen liiketoimintaan.
Tyytyvéiset asiakkaat tuovat yritykselle tuloja, tulot tuovat tulosta, joka on yleisesti
ottaen toimivan yrityksen perusta. Tand pdivand yritykset panostavat entista
enemmankin  toimivien  asiakassuhteiden  luomiseen, yllapitdmiseen ja

hyodyntdmiseen. Se on vallannut alaa markkinoinnin keskeisena ajattelutapana.

Huolellisesti hoidettu ja toteutettu asiakassuhde huolehtii siité, ettd seka yritys ettd
sen tuotteet ja palvelut pysyvat asiakkaiden mielissé aikanakin, jolloin he eivét ole
tekemdssd ostoksia kyseisessa yrityksessd. Lisaksi taméd on térkeda yrityksen
maineen ja nakyvyyden kannalta; hyvén asiakaspalvelun tai tuotevalikoiman saavat
kokeneet asiakkaat suosittelevat yritystd myos tuttavilleen. (Bergstrom & Leppénen
2011, 460, 462)



2.2.1 Markkinoinnin tavoite asiakastyytyvéisyyteen nahden

Alkuun yrityksen markkinointi pyrkii kartoittamaan nykyiset asiakkaansa. Heilté
keratddn tietoa, kuten esimerkiksi mielipide yrityksen palveluista, joka sitten
analysoidaan markkinointia hyodyttavéksi tilastoksi. Tatd kautta yritys voi parantaa
epékohtia ja l0ytdd uusia tapoja lahestyd sekd nykyisia ettd mahdollisesti
potentiaalisia asiakkaita. T&assd kohtaa yritykset yleensda segmentoivat eli
kohderyhmittavéat asiakkaat, jolloin markkinoinnista saadaan tehokkaampaa

kohdentamalla se juuri oikealle asiakasryhmalle.

Uusille potentiaalisille asiakkaille valitetdan tietoa yrityksestd. Tiedonvalityksen
tarkein tehtdvd on kumota ennakkoluuloja ja vaikuttaa asiakkaan asenteisiin
kokeilunhalua synnyttavalla tavalla. Lisaksi tarkea preferenssi eli etusija tuotteelle tai
palvelulle ostajan mielessa pyritdan luomaan markkinoinnin avulla. Kokeilunhalua
ruokitaan myds erilaisilla  myynninedistamiskeinoilla, kuten  esimerkiksi
tutustumistarjouksien, nédytekappalaiden ja tuote-esittelyiden kautta. (Bergstrom &
Leppanen 2011, 474, 475)

Yritys voi valita markkinointitavakseen esimerkiksi  yksilomarkkinoinnin,
mielikuvamarkkinoinnin, suhdemarkkinoinnin, kanta-asiakasmarkkinoinnin tai
mobiili- tai Internet-markkinoinnin. Yksilomarkkinointi korostaa henkilokohtaisia
suhteita ja asiakaslahtdisyyttd, jolloin markkinointi kohdistetaan suoraan
vastaanottavaan asiakkaaseen. Mielikuvamarkkinointi puolestaan tarkoittaa koko
yrityksen ilmeen ja imagon yhteistdmistd mahdollisimman nakyvén ja positiivisen
yrityskuvan luomiseksi. Suhdemarkkinointi on laaja-alaisempaa markkinointia, joka
kasittda myos yksiléllisen markkinoinnin ja asiakassuhteiden johtamisen. Se l16ytyy
lahes jokaiselta markkinoinnin  kentéltd palvelun yleistyttyd tarkedksi
kilpailutekijaksi. Kanta-asiakasmarkkinoinnissa otetaan erityisesti huomioon erilaiset
asiakasryhmaét, joihin tietynlainen viestintd kohdennetaan. Kanta-asiakkaiden tiedot
sisaltavad asiakastietokantaa hyddynnetdan, jotta saataisiin juuri oikeanlainen viesti

tietylle asiakkaalle. Tadma4 tietojarjestelmé ohjaa koko markkinointiprosessia.

Mobiili- ja Internet-markkinointi ovat yleistyneet 2000-luvulla, mutta eivédt ole

saavuttaneet taytta hyodyllisyyttd. Mobiilimarkkinoinnissa markkinointi hoidetaan



kannykoiden ja k&mmentietokoneiden kautta kohdentaen ja yksilOllistaen
markkinoinnin  kohdehenkil6lle, ajasta ja paikasta riippumatta. Internet-
markkinointia kaytetddn Suomessa paljon, monien yritysten ottaessa paikkansa
verkkomarkkinoinnissa. Tama globaali markkinointitapa on kasvattanut suosiotaan
asikkaiden ja kilpailijoiden nopealla tavoittamisella, markkinointikustannusten
pienentdmiselld ja markkinointi-informaation levittamisella. (Viitala & Jylha 2010,
116-118)

2.2.2 Asiakaslahtoisyys

“Menestyvd organisaatio on sellainen, joka parhaiten pystyy méérittelemadn
asiakkaiden kasitykset, tarpeet ja toiveet ja tyydyttdd ne elinkelpoisella ja
kilpailukykyiselld tavalla, suunnittelemalla tarjouksensa, viestimalld siitg,
hinnoittelemalla sen ja saattamalla sen asiakkaiden ulottuville.” Néin on kirjoittanut
Tuire Ylikoski kirjassaan “Unohtuiko asiakas?”. Té&ma asiakasléhtdisen
organisaation menelma pétee edelleenkin. Asiakaslahtoisyys ei kuitenkaan ole néin
mustavalkoista. Yritykset voitaisiin sijoittaa janalle, jonka toisessa padssa ovat
tuotantokeskeiset ja suurinta myyntia tavoittelevat organisaatiot ja toisessa aidosti
asiakaslahtoiset yritykset. Suurin osa yrityksesta sijoittuukin janan keskivaiheille tai
hieman kallistuen jompaan kumpaan suuntaan. Adripaissa sijaitsevat yritykset ovat
olleet 1990-luvun loppupuoliskon jalkeen harvassa. (Ylikoski 1998, 24, 25)

Tuotantosuuntaus  tarkoittaa  tuotannossa  olevien  tuotteiden  myyntid.
Asiakastyyvaisyyden lahtokohtana on kuitenkin tehdd sellaisia tuotteita, joita
asiakkaat toivovat ja haluavat. Td&m& mahdollistaa yrityksen menestymisen

asiakasmarkkinoilla.

Keskeinen asia asiakaslahtoisyyden kehittdmisessé ja asiakasarvon luomisessa on
asiakkaan tunnetasoinen sitoutuminen yrityksen asiakkaaksi. Viel4 10 vuotta sitten
asiakasajatteluprosessia ymmarrettiin siten, ettd tarkeinta oli selvittd, mitd asiakkaat
halusivat ja sitd myos tarjottiin heille. Nykyisin yritysten ajattelumalli on liikkunut
enemman segmentoinnin tuomien hyotyjen kehittdmiseen, eli miss4 nimenomaisessa

asiassa yritys voi ja haluaa olla hyva. Tamén jalkeen segmentoinnin avulla 16ydet&én
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asiakkaat, jotka haluavat samoja asioita kuin yritys. Tama perustuu edell& mainittuun
asiaan siitd, ettd tunteen ohjaavat asiakasta tdmén toimissa. Kun asiakas huomaa
yrityksen toimintatavoissa ja arvoissa omia mielipiteitddn ja ajatuksiaan, yrityksen ja
asiakkaan vélille muodostuu tunnepohjainen side, jonka on huomattu olevan paljon
vahvempi kuin edellisien kaytantttapojen. (Viitala & Jylha 2010, 83, 98-99)
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3 RAVINTOLA MYLLYTUPA

Tdssa osiossa esitelldédn opinndytetyon kohde tarkemmin. Viihde, tapahtumat ja

asiakaskunta tulevat tutuiksi my6hempa4 analysointia varten.

3.1 Esittely

Ravintola Myllytupa, tai paikallisten kutsumana Kodkkobaari on pieni, kotoisa pubi
Sastamalan Aetsédssa. Myllytuvalla on pitkat perinteet, se on pyorinyt jo 1970-luvun
loppupuolelta saakka, ja nykyinen omistaja Taina Vesaméki osti sen vuonna 2005.
Ravintola tayttadkin tdman vuoden kesékuussa jo 9 vuotta Vesamaen omistuksessa.

Myllytupa on saanut nimensa ajalta, jolloin rakennuksen vieressa tuuli viela pyoritti
vanhaa mylly4d. Kodikas, kaksikerroksinen rakennus muutettiin asuintalosta
ravintolaksi epavirallisen tiedon mukaan 1979. Lempinimensd “Kokko” se sai
paikalliselta, kuurolta taksikuskilta, jonka sukunimi oli Kokkis. Tamé on vain yksi
tarina monien joukosta; virallista tarinaa Kokko-nimesta ei ole koskaan vahvistettu,

mutta paikkakunnalla liikkuu edelleen monta legendaa kyseisesta aiheesta.

Myllytuvan yla —ja alakerrassa on yhteensa noin 120 asiakaspaikkaa, ja erityisesti
kesaaikaan ihmisia houkuttelee iso, 50 hengen terassialue, jossa voi nauttia illan
viimeisista auringonsateistda kylman tuopin kera. Ravintolaa kutsutaan syystakin
ainoaksi, oikeaksi paikalliseksi, silld se on ainoa A-oikeudet omistava pubi 15

kilometrin sateella.

3.1.1 Sijainti

Ravintola Myllytupa sijaitsee Sastamalassa, josta on oikein hyvét liikenneyhteydet
Tampereelle, Poriin ja Turkuun. Tampereelle on noin 60 kilometri4, Poriin 80
kilometrid ja Turkuun 100 kilometrié. Liséksi noin 200 metrin paassa Myllytuvasta

siintdd Kokemaenjoki, jota pitkin veneilijoita saapuu kesavieraisille.
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Myllytupa sijaitsee entisessd Aetsan kylassa, jossa on noin 5 000 asukasta. 1.1.2009
Aetsa liittyi yhdessa naapurikuntiensa Vammalan, Kiikan ja Mouhijarven kanssa
Sastamalaksi. Aetséldiset kuitenkin sanovat, ettd aina &etsalainen, ei koskaan

sastamalalainen.

3.1.2 Henkilokunta

Talla hetkella Myllytuvalla on 5 vakituista tarjoilijaa, 2-5 Kkiireapulaista, 3
karaokenvetdjaa seka talonmies. Kokemusta tyodntekijoilla on vuodesta ldhes 30
vuoteen, joten erilaisia ndkokulmia 16ytyy aiheesta kuin aiheesta. Henkilékunnan ja

asiakkaiden vélille muodostunut suhde on kylamaéiseen tapaan vahva.

3.1.3 Viihde

Ravintola Mpyllytuvan ylakerrassa lauletaan perjantaisin ja lauantaisin seka
erikoispéaivina karaokea. Karaokelaulajilla nayttdisi olevan kissanpéivat katsellessaan
Myllytuvan kappalevalikoimaa, se on monien tietoldhteiden mukaan yksi maan
laajimmista. Listoja pdivitetddn saannollisesti, joten sieltd I0ytyvat vanhojen
klassikoiden lisaksi myds tuoreimmat hitit.

Marraskuussa 2011 Myllytupa aloitti yhteistydn R-Menu —nimisen, valtakunnallisesti
toimivan ruokayrityksen kanssa. R-Menun tapa tuottaa ruokaa on uuden sukupolven
toiveita vastaavaa: helppoa ja hyvad, ilman turhaa odottelua. R-Menun
ruokavalikoimasta l0ytyykin varmasti jokaiselle mieleinen vaihtoehto: pieneen
nalkd&dn Pizza Slice ja suurempaan Dippaajan unelma -kori, jossa on
ristikkoperunoita, braatwursteja, lihapullia ja kanaa, kaiken kruunaavalla,

omavalintaisella dippikastikkeella. (R-Menun www-sivut, 2014)

Alakerrassa asiakkaat voivat heittdd tikkaa, pelata lautapelejd, RAY:n pelikoneita,

jannittdd TOTO:n parissa tai vaikkapa herkutella R-Menun ruokavalikoimalla.
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Lisdksi alakerrasta 16ytyy Jukebox niille, jotka haluavat kappaleen aidon version

karaokeversion sijaan.

3.2 Asiakaskunta

Ravintola Myllytupa on erityisesti paikallisten suosiossa. Asiakkaita on 18 vuotiaista
aina ladhes 80 vuotiaisiin, molemmat sukupuolet hyvin edustettuina. Paikalla kay
my0s jonkin verran ulkopaikkakuntalaisia, ja my6s heiltd on tullut hyvéaé palautetta
paikan mukavuudesta. Asiakkaat voitaisiinkin luokitella neljaan lohkoon: kanta-
asiakkaat, satunnaiset kavijat, TOTOn pelaajat ja laulajat.

Vakiasiakkaat ovat henkiloité, jotka kayvat saannollisesti ja viihtyvat paikan paalla
pidempédéan. Satunnaiset ké&vijat ovat joko Kkertaluonteisia asiakkaita tai kayvét
muuten harvemmin kuin kerran kuussa. TOTOn pelaajat kdyvét pelaamassa ja
etsimdssa jannitysta ylakerran screenilld esitettavista raveista. Laulajat tulevat
ravintolaan nauttimaan karaoke-eldmyksestd, joko itse laulajana tai kuuntelijana.

Pienellad paikkakunnalla voidaan pitd4d etuna tai haittana asiakkaiden etuké&teista
tuntemista. Kaikki tuntevat toisensa ja monesti jopa joku muu tietdd sinun elamastasi
enemman kuin sind itse. Tunteminen kuitenkin luo yhteenkuuluvuutta, jollaista ei voi
Ioytad kaupungista. Lisaksi se helpottaa henkilokunnan tyota heidan arvioidessaan,
kuinka asiakas kayttaytyy tietyssa tilanteessa.

3.3 Tapahtumat

Myllytupa jarjestaa erikoistapahtumia yleensa kaksi kertaa vuodessa: juhannustanssit
pihalle pystytettdvassé paviljongissa sekd elokuussa pidettdvan kesén lopetusjuhlan
Kokkod Open Airin, jolloin jo mainetta muuallakin Suomessa niittdnyt paikallinen
bandi The Coveralls astuu ulkoilmalavalle. Tdman kuulevat kaikki lahes 3 kilometrin
sateelld. Molemmat tapahtumat ovat suuressa suosiossa paikkakuntalaisten

keskuudessa.
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4 TUTKIMUS

Tassa osiossa tarkastellaan tutkimuksessa kaytettyjd menetelmié ja niiden merkitystéa.
Menetelmavalinnat ovat tutkimuksen kannalta merkittdvia, jotta saadaan
mahdollisimman luotettavia ja kattavia tuloksia. Tama opinndytetyd toteutettiin
kyselytutkimuksena, joka sisalsi mielipidekyselyn ja haastattelun. Valitsin ndma,
koska koin saavani ndistd kattavimmat vastaukset ja suurimman hyddyn. Halusin
valita kaksi menetelmaé, jotta nékisin, poikkeavatko mielipidekyselyyn vastanneiden
ja haastatelluiden asiakkaiden ndkemykset merkittdvasti.  Tulin  siihen
lopputulokseen, ettd vaikka heidan valillaén olikin nakemyseroja (johtuen luultavasti
haastetaltavien mahdollisuudesta pohjustaa vastaustaan paremmin) mielipiteet olivat
suunnilleen samassa linjassa keskenddn. Né&in ollen merkittdvad eroa menetelmien

valilla ei ollut.

Laadullinen ja maarallinen tutkimusmenetelm& ovat menetelmédsuuntauksia, joiden
avulla voidaan tutkia erityisesti ihmistieteitd kattavammin. Laadullisessa eli
kvalitatiivisessa ~ menetelmadssa  pyritddn ~ ymmartdméaén  tutkittavaa asiaa
syvallisemmalla tasolla, kun taas méaaréllinen eli kvantitatiivinen tutkimus koostuu
suuremmaksi osaksi laskennallisista ja tilastollisista menetelmista. Erityisesti ennen
vanhaan néiden kahden menetelman valille luotiin syva kuilu ja niiden kannattajat

jakautuivat kahtia.

4.1 Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksen onnistumisen edellytyksia ovat selkeat tavoitteet seka selkea
kyselylomake. Lomakkeen tekemiseen ja kysymysten laadintaan on syyta kaytt&a
aikaa ja vaivaa, jotta kysymykset olisivat mahdollisimman yksiselitteiset ja selkeét.
Lisédksi tulee ottaa huomioon kyselyn pituus; lyhyissé kyselyissé vastausprosentti on
suurempi ja luotettavampi kuin pitkissa, koska harva jaksaa tayttdd 10 sivun kyselya
ajatuksen kanssa. Namé vastakeinot parantavat tulosten luotettavuutta ja lisdavat
patevien vastauksien méarad. Véaarinkasityksia tai haluttomuutta vastata rehellisesti
ei kuitenkaan pystyta taysin kontrolloimaan.
(http://www.mit.jyu.fi/ope/kurssit/Graduryhma/PDFt/kyselytutkimus2.pdf)
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Tassé opinndytetyossa kaytin menetelmana laadullista tutkimusta, jonka koin sopivan
tahan kvantitatiivista eli maaréllistd tutkimusta paremmin. Kvalitatiivinen eli
laadullinen tutkimus valittiin pienen otannan, haastattelumuodon ja ihmisen
toiminnan ymmartdmisen tarkoituksen vuoksi. Opinnaytetyén kannalta oli
merkittdvdd ymmartdd ja analysoida oikein vastaajien mielipiteita, jotta
lopputuloksesta saataisiin tarpeeksi syvallinen ja luotettava. Myo6s teoriaosuuden
minimoiminen ja keskittyminen autenttisiin eli luonnollisiin aineistoihin sopi tdhan

opinnaytetyohon maarallisen tutkimuksen teoriapainotteisuutta paremmin.

Tutkimuksen objektiivisuuden kannalta oli ensiarvoisen tarke&dd, etten sekoittanut
omia tunteitani ja uskomuksiani asiakkaiden vastauksiin. Haastatteluissa ja
mielipidekyselyiden analysoinneissa piti pystyd ymmartaméaan asiakkaiden
mielipiteitd ja ndkokulmia, jotta analysoinnin tulokset olisivat mahdollisimman
”puhtaita” ja luotettavia. Maailman késitteellinen ymmartdminen onkin laadullisen
tutkimuksen tehtava. (http://tilastokeskus.fi/virsta/tkeruu/01/07/)

4.2  Saatekirje

Mielipidekyselyn yhteyteen liitettiin saatekirje, joka kertoi vastaajille, miksi ja miten
mielipidekysely toteutettiin, mihin tarkoitukseen sita kaytetadn ja kuka ne kasittelee.
Kéytin sen tekemiseen ja muotoiluun runsaasti aikaa, jotta saisin siitd seka iskevén
ettd mielenkiintoa heréttavan. Saatekirjeen avulla voi vaikuttaa potentiaalisten

vastaajien vastaushalukkuuteen. Saatekirje 16ytyy liitteista. (Liite 1)

4.3 Haastattelu

Haastattelumenetelméssa pyysin siskoani pitdméén laatimani haastattelun. Pelké&sin
oman tyOpaikkani ravintolassa vaikuttavan haastateltavien vastauksiin ja rohkeuteen
kertoa todellinen mielipiteensd. H&n suoritti haastattelun ravintolassa, pyytéen
satunnaisesti valituilta henkilGilta haastattelun. Han kertoi suullisesti, mitd tarkoitusta
varten haastattelu tehddan ja ettd haastattelujen vastaukset tullaan esittdméén
nimettdbmind ja ehdottoman luottamuksellisina. Asiakkaat ottivat haastattelun hyvin

vastaan, ja toivottivatkin onnea ja menestysta opinnaytetyon kirjoittamiseen.
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Henkil6iden ik&jakauma oli 18-72 vuotta, ja haastatteluja kertyi yhteensé kahdeksan.
Haastateltavilla oli toisistaan poikkeavia nakemyksid ja kokemuksia Myllytuvasta,
osa kavi ravintolassa muutaman kerran viikossa kun taas erdskin 18-vuotias
ulkopaikkakuntalainen oli Myllytuvalla vasta toista kertaa. Tdma oli erinomainen
asia opinnaytetyoni kannalta, satunnaisen asiakkaan mielipiteet poikkeavat yleensa
runsaasti kanta-asiakkaiden mieltymyksista ja nakemyksistd. Haastattelun antaneiden
asiakkaiden tiedot 16ytyvat liitteesta 4.

4.4 Mielipidekysely

Tassa kyselytutkimuksessa halusin saada rehellisia ja puolueettomia vastauksia
ravintola Myllytuvan asiakkailta. Hioin kyselylomakkeita muutamaan otteeseen
ohjaavan opettajani avulla, jonka jalkeen asetin ne esille Myllytuvalle 6. maaliskuuta.
Odotin hankalaa alkua, mutta ensimmainen 50 kappaleen pino palautettiin jo viikon
siséan. Seuraavat 20 asetin esille 18.03. Sunnuntaina 23. maaliskuuta kerasin saadut
vastaukset analysoitaviksi. Vastauslomakkeita oli palautettu 64 kappaletta, mutta
yllattéen jouduin hylkddmaan vain 4 lomaketta epéasiallisten tai keskenerdisten

vastauksien vuoksi. Vastausprosentti oli siis peréti lahes 94 %.

65% vastaajista oli miehid, 35% naisia. Jaoin vastaajat viiteen ryhmaan ién
perusteella: 18-25 vuotiaat, 26-33 vuotiaat, 34-41 vuotiaat, 42-49 vuotiaat ja yli 50
vuotiaat. Eniten vastauksia tuli 18-25 vuotiailta ja yli 50 vuotiailta miehilta.
Jalkimmainen ei ollut suuri yllatys sen rajaamattomuuden vuoksi, muissa ryhmissa
kun oli 7 vuoden marginaali. 18-25 vuotiaita, miespuolisia vastaajia oli 16 eli 26,7 %
kaikista vastaajista ja yli 50 vuotiaita miehid 12 (20% kaikista vastaajista).
Kolmanneksi suurin ryhma oli 18-25 vuotiaat naiset, joilta vastauksia tuli 9 (15%

kaikista vastaajista).
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5 TUTKIMUKSEN YHTEENVETO

Opinndytetyoni aihe alkoi hahmottua syksylla 2013, jolloin keskustelin asiasta
tyonantajani kanssa. Hanen mielestddn tdmankaltainen tutkimus olisi hyddyllinen
niin minulle itselleni kuin ravintolallekin. Aihe on laheinen ja sitd my6ten myos
helpohko toteuttaa. Tein aiheesta aiheanalyysin ja kysyin myods koulun mielipidetté
opinnaytetyon sopivuudesta koulutukseen. Se sopi jokaiselle osapuolelle, joten aloin
tutkia erilaisia menetelmamahdollisuuksia tarkemmin. Osallistuin
suunnitteluseminaariin - 20.03.2014, josta sain uusia ideoita opinndytetydn
parantamiseksi. Tutkimuksellisen yhteenvedon tein 25.03.2014, jolloin analysoin
sekd haastatteluiden ettd mielipidekyselyiden vastaukset. Nama tulokset 16ytyvatkin
tarkemmin ja kohdekohtaisesti kohdasta 5.2. Osallistuin véliseminaariin 10.04.2014.
Opinnaytetyé on valmistunut vauhdilla, mutta pyrin myos siihen, ettei kova tahti

haittaisi tyon jalkea. Mahdollisimman laadukas ty6 lyhyessa ajassa.

Analysointi oli aikaavieva prosessi, etenkin avoimien kysymysten ja haastatteluiden
kohdalla. Naihin ei voida soveltaa esimerkiksi Exelid niiden maarittelemattomyyden
vuoksi, vaan ne piti tarkastaa pala palalta, yrittden 10ytdd yhdistavia tekijoita. Jaoin
vastaukset kohdekohtaisesti, esimerkiksi ensimmaiseen luokkaan ruokaa kasittelevét
mielipiteet ja toiseen karaokea, bandeja ja muuta viihdettd koskevat vastaukset.

Taman jalkeen aloin kokoamaan palapelistd yhtendista kokonaisuutta.

Mielipidekyselyiden yhteenveto aloitettiin selvittdmalld, miten sukupuoli ja ika
vaikuttavat kayntimaariin. Selvisi, ettd sekd 18-25 vuotiaat miehet ettd yli 50 vuotiaat
miehet kavivat yleensa useamman kerran viikossa, kun taas satunnaisimpia kavijoita
olivat 18-25 vuotiaat naiset, jotka asioivat ravintolassa noin kerran kuussa. Kaikista
ikaluokista mitattuna noin 33% vastasi kdyvédnsa kerran viikossa, mika olikin
suosituin vastaus. Naisten ja miesten vélisessa vertailussa miehet asioivat idsta
rilppumatta useammin ravintolassa, joten tassa tapauksessa sukupuoli merkitsi ik&a

enemman.
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Toinen vaihe oli verrata mielipidekyselyn kohdan 12. vastauksia ik&ryhmiin ja
sukupuoliin. 18-25 vuotiaissa, seka naisten etta miesten kolme suosituinta vastausta
olivat viihtyisa, kodikas ja kantapaikka. 26-33 vuotiaat puolestaan suosivat
paikallista, ystavéllistd ja kantapaikkaa. Néin tekivat myos 34-41 vuotiaat ja 42-49
vuotiaat. Yli 50 vuotiaat Kkallistuivat ennemminkin asiantuntevan, siistin ja
ystavallisen puoleen. Sukupuolien vélilla ei juurikaan ollut eroja. Tdmé kertoo ién
vaikuttavan adjektiivivastauksiin sukupuolta enemman. Tastd oli hyva jatkaa

kohdekohtaisempiin analyyseihin.

5.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta tarkastellessa térkein piirre on otannan koko. Onko
patevid vastauksia tarpeeksi, jotta kokonaistulosta voidaan pitédé luotettavana eika
ylimalkaisena? Asiakkaita ravintola Myllytuvalla kdy vuodenajasta ja tapahtumista
riippuen noin 50 - 800 viikossa. Mielipidekyselyn osalta otoskoko oli 60, eli 7,5 %
viime kesan maksimikavijamaarasta. Tahan vuoden aikaan kavijoitd on yleensa noin
200 per viikko, joten otanta kasittad jopa 30 % kavijoista. Mielestani tata voidaan

pitéd jo hyvin luotettavana prosenttina.

Haastatelu toteutettiin paikan p&élld kasvokkain sisareni pitdménd, mik& parantaa
vastausten luotettavuutta ja mahdollistaa tarkentavien kysymysten teon molemmin
puolin. Liséksi katson poissaoloni haastattelutilanteesta vaikuttaneen positiivisesti
vastausten luottavuutta, koska haastateltavien ei tarvinnut ajatella, mitd mieltd mina
olen heidén vastauksistaan. Pidan my6s esiin tuotuja negatiivisia mielipiteitd

luotettavuuden osoituksena.

5.2 Asiakastyytyvdisyys kohdekohtaisesti

Tassd osiossa tuodaan ilmi analysoinnin tulokset kohdekohtaisesti. Tavoitteena oli
myods selvittdd, mitkd ikaryhmat olivat tyytyvéisimpid ja vaikuttiko vastaajan
sukupuoli tyytyvéisyyteen. Osiossa my0s esitetddn asikkailta suoralainattua
palautetta, jota kommentoidaan kuitenkin tarkemmin vasta kohdassa 6.
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5.2.1 Ravintolaympéristd

Mielipidekyselyn mukaan tyytyvaisimpié ravintolaan, sen sisustukseen ja siisteyteen
olivat 18-25 vuotiaat (50% erittain tyytyvéisid) ja 42-49 vuotiaat (50% erittéin
tyytyvaisid) miehet sekd 34-41 vuotiaat naiset (66,7% erittdin tyytyvéisid). He
kommentoivat sisustusta muun muassa naill& sanoilla:

- lhana, sosiaalinen olohuone

- Mukavan old school —tyylinen maali ja sisustus

- Puiset, kaiverretut baaripdydat tuovat vanhan ajan tunnelmaa

Positiivisille kommenteille vastapainona tyytymattémimmat kommentit tulivat 26-33
vuotiailta miehiltd ja 42-49 vuotiailta naisilta. N&istd yhteensa lahes 20% oli sit4
mieltd, ettd ravintolan sisustusta tulisi nykypéivaistda ja tilaa avartaa. He olivat
varsin kérkkaitd kommenteissaan ja toivoisivat pikaisia toimenpiteitd. Erityisesti
tiskien pidentdminen ja WC:iden suurentaminen kerasivat suuren kannattajakunnan.

Alla oleva kaavio hahmottaa tilanne. Siitd ndhddan, ettd mielipidekyselyssd on

huomattava tyytyvaisyyspiikki 34-41 vuotiaiden naisten kohdalla.

Tyytyvaisyys ravintolaymparistoon
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Kuvio 2. Tyytyvdisyys ravintolaymparistéon

Haastateltavien mielipiteet olivat vaihtelevat. 75% heista olivat tyytyvéisié ravintolan
sisustukseen ja tilaratkaisuihin. He pitivat ruskeista sisustuselementeista ja kehuivat
paikkaa harvinaisen siistiksi pikkubaariksi. 18-vuotias tamperelainen ja 39-vuotias
sastamalalaisnainen olivat kuitenkin hieman pettyneité sisustukseen. Tamperelainen
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halusi enemmén tilaa, johon voisi asettaa biljardipdydan. Sastamalalaisnainen
puolestaan halusi sisustukseen vaaleampia sévyjad ja suuremman tanssilattian.
“Tanssiminen tulee ahtaaksi, jos kaikki asettavat pOytiensd ympérille ylim&aréisia
tuoleja, jotka vievét tanssijoiden tilat. Lisdksi se tanssilattialla oleva pylvds on

pahasti tiell&”.

5.2.2 Asiakaspalvelu

Ravintola Myllytuvan tyontekijOiden tarjoama asiakaspalvelu ja asiantuntevuus
olivat asiakkaiden mieleen. Lahes 72% vastanneista ajatteli asiakaspalvelun olevan
erinomaista. Loput vastaajista pitivat sitd melko hyvana. Erityisen paljon kiitosta
saivat palvelualttius, ystavéllisyys ja sosiaalinen kanssakdyminen. Tyytyvaisimpia
olivat yli 42 vuotiaat miehet ja naiset, joista peréti 85% ajatteli palvelun olevan
hyvaa. Vastaajan ikd vaikutti suuresti asiakaspalvelutyytyvaisyyteen, miké kay ilmi
alla olevasta kaaviosta. Erds yli 50 vuotias nainen oli kirjoittanut: ”K6kkoon on aina
kiva tulla, koska tietdd tiskin takana olevan hymyilevié tarjoilijoita ja aina valmiita
“példttimaan” jos heiddn aikansa suinkaan riittdd.” 18-25 vuotias tyttd puolestaan
totesi: “Kiitos mahtavista paukuista, niiden keksimisessd Mylly on paras!!” Kiitosten

kuuleminen piristaa aina tarjoilijan mielta.

Tyytyvaisyys asiakaspalveluun
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Kuvio 3. Tyytyvéisyys asiakaspalveluun
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Haastatteluissa vastaajat eivat olleet aivan yhta suopeita: vain 41% piti ravintolan
asiakaspalvelua ja asiantuntemusta hyvana. Naiset olivat poikkeuksetta
tyytyvaisempia kuin miehet. Esimerkiksi: 28 —vuotias sastamalalaismies totesi, etta
ravintolan palvelualttius héavidd rutkasti l&hipaikkakuntien kapakoille. Hanen
mukaansa tdmé& johtuu huomiokyvyn puutteesta. Asiakasta ei huomioida tarpeeksi
pian sen jalkeen, kun han on ilmestynyt tilaamaan tiskille. Lisaksi tarvittaisiin lisda
henkilokuntaa lauantaisin, ndin palvelua saisi nopeammin. 18-vuotias tamperelainen
puolestaan oli sitd mieltd, ettei ravintolassa tunneta tavallisimpia drinkkejd, joita
esimerkiksi Tampereella saa. Tatd myo6td asiantuntemuspisteet laskevat. Hén
kuitenkin totesi, ettd ystavéllinen palvelu ja uusien vaihtoehtojen esittdminen

ansaitsevat kiitosta.

5.2.3 Valikoima

Valikoiman suhteen 48% ilmoitti olevansa tyytyvaisia Myllytuvan alkoholi- ja
ruokavalikoimaan. Tyytyvaisimpié olivat yli 50 vuotiaat miehet ja naiset, joista 50%
sanoi olevansa erittdin tyytyvaisid valikoimiin. He kehuivat erityisesti laajaa
drinkkivalikoimaa, likddrien monipuolisuutta ja R-Menun kattavaa ruokavalikoimaa.
Myos ruoan laatu ja valmistusnopeus saivat kiitosta. Erds mieshenkild kuitenkin
Kirjoitti, ettd vaikka han on jo nyt tyytyvainen asiakas, haluaisi han kuitenkin myos

lounasmahdollisuuden ravintolaan.

Tyytyvaisyys valikoimaan
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Kuvio 4. Tyytyvéisyys valikoimaan



22

Tyytyméattomimpié olivat 18-25 ja 26-33 vuotiaat miehet, joista tyytymattomia oli
yhteensd 24%. He selittivat tyytymattomyytenséd johtuvan muun muassa puuttuvista
vodkamerkeistd ja alkoholittomien drinkkien vahyydestd. Myoskaan valikoiman
vaihtuvuuden nopeus ei tehnyt suurempaa vaikutusta. R-Menun listalta kritisoitiin
sipulirenkaiden ja sipulikastikkeen puuttumista. Osa oli my6s pettynyt ruoan laatuun,

sanoen niiden olevan liian pehmeita rapeuden sijaan.

Haastatelluista asiakkaista tyytyvaisid oli viisi asiakasta kahdeksasta. N&ma viisi
kehuivat samoja asioita kuin mielipidekyselyyn osallistuneetkin, mutta lisaksi
paivittdin ravintolassa asioiva vanhempi sastamalalaisherra totesi, ettd mikaan on
harvoin loppu. Nain ollen ravintola sai myds Kkiitosta varaston tilasta. Kolme
tyytymattdmampad asiakasta olivat 28-vuotias mies Sastamalasta sekd 22-vuotiaat
mies ja nainen Huittisista. Heiddn mukaansa ravintola ei tarjoa tarpeeksi kattavaa
alkoholivalikoimaa, naisen mukaan esimerkiksi Cosmopolitanin ja margariittojen
tuominen valikoimaan nostaisi hdnen arvioitaan ravintolasta. Huittislainen mies
halusi kolmen tahden jaloviinaa yhden tdhden sijaan ja maistuvampia ruokia, kuten
esimerkiksi paikan paalla valmistettua pizzaa. Sastamalalaismies puolestaan toivoi

useampia erikoisolutmerkkeja ja kattavampaa viskivalikoimaa.

5.2.4 Viihde ja erikoistapahtumat

Tassa osiossa asiakkailta kysyttiin, mitad mieltd he ovat ravintolan viihteen tasosta ja
madrasta sek& erikoistapahtumien laadusta. Viihde sisélsi karaoken, béndit ja
trubaduurit, TOTO:n, RAY:n pelikoneet, jukeboxin sek& erilaiset pelit.
Erikoistapahtumilla tarkoitettiin ulkona jarjestettavia juhannustansseja ja elokuun

lopulla pidettavaa keséanpéattajaistapahtumaa Kokko Open Airia.

Kyselyyn vastanneista asiakkaista 79% oli tyytyvéisid, 17% melko tai erittdin
tyytymattomia ja 4% ei osannut sanoa, mika johtui siitd, ettei kyseinen henkild ole
ollut paikalla esimerkiksi bandien tai trubaduurien esiintyessa. Tyytyvaisimpia olivat
yli 41 vuotiaat naiset ja yli 50 vuotiaat miehet. Varttuneemmat olivat siis

sukupuolesta riippumatta tyytyvadisimpida ravintolan viihteeseen. Tyytyvaiset
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asiakkaat antoivat positiivisia kommentteja etenkin bandi-iltojen yleisyydesta ja
vaihtuvista seka taitavista esiintyjista. N&in oli kirjoittanut erds 18-25 vuotias nainen:
”Eri musiikkigenret kunniaan! Ja Myllytupa todella tekee niille kunniaa, mahtavan

kattava esiintyjdvalikoima, iskelméstd poppiin ja Hurriganesiin.”

Tyytyvaisyys viihteeseen
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Kuvio 5. Tyytyvéisyys viihteeseen

Tyytymattomimpid béandivalikoimaan olivat 18-25 vuotiaat miehet, jotka edustivat
perati 14%:a tyytymattomista. Alla muutamia heidan kommenttejaan:

- Tyls&& musiikkia, missé hevi?

Lisaa Coverallsia, kiitos!

Miksi taalla soitetaan vain sellaista musiikkia, joka on tarkoitettu valssaajille

ja vanhemmalle véelle?

Rohkeammin erilaisia esiintyjia!

Karaoke kerdsi kannattajia puolelleen. “Mahtavat laululistat! Nidin suurta
biisivalikoimaa en ole ndhnyt muualla kuin erdéssa helsinkildisessa karaokebaarissa,
uskomatonta ettd vastaava valikoima voi 10ytyd keskeltd landea!”. Nidin oli
Kirjoittanut 34-41 vuotias laulajatar. Myllytuvan karaokelistat tosiaan ovat listojen
karkipaatd, niitd paivitetdan jatkuvalla syotolla ja niistd 10ytyvat lahestulkoon kaikki

uunituoreet hitit sekd vanhemmat klassikot. Ainoa kritiikki karaokea koskien tulikin
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karaokejuontajan turhasta innokkuudesta laulaa itse, vaikka innokkaita laulajia olisi

I0ytynyt myds asiakkaiden joukosta.

Muu viihde sai ristiriitaista palautetta. Alla on satunnaisesti valittuja kommentteja,
joissa sekd kehutaan etté kritisoidaan viihdetta:

- Lis&4 RAY:n pelikoneita, ndille kahdelle on aina jonoa

- TOTO pois ja Veikkaus tilalle

- Tarvitaan suuremmat poydat, jos halutaan pelata lautapeleja

- Mahtavaa, ettd jukeboxi on sdilytetty! Niitd ei end4 pahemmin nae

- Mukavaa, ettd TOTO:a voi katsella ylakerran screenilta.

- Tikka is the best!
Positiivisimmat kommentit tulivat miespuolisilta asiakkailta, eika ialla téssa
tapauksessa ollut merkitystd. Td&ma johtunee siitd, ettd miehet pelaavat naisia

useammin TOTO:a, pelikoneita ja Dartsia.

Juhannustanssit ja Kokkd Open Air kerédsivat hurjan palauteryopyn. 91%:ssa
kommenteista oli positiivinen savy, lopuissa arvosteltiin ndiden tapahtumien huonoja
puolia. Tyytyvéisimpid olivat sekd 18-25 vuotiaat ettd yli 50 vuotiaat. Tama
selittynee sillg, ettd juhannustansseissa vaki on yleensa hieman varttuneempaa, kun
taas KOokkd Open Air kerda valtavan maardn nuorempia osallistujia. Tyytyvaiset
asiakkaat  Kkiittivat tapahtumien jarjestamisestd ja toivoivat myds lisaa

ulkoilmatapahtumia.
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Tyytyvaisyys erikoistapahtumiin
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Kuvio 6. Tyytyvaisyys erikoistapahtumiin

Tyytymattomimmat kommentit tulivat 34-41 vuotiailta naisilta. Heiddén mukaansa
tapahtumista lahteva meteli kuuluu kilometrien paahan, miké ei ole kovin mukavaa
jos aamulla pitéisi menna toihin. He myos halusivat ulos WC:t, koska sisalla olevat 2

WC-koppia eivat todellakaan riita ja jono on aina hirveé.

Haastatteluiden osalta kaikki muut olivat tyytyvéisia esiintyviin bandeihin paitsi
tamperelaisnuorukainen, joka ei ollut ollut paikan paalla esiintyjien lasndollessa.
Muut kommentoivat esiintyjavalikoimaa hyvéksi ja mukavan monipuoliseksi.
Vanhempi, paikkakuntalainen mies kertoi pitdvansd erityisesti vaihtuvista
trubaduureista, heidan soittoaan ja lauluaan on aina mukava kuunnella. Nuori mies
Huittisista oli kuitenkin sita mieltd, ettd rock-yhtyeitad saisi olla hieman useammin.
“Tulen tdnne joka kerta, kun kuulen rockbéndin tulevan keikalle. Se vain on

valitettavan harvoin.”

Karaokeinnokkuutta haastateltavista ei valitettavasti 16ytynyt. Kukaan heisté ei ollut
laulanut Myllytuvalla karaokea, mutta kaikki olivat kuitenkin olleet paikalla
karaokeaikaan. 47-vuotias nainen kommentoi: ”Paljon ei ole tullut oltua karaokea
kuuntelemassa, mutta ne muutamat kerrat olivat ihan mukavia ja laulajat hyvia.

Muuta en osaa siitd sanoa.” Suunnilleen samoin vastasivat kaikki muutkin.
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Muuta viihdetta oli kokeillut vain kolme haastateltavaa, joita kaikki olivat miehia. He
olivat pelanneet pelikoneita ja TOTO:a seka soittaneet jukeboxia. Nuorin heista oli
myo0s heittdnyt tikkaa. “Tikkataulun olemmassaolo baarissa on aina positiivista,
mutta sen sijainti on vaara. Jos paikalle tulee aloittelija, pahimmassa tapauksessa

vieressa oleva ikkuna menee sépdileiksi.”

Mité tulee erikoistapahtumiin, kolme haastateltavista ei ollut koskaan vieraillut
kyseisissé tapahtumissa. Juhannustanssit saivat paljon kehuja kahdelta naiselta seké
tanssimisesta pitavaltd, 61-vuotiaalta mieheltd. Hanen mukaansa yksi kesén
kohokohdista on tanssia vaimonsa kanssa Myllytuvan pihalla. He k&yvat joka vuosi.
Kokké Open Air sai samoja WC-kommentteja lukuunottamatta 100%:sen
kannatuksen, ja vastaavia tapahtumia haluttiin lisdd myos haastatelluiden asikkaiden

keskuudessa.

5.3 Yleisarvio

Asiakkaiden yleinen mielipide ravintolasta oli positiivinen, viihtyisd ja asiakkaitaan
hyvin palveleva. Parannettavaa kuitenkin on lahes kaikilla osa-alueilla. Ravintolasta
halutaan avarampaa, valikoimaltaan laajempaa, ruoaltaan maukkaampaa ja
viihteeltddn monipuolisempaa, etenkin esiintyjistd puhuttaessa. Kuitenkin, jokaisella
osa-alueella asiakkaat olivat suurimmaksi osaksi tyytyvéisia eivatka tyytymattomié.
Tyytyméttomyys vain ilmaisee itsensa nopeammin ja teravdmmin kuin positiiviset
kommentit. Vastauksien perusteella voisin kuitenkin tulkita niin, ettd valtaosa
asiakkaista on erittdin tai melko tyytyvaisia ravintola Myllytupaan ja sen
toimintamalleihin. Tasta kertoo myo6s vastaajien suuri joukko, jollaista ei olisi, jos

ravintolassa tai sen palveluissa olisi jotain pahasti vialla.
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6 ASIAKKAIDEN KEHITYSIDEAT

Tassa osioissa kasitellaan tarkemmin asiakkaiden ideoita ravintolan parantamiseksi,
ja kuinka Myllytupa pystyisi tulevaisuudessa palvelemaan asiakkaita entistd
paremmin. Asiakkaiden ehdotuksen kéydaan lapi ja selvitetdan, voiko asialle tehda
jotain. Jotkin ehdotukset ovat valitettavasti utopisia, eikd niitd ole mahdollista
toteuttaa asiakkaan pyytdmalla tavalla. Syynad ovat esimerkiksi kannattamattomuus,
tilan puute ja suurimpana syynd tietenkin raha. Ravintolan on olemassaolonsa
kannalta pakko pohtia, mika hankinta tai muutos on liiketoiminnallisesti katsoen

jarkeva. Jos néin ei tee, liiketoiminta loppuu ja sitd mydden myds ravintola.

6.1 Ravintolaymparistd

Asiakkailta tuli paljon kehitysideoita kaikilta osa-alueilta. Ravintolaympéristosséa
toivottiin muun muassa tilojen avartamista, vaaleampia sdvyjd, pidempié tiskej,
suurempia WC:itd, isompaa tanssilattiaa ja tilaa biljardipdydalle. Jotta kaikki nama
onnistuisivat, ravintolan pitdisi kasvattaa pinta-alaansa monella neliélla, mika on sula
mahdottomuus jo rakennuslupien puolesta. Tilaa saisi tietenkin lisdd purkamalla
muutaman seindn, mutta koska rakennus on vanha, kantavat seinat ja tukipuut ovat
purkamisen kannalta hankalissa paikoissa. Naisen mainitsema “tanssilattian keskella
oleva pylvds” esimerkiksi on kantava tuki, joten sitd ei voi poistaa. Liséksi rahalliset

syyt tekevét ndista ehdotuksista mahdottomia.

6.2 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun osalta ravintola voi tehdd ehdottomasti enemmén asiakkaiden
viihtyvyyden eteen. Enemman hymyjd, ystavéllisia sanoja, kiitoksia ja nopeaa
palveluasennetta. Tass& osiossa ei ole kyse rahasta, vaan halusta antaa asiakkaille
hyva palvelukokemus. Tarjoilijat voisivat my0ds laajentaa tietojaan drinkeista,
viineistd, viskeistd ja muista valikoiman tuotteista. Tarvitaan vain halua oppia ja

halua vaikuttaa asioihin, ndin he pystyvét hoitamaan tyonsd hyvin ja parantamaan
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palvelua. Mitd tulee tarjoilijoiden mé&éaran lisdédmiseen lauantai-iltaisin, se on sanalla
sanoen hankalaa tiskien ahtauden vuoksi. Kesdisin t0issé on iltaisin nelja tarjoilijaa,
kaksi ylakerrassa ja kaksi alakerrassa. Kolmen tarjoilijan on jo todella vaikeaa
mahtua samaan aikaan tiskin taakse, puhumattakaan neljasté. Tiskin ja seindn valisséa
oleva tila on todella pieni. T&sté syystd myos ylapuolella olevassa kohdassa mainittu
tiskin pidentdminen olisi loistava asia, mikali se toteutettaisiin leveyssuunnassa.
Tama mahdollistaisi useamman tarjoilijan lasn&olon. Valitettavasti muurattujen

tiilitiskien siirtdiminen on kallis prosessi eiké talla hetkell& toteutettavissa.

6.3 Valikoima

Valikoima ansaitsi paljon risuja ja synnytti kehitysehdotuksia. Asiakkaat toivoivat
muun muassa lounasmahdollisuutta, enemman vaihtoehtoja ruoka- ja
alkoholivalikoimaan seka laatuparannuksia. Lounaan jarjestdiminen Myllytuvalla ei
olisi ravintolan aukioloaikojen puitteissa mahdollista kuin viikonloppuisin, jolloin
ravintola aukeaa klo. 12. Viikolla aukioloaika on 16-24. Lisdksi muun ruoan kuin R-
Menun tuotteiden tarjoaminen ravintolassa ei onnistu keittion puuttumisen vuoksi.
Tassa siis myOs vastaus 22-vuotiaan miehen toiveeseen saada paikan paalla

valmistettua pizzaa.

Muita ruokaan liittyvié toiveita olivat sipulirenkaiden ja sipulikastikkeen saaminen
valikoimaan. Tassa hankkeessa ravintola on jo mukana, kunhan kyseiset tuotteet
saadaan ensin R-Menun listoille. Niitd ei 16ydy vielda R-Menulta, mutta heti kun
mahdollisuus tulee, ravintola Myllytupa hankkii ne valikoimaansa. Liséksi asiakkaat
toivoivat parannuksia jo olemassa olevien tuotteiden laatuun. Muutama heisté totesi,
ettd esimerkiksi ranskalaiset eivét ole niin rapeita kuin voisivat. Tdméa on johtunut
ilmeisesti valmistusuunin aikakalibrointivirheestd. Tam& on jo korjattu uudella
paivityksella 30.03.2014, joten asian pitdisi olla kunnossa ja annosten jatkossa

rapeampia.

Alkoholivalikoimassa kritisoitiin ~ puuttuvia vodkamerkkejd ja margariittoja,
erikoisoluiden, viskien ja alkoholittomien drinkkimahdollisuuksien vahyyttd, seka

erityishuomiona kolmen tdhden jaloviinan puuttumista. Lis&ksi varaston
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vaihtuvuuteen haluttiin nopeutta, jotta valikoimaan saataisiin silloin t&llgin sesongin
mukaisia juomia. Ravintolasta 10ytyy télld hetkelld kahta erilaista vodkaa, noin
kahdeksan viskimerkkia ja seitseman erikoisolutmerkkid. Asiakas voi esittda
omistajalle toiveita eri merkeistd, ja varaston tilanteesta riippuen ja mahdollisuuksien
mukaan niitd pyritddn hankkimaan yksi erd, jotta saadaan selville, onko sen
pitdminen valikoimassa kannattavaa myos jatkossa. Pienessé ravintolassa kun ei voi
olla yhta laajaa alkoholivalikoimaa kuin suuremmissa paikoissa sen menekin

vahemmyyden vuoksi.

Margaritojen ja kolmen tdhden jaloviinan tuominen valikoimaan ei olisi
taloudellisesti kannattavaa. Molempia kyselladn véhan, ja suurin osa asiakkaista on
tyytyvaisid saatavilla oleviin drinkkeihin ja yhden tahden jaloviinaan. Margaritat
voisi ottaa valikoimaan kausiluonteisesti, esimerkiksi kesén ajaksi, jolloin niiden
kulutus olisi suurempaa. Lisaksi muita kesdkampanjoihin siséltyvia tuotteita voisi

harkita valikoimaan.

6.4 Viihde ja erikoistapahtumat

Myllytuvan esiintyjavalikoimaa haluttiin kattavammaksi. Enemman raskaan musiikin
ja rockin esittdjida, vahemman iskelmélaulajia. Raskaampaa musiikkia soittava bandi
vierailee ravintolassa noin kerran, kaksi vuodessa. Se ei ole saavuttanut kovinkaan
suurta suosiota, mutta ravintola on kuitenkin paattanyt tarjota tapahtuman niille,
jotka siitd pitdvat. Rockia ja Rock 'n’ Rollia soittavia béndejd ja trubaduureja on
useammin, ja niiden méaara voisi olla lisattavissd. Iskelmé- ja popesiintyjat ovat

kuitenkin paikkakunnalla suosituimpia.

Alakertaan toivottiin lisdd pelikoneita, Veikkausta TOTO:n tilalle ja tikkataulun
sijainnin muutosta. Pelikoneita on yritetty hankkia lisd4d, mutta RAY:n asettama
kuukausittainen pelaajamaaré on yha jaényt ravintolassa vajaaksi. N&in ollen RAY ei
ole myontéanyt ravintolalle kolmatta konetta. Sama patee myos Veikkaukseen, mutta
hieman eri tavalla. Aetsan kylasta 1oytyy jo kaksi muuta Veikkauspistetts, joten on

katsottu tarpeettomaksi asettaa paikkakunnalle viel& yhtd. N&mé& ovat asioita, joihin
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Myllytupa ei voi vaikuttaa. Mitd tulee tikkataulun siirtdmiseen, kyseinen paikka on
ainoa, jossa muut asiakkaat eivét tule vahingossa tulilinjalle”. Mieluummin ikkuna

kuin asiakas.

Pihalla pidettavien erikoistapahtumien osalta haluttiin paikalle tuotavat ulkovessat ja
kauaskantavan metelin vahentdmistd. Ulkovessat ovat erinomainen ajatus, ja
henkilokohtaisesti uskon, ettd tdstd mahdollisuudesta keskustellaan ennen
juhannustansseja. Se myds vahentéisi yldkerrassa olevien WC:iden jonoa ja tétéd
kautta my0s rappusissa olevaa tungosta, mik& ehkaisisi mahdollisia tapaturmia.
Pihalta kaikuvalle musiikille ei valitettavasti voi tehdd mitdan. Vesamaki on tehnyt
poliisille asianmukaiset meluilmoitukset ulkotapahtumia varten, eikd musiikin aanta
voi kontrolloida vieressa olevan joen tehostaessa ja kantaessa danta. Ulkotapahtumia
on kesan aikana kuitenkin vain kaksi, joten ravintola toivoisi ymmarrystd myos

ravintolan ulkopuolisilta henkil6ilta.
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7 JOHTOPAATOKSET

Asiakastyytyvéisyyden tutkimisesta ravintola sai paljon hyodyllistd tietoa
asiakkaiden mielipiteista ja mieltymyksista. Ravintolan omistaja oli tyytyvéinen
tyoni tuloksiin ja vakuutti, ettd joitakin korjaavia toimenpiteita tullaan tekemaan.
Asiakas tullaan  tulevaisuudessa ottamaan paremmin  huomioon  seka
asiakaspalvelutilanteessa ettd sen jalkeen. Ravintola pyrkii kasvattamaan
satunnaisista  kavijoistd kanta-asiakkaita vaikuttamalla asiakastyytyvéisyyteen

positiivisesti.

Yleisarvio asiakastyytyvaisyydesta oli melko tai erittdin hyvé. T&sta voidaan paatella
asiakastyytyvéisyyden olevan jo nyt hyvalla tolalla; asiakkaat ovat tyytyvéisia
saamaansa palveluun, viihteeseen ja ravintolaympéristoén. Heidan omat
mieltymyksensd ovat nyt ravintolan tyéntekijoiden tiedossa, joten he pystyvét yha
kehittdmaan asiakaspalvelukokemusta asiakkaiden haluamaan suuntaan. Lisaksi
negatiiviset seikat ovat nyt tiedossa, ja virheiden toistamista asiakaspalvelussa

pyritaan karsimaan.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn laatimisesta muutaman kerran vuodessa on ollut puhetta
omistajan kanssa. Han haluaisi olla tietoinen asiakkaiden nakemyksista myo6s
tulevaisuudessa, ja ehdotti mielipidekyselyn uusintaa ensi syksynd. Taman jéalkeen
kysely voitaisiin toteuttaa saannollisesti pari kertaa vuodessa. Omistaja toivoi
erityisesti kesén aikana toteutettua kyselyd, jolloin otoskoko ja sen monipuolisuus

olisivat suurimmillaan.
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LITE 1

SAATEKIRJE

Arvoisa vastaaja!

Opiskelen Satakunnan ammattikorkeakoulussa tradenomin tutkintoon johtavassa
liiketalouden koulutusohjelmassa. Opinnéytetyoni aihe on ravintola Myllytuvan
asiakastyytyvéisyys, ja tarvitsenkin juuri Sinun mielipidettési kertomaan, mitka asiat
ansaitsevat ruusuja ja mitka risuja. Nain voimme parantaa asiakaspalvelukokemustasi

ravintolassa.

Opinnaytety6 toteutetaan kyselytutkimuksena, johon toivoisin Sinun osallistuvan.
Osallistuminen on tdysin vapaaehtoista, eikd sisalla muuta kuin vastaamisen
mielipidekyselyyn. Tarvittaessa saat apua lomakkeen tayttdmiseen Myllytuvan
henkilokunnalta. Kyselylomakkeiden vastaukset ké&sitelladn nimettobmind ja

ehdottoman luottamuksellisina. VVastausaikaa on 23.03.2014 asti.

Opinnaytetyo tullaan julkaisemaan Theseus-arkistossa osoitteessa www.theseus.fi.

Ystavallisin terveisin,

Sanna-Maria Saine
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LIITE 2

MIELIPIDEKYSELYLOMAKE

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY RAVINTOLA MYLLYTUVAN
ASIAKASPALVELUSTA, VALIKOIMASTA JA RAVINTOLAYMPARISTOSTA

TAUSTATIEDOT
Rastita oikea vastaus.

1. Ika
() 18-25 vuotta
() 26-33 vuotta
() 34-41 vuotta
() 42-49 vuotta
() yli 50 vuotta
2. Sukupuoli
() Mies
() Nainen
3. Kuinka usein asioit ravintola Myllytuvassa? (rastita parhaiten sopiva vastaus)
() Useammin
() Kerran viikossa
() Kerran kuussa
() Kerran vuodessa

() Harvemmin

PALVELUTYYTYVAISYYS

Vaihtoehdot ovat: 1. Erittdin tyytyméton
2. Melko tyytyméton
3. Melko tyytyvéinen
4. Erittdin tyytyvdinen

Jos et 0saa sano, kirjoita kohtaan EOS.



Kuinka tyytyvainen olet Myllytuvan
asiakaspalveluun?

Jos et ole tyytyvéinen, mikset?

Kuinka tyytyvainen olet henkilékunnan
asiantuntemukseen ja palvelualttiuteen?

Jos et ole tyytyvéinen, mikset?

Kuinka tyytyvainen olet alkoholi- ja
R-Menu —tuotteiden valikoimaan?

Jos et ole tyytyvéinen, mikset?

Kuinka tyytyvdinen olet ravintolan
viihdevalikoimaan? (karaoke, pelikoneet,
tikka jne.)

Jos et ole tyytyvéinen, mikset?

Kuinka tyytyvainen olet vaihtuvaan
esiintyjavalikoimaan? (bandit, trubaduu-
rit jne.)

Jos et ole tyytyvéinen, mikset?

Kuinka tyytyvdinen olet erikoistapahtu-
miin? (K6kko Open Air, juhannus jne.)

Jos et ole tyytyvdinen, mikset?

35
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10. Kuinka tyytyvainen olet ravintolan
sisustukseen?

Jos et ole tyytyvéinen, mikset?

11. Enté ravintolan siisteyteen?

Jos et ole tyytyvéinen, mikset?

12. Seuraavassa on 10 adjektiivia. Rastita 3 kohtaa, jotka Sinun mielestasi

kuvaavat parhaiten ravintola Myllytupaa.

() Viihtyisa () Kodikas () Kantapaikka
() Siisti () Epésiisti () Ystavallinen
() Paikallinen () Epéaystavéllinen () Asiantunteva
() Muu, mika?

Vapaa sana! Téhan kohtaan voit jattdd mielipiteesi muista asioista, joista haluat
antaa palautetta. Voit myos antaa kehittdmisehdotuksia.

Paljon kiitoksia vastauksestasi!
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LIITE 3
HAASTATTELU

1. k& ja sukupuoli

2. Kuinka usein asioit ravintola Myllytuvassa?

3. Mité mieltd olet ravintolan asiakaspalveluasenteesta, mikd on onnistunutta ja
mika kaipaisi lisaa tyota?

4. Enta tyontekijoiden asiantuntemuksesta, missé kaivattaisiin liséd osaamista?

5. Oletko testannut R-Menun ruokavalikoimaa? Jos olet, mit4 mieltd olet ruoan
laadusta? Enta sen sopivuudesta Myllytuvalle?

6. Ravintolan siisteys, mita mielta olet?

7. Mitd mieltd olet Myllytuvan viihdevalikoimasta? Karaoke, TOTO, lautapelit
jne.?

8. Oletko tutustunut Myllytuvan vaihtuvaan esiintyjavalikoimaan? Mita mielta
olet siitd ja minka tyylisia esiintyjia kaipaisit jatkossa?

9. Oletko ollut lasna vuosittaisessa Kokké Open Air —tapahtumassa, jos olet niin
minké& arvosanan antaisit tapahtumalle?

10. Olisiko sinulla muita kehittdmisehdotuksia ravintola Myllytuvalle?
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LIITE4
HAASTATELTAVIEN PERUSTIEDOT

Alta l6ytyvat haastateltavien perustiedot: Sukupuoli, ikd, kaupunki ja kuinka usein he
asioivat ravintola Myllytuvalla. Haastattelut toteutettiin nimettdbmind, joten
haastateltavien nimid ei edes kysytty.

Mies, 28 vuotta, Sastamala. Asioi Myllytuvalla pari kertaa kuussa.
Nainen, 22 vuotta, Huittinen. Asioi Myllytuvalla kerran viikossa.

Mies, 22 vuotta, Huittinen. Asioi Myllytuvalla kerran tai kaksi viikossa.
Mies, 61 vuotta, Sastamala. Asioi Myllytuvalla usemman kerran viikossa.
Mies, 18 vuotta, Tampere. Asioinut Myllytuvalla kaksi kertaa.

Nainen, 39 vuotta, Sastamala. Asioi Myllytuvalla noin kerran kuussa.

N g s~ wDd e

Nainen, 47 vuotta, Huittinen. Asioi Myllytuvalla harvemmin kuin kerran
Kuussa.

8. Mies, 72 vuotta, Sastamala. Asioi Myllytuvalla péivittain.



