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toimistoissa, yrityksissd tai etdnd. Tulosten avulla kehitetdfin ravintolan toimintaa ja
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This thesis studies afterwork mannerism and criteria of people between the ages 2 1-60.
The questionary was mostly targeted for working aged people working in offices,
businesses and remotely. The result of this study is used to develop the restaurants business
and services while creating new businesses and raise the restaurants viability.

This thesis gathers literature sources and articles relevant to the matter of study and
development process. There are also reflections in this thesis from the scholar, due to her
experience in the field and professional skills regarding the subject.

This thesis was executed via qualitative study questionary made in Google Forms. The
purpose of this questionary was to gather information about customer satisfaction in the
services and to gather information about people’s wishes and criteria regarding afterwork.
Evaluating the restaurant’s business will help make sure the foundation of good customer
service is on solid ground. It is better to start building new services on good foundation.

Customer experience and feedback are a good way to develop and modify services, while
utilizing the service design processes. Including customers in the service design process
guarantees an outcome where customers interests are in the middle.

According to my research, the most important factors for choosing an afterwork place, are
location, good and tempting offers and effortlessness.

Keywords: customer satisfaction, customer experience, service design, afterwork
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JOHDANTO

Tutkin opinndytetydsséni suomalaista after work —kulttuuria. Tyon tilaajana on Helsingin
keskustassa sijaitseva, vuonna 2023 marraskuussa auennut, yokerho, lounge ja cocktailbaari,
Le Bloom. Tydskentelen ravintolassa vip-asiakkaiden ja pdytdvarausten parissa, sekd autan

ravintolaa kehittdmain palvelua ja toimintatapoja.

Ravintola on kohdannut haasteita 10ytdd asiakaskuntaa paikalle arkena, alkuillasta ja illasta.
Tarkoituksena on kartoittaa kohderyhméén kuuluvien ihmisten after work -kayttaytymistd, sekd
16ytad parhaita toimintamenetelmid ja ratkaisuja ravintolalle, jotta asiakasméiérid saisi

kasvatettua.

Suomalainen alkoholikédyttdytyminen on muuttunut radikaalisti l&hivuosina ja véhentynyt
pikkuhiljaa. Tdméa on yleisesti ravintola-alalla ndkyvé ilmi6. Yha useampi kuluttaja tiedostaa
alkoholin aiheuttamat terveysriskit, niin fyysiset, kuin henkisetkin. Mairén sijasta moni
panostaakin nykyéén laatuun tai alkoholittomiin vaihtoehtoihin. Lahes jokaisesta ravintolasta
16ytyy nykyddn laaja valikoima laadukkaita cocktaileja, tisleitd ja viinejd. Alkoholittomien
viinien, oluiden tai mocktailien, eli alkoholittomien cocktailien méédrd myos kasvaa jatkuvasti.
Korona-aikana asetetut sdddokset innostivat monet kuluttajat harrastamaan kotona cocktailien
sekd mocktailien, tekoa ja ihmisten luovuus tekemisen suhteen muuttui. Tdméa nousi esille
erityisesti sosiaalisessa mediassa erilaisten kotibaarimikkojen videoiden ja tilien suosion

kasvussa.

Nykyéén tyokavereiden kesken tehddidn muutakin, kuin nautitaan alkoholia tydpéivin jilkeen.
Tyopaikoilla jarjestetddn tyOpdivdan aikana sekd tydajan ulkopuolella, vapaamuotoista
oheistoimintaa ja ndihin liittyy yhd harvemmin alkoholia. On my0s yleisesséd tiedossa, etté
alkoholilla on negatiivisia vaikutuksia suorituskykyyn ja palautumiseen. Ennen ldhdettiin
kapakkaan istumaan, nykyéddn tehdddn jotain ithan muuta. Moni ravintola painii samojen

ongelmien kanssa, mistd 10ytaé asiakkaita ja kuinka houkutella heidét ravintolaan?
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1 RAVINTOLAKULTTUURI

1.1 Ravintolan markkinointi

Markkinointi on yksi tdrkeimmistd osuuksista yrityksen perustamisessa. Voit kehitelld
maailmaa mullistavan tuotteen tai palvelun, mutta mikali sitd ei markkinoida, se ei paady

potentiaalisten kuluttajien tietoisuuteen.

Markkinointi on yritykselle tdrkedd, jotta potentiaaliset asiakkaat l0ytdvit yrityksesi, sen
palvelut ja tuotteet. Nykypéivinad yrityksen on myds erotuttava internetin valtavirrasta, jotta se
saa huomiota. Hyvin markkinoitu tuote tai palvelu myy ja myynnin nousemisesta seuraa
véistimattd litketoiminnan kasvua, jota yritykset tavoittelevat. Markkinoinnin on hyvé olla
vilpitontd ja realistista, jotta asiakas ei saa harhaanjohtavaa tai vddrda kuvaa palvelusta tai
tuotteesta. Markkinointi ei lopu ostotapahtumaan vaan tarkoitus on saavuttaa asiakkaiden
luottamus ja saada uskollisia asiakkaita. Asiakkaiden kanssa kannattaa olla vuorovaikutuksissa
ja pyytdd palautetta palveluista tai tuotteista. Vuorovaikutuksen kautta voi l0ytyd uusia
mahdollisuuksia ja tarpeita, joita voi tuotteistaa tai kdyttda apuna palvelumuotoilussa. Hyvin
mietitty jatkuva markkinointi ja markkinointipolku auttaa tekemdin brindin imagosta
luotettavamman ja paremman. Halvan nékdiset nettisivut tai palvelualustat voivat saada

asiakkaan epard6iméén ostotilanteessa. (Ikonen 2024.)

Monet ravintolat hoitavat markkinoinnin itse, mutta olen urani aikana huomannut sen olevan
ongelmallista ja todella aikaa vievii, seké aiheuttavan harmaita hiuksia kaikille. Sosiaalisen
median ja perinteisen markkinoinnin parissa yrityksen avainhenkil6iltd kuluu paljon tarkeia
tydaikaa, joka tulisi kohdentaa varsinaisiin tyotehtéviin, mikéli markkinointi ei nimenomaan
nithin kuulu. Monissa ravintoloissa oletetaan, ettd esimerkiksi ravintolapaallikko tai tyontekijat
hoitavat somea, yleensd ilman asianmukaista koulutusta tai lisdkorvausta sithen menevésti

ajasta. Monesti myds oletetaan, ettd tima tehddén varsinaisen tyon ohella.

Keskustelimme markkinoinnin, seki sosiaalisen median merkityksestd ravintolatoimenjohtajan
sekd omistajien kanssa ennen Le Bloom -ravintolan avaamista ja kaikki tulivat sithen tulokseen,
ettd ravintolan markkinoinnin ulkoistaminen on tehokkaampaa niin kustannusten kuin
avainhenkildiden tydajan kdytonkin kannalta. Ravintola palkkasi tdhén aikaisemmin muiden
yritysten sosiaalista mediaa hoitaneen henkilon. Ravintolan markkinointi ja sosiaalisen median

ylldpitdiminen eroaa muista  yrityksistd siten, ettd ravintoloille voi luoda
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markkinointisuunnitelman ja aikataulun, mutta vélilld tilanteisiin joutuu reagoimaan nopeasti
ja kellonajasta huolimatta. Sosiaalisen median sisdllon tuottaminen aiheuttaa my0s paljon
paineita varsinkin ihmisille, jotka eivét sitd kdytd péivittdin. Iso osa ravintolan ndkyvyydesta,

sekd maineesta tulee sosiaalisen median kautta.

Nykyajan markkinoinnissa aiempiin vuosikymmeniin verrattuna on etuna helpompi
kohdeyleison 16ytdminen ja kohdennettu markkinointi, mainoksia ei endé jaella satunnaisesti
ympéri kaupunkia ja toivota oikeiden ihmisten nékevin ne. Statistitkkojen seuraaminen on
my0s iso etu digitalisaation my6té, esimerkiksi Instagramissa voi suoraan seurata tilastoja ika-
ja sukupuolijakauman suhteen. Thmisten sitoutumista yritykseen ja julkaisuihin voi seurata
myo0s helposti ammattilaistydkalujen avulla. Ndiden avulla huomaa nopeasti, jos muutoksia
markkinointiin ja sisdltoon tulisi tehdd. Mikéli yrityksen tilid ja postauksia seuraa aivan vaira

asiakaskunta on aika l4hted uuteen suuntaan. (Indieplace 2019.)

1.2 Alkoholimainonta Suomessa

Suomessa alkoholilainsdddidntdd valvoo Valvira ja tdmin alaisuudessa aluehallintovirastot.
Néitd virastoja on manner-Suomessa kuusi, Ahvenanmaalla on valtiovirasto.
Aluehallintovirastojen missiona on edistdd perusoikeuksien ja oikeusturvan toteutumista,
peruspalvelujen saatavuutta, ympdristonsuojelua, ympériston kestdvad kayttod, sisdistd
turvallisuutta, seki terveellistd ja turvallista elin- ja tydymparistod alueilla. Aluehallintovirasto
hoitaa myods lainsddddnnon toimeenpano-, ohjaus ja valvontatehtivid omilla alueilla.
(Aluehallintovirasto ~ 2024a.) Aluehallintovirasto ~ vastaa  viranomaisluvista  useilla
elinkeinoaloilla, myontda valtionavustuksia, ohjaa, kehittdd ja valvoo eri alojen toimintaa.

(Aluehallintovirasto 2024b.)

Valvira taas on sosiaali- ja terveysministerion hallinnonalan keskusvirasto. Valvira valvoo
sosiaali-  ja terveydenhuollon, varhaiskasvatuksen, alkoholielinkeinon seki
ympaéristdterveydenhuollon asianmukaisuutta. (Valvira 2024.) Alkoholin ja alkoholia
sisédltdvien juomien markkinointi Suomessa on erittdin sdddeltyd. Suomen alkoholipolitiikan
yleisend tavoitteena Valviran mukaan on véhentdd alkoholin kokonaiskulutusta ja alkoholista

aiheutuvia haittoja. (Valvira 2019, 7.)
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Alkoholin myynti, markkinointi ja tarjoilu suomessa on tarkasti valvottua ja sdddeltyd. Happy
hour -mainonta ravintolan ulkopuolella ja sosiaalisessa mediassa oli kielletty vuoteen 2019 asti.
Lyhytaikaisia mietojen alkoholijuomien juomatarjouksia voi nykyddn mainostaa ravintolan
ulkopuolella, esimerkiksi ikkunassa tai ovessa olevassa mainoksessa. Anniskelupaikat voivat
mainostaa edelld mainittuja tarjouksia my0Os ravintolan verkkosivuilla tai lehdissa.

(Aluehallintovirasto 2024c.)

Anniskeluluvan omistajien on tarpeellista tutustua eri vahvuisten alkoholijuomien
markkinointisdddoksiin tarkasti. Lakitekstien ymmaértdminen ja tulkitseminen voi olla

paikoittain hieman haastavaa tai monimutkaista.

1.3 After work

After work —kulttuuri on ympéri maailman tunnettu konsepti. Termié on tiedettdvésti kdytetty
ensimmadisen kerran 1600-luvulla. Tekstistd ei ilmene oliko sanan kéyttotarkoitus tuolloin
sama, kuin nykypdivind. (Oxford English Dictionary 2023.) Nykypéivana after work
tarkoittaa toiden jidlkeen syoméén, drinkille tai ravintolaan menoa (Cambridge Dictionary
2024a). After work -sanalle on useita synonyymeja, tunnetuin néistd on happy hour
(Cambridge Dictionary 2024b). Tasséd opinndytetydssi after workilla tarkoitetaan tdiden

jélkeistd sosialisoitumista ravintolassa, kollegoiden tai ystivien kesken.

Alkuperiiselld happy hourilla ei ole varsinaista yhteyttd nykypaivan happy houriin. Termi
happy hour sai alkunsa vuonna 1913, kun joukko Yhdysvaltojen merimiehid jérjesti kaksi
kertaa viikossa sota-aluksella asuvalle henkilokunnalle ja merimiehille néitd tapahtumia.
Joukko antoi itselleen nimen “Happy Hour Social”. He jirjestivit alkuillan tapahtumia, joissa
merimiehet saivat katsoa elokuvia, soittaa musiikkia, nyrkkeilla tai painia. N4it4 tilaisuuksia
alettiin kutsua nimelld “happy hours”. Namai osastot lakkautettiin 1914, joten emme voi olla
nykypéivini varmoja liittyiko niihin alkoholia. Vanhan olemassa olevan Our Navy-lehden

mukaan tilaisuuksissa tiedetddn olleen savukkeita ja sikareita. (Sterling 2018.)

Trendikkééksi happy hourit tulivat kieltolain astuttua voimaan 1920-luvulla. Salakapakoiden
kukoistaessa, luulisi yleisoryntdyksen tapahtuvan kymmenen jilkeen illalla, mutta itseasiassa
ruuhka-aika oli alkuillasta. Thmiset kdvivit salakapakoissa juomassa ennen ravintolaan
syOmédan menoa, silld sielld ei voitu tarjoilla alkoholia kieltolain takia. Ihmiset alkoivat kutsua

tatd ennen illallista tapahtuvaa ryypiskelyd happy houriksi, ottaen mahdollisesti mallia
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merimiehiltd. Kieltolain péatyttyd 1933, happy hour -konsepti muutti muotoaan ja jéi elaméén
cocktail-tunnin nimelld. Vasta 1970-luvulla ravintolat ja baarit alkoivat hyddyntdméén téta

1lmioté ja keksivit erilaisia tarjouksia. (Sterling 2018.)

Nykypéivand happy hourilla/after workilla on monipuolinen merkitys, joka vaihtelee
edullisten hintojen ja sosiaalisten kohtaamisten kesken. Nimensi mukaisesti kohderyhméné
on tyoskentelevit ihmiset ja tyOpéivan jilkeinen sosialisoituminen ja rentoutuminen. After
workille voidaan keréddntyd tyopdivén jalkeen viettimédin aikaa ystévien, tydtovereiden tai
perheen kanssa. Edulliset tarjoukset varmasti madaltavat kynnysté astua ravintolaan sisdin,
mutta koen tdmin olevan kaksisuuntainen hyoty. After work on loistava tilaisuus rakentaa
yhteisod ja luoda siteitd asiakkaiden vélilla. Loistavan markkinointistrategian ja palvelun
liséksi tarvitaan inhimillisid kohtaamisia. Henkilokohtaisuus ja palvelun personointi luo
asiakkaalle tarkedn ja arvokkaan tunteen ja téllainen tunne on syy, jonka takia varmasti
tullaan toistekin. Koen tyontekijand myds after workin olevan merkittdva tilaisuus paista
keskustelemaan asiakkaiden kanssa ilman yokerhon hulinaa ja luomaan positiivista ilmapiirié.
Alkoholittomien juomien ja cocktailien kannattaa myds olla listalla, silld niiden avulla
mahdollisesti houkutellaan asiakasryhmi, joissa ei juoda alkoholia. Sober curious ja
alkoholiton eldméntapa kasvattaa suosiotaan jatkuvasti perinteisemmén alkoholikulttuurin

rinnalla. (Pendrill 2024.)

1.4 Toimeksiantaja

Opinndytetyon toimeksiantajana on marraskuussa 2023 eksklusiiviseen miljodseen Wasa
Aktiebankin historialliseen taloon Helsingin keskustaan perustettu klubi, lounge &
cocktailbaari Le Bloom. Ravintolan tilat on suunniteltu kunnioittaen upeaa 1800-luvun
arkkitehtuuria. Puolet ravintolan tiloista on museosuojeltu, joten rakennuksessa haasteita toi se,
ettd kiinteitd rakenteita ei saa rakentaa osaan tilaa. Sisustuksen, valaistuksen ja d&nentoiston
suunnitteluun tarvittiin ammattitaitoa, sekd luovuutta. Tiloissa on my0s kohtia, joita olisi
haluttu muuttaa remontin yhteydessd. Narikan ja vessojen portaikko on erittdin kapea ja sitd
olisi haluttu leventdd, mutta se ei rakenteellisesti ollut mahdollista. Niistd portaista on tullut
mahdollisesti eniten asiakaspalautetta, mutta asialle ei ikéva kylld voida mitddn. Sisustuksen on
suunnitellut kansainvilisesti palkittu sisustusarkkitehti Vertti Kivi. Kiven luova ndkemys

yhdistyy Le Bloomin konseptiin, luoden inspiroivan ympiriston péivittdiseen kohtaamiseen,
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tyoskentelyyn ja illanviettoon. Le Bloomin voimakas tunnelma tarjoaa vierailijoille

mahdollisuuden kokea kaupungin syke aivan uudella tavalla.

Konseptina ravintola on ainutlaatuinen, silld se ei ole pelkdstddn yhdenlaisen
ravintolatoiminnan ravintola. Alusta asti on tiedetty, ettd ravintolan upeita tiloja halutaan
hyodyntdd muutenkin kuin ilta-aikaan. Tdten syntyi idea ravintolasta, joka toimii
viikonloppuisin yokerhona ja arkipdivisin tilothin voi tulla tekemédén t6itd. Toiden jilkeen
paikalle voi myds saapua after workin merkeissd tyokavereiden, asiakkaiden tai kavereiden
kanssa. After workin aikaan tarjolla on herkullisia cocktaileja hieman edullisemmin kuin

normaalisti.

Ravintola toimii yokerhona torstaista lauantaihin. Yokerhoon on haettu paljon vaikutteita
ulkomailta, esimerkiksi Marbellasta. Yokerhossa on aina perjantaisin ja lauantaisin upeisiin
asuihin pukeutuneita tanssijoita. Erikoisiltoina tanssijat jarjestivit myos esityksid eri teemoilla.
Yksi teemoista oli esimerkiksi Joutsenlammesta inspiroitunut balettiesitys valkoisen joutsenen
ja mustan joutsenen vélilld, jossa tanssijat tanssivat ympdri ravintolan salia ja esitys paéttyi
riipaisevaan loppuun vip-alueen keskipdydélle. Viikonloppuisin on my0ds saksofonisti
soittamassa tiskijukan kanssa muutaman kerran illan aikana. Ravintolassa on esiintynyt myos
show viulisti, sekd paikalle on lenndtetty rumpali Espanjasta. Torstai-iltojen
lanseeraustilaisuudessa esiintymissd oli Modern Talk reloaded, joka lennétettiin paikalle
Saksasta. Lounge-konseptin lanseeraustilaisuudessa oli esiintyméssd Sara Siipola, joka veti

akustisen keikan.

Palveluasenne ravintolassa on yes we can - eli kaikki onnistuu -ajattelu. Ravintola panostaa
paljon myds pOytdmyyntiin ja vip-palveluihin. Tavoite on, ettd kaikkia pdyddn varanneita
kohdellaan aina kuin parasta asiakasta. Asiakkaan odotukset pyritddn aina ylittiméaan, seké
varmistamaan tyytyviisyys, jotta asiakkaat palaavat yhd uudestaan ja uudestaan. Kanta-

asiakkaat opetellaan tuntemaan nimeltd ja heiddn mieltymyksensé, sekd toiveensa myos.

Ravintola lanseerasi huhtikuussa 2024 ainutlaatuisen Lounge -etitydskentely- ja
jasenyyskonseptin. Lounge -toiminta on saanut inspiraationsa maailman suurkaupungeissa
sijaitsevista Soho House yksityisklubeista. Soho Houseen verrattuna toiminta on hieman eri
perspektiivistd, silld tiloissa ei ole mahdollisuutta kylpyldlle tai yOpymiselle. Téllaista
jasenyyskonseptia ole ennen ollut Suomessa. Aamusta iltapdivddn ravintolaan pddsee

yksinoikeudella tydskenteleméén, viettdméédn aikaa tai rentoutumaan ostamalla jdsenyyden.
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(Jannédri 2024.) Jasenyys maksaa 199 €/kk ja silli voi tulla vaikka joka arkipdiva
tyoskentelemddn ravintolan tiloihin. Jdsenyyteen kuuluu kahvi & tee, sekéd paikanpdiltd on
ostettavissa smoothieitd, tuorepuuroja tai croissanteja. Jasenet voivat varata kokoushuoneita
kokouksia varten ja tuoda kaverin, yhtickumppanin tai kollegan mukanaan pientd pdivimaksua

vastaan.

Ravintolan kohderyhméédn kuuluu 26-55-vuotiaat ihmiset, jotka nauttivat henkilokohtaisesta
palvelusta, laadukkaista tuotteista ja eksklusiivisuudesta. Ravintolasta 16ytyy poikkeuksellisen
laaja ja laadukas viini & samppanjavalikoima. Cocktail- ja drinkkilistoilta 10ytyy

monipuolisesti erilaisia vaihtoehtoja taipuen jokaiseen makuun.

Ravintolassa ~on  perinteisen  ravintolatoiminnan  lisdksi  mahdollista  jérjestdd
yksityistilaisuuksia, erilaisia lanseerauksia, kokouksia tai varata yksityinen cocktail-koulutus.
Tilaisuuksien jdrjestdminen on vaivatonta, silld ravintola on yksityisomistuksessa, eikd kuulu
mihinkdin ketjuun. Tama helpottaa ravintolan toimintaa siten, etti ravintola ei ole sidoksissa

jaykkiin ketjutoimintasdantdihin.

Ravintolaan on palkattu perinteisten tyontekijoiden lisdksi myynnin ja asiakassuhteiden
paéllikko sekd sommelier ja markkinointi on ulkoistettu. Myynnin ja asiakassuhteiden
pddllikkd hoitaa myyntid yrityksille, sekd vastaa yrityksen séhkoposteihin ja hoitaa
poytavaraukset. Hén tydskentelee myds pdivisin Lounge -konseptin mukaisesti ravintolassa.
Sommelierin tydtehtdviin  kuuluu laaja tietimys ravintolan juomavalikoimasta, sekd
asiantuntijuus viinien parissa teoriatasolla. Sommelier tarjoilee juomia ja tietid miten ne
tarjoillaan oikeaoppisesti. (Suomen Sommelierit ry, 2024.) Tilaajaravintolassa sommelier
kuratoi viini- ja samppanjalistat ravintolaan sopiviksi ja seuraa niiden menekkejd, seki avustaa

ja kouluttaa muuta henkilokuntaa viinien myynnissa ja tarjoilussa.

Markkinointi on tilaajaravintolassa ulkoistettu yksityiselle yrittdjille. Hianen tehtdvindén on
tuottaa sosiaaliseen mediaan siséltod, sekd paivittdd nditd kanavia. Sosiaalisen median ylldpito
on monesti ravintolan henkilokunnan tai vastaavien vastuulla. Korkeaprofiilisen ravintolan
kohdalla pditos tdmén ulkoistamisesta oli jidrkevia, jotta sosiaalinen media pysyy ajan tasalla,
eikd sen pdivittiminen unohdu. Ravintolan markkinointi keskittyy péédasiassa sosiaaliseen
mediaan. Perinteisid markkinointikeinoja, kuten lehtimainoksia tai kadunvarsimainoksia ei ole
kdytetty ravintolan mainonnassa. Ravintolassa jérjestettiin avajaiset, johon kutsuttiin

vaikuttajia ja mediaa. Lounge-konseptin lanseeraustilaisuuteen kutsuttiin myds paljon
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vaikuttajia, sekd median edustajia. Ravintola on my0s tehnyt valikoitujen vaikuttajien kanssa

yhteistyotd nakyvyyttd vastaan.

Olen tyoskennellyt ravintola-alalla melkein 10 vuotta, timéinkin ravintolan omistajien muissa
ravintoloissa useiden vuosien ajan. Ravintola-alalla olen tydskennellyt baarissa,
ruokaravintoloissa, ravintolapdéllikkond, ravintolatoimenjohtajana ja vip-hostina. Néiden
tyotehtdvien lisdksi olen buukannut ravintolaan artisteja ja jarjestinyt keikkoja, sekd
aikatauluttanut niitd. Toisen ravintolan sosiaalisen median ilmeen olen uudistanut, sekd
hoitanut tdmén ravintolan sosiaalista mediaa. Urani aikana olen jdrjestinyt ja suunnitellut
yksityistilaisuuksia, niin ravintolalle, kuin asiakkaillekin. Olen suunnitellut cocktail-listoja ja
hinnoitellut tuotteita, sekd kouluttanut alalle paljon uusia tekijoitd eri rooleihin. Ammattitaitoni
ja tietdmykseni ravintolatoiminnasta on kokonaisvaltainen ja kattava. Nykyisin ty0skentelen
vip-hostina, sekd olen mukana ravintoloiden taustatoiminnassa, kehittiméssd palveluita,

toimintatapoja seké henkilokuntaa.
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2 ASIAKASKOKEMUS

2.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan mielikuvien, tunteiden ja kohtaamisten luomaa kokemusta,
jonka asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta. Positiiviseen asiakaskokemukseen tarvitaan
yllatyksellisyyttd ja elimyksen luomista, mieleen painumista ja asiakkaalle halua saada lisda.
Lisdksi kokemuksen tulee tukea asiakkaan mindkuvaa. Monet yritykset pyrkivit
asiakaskeskeisyyteen kéyttdmalld asiakastyytyvidisyystutkimuksia. (LOytdnd & Kortesuo
2011, 11, 48.)

Asiakkaan kokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon: toiminta-, tunne- ja merkitystasoon.
Toimintatasolla palvelun tulee vastata tarpeisiin, olla sujuvaa, monipuolista ja tehokasta.
Tunnetasolla haetaan erilaisia kokemuksia, kuten helppous, kiinnostavuus ja miellyttavyys.
Merkittdvyystaso vastaa syvillisemmaésti asiakaskokemuksesta; henkilokohtaisuudesta,

unelmista ja lupauksista. (Tuulaniemi 2011, 71-74.)

Asiakkaan kokemusta on kuitenkin etukdteen vaikea suunnitella. Asiakas on aina myos itse
osa palvelutapahtumaa ja kokemus muodostuu joka kerta uudelleen. Yrityksen tehtéviksi jad
pyrkimys optimoida asiakkaan palvelukokemus. Téarkeéa olisi keskittyd kokemuksen

kriittisiin pisteisiin, kuten tiloihin, tydtapoihin ja vuorovaikutukseen. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Asiakaskeskeisessa ajattelussa yrityksen tavoitteena on ymmaértad asiakasta ja suunnitella
omaa toimintaansa palvellakseen asiakkaiden tarpeita. Eli yrityksen itse pddttimien
haluttavien palveluiden luomisen sijaan, pyritddnkin selvittiméén, millaisia tavoitteita

asiakkaat itse haluaisivat palveluilla saavuttaa. (Manneri & Koivisto 2019, 11.)

Asiakkaille palveluiden kehittimisessa tarvitaan asiakkaiden mielipiteitd ja ndkokulmia, siksi
tassdkin opinndytety0ssd halutaan selvittdd asiakkaiden nidkokulmaa, jotta voidaan kehittda

asiakkaille sopiva palvelu.
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2.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyviisyyttd voidaan lisdtd ja mitata monilla eri menetelmilli. Paras
asiakastyytyvéisyyden mittari on asiakkaiden palaaminen ravintolaan. Asiakastyytyviisyyttia
voi lisédtd yllattamalld asiakkaat ylittdmalld odotukset. Asiakkaiden seuraaminen ja ldsnédolo
auttavat tdssd. Ndissd tilanteissa pitdd ennakoida, miten voisi luoda asiakkaalle
yllaitysmomentin tai lisdarvoa. Esimerkiksi viltin tuominen pyytdmittd kylmissddn olevalle
asiakkaalle, naposteltavien tai piirrustuskirjan tuominen seurueessa olevalle lapselle, tai purkan
tuominen, jos kuulet asiakkaan valittelevan haisevaa hengitystd. Néiden tilanteiden 16ytdminen
vaatii aktiivista asiakkaiden ldhelld olemista ja tarkkailua. (Loytdnd & Kortesuo 2011, 120-

121.)

Asiakaskokemuksen johtamista voidaan mitata ROIlla (return of investment), jonka paitavoite
on lisdtd yrityksen tuottoja. ROIta voidaan mitata yksityiskohtaisemmin useilla eri mittareilla,

joita olen soveltanut seuraavaan késitekarttaan. (Loytidnd & Kortesuo 2011, 111-113.)

Keskeisid mittareita, joita ravintola-alalla kéytetddn asiakaskokemuksen johtamisen

vaikutusten seurantaan ovat:

Tatd seurataan

jatkuvasti ja Tamda on hyva ja helposti

Llsa‘m\;ynmlla seurattavissa oleva mittari
v:?Luif:a Yhden Taman avulla pystyy myos
= ] saannollisesti seurattuna
a51akkaan Asiakkaiden ennakoimaan paivien
keskiostos. s ptieat kulkua, seka
!ka‘HJo'den henkilokunnan maaraa
maara
Niiden
asiakkaiden
madidrd, jotka ovat
valmiita
suosittelemaan . . .
yritysta Asiakaskokemuksen  vusintaostoprosentti
. .. tai uudestaan
miltaril vierailevien
Kokanaiskokemuksen aSiakkaiden
on oltava hyvi, jotta prosentti Tyytyvaiset
asiakkaat suosittelevat asiakkaat palaavat
,;Il:”w'ni" Nmnn\“" P s yha uudestaan ja
Suositellessa paikkoja Lisamyynti ii
ihmiset antavat niille 2 heitd oppli
mybs omat kasvonsa, asiakkaalle, Asiskatkohtainen tuntemaan myds
paddtuotteen/tilatun kannatavuus= ajan mittaan
Ei oleteta, ettel tuotteen lisdksi asiakkuun hoidon
asiakas halua ostaa kustannukset vs. Henkilokohtaisen
mitddn muuta. tuotot. palvelun ja tuoton
Tarjotaan aina korrelointi on hyva
lisaarvoa seuranta mittari.

ostotilanteessa

Kuvio 1: Miellekartta asiakaskokemuksen mittareista ravintola-alalla. Miellekartta on luotu hyddyntéen kirjasta;
Asiakaskokemus - Palvelubisneksestd kokemusbisnekseen, onnistuneen asiakaskokemuksen mittaristoa. (Loytana

& Kortesuo 2011, 112-113.)
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2.3 Reklamointi ja palautteet

Hyvin hoidettu reklamaatiotilanne useimmiten paattyy siithen, ettd asiakas jatkaa kdymisti ja
ndiden tilanteiden kautta tulleet asiakkaat ovat noin 15 kertaa sitoutuneempia, kuin muut
asiakkaat. Nykyisten asiakkaiden pitdminen on edullisempaa, kuin uusien asiakkaiden

hankkiminen. (Loytidnd & Kortesuo 2011, 117.)

Suoraa tai kirjallista asiakaspalautetta tulee ikdvd kylld positiivisista kokemuksista aika
harvoin. Varsinkin suomalaisilla on tapana jattdd palautetta, mikdli joku on mennyt
poikkeuksellisen huonosti. Asiakkaat myds jéttdvdat harmillisen usein vain nimettomié
palautteita nettiin tai kertovat huonoista kokemuksista verkostoilleen. Tutkimukset aiheesta
osoittavat, ettd jokaista reklamaatiota kohden on olemassa 25 muuta valitusta, joista yritys ei
ole kuullutkaan. Yrityksen sijaan mokasta kuulee asiakkaan omat verkostot. (LOytind &

Kortesuo 2011, 115.)

Amerikkalaisessa kyselytutkimuksessa oli kartoitettu syitd, miksi asiakkaat eivit reklamoi
yrityksille ja syitd oli todella paljon. Suurimpaan osaan néisté syistd pystyi samaistumaan. Tésté
syystd myds poikkeustilanteiden kertominen pitdisi tehdd asiakkaalle mahdollisimman
helpoksi. Asiakkaiden saatavilla olisi hyvé olla mahdollisimman helposti reklamaatiolomake,

palautepuhelinnumero tai séhkopostiosoite. (Loytdnd & Kortesuo 2011, 115-116.)

Yritysten on hyvd alkaa suhteuttamaan hyvityksistd koituvia menetyksid asiakkaiden
menetyksiin. Hyvityksisti tulleet menetykset yritykselle ovat pienid suhteutettuna siihen, etti
asiakas jdd asiakkaaksi ja puhuu paikasta hyvai. Kaikkia ei voi miellyttds, mutta aina kannattaa

yrittdd parhaansa. Hyvityksissd kannattaa myds miettid hyvitetdénko rahallisesti vai palveluna.
Esimerkkeji erilaisista hyvitysten mahdollisuuksista

- Taloudelliset.
o Hinnan hyvittiminen asiakkaalle
o Hinnan alentaminen

o Hyvitys aiheutuneista vahingoista

- Aineelliset
o Tuotteen vaihtaminen uuteen

o Tuotteen korjaaminen
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o Tuotteen vaihtaminen toiseen tuotteeseen

o Tuotelahjan antaminen

- Aineettomat
o Selvitys tapahtuneesta

o Anteeksipyynto

Niilld eri vaihtoehdoilla voi ldhted hyvittimdén asiakkaalle tilannetta, josta reklamaatio on

syntynyt. (Loytind & Kortesuo 2011, 120-122.)

Mielestdni jokaisen reklamaation vastaukseen tulisi ehdottomasti siséllyttdd anteeksipyynto,
mutta se ei aina itsessddn riitd korvaamaan aiheutunutta vahinkoa. Inhimillisyys, asiakkaan
asemaan asettuminen seka vastaukset nopeus vaikuttavat asiakkaan padtokseen tulevaisuuden
suhteen. Tilanteen ystévillinen ja méiérdtietoinen haltuunotto, selvitetdén asiakkaan ja
mahdollisesti tilanteeseen liittyvien tyOntekijoiden kanssa realiteetit tilanteesta, seké
kohtuullinen korvaus aiheutuneesta vahingosta/mielipahasta. Monesti reklamaatioiden taustalla
on jokin asiakaspalveluun tai asiakaskokemukseen liittyva seikka, jota tilanteen tapahtuessa ei
kasitelld tai asiakas ei nosta asiaa esille. Monesti myds tilanteet, jotka ajavat ihmiset jattimadn
reklamaatioita omaavat suuren tunnelatauksen ja titen keskustelu tai asian sopiminen voi olla
tilanteessa haastavaa. Mikéli tdllaisen tilanteen osaa ennakoida, voi asian ehkiisté tai yrittad
korvata hyvilld palvelulla/hyvityksilld paikan péélld tai vaihtoehtoisesti pyytdd asiakkaan
yhteystietoja, jotta ravintola voi olla ensiksi yhteydessa asiakkaaseen pdin ja asiakas voi paattad
jatkaako asian kaésittelyd vai antaako olla. Reklamaatiotilanteista kannattaa myos selventda
henkilokunnan kesken, mikd meni pieleen. Johtuiko tilanne yhden tyontekijan mokasta, oliko

kyseessd kommunikaatiovirhe vai oliko kyseessd vddrinymmarrys.
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3 PALVELUN KEHITTAMINEN ASIAKKAIDEN
TARPEISIIN

3.1 Palvelu ravintolassa

Palvelulla tarkoitetaan toimintaa ja vuorovaikutusta, jossa ratkotaan ongelmia tai helpotetaan
toisen toimintaa. Palvelu kédsitetddn kokemuksena ja aineettomana hyotynd, jossa ei vaihdeta
tuotteen omistajuutta. Palvelut ovat tapahtumaan ja vuorovaikutukseen liittyvid prosesseja,

joita ei voi omistaa tai sdilyttdd. (Tuulaniemi 2011, 59.)

Palveluiden tarjoamisen osuus kansantaloudesta on jatkuvassa nousussa, ja palveluiden
tarjoaminen onkin kasvanut talouden suurimmaksi toimialaksi. Parhaiten parjaavia yrityksia
yhdistdd se, ettd ne ymmartavét asiakkaiden tarpeita ja osaavat tuottaa mielekkaité
asiakaskokemuksia. Positiiviset asiakaskokemukset ovat yhteydessa yrityksen
menestymiseen, silld hyvit kokemukset saavat aikaan enemman ja useammin tapahtuvia
ostoja. Yritykseen tyytyviinen asiakas on myds uskollinen ja alttiimpi suosittelemaan yritysta
eteenpdin. Menestydkseen on tirkedd tunnistaa asiakkaiden tarpeita ja olla valmis

uudistamaan omaa toimintaansa. (Manneri & Koivisto 2019, luku 1, 28.)

Lihes kymmenen vuoden kokemuksella alalta tiedén, ettd ravintolassa palvelulla on valtava
merkitys. [hmiset tulevat ravintoloihin nimenomaan palveltaviksi ja hakemaan hyvaa
palvelua, eldmyksid, iloa ja helppoutta eldméain. Ravintoloita arvostellaan palvelun, eli
kokemuksen ja tarjottavien tuotteiden kautta. Hyvélld palvelulla ja asiakkaiden yksil6lliselld
huomioimisella voidaan parhaassa tapauksessa paikata myds huonoa tai puutteellista tuotetta.
Palvelukokemus ravintolassa alkaa heti asiakkaan astuessa sisdén. Ravintoloissa
hy6dynnetdéin asiakasléhtoisyyttd kohdentamisena. Tama merkitsee asiakkaille tarjottavien
tuotteiden ja palveluiden raatédlointid tai valikoiman mukauttamista asiakkaiden mieltymysten

mukaisesti.

Hyviéni asiakaspalveluna ravintola voi esimerkiksi tilata asiakkaan toiveesta tiettya
limonadia, vékevii, viineja tai samppanjaa myyntiin. Toki timéan kaltainen asiakaspalvelu
vaatii jo vakuuden tai varmuuden asiakkaan jatkuvasta asioimisesta ravintolassa. Ravintolat

ovat myos todella joustavia tietyissi tilanteissa, kunhan heilld on tieto siitd ennakkoon.
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Hyviin asiakaspalveluun kuuluu mielestini my0s esimerkiksi tilanteet, joita olen kohdannut
ruokaravintoloissa. Joskus ravintolan sahkdpostiin saattaa kilahtaa viesti esimerkiksi raskaana
olevalta ihmiseltd, joka on tulossa sydmaién ystivien kanssa, mutta ei halua ystivien tietdvéin
vield raskaudesta. Téllaiset tilanteet ovat niitd, joilla mitataan hyvéé asiakaspalvelua.
Tarvitaan luovia ratkaisuja, miten télle henkil6lle toimitetaan alkoholiton alkumalja tai
alkoholittomat cocktailit/viinit ja varmistetaan, ettd ruoka on raskaana olevalle soveltuvaa.
Niiden tilanteiden onnistuessa saadaan vaivihkainen kiitollinen hymy asiakkaalta, joka
lammittdd jokaisen asiakaspalvelijan mieltd suuresti. Ravintoloissa ei voi kuitenkaan mielin
maéérin mennd asiakkaiden toiveiden mukaan, jos ne eivét sovi yhteen paikan konseptin

kanssa.

Yleisesti ottaen ravintola-alalla ratkaisukeskeisyys asiakasldhtdisyydessa ja asiakkaiden
varsinaisten tavoitteiden selvittiminen on yksilotasolla haastavaa. Nden kuitenkin, ettd tati
hyddynnetdin ja kannattaa hyodyntid syntymépdaivien, hiiden, yritys- ja yksityistilaisuuksien

jérjestamisessd ravintolassa. (Koivisto, Sdyndjikangas & Forsberg 2019, luku 1.)

3.2 Myyntiprosessi

Asiakas tulee ravintolaan ostamaan tuotteita ja palveluita, mutta niiden myyntiprosessi on
hienovarainen. Asiakas harvemmin etsii ravintolasta utilitaarisia arvon ldhteitd, eli
rationaalisiin kokemuksiin liittyvid arvoja. Vaikka asiakas tulisi hinnan takia, taustalla on
hedonistinen arvo, eli nauttiminen, jolla taltutetaan nélka tai humallutaan. Hedonistiset arvot
ovat subjektiivisia, emotionaalisia ja irrationaalisia ja titen myyntiprosessissa on loydettiva
ndihin tunteisiin vetoava argumentti. Ravintolat tarjoavat elamyksellisid ja nautintoa heréttavia
hyotyjd. Toiset nauttivat hyvéstd samppanjasta, toiset musiikista ja toiset henkilokohtaisesta

palvelusta omassa poydassa. (Loytidnd & Kortesuo 2011, 30-31.)

Rationaalisia ostotilanteita kohdataan, kun syntyy tarve ja hedonistisia ostotilanteita syntyy
halusta. Ammattitaito astuu peliin tilanteissa, jossa asiakkaalla on uteliaisuutta myytdvéiin
asiaan, kokemusta tai ammattitietdmystd. [so osa myyntitydstd ravintoloissa tehddén suosittelun
kautta. Asiakkaalle huokuu helposti, mikéli myyjd suosittelee tuotetta vain siksi, ettd hintd on

sithen ohjeistettu. Aidot reaktiot ja aidot suositukset otetaan yleensd limpimammin vastaan ja

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



20

ndistd seuraa tyytyvaisempid asiakkaita. Mikéli asiakas ei kuitenkaan innostu suositellusta

tuotteesta, ei siitd pidd loukkaantua. Makuja on yhtd monia, kuin ithmisiékin.

Myyntitilanteissa yksi iso kompastuskivi, jota en ndhnyt mainittavan, ja johon koko
palvelutilanne voi kaatua on oletus asiakkaan varallisuudesta. Olen todistanut sivusta ja joskus
itsekin alkuvuosina kompastunut siihen, ettd oletan ettei asiakkaalla ole varaa tai halua kayttaa
rahaa tuotteeseen X. Myyntitilanteessa on tirkedd 10ytdd yhteinen sdvel ja ymmartdd mitd
asiakas haluaa kuuntelemalla asiakasta, sekd esittden tarkentavia kysymyksid. Néin 16ydetddn

parasta arvoa ostotilanteeseen.

Esimerkiksi asiakas X pyytda kahta pulloa samppanjaa, yhden pullon hinta 260 €. Asiakkaalle
kerrotaan, ettd kyseistd samppanjaa l0ytyy, mutta valikoimassa on myds monia muita,
haluaisiko hin vilkaista listaa. Asiakas halusi katsoa listaa ja pédtyi tilaamaan kaksi pulloa 570
€ pullo maksavaa samppanjaa. Illan aikana asiakas kaytti yli 4000 € eri samppanjoihin
maistelumielessd. Illan paéttyessd asiakas kiitteli kovasti hyvistd ja huomioivasta palvelusta,
sekd kertoi tulevansa ehdottomasti uudestaan. Mikéli tissd esimerkkitilanteessa asiakkaalle ei
olisi tarjottu listaa néytille olisi hdn voinut pddtyd ostamaan “perus” samppanjoita. Asiakas

kdytti enemman rahaa, sai mitd halusi ja sai rahoilleen myo6s vastinetta palvelun muodossa.

Kuluttajat eivét osta enda tuotetta, koska se on uusi tai koska se on hieno. Hy6dyn 16ytdminen
kuluttajille on yhé tirkedmpdd tuotteiden ja palveluiden myynnissd. Hyva esimerkki tistd on
erds kosmetiikkafirma, joka lanseerasi eri vérisid ripsivérejd. Ndiden ripsivérien tarkoitus on
korostaa kéyttdjan silmien varid. Namé myytiin kaikkialta loppuun ja ne ovat edelleen loppu.
Tuote 16ysi hyddyn asiakkaalle, sitd markkinoitiin Tik Tokin ja pr-lahetysten kautta kuluttajille
ja kasvatettiin hyped tuotteen ympérilld. Seuraavaksi seurasi mielipiteitd jakava
myyntistrategia, mutta uskon myyntierén olleen pienempi, kuin normaalisti, silld tuotteet ovat
olleet pitkdédn loppu kaikkialla. Télld tavoin kasvatetaan ihmisten halua saada loppuunmyyty
tuote ja tuotteen osuessa silmddn kuluttaja ostaa sen suuremmalla todennékoisyydelld
impulssiostoksena. Tétd samaa tekniikkaa kiytettiin hyviaksi alkuperdisen mustan ripsivérin

lanseerauksessa.

Tatd varsinaista strategiaa voi hyddyntdd myos ravintola-alalla, mutta rajoitukset hankaloittavat
sitd. Vastaavia tilanteita ravintola-alalla voi tulla vastaan esimerkiksi pari vuotta sitten erdén
suositun oluen hiiva padsi kuolemaan valmistusprosessissa. Tétd ikdvdd tapahtumaa seurasi

pakollinen valmistuksen keskeyttdminen, silld heiddn piti yrittdd kopioida ja kasvattaa uusi
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hiiva. Téastd seurasi se, ettd asiakkaat kyselivdt paljon tuotteen perddn ja miksi sitd ei saa.
Tapahtuma kirvoitti myos hyvid keskusteluita. Tuotteen palatessa valikoimaan sitd myytiin,

mutta tavalliseen tapaan. Alkuun ehkd hieman enemmén, mutta innostus laantui pian.

3.3 Palveluiden kehittaminen

Palvelujen kehittimisen tavoitteena on luoda menestyvéaa liiketoimintaa, joka on
kilpailukykyisté, kannattavaa ja innovatiivista. Palvelua kehittdvien yritysten menestyksen
taustalla onkin suunnitelmallinen tuotekehitys, jatkuva innovointi ja asiakasldhtdisyys.
Yrityksen on pohdittava, millaisia asiakassuhteita tavoitellaan, millaisia palveluita tuotetaan
ja mihin halutaan erikoistua. Menestykseen tarvitaan osaamista niin palvelun, asiakkaiden
kuin toimialankin suhteen. Yrityksen tehdessé ndité strategisia valintoja, sen tulisi hankkia
tietoa asiakkaiden tarpeista, kilpailijoista, trendeistd seké toimialan olosuhteista. (Jaakkola,

Orava & Varjonen 2009, 3.)

Palvelun kehityksen tavoitteena on luoda palvelua, jotka asiakkaiden mielesti tuovat
yritykselle lisdarvoa. Usein asiakkaita osallistetaan palvelun testaamiseen ja arvioimiseen
koko kehitysprosessin ajaksi, jotta palvelu todella vastaisi asiakkaiden tarpeisiin. Palvelun
kehittdmiselld voidaan pyrkid esimerkiksi nykyisen palvelun ilmeen muutokseen tai
parantamiseen, palvelutarjoaman laajentamiseen tai uudenlaisen palveluun. (Jaakkola ym.

2009, 3.)

Palveluiden jatkuvan kehittimisen merkitys on kasvanut nopeasti digitalisoitumisen myota.
Pelkéstddan mukana pysyminen ei aina riitd yrityksille, menestymisen edellytyksend on toimia
moottorina kehitykselle. Innovatiivisuus ja rajojen rikkominen on suotavaa. Nykyéén tietoa on
saatavilla rajattomasti ja ympéri vuorokauden. Tiedon méérén seasta on vililld vaikea 16ytaa
tarpeellisia asioita, ja monet palvelut keskittyvit tarjoamaan tdsmatietoa omista vahvuuksistaan
tai toimialastaan. Sosiaaliset innovaatiot, eli uudet kéytdnnot ja tavat toimia, sekd kdytdntojen
muuttaminen rutiineiksi on olennainen osa palveluiden kehittdmistd. Asiakkaan rooli on
keskeinen palveluinnovaatiossa, silld hyotyd tuotetaan asiakkaalle ja tatd kautta palvelun

tarjoajalle. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 12—14.)
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”Kehittdmispohjaisen oppimisen keskeisid piirteitd ovat autenttisuus,
kumppanuus, kokemuksellisuus, tutkimuksellisuus ja luovuus” (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2015, 15).

Autenttisuus on tydeldmédan liittyva aito kehittdmistyd. Autenttisuutta kéytetdan, kun halutaan
kehittyd aiheen asiantuntijaksi. Idea kehittdmistyolle voi olla perdisin useista tydeldmaista,
opiskelijalta tai opettajalta tai yhdessd ideoitu. Silld voidaan tavoitella uusia ratkaisuja tai

innovaatioita, tai se voi olla ongelmaperustainen.

Kumppanuus tekemisessd tarkoittaa, yhdessd tekemistd, oman osaamisen jakamista muille,
sekd yhdessd oppimista ja kasvamista. Kumppanuudessa nimensd veroisesti tehddén
kehittdmistyotd yhdessd eri toimijoiden kanssa. Naissd hankkeissa voi olla mukana

opiskelijoita, ohjaajia ja tyoeldmén asiantuntijoita.

Kokemuksellisuudella kerdtddn ja jaetaan kokemuksia. Kerdtyn tiedon avulla etsitdin ratkaisuja

kehittdmiskohtiin.

Tutkimuksellisuus sisdltii tutkivan ja kriittisen tydotteen. Saatua tietoa sovelletaan ja luodaan
uutta tietoa tutkimuksellisten keinojen avulla. Kehittdmisprosessia tehddan yksilond ja

yhteisond ja tuloksia tarkastellaan tutkimuksen tulosten perusteella.

Luovuutta tarvitaan kaikessa kehittdmistydssd, silld kehittimistyohdn on pohjimmiltaan
innovointia. Muutoksen tarve on havaittu, mutta ei tiedetd, miten luodaan uutta ja mité siitd

seuraa. (Ojasalo ym. 2015, 16.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimuksen tavoitteet

Tamén tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa tyossd kdyvien ihmisten after work —kulttuuria,
miten he valitsevat after work —paikan ja mitka seikat vaikuttavat pdatoksen tekoon. Ravintola
on 16ytdnyt hyvin viikonlopuille asiakaskuntaa, mutta viikonpdivid pitéisi saada vilkastettua.
Toiveena kyselyn jidlkeen on asiakasmiirén ja litkevaihdon kasvattaminen arkisin klo 16—19
valilla. Tutkimuksen yhteydesséd kartoitetaan myo0s asiakastyytyvaisyyttd palvelun nykyiseen

laatuun.

4.2 Kvantitatiivinen tutkimus ja kyselylomake

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetddn usein kyselylomaketta, kun halutaan kerita tietoa
usealta tutkittavalta (Heikkild 2014, 17). Kyselytutkimuksessa tarkastellaan ja kerétéén tietoa
esimerkiksi mielipiteistd, asenteista ja arvoista (Vehkalahti 2014, 11). Valitsin kvantitatiivisen
tutkimusmuodon sen anonymiteetin takia. Halusin saada mahdollisimman puolueettomia ja
luotettavia vastauksia. Vastaajat ovat jollain tasolla olleet kiinnostuneita ravintolasta tai

vierailleet sielld aikaisemmin.

Kyselya ldhdettiin toteuttamaan yhdessa tilaajan kanssa. Mietimme kysymyksié
laatiessamme, millaisesta tiedosta hyotyisimme eniten ja miten sen saisimme. Kyselyn alussa
vastaajilta kysytdan ik, sekd ovatko vierailleet ravintolassa aikaisemmin. Mikaili vastaaja on
vieraillut ravintolassa aiemmin, pyydetddn hénti vastaamaan laadullisiin kysymyksiin
palvelusta, yleisilmeesti ja siisteydestd. Osa kysymyksistd oli pakollisia ja osa kysymyksista
vapaachtoisia. Avoimet palautteet ja ravintolan toimintaa koskevat kohdat olivat
vapaaechtoisia. Emme halunneet painostaa ihmisid vastamaan néihin, silld koen, etté se olisi
voinut vaikuttaa vastaustulokseen. Pakollisia kysymyksié olivat vastaajien ik, sekd se ovatko
he vierailleet ravintolassa aiemmin. Opinndytetyotd koskevat kysymykset olivat pakollisia,

mutta sanalliset vastaukset eivit olleet.

4.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen tulisi luoda uutta ja hyddyllistd tietoa. Tutkimuslomakkeissa kysymysten

kéyttotarkoitus ja tarpeellisuus tulee pohtia etukdteen. Tutkimusta toteutettaessa tutkittavalle
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on kaytiva selviksi tutkimuksen tarkoitus ja kdyttotapa. Esimerkiksi tdssd tutkimuksessa se
kerrottiin kysymyslomaketta avattaessa. = Tutkimuksessa selvennettiin, etti vastaajien
vastauksista ei kdy ilmi tutkittavien oma henkil6llisyys ja ettd tutkimuslomakkeita kasitelldan

luottamuksellisesti. (Heikkild 2014, 29-30.)

Tutkimus toteutettiin Google Form:sin avulla. Alusta on helppokiyttdinen ja selked, sekd
saatavuudeltaan helppo. Kyselyé testattiin ensiksi ravintolan henkilkunnan avulla. Kysely
ldhetettiin kokeiluna kolmelle tilaajaravintolassa tydskentelevélle ihmiselle ja heitd pyydettiin
vastaamaan kyselyyn ajatuksella ja ottamaan samalla aikaa, kuinka kauan kyselyyn
vastaaminen vei aikaa. Seuraavaksi kysely ldhetettiin markkinointi ja tapahtumatoimiston
tyontekijoille, jossa tydskentelen freelancerina. Pyysin yrityksen toimitusjohtajalta luvan
ldhettdd kysely tyontekijoille. Néitd ihmisid oli 130 ja heille 1dhti ensimmaiseksi kysely. Sain
tilaajalta sahkopostilistan ihmisisté, jotka olivat ennen ravintolan aukeamista skannanneet QR -
koodin ravintolan ulkopuolelta ja tdtd kautta kysely 1dhti 300 henkildlle. Kyselyitd ldhti
yhteensd siis 430 henkildlle, joista 71 henkilod vastasi kyselyyn. Vastausaikaa kyselyn

saaneilla oli kaksi viikkoa.

Varsinaisen opinnédytetyon aiheen ohella olen tiedustellut kyselyssd ithmisiltd myds nykyisisti
kokemuksista ravintolassa ja pyytényt joko pisteyttdmién tai vapaasti sanallisesti arvioimaan
nditd. Kyselyn avulla kartoitettiin nykyistd asiakastyytyvéisyyttd eri osa-alueista valitsemalla

eniten kuvaava kohta likert-asteikoilla.

Vastaajia pyydettiin valitsemaan heille osuvin viittimi seuraavista, joka kuvastaa parhaiten

heiddn kokemustansa eri osa-alueista:
1: Erittdin pettynyt
2: Hieman pettynyt
3: Neutraali
4: Melko tyytyvdinen
5: Erittdin tyytyvéinen

Vastaajilta pyydettiin my0s avoimesti kehityskohtia, mikéli niitd vastaajan mielestd olisi ja
uusia ideoita. YIld oleva asteikko oli kéytdssd ravintolan nykyistd toimintaa koskevissa

kysymyksissa.
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Kyselyn toisessa osiossa, joka koski after workia, vastaajia pyydettiin arvioimaan erilaisia
valintakriteerejd sijainnista lisdarvoon ja siséltoon. Tamé kohta toteutettiin myds likert-
asteikolla hieman eri sanamuodoin. Vastaajat valitsivat tdssd kohtaa eniten omia valintoja

kuvastavan vastauksen 1-5 valilta.

1. Eiyhtdén tirked

2. Fitarked

3. Neutraali

4. Tarked

5. Erittdin tiarked

Kyselyssé kartoitettiin myds lisdarvoa tuovia palveluita, seké tarkoituksena oli my0s rajata pois

mahdollisesti tehottomia toimintamalleja tai houkuttimia.

Markkinointindkokulma oli myds huomioitu kyselyssd. Kyselyn avulla haluttiin kartoittaa
tarkeimpid markkinointikanavia, avainsanoja, jota vastaajat kiyttdisivét after work -paikan
etsintdédn, sekd viestinndn méérad. Tutkin ravintolan nykyistd markkinointia arki-iltojen osalta
asiakkaan ndkdkulmasta, ja tutkimusteni perusteella huomasin olevani himmentynyt mistd on
kyse. Yritin etsid tietoa, mitd tima mainostettu aperitivo time kdytdnnossa tarkoittaa, mutta en

16ytinyt vastauksia. Tdssd on selkeésti kehityskohta markkinoinnin nédkdkulmasta.

Kiitokseksi tutkimukseen vastaamisesta kaikki vastaajat voivat lunastaa sisdénpéddsyn ja
drinkkilipun ravintolaan jattimaélla yhteystietonsa kyselyn lopussa. Kaikkien yhteystietonsa
jattaneiden kesken arvottiin myos pOytd tarjoiluineen. Suhteessa vastaajiin yhteystietonsa jatti
28 vastaajaa 71 vastaajasta. Suurin osa yhteystietonsa jittaneistd jattivit myos muuta palautetta,
kehitysideoita tai pyyntdjd. Osa vastaajista jétti kuitenkin vain palautetta tai kommentteja, joten
en koe palkintojen vaikuttaneen vastauksiin. Ravintolan asiakastyytyviisyyskyselyn osuus oli
kyselyssd suppeampi ja sithen pyydettiin vastauksia vain ihmisiltd, jotka ovat vierailleet
ravintolassa aikaisemmin. Tutkittavat kysymykset after workin osalta olivat universaaleja,
neutraaleja sekd puolueettomia. Asiakastyytyvdisyyskysymyksiin oli vastannut sama miéré,
kun ravintolassa aikaisemmin kédvijoiksi ilmoittautuneita. Kysymyksid muodostaessa pohdittiin
niitd nimenomaan asiakkaan ndkokulmasta ja miten ne muodostetaan, jotta ravintola saa

mahdollisimman kattavan kuvan asiakkaiden toiveista.
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4.4 Tutkimuksen tulokset

Saimme tutkimuksen avulla erittdin hyodyllistd, seké kattavaa tietoa after workin

merkityksestd ihmisille. Ravintolan asiakastyytyvidisyytti kartoitettiin myos samalla.

Ravintolan kohderyhmé on 26—-55-vuotiaat ja 81 % vastaajista osui tdhén ikdjakaumaan.
Vastaajista 66 % on kdynyt aikaisemmin ravintolassa ja kaikki kdyneistd vastasivat
laadunarviointikohtaan, vaikka tdma ei ollut pakollinen. Vastaajista viikonloppuna kéyneita
oli 48 % ja viikolla kdyneitd 14 %. Ainoastaan 4 % oli kdynyt ravintolassa asiakkaana seka

viikolla, ettd viitkonloppuna.

Kyselyn ensimmaéisessd osassa tiedusteltiin vastaajien ikd, sekd ovatko he asioineet
ravintolassa aikaisemmin. Ravintolassa asiakkaana kdyneitd ihmisid pyydettiin tdyttimaan
tyytyviisyyskysely, jotta saadaan kartoitettua ravintolan nykyinen tilanne
asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta. Kokonaisuudessa vastaajia kyselyssé oli 71 ja
ravintolassa vierailleita oli 47. Halusimme kartoittaa ja varmistaa, ettd ravintola on hyvissa
lahtotilanteessa, jotta uusien palveluiden rakentaminen voidaan aloittaa hyviltd pohjalta.
Mikali perusasiat eivét ole kunnossa on haastavaa léhted luomaan uusia hyvid
palveluita/toimintamalleja. Vastaajat valitsivat vaihtoehdoista kuvaavimman heidén
kokemuksiinsa suhteutettuina.

Suurin osa vastanneista oli melko tyytyviisid tai erittiin tyytyvéisid ravintolan palveluihin,
joita he arvioivat alla ndkyvésséd diagrammissa. Keskimaardisesti erittdin tyytyviiseen vastasi
33 % vastaajista ja melko tyytyviiseen vastasi 45 % vastaajista. Neutraaleja vastauksia antoi
keskiméddrin 12 % ithmistd. Hieman pettyneitd ihmisid oli keskiméaérin 3 % ja erittdin
pettyneitd 1 %. Suhteutettuna tulos on positiivinen suurimman osan vastaajista (82 %) olevan

erittdin tyytyvaisid tai melko tyytyvéisid.
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Mikali vastasit edelliseen kysymykseen KYLLA, niin voisitko kertoa missé mielestési onnistuimme? / If you answered YES to the previous question, could you
tell us where we succeeded?

30 I Erittiin pettynyt / Very dissapointed [l Hieman pettynyt / A bit dissapointed Neutraali / Neutral [l Melko tyytyvdinen / Quite satisfied [l Erittéin tyytyvainen / Very satisfied
20
10
. 1 J8l10 101 1108 1 g2 8 011 109 013
Sisaantulo / Entrance Yieisiime / Overall Juomat / Drinks Palvelu / Service Siisteys / Tidiness Jarjestyksenvalvonta / Ravintolahenkildkunta /
appearance Security Guards Restaurant staff

Kuvio 2: Tdssd diagrammissa mitattiin jo ravintolassa asioineiden asiakkaiden tyytyvaisyyttd ravintolan eri osa-

alueisiin.

Y1l olevasta vastausdiagrammista nikyy, ettd vastaajat arvostivat eniten yleisilmettd ja
siisteyttd. Vastaajat osoittivat my0s tyytyviisyyttd henkilokuntaa ja juomavalikoimaa
kohtaan. Eniten kritiikkid ndkyi sisddntulon osalta. Tdma on hyva huomio, silld sisdéntulossa
monesti ihmiset muodostavat jo ensivaikutelman ja mielipiteitéd paikasta. Tastd olisi
mielenkiintoista saada lisdd dataa, mutta uskon myos paljon kritiikkid saaneiden

narikkajérjestelyiden vaikuttavan tdhdn sisddntuloon kohdistuneeseen kritiikkiin.

Tédmén arvioinnin jélkeen vastaajilta kysyttiin avoimessa vapaaehtoisessa kohdassa palautetta,
mikali asiakas on ollut erittdin tyytyvéinen johonkin toiminnan osa-alueeseen tai mikéli
jossain osa-alueessa olisi parannettavaa. Palautetta tuli vapaaehtoisuuteen ndhden mukava
méérd ja palautteiden laatu oli asiallista, sekd rakentavaa. Osa palautteista sisélsi krititkkid ja
osa kiitosta. Kriittiset palautteet olivat kuitenkin kaikki asiallisia ja sisédlsivdt monesti myds
kehitysehdotuksia tai ratkaisuja ongelmakohtiin. Palautteista huomasi my®os, ettd kaikki
kokemukset ovat yksilollisid. Yhdessé palautteessa kommentoitiin, ettd: “Ravintola ei vaikuta

9999

kovin avoimelta tai ”welcoming”” (50) ja timén alla toisessa palautteessa kirjoitettiin néin:
”Vastaanotto oli erittdin limminhenkinen ja palvelualtis” (53). On tdrkeéd osata lukea
palautteita asiakkaiden silmin, sekd ymmartia ihmisten eroavaisuudet. [hmisten kokemuksiin
ja mielipiteisiin vaikuttavat lisdksi oma mieliala, olosuhteet, muut asiakkaat ja humalatila.
Iloisella asenteella tulevaa asiakasta tuskin haittaa pieni jonotus, kun taas valmiiksi drtyneelle
asiakkaalle tdma saattaa olla viimeinen pisara.

Suurin osa avoimista palautteista oli positiivisia ja ravintolan yleisilmettd, sekd palvelua

kehuttiin.
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Palautteissa kritisoitiin 1&hinné ravintolan viestintdd ennen avajaisia, narikan sijainnin
vaikeutta, sekd usein loppuvia viinilaseja. Ravintolan ulkopuolella oli ennen avausta
ikkunateipeissd QR-koodit, joiden kautta asiakkaat pystyivét jattdiméan sdhkopostin ja tdimén
kautta he saisivat tietoa ravintolan avauksesta. Ndmai ihmiset eivét ole saaneet ravintolaan
liittyvdd viestid ja erds vastaaja kommentoi timén opinndytetyd-kyselyn olevan ensimmadinen
hénen saamansa sdhkoposti ravintolaan liittyen. Narikan sijainti ja muut rakenteelliset asiat
ovat pitkilti ravintolan toimivallan ulottumattomissa, silld ravintola on rakennettu vanhan
rakennuksen tiloihin ja toimii sen ehdoilla. Remontin aikana selvitettiin olisiko portaikkoa
mahdollista leventéd, silld se on erittdin kapea, mutta rakenteellisista syistd tdma ei ollut
mahdollista. Ravintolan alkutaipaleella lasit padsivit vililld loppumaan, osittain siksi, etti
niitd hajosi illan aikana ldhemmais satoja. Nykyadn laseja hajoaa vihemmaén, seka
kéyttoasteeseen osataan varautua paremmin. Julkisesti jdtettyjd palautteita ravintoloiden tai
yokerhojen sivuilla kannattaa lukea kriittisesti, silld negatiivisia palautteita jatetdin monesti
artyneend humalassa illan pédtteeksi tai nélkéisend ja joskus ihmiset eivét edes ole asioineet

kyseisessi ravintolassa.

Kyselyssé toisessa osiossa kartoitettiin after work -paikan valintakriteereitd. Nama likert-
asteikolla tehdyt kysymykset olivat pakollisia vastaajille. Kysymykset olivat yleismaallisia,
eikd niitd kohdistettu tilaajaravintolaan, vaan niilld pyrittiin samaan yleisté tietoa ihmisten

mieltymyksistd. Nditd kysymyksié oli yhteensd yhdeksan.
Vastaukset pisteytettiin ja taulukosta valittiin sopivin viittdma tukemaan omaa mielipidetta.
Viittdmit olivat:

1: Ei yhtédan tarked

2: Ei térked

3: Neutraali

4: Tarked

5: Erittdin tirkea
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Ravintolan tulee sijaita lahelld toimistoa tai tydpaikkaa The restaurant needs to be next to my office
or job
71 vastausta

30

20

10

Kuvio 3: Vastausdiagrammi ravintolan sijainnin vaikutuksesta valintaan.

Kyselyssi tiedusteltiin ensimmaéisend, onko ravintolan sijainnilla vilia, eli tuleeko ravintolan
sijaita toimiston tai tyOpaikan ldheisyydessd. Ravintolan sijainnilla on selkeisti iso rooli
paikkaa valittaessa, silld vastaajista yli puolet (62 %) piti téta tdrkedna tai erittdin tdrke&nd

valintakriteerind. Ainoastaan pieni osa (11 %) mielesté sill4 ei ole suurta vaikutusta.

Ravintolalla on hyvét ja edulliset after work tarjoukset The restaurant has good and affordable after

work offers
71 vastausta

30

20

10

1(1.4 %)

1

Kuvio 4: Vastausdiagrammi vaikuttavatko ravintolan hyvit ja edulliset tarjoukset valintaan.
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Ravintolan after work -tarjoukset nousivat tirkedmmaéksi kriteeriksi, kuin ravintolan sijainti.
Suurin osa vastaajista (70 %) oli sitd mieltd, ettd timé on tdrked tai erittiin tirked seikka

paikan valinnan kannalta.

Ravintolalla on kattava ja laadukas juomavalikoima The restaurant has a large and high quality

product range
71 vastausta

40
30
20
10
0y
101.4%) 3 (4,2 %)
0 |
1 2 3 4 5

Kuvio 5: Vastausdiagrammi ravintolan kattavan ja laadukkaan juomavalikoiman vaikutuksesta valintaan.

Kysyttdessd ravintolan kattavasta ja laadukkaasta juomavalikoimasta vastaukset hieman
yllttivdt. En odottanut laadun olevan néin tarked kriteeri, mutta timéd on erittdin positiivinen
yllatys. Tamai koskee erityisesti tilaajaravintolaa, silld heididn juomavalikoimansa on erittiin
laadukas ja kattava ja siithen on panostettu todella paljon. Ravintolasta 16ytyy oma sommelier,
joka ei ole kovin tyypillistd juomapainotteisille ravintoloille. Lahes kaikki vastaajista (80 %)
oli sitd mieltd, ettd timéa osuus on tdrked tai erittdin tarked. Kysely on selkeisti tavoittanut

oikeaa kohderyhmaa, silld laadullisuus on myds ravintolan iso toimintaperiaate.
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Ravintolan henkilokunta on helposti |dhestyttavaa, avuliasta ja heiltd voi myds saada suosituksia

juomista tai palveluista. The restaurant staff is ea...d you can get suggestions about drinks or services.
71 vastausta

40
30
20
10
0y
0(0%) 2(2,8 %)
0 |
1 2

Kuvio 6: Vastausdiagrammi ravintolan henkilokunnan helposti lahestyttdvyydesti ja suosituksen saamisesta ja

sen vaikutuksesta valintaan.

Ravintolan henkilokunnan l&hestyttivyydestd, sekd avuliaisuudesta kysyttdesséd oli mukava
huomata my0s tdmén olevan erittdin pidetty ja arvostettu kriteeri. Timin kysymyksen
vastaukset myo0s tukevat kokemustani siitd, ettd ihmiset tulevat ravintoloihin palveltaviksi,
sekd odottavat hyvéd palvelua. Lihes kaikki (84 %) kokivat tdmén olevan tirkea
valintakriteeri. Tilaajaravintolan ndkdkulmasta tima on hyva, silld he panostavat asiakkaiden

henkilokohtaiseen, seké laadukkaaseen palveluun.
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Ravintolassa on yhdessa pelattavia peleja There are games to play together at the restaurant
71 vastausta

30
20
10
0(0 %)
0 l
4 5

Kuvio 7: Diagrammi ravintolassa yhdessa pelattavien pelien vaikutuksesta paikan valintaan.

Ravintolassa yhdessé pelattavien pelien merkitys ei ole suuri houkutin. Yli puolet vastaajista
(62 %) oli sitd mieltd, ettd tima on ei yhtdén tirked tai ei tirked seikka. Yksikddn vastaajista

el antanut 4antddn yhdessa pelattaville peleille erittédin tirkeana.

Ravintolassa on live musiikkia There's live music at the restaurant
71 vastausta

20
15

10

Kuvio 8: Diagrammi live musiikin vaikutuksesta ravintolan valintaan.

Live musiikki jakoi melko tasaisesti mielipiteitd, mutta vain pienen osan (3 %) mielesti se

olisi erittdin tirkedd. Alle puolet vastaajista (49 %) kertoi live musiikin olevan ei yhtidén
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tarked tai ei tirked seikka. Neutraalisti vastanneita ithmisié oli yli neljdsosa (28 %)
vastanneista. Ainoastaan murto-osa vastanneista (3 %) koki timén olevan erittéin tdrked kohta

ja yksi viidesosa (20 %) vastaajista piti osuutta tirkedna.

Ravintolassa on erilaisia teemoja afterworkeille. Esimerkiksi Mexico, 90's r'nb, Ibiza tms. There are

different themes for after work. For example Mexico, 90's r'nb, Ibiza etc.
71 vastausta

30

20

10

2(2,8%)

Kuvio 9: Vastausdiagrammi erilaisten teemojen vaikutuksesta paikan valintaan.

Erilaisten teemojen jérjestiminen after workin ympdrille ei vaikuttanut olevan tirked kriteeri,
mutta avoimissa palautteissa titd kommentoitiin hauskana ideana, esimerkiksi kerran kuussa
jérjestettidviksi. Vastaajista vahén yli puolet (51 %) ei pitinyt osuutta tirkednd ja neutraalisti
kysymykseen vastasi lopuista vastaajista yli puolet (31 %). Alle viidesosan (18 %) vastaajien

mielestd tdma olisi tarked tai erittdin tarked kriteeri.
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Ravintolasta saa ruokaa. You can get food from the restaurant.
71 vastausta
30

20

10

Kuvio 10. Vastausdiagrammi ruoan saamisen vaikutuksesta ravintolan valintaan.

Ruoan saaminen ravintolasta olisi mukava lisd, silld hieman alle puolet (44 %) vastasivat
tdmén olevan térked tai erittdin tirked kriteeri. Kaikista kysymyksistd tdma kerési eniten
neutraaleja vastauksia (38 %). Neutraalien vastausten méaérastd voi mielestini tulkita, ettd
ruoka olisi kiva lisd, mutta ei kriteeri. Ei yhtdén tirkeitd tai ei tarkeitd vastauksia kertyi

kuitenkin alle viidesosa (18 %).

Ravintolasta saa pienta suolaista naposteltavaa esim suolapéhkinét, oliivit. You can get small

snacks from the restaurant. For example, salted nuts, olives etc.
71 vastausta

40
30
20
10
3 (4,2 %)
0
1 2

Kuvio 11: Vastausdiagrammi naposteltavien saamisen vaikutuksesta valintaan.
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Pienen suolaisen naposteltavan saaminen ravintolasta vaikutti olevan tiarkedmpi kriteeri, kuin

ruoan saaminen. Suurimmalle osalle vastaajista riittdisi ravintolassa pieni naposteltava. Nelja

viidesosaa vastaajista (75 %) totesi tdimédn olevan erittdin tdrked tai tdrked kriteeri. Neutraaleja
vastauksia oli vain muutama (15 %) ja ei yhtddn tarkeiti tai ei tirkeitd vastauksia vain

muutama (10 %).

Kyselysséd paneuduttiin my0s ravintolan markkinointiin. Vastaajilta tiedusteltiin, mitd kautta
he lahtisivat etsimédn after work -paikkoja ja mitd hakusanoja he kayttédisivat tdhan. Kyselyni
perusteella thmiset kayttavit hakukoneena yhé enenevissd mairin sosiaalista mediaa
perinteisten hakukoneiden sijasta. Vastaajista melkein kaikki (80 %) léhtisi etsiméédn after
work -paikkaa kavereiden kautta, eli suosittelujen, jotka kumpuavat onnistuneesta
asiakaskokemuksesta. Yli puolet vastaajista (65 %) etsisi Googlen kautta ja Instagramin
kautta tietoa l14htisi hakemaan my0s yli puolet vastaajista (52 %). Nami kolme
hakuvaihtoehtoa nousivat selkedsti ylitse muiden. Ndiden jélkeen suosituimmat olivat Tik
Tok (17 %) ja Facebook, joka yllitti vain pienelld (7 %) prosentilla.

Hakusanoista suosituimmaksi nousi selkeésti after work. Vastaajista 42 ihmistd mainitsi
tamén (78 %) ja vastaajia tdssd kohdassa oli yhteensa 54.

Ravintola ei kdyta after workin mainostamisessa télla hetkelld ollenkaan sanaa after work.
Ravintolan markkinoinnissa kdytetdin sanaa aperitivo. Aperitivo tarkoittaa italialiasta
”ruokahalun herdttdvaa” juomaa ja pientd ruokatarjoilua ennen padruokaa. Aperitivon aikana
voi tarjolla olla erindisid juomia ja antipastoja eli pikkupurtavaa, kuten oliiveja, pahkinoité ja

juustoa. (Viiniposti 2024.)

Ravintola lanseerasi pdiviatoiminnan, eli Lounge -konseptin. Ravintolaan on mahdollista ostaa
jisenyys, jolla pddsee pdivisin klo 9-16 tydskentelemddn ravintolan tiloihin. Kyselyssd
tiedusteltiin ithmisiltd, mitka olisivat sellaisia tekijoitd, ettd he kdyttdisivét ravintolan palveluita
my0s paivélla. Tdhdn kysymykseen vastasivat kaikki. Yli puolet vastaajista (65 %) kiyttdisivat,
mikili ravintolasta saisi lounasta. Puolet vastaajista tulisivat, mikéli voisi jérjestdd juhlia tai
tilaisuuksia (51 %) ja puolet vastaajista tulisivat, mikdli voisivat jarjestid kokouksia,
yritystilaisuuksia tai lanseeraustapahtumia (49 %). Yksi neljdsosa tulisi, mikéli saisi aamupalaa
(25 %) ja yksi viidesosa mikéli voisi tulla yksin, kaverin tai yhtickumppanin kanssa tekemiin

toitd (21 %).
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Mieluisia markkinointikanavia tiedusteltiin vastaajilta, sekd sopivaa viestintdasyklid. Mieluisin
viestintdkanava on Instagram, jonka kautta suurin osa (77 %) haluaisi viestintdd. Toisena tuli
perinteinen sdhkdposti, joka sai puolet vastaajista puolelleen (49 %). Ravintolan virallinen ja
toivottava viestintdkanava Cluby -sovellus sai vain yhden viidesosan &dénistd (22 %)).
Viestintdsyklin kyselyssd kohdennettiin kysymys Cluby -sovelluksen kautta tulevaan
viestintdén, sekd ilmoituksiin. Suurin osa vastaajista (71 %) toivoi saavansa tietoa ravintolan
toiminnasta, kun ravintolassa on erityistd tapahtumaa. Alle puolet vastaajista (42 %) toivoi

saavansa kerran kuukaudessa viestid ja pienempi prosenttiosuus (33 %) kerran viikossa.

Viimeisessd osiossa vastaajat pystyivat jattdmiin avointa palautetta, seké yhteystietonsa, jotta
voivat lunastaa palkinnot vaivanniddsti. 32 ihmistd vastanneista jdtti palautetta ravintolalle ja
28 ihmistd ndistd jitti yhteystietonsa palkintoa varten. Palautteissa oli hyvid ideoita, seké

asiallista palautetta koskien ravintolan toimintaa.
Hyvié ideoita ja kommentteja, mitd vastaajat jittivét olivat esimerkiksi:

Teemapdivit kuulostivat hauskalta ja esim eri musagenreistd infoaminen somessa

on hyvé juttu! (9)

Olisi ihanaa, jos meiddnkin porukkaan juurtuisi useammin afterwork...idealla

vaikka joka kolmasviikko tms. jollakin teemalla ja idealla. (35)

Kyselyssé teemat eivdt saaneet kovasti kannatusta, mutta ne idea selkeésti jdi parin vastaajan
mieleen ja voisi olla hauska lisd after workiin. Tdmén voisi toteuttaa, joko kertaluotoisena

tapahtumana tai esimerkiksi viikoittain tai kerran kuukaudessa tapahtuvana tapahtumana.

Erityisesti kiinnostaisi paikka missd on ensin illallinen ja sama paikka muuttuu

illallisen jilkeen yokerhoksi, téllainen puuttuu Helsingista! (61)

Mikali haluatte olla after work paikka, on ehdoton onnistumisen edellytys, ettd
teiltd saa jotakin syotdvad. Ei tarvitse olla illallistasoa, mutta oltava selvésti
enemmaén kuin oliivi/perunalastu taso nyt kuitenkin. Toiden jilkeen on nilka ja jos

saa syOtdvid, maistuu drinkkikin paremmin. (49)
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Ruoan saaminen ja syomisen tirkeys tyopdivin jédlkeen nousivat mainittaviksi teemoiksi, sekd

ensimmadisessd kommentissa on hyvé kehitysidea ravintolatoiminnan tulevaisuuden kannalta.

Afterworkien jérjestamiselle ravintolassa on kaksi haastetta:

1. Tyokaverien aikataulut ovat erilaisia, joten pdivé ei padty samaan aikaan. Vaatii

sdatamistd ja suunnittelua, mutta hyvit afterit ovat yleensi luonteeltaan spontaanit.

2. Viihtyisien tilojen vuoksi on helpompi jiddd omaan toimistoon aftereille (osaksi
huomioiden myds eka pointti). Helppous ja hinta ovat valitettavasti ravintolan
heikkous. - Jos olisi helppo ja toimiva tapa jarjestid iltapdivan palsu ravintolassa ja

jatkaa siitd aftereina, niin homma vois rokata! (12)

Olisihan se kivaa, jos firmalla olisi yksi ja ainoa virallinen after work paikka.
Tietdisi mihin porukka kokoontuu ilman ettd asiasta pitdisi sopia joka kerta

erikseen. (7)

Néiden kommenttien perusteella syntyi idea siitd, ettd yrityksille ldhdettdisiin tarjoamaan
tallaisia iltapdivdn palaveri ja after work -paketteja. Mikd sen mukavampaa, kuin siirtyd
toimistolta uuteen tilaan iltapédivéksi palaveeraamaan ja jidda tyOkavereiden kanssa drinkeille
jilkeenpdin. Tama olisi loistava tapa parantaa yhteisollisyyttd, sekd madaltaa tyokavereiden

kynnysta viettdd aikaa myos vapaa-ajalla.

Palautteiden osalta kritiikki ja ehdotukset olivat asiallisia, ja niistd nousi esille 1dhinnd samoja

ongelmakohtia:

Ravintola on vdhén haastava hahmottaa mm. narikan sijainnin ja sisddnkdyntien

osalta, eli ns. "people flow" ei ole intuitiivinen. (12)

Narikkapalveluihin tien I6ytdminen etenkin sivuoven sisdédnkaynniltad ei onnistunut
ilman suunnan kysymisti. Jyrkdt portaat hieman jénnitti koroissa. Paikan ollessa
melko posh, toivoisi henkilokunnalta hieman enemmin ilomielisyyttd tai

mukavuutta muuten aika jiykén fiiliksen murtamiseksi. (19)
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Siisti, tyylikds, mahdollisuus pédéstd istumaan oli plussaa. Narikkaan jonottaminen
ja sieltd ulos pddseminen hieman huonosti suunniteltu kapeuden portaiden vuoksi.

(66)

Narikan vaikeudet ovat ravintolalla tiedossa jo, mutta se on yksi haaste, jolle ei voi mitéén.
Rakenteellisista syistd narikan portaikkoa ei saa levennettyd ja titd asiaa on tiedusteltu jo
remontin aikana. Henkilokunnan ilomielisyyteen ja mukavuuteen voi ja pitddkin reagoida ja

muuttaa tilanne.

Tilan valaistus tanssilattialla ja se koko isompi puoli: ei ollut kovin tunnelmallinen

ja ehké hieman kolkko. (20)

Oikeastaan ainoa asia joka hiukan vaivaa, on se ettd tila on hurjan kaikuisa ja
naisten kansa valitetaan ettd liian kirkkaat valot. Timmoisid isoja ongelmia, kun

naama kiiltda. (45)

Néissd palautteissa on hyvid pointteja. Tilan kolkkouteen vaikuttaa suuresti sen ddrettoméan
korkea katto, sekd avaruus. Tilan kolkkouteen sinénsi ei pysty vaikuttamaan, mutta esimerkiksi

eldvilld valaistuksella ja sen luomilla illuusioilla asiaa voisi ldhted viemién eteenpdin.

Tiedottamisessa olisi kehitettavai. Liityin ennen avajaisia sdhkdpostilistalle mutta

avajaisista ei tullut mitéén viestia. (24)

Lisdksi henkilokohtaisesti. koen, ettd viestintd on hoidettu melko huonosti. Ennen
kuin klubi avattiin, oli ikkunoissa QR-koodit, joihin ilmoitettiin sahkdposti. Mitéédn

ilmoitusta avajaisista tai muunkaan laista uutiskirjettd ei ikind ole tullut. (44)

Viestintdd koskien palautteet ovat ymmarrettiavid. Tietddkseni uutiskirjeitd on ldhetetty néille
yhteystietonsa jéttaneille ihmisille, mutta sitd onko ne menneet perille tai ihmiset huomanneet

ne ei voi tietdd. Huolestuttavaa on, ettd niitd palautteita asiasta nousi esille kyselyssa.

Cluby appia kannattaa mainostaa laajemmin, ehka en ole kohderyhméa (40v), mutta

en ole kuullutkaan Appista ja olen kdynyt Le Bloomissa varmaan 4 kertaa. (2)
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Taméa on hyva pointti, silld ldhes kaikki ravintolan kanta-asiakastoiminta, seka tarjoukset, edut
ja lipunmyynti erikoisiltoihin tapahtuu sovelluksen kautta. Olisi myds hyva pohtia sovelluksen
kayttod suhteutettuna kohderyhmin ikdjakaumaan. Kuinka moni 35-55-vuotias on valmis
lataamaan sovelluksen saadakseen etuja ja tiedotteita ravintolalta. Téssd tapauksessa
henkilokunnan koulutus sovelluksen ja sen etujen suhteen on suotavaa, jotta he osaavat

perustella sen hyodyt asiakkaalle.

Ravintola sai paljon positiivista palautetta ja kiitosta:

Paikan juhlava yleisilme ja tunnelma jéivit mieleen. (4)

Jarjestyksenvalvonta oli erittdin ammattitaitoista ja toimi myds asiakaspalvelun

nikokulmasta. Ravintolan henkilokunta oli myos erittdin mukavaa ja osaavaa. (30)
Thanan erilainen @ jotain uutta Suomen illanviettoilmeeseen. (35)
Hauska konsepti, hieno paikka, mukava palvelu! (9)

Néiden palautteiden perusteella voi péitelld, ettd palvelu ja ravintolan konsepti ovat

onnistuneita.

Olin erittdin tyytyviinen siihen, ettd paikasta 16ytyi monipuolisesti erilaisia tiloja.
Pystyi tanssimaan, laulamaan karaokea tai vain vélilla jutella rauhassa. Ylipddtiansa

puitteet olivat kunnossa ja siistid. (17)

Mukava huomio tdmaé ravintolan moninaisuuden yokerhona esille nostaminen.
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5 POHDINTA JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Koen, ettd tutkimukseni oli onnistunut ja sain paljon arvokasta tietoa, niin tilaajaravintolalle,
kuin yleisestikin. Asiakkaiden arvojen selvittimisestd on paljon hyotyd, mutta myds avoimista
palautteista ja kehitysehdotuksista on. Olin positiivisesti ylldttynyt, kuinka paljon tuli avoimia
palautteita ja kuinka niihin oli panostettu. Kyselyn tulosten perusteella 1dhdetidin rakentamaan
toimivaa after work -konseptia asiakasldhtoisestd nikokulmasta. After workin toimimiseksi ja
asiakkaiden houkuttelemiseksi paikalle tarvitaan selkedsti kohdennetumpaa ja selkedmpad
markkinointia, sekd hyvii ja helposti ldhestyttévia tarjouksia. Teemailtojen ja ruoan saaminen

ovat mukava lisd ja ndilld voidaan tuoda tulevaisuudessa lisdarvoa asiakkaille.

Pitkin tutkimusta esille nousi asiakkaiden hdmmennys ravintolan konseptin suhteen. Harva
ravintola on arkipdivisin, iltapdivisin ja 0isin auki. Ravintolan olisi hyvé selkeyttdd ja eritelld
eri konsepteja. Mielestdni helpoin tapa, miten tdtd voitaisiin ldhted toteuttamaan olisi
esimerkiksi pdiviatoiminnalle oma Instagram-profiili. Tdma profiili voisi 16ytyd ravintolan
varsinaisen profiilin biografiasta. Tdlld tavalla julkaisut tai uutiset ravintolan paivatoiminnasta
eiviat sekoittaisi klubina tunnetun ravintolan konseptia. Uutisia voisi julkaista edelleen
ravintolan tarinoissa, mutta niissd ohjattaisiin ihmiset samalla oikeaan profiiliin. Mikéli
ravintolaan tulee tulevaisuudessa ruokatarjoilua, tulisi mielesténi senkin informaatio keskittaa
omaan Instagram-profiiliin, jotta eri aikoina toimivat palvelut ravintolassa pysyvit

mahdollisimman selkeina.

Ravintolan olisi my0s hyvé panostaa viestintddn ja viestintdkanaviin. Ravintolan jasenkortit &
edut 16ytyvit Cluby-sovelluksesta, mutta harvalla asiakkaalla on sovellus kéytossé tai tietdd
tdmin olemassaolosta. Sovelluksen kéyttotarkoitusta ja sisdltod olisi hyvd kdyda lapi
henkilokunnan kanssa, sekd opastaa heitd, miten tarjota sovellusta asiakkaalle. Nykypéivini
sovellusten lataaminen, asentaminen ja kéyttoonotto voivat olla turhauttavia tilanteita ja niitd
kohtaan saattaa 10ytyd yllattavdd vastustusta. Tdstd syystd olisi ddrettomédn tirkedd, ettd
tyontekijét osaisivat perustella sovelluksen hyddyn asiakkaalle, sekéd opastaa heitd sen kéayton

suhteen ja auttaa alkuun.

Yritysten sitouttaminen ravintolaan on hyvéd idea. Monesti ihmiset pédétyvét ja hakeutuvat
samoihin paikkoihin kerta toisensa jilkeen ja tyOpaikalta 16ytyy vakituiset yllyttdjat. After
workin idea on lidhted matalla kynnykselld johonkin istuskelemaan ja nauttimaan yhteisesté

ajasta. Yrityksille kannattaisi rakentaa ja myyda iltapdivan palaveri & after work -paketteja.
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Naihin voisi sisdllyttda viinin maistelua tai cocktail koulutusta. Mukavaa ja kevytté aktiviteettia
tyopéivén jilkeen. Monista olisi varmasti virkistdvdd ldhted lounaan jélkeen iltapdivélld pois

toimistolta toiseen paikkaan pitdmiin palaveria ja jidmaén siitd nauttimaan cocktaileja.

Sanan after work ottaminen mukaan mainontaan on mielestdni erittdin tdrked asia. Talla
hetkelld ravintolan after workin mainonnassa kdytetddn ainoastaan sanaa aperitivo, joka
kyselyn tulosten perusteella ei selkeésti ole suomalaisille tuttu tai suomalaisten kayttimi sana.
Sanana my0s aperitivo on mielestidni hieman harhaanjohtava, silli se ei varsinaisesti tarkoita
toiden jélkeen tapahtuvaa aktiviteettia. MydOs after workin sisdllon esittelyd sosiaalisessa
mediassa ja mainontaa tulisi lisdtd. Mitd tima after work oikeasti sisdltdd? Vastausta ei 10ydy
sosiaalisesta mediasta, joka on kompastuskivi ja se on isoin hakukenttd tdlld hetkelld.
Asiakkaille tulee saada tietoa ravintolan after work -konseptista jotta sen saa toimimaan ja
tuottavaksi. Olisi hyvi, jos asiakkaat lataisivat Cluby-sovelluksen, silld sovellukseen voisi
laittaa kerran pdividssd kiytettdvid houkuttelevia etuja esimerkiksi kuohuviini lasillisen tai
pullon muodossa. Erilaiset jaettavat juomat kannuissa tai pulloissa ovat erittdin suosittuja after
workissa. Myyntiin voisi kehitelld klassikko cocktaileista erilaisia kannuvariaatioita, tai
perinteisempid sangriakannuja. Uskon myos, ettd kevddn, valoisan ajan, 1ammon ja auringon
tullessa ihmiset aktivoituvat ja ldhtevdt enemmaén liikkeelle. Terassit ja auringosta nauttiminen
ovat suosittuja after work -aktiviteetteja. Tilaajaravintolaan on tulossa keviélld terassi
ravintolan eteen Kasarmikadulle. Ravintola sijaitsee Eteld-Esplanadin ja Kasarmikadun
kulmassa ja vuosina 2021-2023 Kasarmikatu on ollut kesdkatuna, eli suljettu ajoneuvoilta,
ikdva kylld tdnd vuonna kaupunki ei aio tehdd kadusta kesékatua (Helsingin kaupunki 2024).

Uskon, ettd kesdkadulla olisi ollut positiivinen vaikutus ithmisten paikalla 16ytdmiseen.

Nékyvé ongelma on, ettd ravintolalta puuttuu toimivat nettisivut, jotka lisdksi helpottaisivat
tiedon kulkua ja saamista. Ravintola on ollut toiminnassa jo yli viisi kuukautta pelkilld
staattisella yhden sivun nettisivulla, josta ei selvid mitdén hyddyllistd tietoa. Nettisivujen puute

tai puutteellisuus varmasti vaikuttavat aiemmin mainittuun asiakkaiden hammennykseen.

Kehittdmisehdotuksista tein ravintolan johdolle, sekd pééllikdille visuaalisen esityksen, jossa
avasin kehityskohtia tilaajalle, sekd esitin ratkaisukeskeisid kehittdmisehdotuksia. Esitys
loytyy liitteistd. Kehitysehdotuksia hyoddynnetdédn tulevaisuudessa, sekd mainittuihin

ongelmakohtiin kiinnitetéédn jatkossa huomiota.
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LIITTEET

Liite 1. Kysymyslomake.

e ___

Opinnaytetyo -kyselylomake Emilia Vasama / *
Thesis -questionary Emilia Vasama
B I U &= ¥

Olen Emilia Vasama ja teen opinnaytetydta Kulttuurituottaja -opintoihini Humanistiseen
ammattikorkeakouluun. Taman kyselyn tarkoitus on kartoittaa ravintola Le Bloomin nykyista toimintaa ja
tarkeimpia kriteereja after work ja paivatoiminnalle asiakkaiden nakdkulmasta. Kysely on anonyymi, eiké tietoja
tallenneta ja ne tuhotaan opinnaytetyon valmistuttua. Vastauksiin voidaan viitata epasuorasti opinnéytetydssa.
Kyselyssa on kolme osiota ja sen téayttamiseen menee keskimaarin 3 minuuttia. Kaikki vastaajat ovat
oikeutettuja ilmaiseen sisadnpaasyyn ja drinkkilippuun. Jatéathan kyselyn lopussa yhteystietosi ja mainitse
tastd, niin olemme sinuun yhteydessa. Kaikkien yhteystietonsa jattaneiden kesken arvotaan myds poyta
tarjoiluineen. (Ravintola pidéttd4 oikeuden p&éttaa paivét, voittajien toiveet huomioiden.)

My name is Emilia Vasama and | am doing my thesis for my Cultural Production studies at Humak University of
Applied Sciences. The purpose of this questionary is to gather information about after work and out-of-office
work culture and the quality of daily operations in the restaurant Le Bloom from the customers' point of view.
The questionary is anonymous, answers are not saved and will be destroyed once the thesis is ready. Answers
may be indirectly quoted in the thesis. There are three parts in the questionary and filling it will take
approximately 3 minutes. Everyone who answered this questionary deserve one free entrance and a drink
ticket, if you wish to receive this, please leave your contacts at the end of the questionary and mention this.
Between everyone who leaves their contact we also draw a table with drinks and some snacks. (The restaurant
reserves the right to choose the date, considering the winners wishes.)
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Minka ikdinen olet? / How old are you?

. 21-25v

26-30v

31-35v

36-40v

41-45v

46-50v

51-55v

56-60v

61-65v

10. 66-70v

1

. yli 70v

12. Lis&& vaihtoehto

E @ avattava

|_|:| [ Pakollinen

X X X X X X X X X X X

Oletko kaynyt aikaisemmin Le bloomissa? / Have you been to Le Bloom before? *

=

N

B’

. Kylla, arkena / Yes on a weekday

Kylla, viikonloppuna / Yes on a weekend

Kylla, arkena & viikonloppuna / Yes on a weekday and weekend

En/ No
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Mikli vastasit edelliseen kysymykseen KYLLA, niin voisitko kertoa misséd mielestési onnistuimme? /
If you answered YES to the previous guestion, could you tell us where we succeeded?

Erittéin pettyny... Hieman pettyn.. Neutraali/ Neu.. Melko tyytyvai.. Erittdin tyytyvai..
Sisaantulo / En...
Yleisiime / Ove...
Juomat / Drinks
Palvelu / Service
Siisteys / Tidin...
Jarjestyksenva...

Ravintolahenkil...

Mikali olit erittdin tyytyvainen johonkin tai jossain toiminnan osa-alueessa olisi parannettavaa,
arvostaisimme palautetta, jotta voimme jatkuvasti kehittda toimintaamme. / If you were very
satisfied in something or there is something to improve, we would appreciate feedback so we could
continue to improve our operations.

Pitké vastausteksti

Osion 1 jalkeen Jatka seuraavaan osioon -
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After work paikan valintakriteerit / Criterion for choosing an after work place b :

Tassa osiossa tiedustellaan erilaisten kriteerien tarkeytta after work -paikan valitsemiselle. 1. Ei yhtdan tarkea -
5. Erittain tarkea

In this section we question the importance of different criteria for choosing a after work place. 1. Not
important at all - 5. Very important

Ravintolan tulee sijaita lahelld toimistoa tai tydpaikkaa *
The restaurant needs to be next to my office or job

Ei térked / Not important O O O O O Erittdin térked / Very important

*

Ravintolalla on hyvit ja edulliset after work tarjoukset
The restaurant has good and affordable after work offers

Ei tdrked / Not important O O O O O Erittdin térked / Very important

*

Ravintolalla on kattava ja laadukas juomavalikoima
The restaurant has a large and high quality product range

Ei térked / Not important O O O O O Erittdin térked / Very important

Ravintolan henkilokunta on helposti ldhestyttdvas, avuliasta ja heiltd voi myts saada *
suosituksia juomista tai palveluista.

The restaurant staff is easily approachable, helpful and you can get suggestions about drinks

or services.

Ei térked / Not important O O O O O Erittain tarked / Very important

*

Ravintolassa on yhdessé pelattavia peleja
There are games to play together at the restaurant

Ei tarkea / Not important O O O O O Erittain tarkea / Very important
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*

Ravintolassa on live musiikkia
There's live music at the restaurant

Ei tdrked / Not important O O O O O Erittdin térked / Very important

Ravintolassa on erilaisia teemoja afterworkeille. Esimerkiksi Mexico, 90's r'nb, Ibiza tms. *
There are different themes for after work. For example Mexico, 90's r'nb, Ibiza etc.

Ei tarkea / Not important O O O O O Erittain tarked / Very important

Ravintolasta saa ruokaa. o
You can get food from the restaurant.

Ei térked / Not important O O O O O Erittdin térkea / Very important

Ravintolasta saa pienta suolaista naposteltavaa esim suolapahkinat, oliivit. ¥

You can get small snacks from the restaurant. For example, salted nuts, olives etc.

Eitérked / Not important O O O O O Erittdin tarked / Very important
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Mitd kautta lahdet etsimaan after work paikkoja? Voit valita useamman vaihtoehdon. *
How do you search for after work places? You can choose multiple boxes.

Instagram
Facebook

Tik Tok

Google

Kaverit / Friends

Muu...

Mitd hakusanoja kéyttéisit after work paikkaa etsiessd?
What key words would you use for searching a after work place?

Lyhyt vastausteksti

Kéyttéisitko ravintolan palveluita myos paivall, jos:
Would you use the restaurant services also by day if you could:

Olisi mahdollisuus tulla yksin, kaverin tai yhtiokumppanin kanssa etétoihin. / There was a chance to com...

Jérjestaa juhlia tai tilaisuuksia. / Host parties or events.

Jarjestaa kokouksia, yritystilaisuuksia tai lanseeraustapahtumia. / Host meetings, business events or pr ...

Sieltd saisi aamupalaa. / You could get breakfast.

Sieltd saisi lounasta. / You could get lunch.

En kayttaisi. Voisitko ystavallisesti perustella Muu, kohtaan? / | wouldn't use. Could you please explain w...

Muu...
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Mit& kautta toivoisit saavasi tietoa ravintolan toiminnasta? =
What channel would you prefer to receive information about the restaurant activities?

Instagram

Facebook

Cluby App (Siséltaa jasenyydet, sekd rahanarvoisia etuja) / (App includes our memberships, and benefits)

Sahkoposti / Email

Linkedin

Muu...

Jos vastasit edelliseen Cluby App:in kautta, niin kuinka usein toivoisit saavasi tietoa ravintolan
toiminnasta/tapahtumista. Esim uutiskirje tai ilmoitus.

If you answered Cluby App in the previous question, how many times do you wish you would receive
information about the restaurant activities and events. Newsletter or push notice.

1 kerran viilkossa / once a week

2-3 kertaa viikossa / 2-3 times a week

1 kerran kuukaudessa / once a month

2-3 kertaa kuukaudessa / 2-3 times a month

Haluaisin ilmoituksen, jos ravintolassa on erityistd tapahtumaa / I'd like to receive a notice if there is som...

Osion 2 jalkeen Jatka seuraavaan osioon -
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Osion 2 jalkeen Jatka seuraavaan osioon -

0Osio 3/3

Kiitos vastauksista! / Thank you for the answers! v

~

Mikali ylldolevista kysymyksista herési ideoita, tai niitd oli jo valmiiksi arvostaisimme suuresti, jos kertoisit
niistd meille. Tama osio on vapaaehtoinen. Voit myds jattaa yhteystietosi, mikali haluat kuulla lisaa ravintolan
tarjoamista palveluista tai haluat lunastaa sisdanpaasyn, drinkkilipun ja osallistua pdydan arvontaan.
(Sisaanpaéasy & drinkkilippu ovat voimassa 30.4 asti, ei koske erikoisiltoja. PGytapaketti arvotaan 1.4.
Voittajaan ollaan henkildkohtaisesti yhteydessa.)

If there came up ideas after answering these questions or you had some already on mind, we would greatly
appreciate if you could tell us about them. This section is not mandatory. You can also leave your contact
information if you want to hear more about the services the restaurant has to offer or if you want to claim the
free in, drink ticket and attend the draw for the table package. (Free in & drink ticket are valid till 30.4, special
nights excluded. Table package draw is on 1.4. The winner will be contacted personally.)

Kommentit ja ideat / Comments and ideas

Pitkd vastausteksti

Liite 2. Kehitysehdotukset.

EMILIA VASAMA —

After work

( AND HOW TO WORK WITH IT )

OPINNAYTETYO
KEHITTAMISEHDOTUKSET 1/7 9, APRIL, 2024
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Ongelmakohdat

KONSEPTIT
Tahan esitykseen on koottu esille nousseet
ongelmakohdat after workin toiminnan

VIESTINTA
suhteen, seka ehdotukset niiden
ratkaisemiseksi. Lisana myos

reklamaatioita koskeva kohta.

2hT

Konseptit  oncerma

Monta konseptia yhdessa ravintolassa

FUNKT]O voi olla asiakkaan nékdkulmasta

hammentavaa. Opinnaytetyd kyselyn

Ravintolalla on eri konsepteja, jotka eivét liity perusteella selvisi, ettd ihmiset eivét

toisiinsa. On klubitoimintaa, paivatoimintaa, tiedd mita palveluita ravintolasta

mahdollisesti tulevaa ruokatoimintaa ja after work I6ytyy ja ovat hammentyneita

toimintaa. Konseptit itsessaan on hyvin mietittyja, konseptin suhteen. Olen huolissani,

mutta niiden yhtendisyys mietityttda. Jokainen mikali ruokatoiminta alkaa, etté

palvelee asiakasta omalla tavalla. ihmiset hammentyvat entisestaan-
3T
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APERITIVO

CLUBY APP

REKLAMAATIOT

RATKAISUEHDOITUS

Erottaisin eri palvelut toisistaa omilla
Instagram-profiileilla, jotka on linkitetty
paaprofiilin biografiaan.

1.Loungelle oma profiili

2.Ruoalle oma profiili
After Workia en erottaisi ravintolan
paatoiminnasta, silla se ei ole niin iso
erillinen osa-alue ja koen, ettd asiakkaat
saavat paremmin tdsta tietoa paaprofiilin

kautta.
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RATKAISUEHDOITUS

Aperitivo ON GELM A Selkesmpad ja kohdennetumpaa

markkinointia asian suhteen. Asiakkaat

Sanan luoman mielikuvan | kalpaavat konkreettista tietoa hienojen
FUNKTIO hammentévyys. Yritin itse ottaa | kuvien ja sanojen lisaksi.
“asiakkaan nakokulmasta” selvaa, 1. Mité tdma tarkoittaa: vaihtaisin
Aperitivo on talla hetkella tilaajan markkinoinnissa mitd tima aperitivo time tarkoittaa aperitivo hour:in tai selventaisin
kaytetty termi ravintolan after workille. Termina tilaajan ravintolassa tai mita se pitaa kyseessd olevan after work/happy
aperitivo ei ole suomessa kovin tunnettu tai kdytetty.  sisélladn, mutta en |6ytényt mitdan hour.
Se myds tarkoittaa ruokailua edeltévas juomaa, joka informaatiota tésta kauniiden ja 2.Mita téma aperitivo hour siséltda?
mielestani korreloi ajatusta yhdesta juomasta ympéripyoreiden korulauseiden Tarjouksia, erityisia juomia, mista on
tilaajaravintolassa ja sen jalkeen toisaalle sydmaan liséksi. kyse.
lahtemista. 3. Lisdisin Clubyyn spesiaalin after work
477 tarjouksen, jonka voisi lunastaa

sovelluksen kautta.

CI“by App ONGELMA  RATKAISUEHDOITUS

Asiakkaat eivat ole tietoisia tdaman | Asiakkaille tulisi mainostaa sovellusta,

FUN]( TlO sovelluksen olemassaolosta ja taten | jotta tietoisuus siitd kasvaisi. Sovelluksen

ravintolan viestinta karsii, silld | hyoty kannattaa tuoda ilmi asiakkaalle.

Cluby -sovelluksen kayttotarkoitus on keskeinen asiakkaille ai saada tarvittavaa tietoa 1.Ennakkolipun ostaneet padsevét
ravintolan toiminnassa, sen kautta myydaan perille. Sovelluksen avulla tdméa jenon ohi.

ennakkolippuja tapahtumiin, sieltd voi ostaa onnistuisi paljon helpommin. 2. Hyvia after work & juomatarjouksia
jasenyyden ravintolan paivatoimintaan, hoidetaan Ravintola saisi myos ajankohtaista 3.Ensimmadisend tieto uusista

viestintdd asiakkaiden suuntaan, seké asiakkaille dataa kévijdisté ja tilaisuuksista, sekéd kamppiksista.
loytyy sovelluksesta hyvié tarjouksia. kulutuskayttaytymisesta. 4.Mahdollisuus osallistua eksklusiivisiin

tilaisuuksiin/kamppiksiin.
5/7

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



Viestinta ONGELMA

Viestinndssé ongelmana on

ajankohtaisen tiedon saaminen

FUNKTIO

Viestinnan tarkoitus on viesti& asiakkaalle

oikealla kohderyhmalle. Asiakkaita ei
vélttamatta tavoiteta haluttuna
ravintolaan liittyvid asioita. Ravintolan tarjonnan ajankohtana ja taten asiakkaalta voi
lisddntyessa viestinndn polkuja on hyvéa pohtia. menné ohi kiinnostavia tapahtumia tai
Kuluttajia pyritdén lahestymé&an sosiaalisen median tilaisuuksia. Selkeys viestinnassa,
kautta, mutta sosiaalisen median ongelma on viive. kuka hoitaa ja mitad kanavaa.
Asiakkaat saattavat ndhdd postaukset/tarinat vasta
seuraavana paivand. Yritysasiakkaille viestitaan

sahkopostin valitykselld. o/7

Reklamaatiot
ONGELMA

Reklamaatioiden ongelma on niiden

paatyminen yrityksen tietoisuuteen

FUNKTIO

Hyvin hoidettu reklamaatiotilanne sitouttaa

vaaraé reittid. Monet reklamaatiot
paétyvat valitettavan usein julkisiin
asiakkaita entisest&dan yrityksiin. Nama asiakkaat kanaviin kaikkien ihmisten nakyville,
ovat joka 15 kertaa sitoutuneempia, kuin muut vaikka kyseessa olisi vaarinkésitys tai
asiakkaat. Reklamaatioiden tarkoitus ontuodailmi  peraton syytds. Reklamaatiokanavan
epakohtia yrityksen toiminnassa, seka huonosti puuttuessa ihmiset purkavat pahan

hoidettuja tilanteita. Kyseessd voi my&s olla viallinen  olonsa ja palautteensa minne voivat.

tuote, mutta juomaravintoloissa nama tilanteet

harvemmin péatyvét reklamointiin asti. 717
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RATKAISUEHDOITUS

Ratkaisu korreloi yhtéldisyyksia Cluby -
sovelluksen kanssa.
1.Cluby -sovelluksen kautta asiakkaille
saisi viestittya realiajassa.
2.Instagram pidet&én yleisena
tiedotuskanavana, seka kivojen kuvien
jakamisena. Ravintolan eri toiminnoille
omat kanavat.
3.S&hkopostin vélitykselld hoidetaan
yritysasiakkaat, seka

yksityistilaisuudet ja péytdvaraukset.

RATKAISUEHDOITUS

Jotta reklamaatioihin paastaisiin
tarpeeksi ajoissa ja lyhyelld varoitusajalla
kasiksi tarvitaan selked kanava, johon
asiakkaat voivat reklamoida tai jattaa
palautetta. Télla tavoin voidaan yrittaa
minimoida negatiivisen ja valheellisen
mielikuvan levidmistéa verkossa.
1. Nettisivuille helposti nakyviin
reklamaatio/palautelomake.
2.Puhelinnumero mahdollisimman
selkedsti asiakkaiden saataville.
3. Henkilékunnalle selkeédt ohjeet, miten
toimia reklamointitilanteessa.

4. Nopea reagointi reklamointeihin.
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