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Tama opinnaytetyo tehtiin yhteistydssa ravintola Storyvillen kanssa. Sen aiheena oli lisa-
myynti ja sen kasvattaminen. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda havainnoimalla ravinto-
lan taméan hetkinen tilanne ja henkilékuntaa haastattelemalla saada selville, kuinka he koke-
vat lisamyynnin osana ty6taan. Opinndytety®n tavoitteena oli kartoittaa yrityksen tdmén het-
ken tilanne lisamyynnissé ja saada ideoita sen kehittdmiseen. Tutkimus suoritettiin laadullisen
tutkimuksen menetelmin kayttaen havainnointia ja haastatteluja tiedon kerddmiseen.

Ty6 koostuu johdannosta, toimeksiantajan esittelystd, teoriapohjasta seka tutkimusmenetel-
mista. Lisaksi tydsta 16ytyy myds tutkimustulokset seka johtopaatokset. Teoriapohjassa keski-
tytdan ravintolatoimintaan, myyntiin, asiakaspalveluun ja palveluprosessiin. Sen avulla pyrit-
tiin luomaan perusajatus tutkimuksen kohteesta ja sen toiminnasta. Kaikki yrityksen sisdinen
ja ulkoinen toiminta ovat kytkoksissa lisamyyntiin ja vaikuttavat sen tuottamiseen.

Tutkimuksen tulokset olivat hyvin selkeitd ja pohjautuivat samoihin ajatuksiin. Haastateltujen
henkildiden ammattitaitoisuus ja tietoisuus yrityksen toimintatavoista loivat perusteltuja mie-
lipiteita ja kokemuksia. Havainnointien ja haastattelujen perusteella nousi esille monia hyvia
ja potentiaalisia kehitysajatuksia, joita yrityksen on mahdollista myos kaytanndssa toteuttaa.
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This thesis was commissioned by the restaurant Storyville. The topic of this thesis was
additional sales and increasing them. The purpose of this study was to examine the current
situation by observing the restaurant and interviewing the staff to map how they feel about
additional sales being a part of their work. The objectives of this thesis were to chart the
situation of additional sales and obtain ideas to develop them. The study was conducted using
qualitative research methods, observation and interviews.

This thesis consists of an introduction, background information about Storyville, the
theoretical framework of this study and research methods. The results from the research and
the conclusions of the study are located at the end of this thesis. The theoretical framework
introduces the restaurant business, sales, customer service and service process. All the
company's internal and external activities are linked to additional sales and contribute to
their production.

The results of this study were explicit and based on the same ideas. The expertise of the staff
and knowledge about the company's policies created justifiable opinions and experiences. The
observation and interviews resulted in multiple potential development ideas that the
company can implement in practice.

Keywords: Additional sales, Customer service, Licensed premises
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aihe on lisamyynnin kehittaminen. Ajatuksena on saatujen tietojen
pohjalta antaa toimeksiantajayritykselle tydkaluja myynnin edistamiseen.

Taman opinnaytetyon tarkoitus on parantaa ja tehostaa kohdeyrityksen lisamyyntia.
Tavoitteena on havaita ja 16ytéa uusia keinoja lisémyynnin toteuttamiselle kayttaen apuna
henkilokunnan kokemuksia sek& havainnointia. Tutkimusmenetelmien avulla selvitetaan
millaisia tuotteita yritys tarjoaa talla hetkella ja miten henkilékunta kokee lisamyynnin osana
palveluprosessia. Saadun tiedon perusteella yritykselle luodaan kehitysehdotuksia- ja ideoita
lisamyynnin parantamiseksi. Lisamyynti on tarkea osa ravintolatoimintaa ja sen tarkeys

korostuu tassa opinnaytetydssa.

Matkailu- ja ravintolapalvelut MaRa ry kirjoittaa kotisivuillaan siitd, etta
anniskeluravintoloissa on vahentynyt jo 20 vuoden ajan.” Alkoholin kulutus ei kuitenkaan ole
vahentynyt alkoholiveron ja hintojen nousun myo6ta, vaan se on siirtanyt kulutusta Viroon,
kaduille ja matkustajalaivoihin. ”Vuonna 1995 ravintolat myivéat yli 20 prosenttia kaikesta
alkoholista, mutta nykyisin ravintoloiden osuus on enaa 10 prosenttia” kertoo MaRa ry. (MaRa
ry 2016.)

Suomen taloudellinen tilanne on heikentynyt viime vuosina ja tdma vaikuttaa myds ravintoloi-
den toimintaan. Yritystoiminnan yllapitdmiseksi taytyy 16ytya keinoja lisémyynnin saavutta-
miseksi ja tdma asia askarruttaa ja on monen ravintolan huomionkohteena. Happy Jazz club
Storyvillessé tydskentelemiseni myoté aihe on herattanyt myés omakohtaista mielenkiintoa,
ja sen ajankohtaisuus ja vaikutus omaan tyoelamaan synnytti yhteisen paatoksen ravintolan

johtoportaan kanssa, ettéd kyseinen teema otetaan tdméan opinndytetyon aiheeksi.

Taman opinndytetydn prosessin vaiheet 18ysivat hyvin omiin uimiinsa. Ensimmaisena vaiheena
tuli teoriapohjan luominen ja tarkeiden teemojen l6ytdminen, ja ndma tulivat melko helposti
selkean aiheen vuoksi. Tyon toiminnallinen vaihe sisalsi havainnointia kohdeyrityksessa seka
henkilokunnan haastattelua teemaan liittyen. Tarkeda oli saada selke& kuva yrityksen toimin-
nasta ja henkildkunnan omia mietteita lisamyynnistd omien kokemusten ja yritystuntemuk-
seen perustuen. Tutkimusmenetelmilld saavutettu tiedon méara oli tdhén opinndytetyéhon
riittava. Lopuksi keratty tieto analysoitiin ja tultiin johtopaatoksiin. Tulosten avulla yrityk-

selle saavutettiin kdytantdon otettavia ja toteutettavia kehitysideoita.



2 Toimintaymparistd

Tutkimuksen toimintaymparistona toimii ravintola Storyvillen tilat. Ravintola on sijoitettu
kahteen eri kerrokseen ja siséankaynti sijaitsee ylemmassa katutason kerroksessa. Katuta-
sossa sijaitsee Lounge-tyylinen baari seka pieni esiintymistila mahdollisille esiintyjille. Kierre-
portaat vievat alakerran laajempiin tiloihin, josta 16ytyy ravintolan ruokailutilat seka tilat
elavan musiikin esittamiselle. Alakerran tiloista 16ytyy kaksi baaritiskid. Kyseessa on musiikki-
ravintola, joka sijaitsee aivan Helsingin ydinkeskustassa ja on tunnettu nimestaan ja palve-
luistaan jo vuosikymmenien ajan. Musiikkiravintolalla tarkoitetaan ravintolatyyppid, jossa ra-
vintolalle muiden ominaisten palveluiden kuten ruuan tarjoilun ja alkoholin anniskelun lisaksi
tarjotaan eldvaa musiikkia, joko maksua vastaan tai ilmaiseksi. Musiikki soi koko aukiolon
ajan, joko taustanauhalta tai erilaisten esiintyjien toimesta. Ravintola palvelee tiistaisin kello
19 - 02, keskiviikkoisin ja torstaisin kello 19 - 03 sekéd perjantaina ja lauantaina kello 19 - 04.
Ravintolan toimintaa sédatelevat Suomessa olevat anniskeluravintoloiden lait sekd myynnilliset

velvoitteet.

2.1 Ravintola Storyville

Ravintola Storyville on vuonna 1992 perustettu ruoka- ja elavan musiikin ravintola, joka on
osa Happy Hour Restaurant Oy - ravintolaketjua. Yrityksen perustaja on Jorma Railonkoski,
joka on tuonut paékaupunkiseudun ravintolamaailmaan oman sévayksensa jo vuosikymmenien
ajan. Nykyaan ravintolan vetovastuu on hanen tyttarillaan, HHR Oy:n toimitusjohtaja Tarja
Paloméella seka ravintola Storyvillen toimitusjohtaja Tuula Railonkoskella. Yritys sijaitsee

Museokadun ja Aurorankadun kulmassa, aivan Eduskuntatalon vieressa. (Storyville.)

1990-luvun alussa Jorma Railonkoskelle esiteltiin vanhan hiilikellarin ravintolatoimintaan
ajatellut tilat ja siitd alkoi ravintola Storyvillen tarina. Railonkoski on aina ollut hyvén ruuan
ja jazz- musiikin ystava, ja tassa kokonaisuudessa yhdistyivat ne molemmat. Ravintola

Storyvillelle kertyy ikéa tana vuonna jopa 23 vuotta. (Aavaharju & Railonkoski 2003, 7.)

Tunnelma ravintolassa on hyvin jazz- henkinen, ja sité tuodaan esille sisustuksella. Elava mu-
siikki, ruoka, juomat seké henkilékunta taydentavéat kaikki haettua ravintolakokonaisuutta.
Kaikki tdma on muun muassa nostanut ravintola Storyvillen tunnetun DownBeat -lehden 100
parhaan jazzklubin joukkoon maailmassa. Tunnetut kotimaiset ja ulkomaiset artistit ovat viih-
dytténeet asiakkaita ravintolassa jo vuosikymmenid ja Storyvillen uniikki konsepti Suomessa

on tuonut paikalle my6s arvovaltaisia vieraita. (Aavaharju & Railonkoski 2003, 7.)



2.2 Ravintolatoiminta Suomessa

Ravintolalla tarkoitetaan yritysta, joka tarjoaa niin ruoka- kuin anniskelupalveluita. Majoitus-
ja ravintola-alan juuret tulevat Suomessa luostareista ja kiltalaitoksesta. Suomessa varallisuus
ei ollut tuohon aikaan niin suurta kuin esimerkiksi Keski-Euroopassa, joten kirkko ja killat
vastasivat majoitus- ja ravitsemistoiminnasta. Alan kehitys pysahtyi kieltolain astuessa
voimaan ja ravintolatoiminta kéantyi jyrkkaan laskuun. Eroa tasokkaan ravintolan ja kulma
kapakan valilla ei enaa ollut. Kieltolaki kuitenkin kumottiin ja uuden vakijuomalain mukana
alkoholipitoisten aineiden myynti ja anniskelu keskitettiin valtion omistamalle Oy Alkoholiliike
Ab:lle, nykyiselle Alko Oy:lle. Pikkuhiljaa majoitus- ja ravintola-ala on elpynyt ja noussut ja
mydskin laajentunut eri osa-alueille kuten lounas- ja juhlapalvelutoimintaan. (Heikkild &
Viljanen 2000, 32 - 41.)

Suomessa ravintolat ovat valmiita joustamaan ja vastaamaan yhteiskunnallisiin muutoksiin. Ne
muuttavat rooliaan ja ovat tuoneet mukanaan monenlaisia ravintolatyyppeja. Asiakaskunta on
alkuaikojen jalkeen muuttunut nuoremmaksi ja myds naiset viihtyvat ravintolamaailmassa
enemman nykypaivana. Vuosikymmenien takainen sukupuoli- seka luokkajako ovat vaistyneet
ja sosiaaliluokat ovat sekoittuneet keskendan. Ravintoloista on tullut monelle kansalaiselle

merkittava paikka viikkorytmissa. (Heikkila & Viljanen 2000, 42 - 44.)

”Matkailu- ja ravintola-ala on kasvuala, joka ty6llistéd noin 80 000 henkilda ja jonka osuus
tydllisesta tydvoimasta on 3.2 %’ (MaRa ry). Ravintola-alan tarkoitus ja tavoite on tuottaa asi-
akkailleen elamyksia ja muistettavia kokemuksia. Se on suuresti tydllistéava ala Suomessa ja
tydtehtavat ovat vaihtelevia ja monipuolisia. Kun ajatellaan ruokakaupasta ostettua ateriaa,
niin ravintolassa nautittu tydllistdd moninkertaisesti enemman. Tama ala tarjoaa tyota kaikki-
alla Suomessa ja monissa paikoissa matkailu- ja ravintolapalvelut mahdollistavat alueen saily-
misen elinkelpoisena. Ala on merkittéava nuorten tyollistaja ja monen ensimmainen tyopaikka
onkin matkailu- ja ravintola-alalla. Tasta syysta alan esimiehilld tulee olla osaamista ja kyky
ymmartaa nuorten maailmaa, seka olla perilla nykypéaivan tilanteista. Ravintoloissa tarjotaan
myds alkoholijuomia ja anniskelun alaikéraja Suomessa on 18 vuotta. Mydskaan liian paihty-
neelle asiakkaalle alkoholia ei tule end& anniskella. Ruuan ja juoman parissa viihtymisesta on
tullut osa yhé useamman suomalaisen arkea. Viihderavintoloissa menestyksen takaa hyvéa oh-

jelma ja viihtyisa ympéristd.” toteaa MaRa ry.(MaRa ry.)



2.3 Anniskeluun liittyvat saddokset

Anniskelulla tarkoitetaan siihen luvansaaneilla paikoilla suoritettavaa luvanvaraista
elinkeinoa. Anniskelulupa voidaan myontaa yli 18-vuotiaalle henkildlle, joka ei ole
lilketoiminnassaan ajautunut konkurssiin ja jolla on vaadittava ammattitaito, taloudellinen
edellytykset seka luotettavuus. Kun on kyseessé anniskeluravintola, on myynnissa otettava
huomioon Suomen anniskelulaki. Myynnin ja lisémyynnin tuottaminen alkoholimyynnilla on
rajoitettua ja tarkoin sdadeltya, mutta esimerkiksi ruokaseurueelle saa anniskella kerralla

useampia annoksia alkoholia. (Valvira-ohje 2/2016.)

Alkoholijuomalla tarkoitetaan juomaa tai juomasekoitusta, joka sisaltaa vahintaan 2,8 tila-
vuusprosenttia, mutta enintaan 80 tilavuusprosenttia etyylialkoholia. Anniskeltavat alkoholit
jaotellaan kahteen kategoriaan; miedot alkoholijuomat, jotka sisaltavat enintdan 22 tilavuus-
prosenttia etyylialkoholia seka vakevat alkoholijuomat, jotka sisaltavat enemman kuin 22 tila-
vuusprosenttia etyylialkoholia. Alle 4,7 tilavuusprosenttia sisaltavia alkoholijuomia voivat olla
keskioluet, long drinkit, siiderit tai kevytviineja. Alkoholia anniskeltavissa paikoissa tulee olla
myds saatavilla kohtuuhintaisia alkoholittomia juomia seka riittava valikoima mietoja alkoho-
lijuomia. Suomen alkoholianniskelua valvoo sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto,
Valvira. (Valvira-ohje 2/2016.)

Anniskelulaissa sallitut annoskoot

Alkoholia saa anniskella kerralla vain yhden annoksen eli perusannoksen, ja talla tarkoitetaan
vékevien alkoholijuomien kohdalla enintdén 4 senttilitran annosta ja miedoissa
alkoholijuomissa enintéén 8 senttilitran annosta. Vékevia alkoholeja saa myds 2 senttilitran
annoksena ja mietoa alkoholijuomaa 4 senttilitran annoksena. Aterian yhteydessa on sallittua
nauttia useampia alkoholijuomia kerralla. Anniskelu seurueille voi tapahtua pulloittain tai
muissa myyntipakkauksissa. Myds hotellien minibaareissa saattaa olla pullojen annoskoko 5

senttilitraa ja tdma on silloin perusannos. (Valvira-ohje 2/2016.)

Yksinomaan kaymisen avulla valmistetut alkoholijuomat, kuten puna- tai valkoviini, tai
tilavuusprosentiltaan alle 5,5 olevat alkoholijuomat voidaan tarjoilla laseittain sekéa
pulloittain tai muissa myyntipakkauksissa. Kertaostoksena enimmaismaara on kuitenkin yksi
litra asiakasta kohden. Juomasekoituksissa, joissa kdytetddn useampaa alkoholijuomaa, saa
alkoholin kokonaismaara olla yhta suuri kuin se olisi 4 senttilitrassa vakevaa alkoholia. Tasta
poikkeuksena ovat kuitenkin juomasekoitukset, joiden pohjana kaytetaan siideria, olutta,
kuohu- tai puna- tai valkoviinia. Alkoholiasetuksen mukaan naissa pohjajuomissa saa olla
lisdksi joko 2 senttilitraa vékevéaa alkoholia tai 4 senttilitraa mietoa alkoholia. Kun

maaritellddn juomasekoituksen alkoholiosuutta, niin 2 senttilitraa mietoa alkoholijuomaa
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vastaa 1 senttilitraa vakevaa alkoholijuomaa. Ravintola voi halutessaan hakea paatosta
suurempien maarien anniskeluun. Valvira voi myontaa erillisen luvan valmistaa

juomasekoituksia, jotka eivat mene edellda mainittuihin mittoihin. (Valvira-ohje 2/2016.)

Kaksinkertaisien tai useampien annoksien eli niin kutsuttujen tuplien myyminen yhdelle asiak-
kaalle on Suomen anniskelulaissa kielletty. Tuplien anniskeluksi lasketaan myds se, jos asiak-
kaalle tarjoillaan juomat kahdesta eri lasista eli kaksi perusannosta. Talla lakiséadoksella py-
ritdan valttamaan asiakkaan nopeaa paihtymista seka siitd mahdollisesti aiheutuvat haitat.
Henkilokunnan tehtéviin kuuluu vahtia asiakkaan kayttaytymista kun alkoholia anniskellaan

asetuksissa vahvistettujen maarien mukaisesti. (Valvira-ohje 2/2016.)

Anniskelujuomien mainonta ravintolassa

Vékevien alkoholijuomien mainostaminen ravintolan sisatiloissa on sallittua, mikali silla on
lupa niiden anniskeluun. Mainostaminen ei saa olla hyvan tavan vastaista, harhaanjohtavaa tai
kuluttajien kannalta sopimatonta. Ikkunateippaukset, ulkokyltit, lehti-ilmoitukset ja
sosiaalisessa mediassa mainostaminen on kielletty. Ainoastaan sisatiloissa tehtdva mainostus
on sallittua, mika ei ole luettavissa ravintolan ulkopuolelta. Mainoksien ei tarvitse kuitenkaan
sijoittua ainoastaan anniskelualueelle, vaan ne voi laittaa myds wc-tiloihin, kaytaville seka

muihin tiloihin, jotka eivat ndy ravintolan ulkopuolelle.(Valvira-ohje 2/2016.)

Mietojen alkoholijuomien (enintéén 22 tilavuus- %) kohdalla p&dasaéanté on se, etta
mainostaminen on sallittua. Tuotenimien sek& hintojen mainitseminen mainoksissa on
sallittua, mutta kiellettya se on silloin, jos se kohdistuu alaikaisiin tai kun siind kaytetaan
hyvan tavan vastaisia tai sopimattomia myynninedistamisen keinoja. Mediamainonnan lisaksi
mainonnaksi ja myynninedistamiseksi luetaan my6s muu kuluttajille suunnattu kaupallinen
tiedottaminen, kuten kaikkien tuotetietojen antaminen tai mainosesineiden jakaminen.
(Valvira-ohje 2/2016.)

3 Lisamyynnin kehittdminen

Taman opinndytetydn aiheeksi paatettiin lisamyynti ja tutkimuksen tavoitteena on saavuttaa
kehitysideoita ravintola Storyvillelle. Téassa teorialuvussa kasitelladn myynnin kasitetta ja
mité lisimyynti tarkoittaa. Lisamyyntiin on oleellisena osana asiakaspalvelua ja sen
suorittaminen tapahtuu osana palveluprosessia. Tassa luvussa selvitetaan tarkeat kasitteet,
jotka ovat osana lisamyyntia sekd myos tuotteet ja niiden merkitys.

Myyntia voidaan tehda niin yritysten valilla kuin kuluttajamyyntina. Ravintolatoiminnassa

myynnissa on kyse molemmista, mutta enemman kuitenkin kuluttajista ja heidan
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kayttaytymisestaan. Yritysmyyntia on yhteistydkumppaneiden kanssa, mutta paasaantdinen
tuotemyynti tehdaan kuluttajille. Myynti on edellytys yritystoiminnan selviytymiselle ja
kehitykselle.

3.1 Myynti

Myynti on prosessi, jossa avustetaan ja / tai suositellaan asiakkaalle tietynlaista palvelua tai
tuotetta. Myyntitydn taidot kuuluvat useisiin ammatteihin, joissa tarvitaan taitoa vakuuttaa
asiakas. (Shim 2012, 2.) Myynnilla pyritdan kasvattamaan yrityksen toimintaa ja arvoa, ja
hyva myynti tyd erottaakin tavalliset yritykset kasvuyrityksista. Myyntitydssa on monia eri osa-

alueita, mutta tarkeimpia ovat tuote tai palvelu sekd myyntihenkil6. (Kalliomaa 2011, 9.)

Myyntity6 on ratkaisevaa asiakashankinnan kannalta ja hyvilla tuotteilla ja palveluilla varmis-
tetaan asiakassuhteen sailyminen. Myynti vaikuttaa koko yrityksen toimintaan ja on téasta

syysta koko yrityksen asia, ja myyntia tekevat kaikki aina asiakaspalvelusta toimitusjohtajaan.
Myynnin punainen lanka on asiakas- ja ratkaisumyynnissa. Asiakaskeskeisessa myynnissa keski-

tytddn enemman asiakkaan tarpeisiin kuin suhdetoimintaan. (Laine 2008, 12 - 14.)

Kun puhutaan myyntiosaamisesta, puhutaan molemmista sanoista, myynti ja osaaminen, lii-
tettynd yhteen. Myyjan henkil6kohtainen taito vaikuttaa asiakkaaseen ja héanen kayttaytymi-
seensd on hyvin keskeinen asia. Myynnin perustaitoihin kuuluu tuotteen tarjoaminen, tuote-
tietamys, maaratietoisuus kaupantekotilanteissa seka tietysti asiakaspalvelu. Nama kaikki yh-
distettynd positiiviseen palvelukokemukseen takaa sen, ettei asiakkaalle ole myyntitilan-
teessa tullut oloa, ettéa hanelle on vékisin myyty jotain. Molemmat osapuolet poistuvat tilan-

teesta positiivisena ja tyytyvaisena. (Rope 2003, 99 - 100.)

Myynti on kyky, jonka perussdénnot jokainen pystyy oppimaan. Joillekin myyminen tulee kuin
luonnostaan, joillekin se vaatii enemman paneutumista ja enemman toitd. Myyntitydssa ei
kuitenkaan ole mitaan sellaisia henkilékohtaisia tekijoita, jotka estaisivat kenenkaan teke-

masta myyntity6ta. On taito osata myyda ja sen voi oppia. (Rope 2003, 100.)

Osaavat resurssit ovat myyntityon edellytys. Myynnin onnistuminen vaatii yhté paljon itse
myyjalta kuin taustatekijoiltakin. Taustatekijoilla tarkoitetaan tukimateriaaleja, myynnin
johtamista, myynnin resursointia jne. Markkinoinnin ja myynnin johtamisella vaikutetaan sii-
hen, etté saavutettaisiin aina paras mahdollinen myyntitulos. Myynnin johtaminen on osa esi-
miestyota ja se kasittéda osa-alueet, kuten myynnin suunnittelu, organisointi, motivointi ja
seuranta. (Rope 2003, 117.)
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3.2  Lisamyynti

Taman opinnaytetyon aiheeksi paatettiin lisamyynti ja sen tehostaminen ravintola Storyvil-
lessa. Lisamyynnilla tarkoitetaan asiakkaan haluaman perustuotteen tai -palvelun lisdksi tar-
jottavaa tuotetta tai palvelua. Lisamyynnin avulla pyritdan kasvattamaan yrityksen myyntia ja
tata kautta lisédméaan kannattavuutta. Ravintola-alalla lisimyynti on hyvin yleista. Lisamyyn-
tia ei kuitenkaan voi tehda joka tilanteessa, vaan myyjalla taytyy olla selkeaa tilannetajua ja
hyvaa asiakastuntemusta. Onnistuneeseen asiakaskohtaamiseen ja lisamyynnin saavuttami-
seen vaikuttavat monet seikat kuten toimintaymparisto, tuotteet ja niiden nakyvyys, myyjan

motivoituneisuus, palvelualttius seka tilannetaju.

Myyntitilanteessa on tarkeaa saada asiakas kokemaan myyntitilanne sellaisena, etta kuljetaan
hénen ajatusten ja toiveiden mukaan. Nain valtytdan negatiiviselta kokemukselta ja myos
myyja saa tilanteen ohjattua ostopaattkseen. Tuloksellinen myyntity6 onkin parasta silloin
kun asiakas saadaan johdateltua ostopaatokseen. Asiakkaan ostohaluun vaikuttaminen on kes-

keinen kyky myyjalla. (Rope 2003, 95.)

Lisamyynnilla tarkoitetaan myyntitilannetta, jossa ostajalle tarjotaan lisdarvoa tuottavaa hyo-
dykettd, joka taydentda asiakkaan tekeméaa ostopaatosta. (Tuplaamo 2012.) Suomessa kuiten-
kin lisémyynnin tuottaminen on kulttuurisyistd hankalampaa, silla asioihin puuttumattomuus
on enemmankin sdantod kuin poikkeus. Koemme ennemmin tungettelevana jos joku puuttuu
asioihin. Puuttuminen on kuitenkin myynnin lisddmista ja silla tavoin voidaan luoda merkittéa-
vasti lisamyyntid. Myyjan on hyva tarjota jokaisen ostetun tuotteen rinnalle lisatuotetta. Pal-
veluasenne ja se, ettd asettuu asiakkaan asemaan, ovat hyvin ratkaisevia asioita lisamyynnin
tuottamisessa. (Aarnikoski 2005, 82 - 83.)

Asiakkaalle ei tule yrittdd myyda mitdan vakisin vaan hyva myyja osaa ohjata palvelutilan-
netta niin, ettd han osaa ehdottaa asiakkaalle sellaisia tuotteita tai palveluita, joita han ei
tullut varsinaisesti hakemaan. Nimensa mukaan lisamyynti tuo yritykselle lisda rahaa. Asia-
kasta voidaan muistuttaa mahdollisuuksista, jotka voivat luoda ostetulle tuotteelle tai palve-
lulle lisdarvoa. Joskus lisamyynnilla pystytaan luomaan hyvinkin arvokkaita kauppoja. Perus-
tellusti ja asiallisesti tehtyja ostoehdotuksia arvostetaan, mikéli asiakas kokee saavansa siita
selkeda hyotya. Asiakas kokee saaneensa apua enemman kuin osasi odottaa. (Jokinen, Heina-
maa & Heikkonen 2000, 246.)

Nykyaan Kilpailu kaikilla aloilla on kovaa ja asiakkaat eivat enaa kiinnitd huomiota vain laa-
tuun ja hintaan, vaan myos suosittelulla on suuri merkitys ostotapahtumassa. Edellytykset yri-

tyksen selviytymiselle ovat palveluhalu, -asenne sekéa asiakkaan arvostus. Myynnin tavoite on
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hyvalla tuotteella tuoda asiakkaalle arvoa ja hyva palvelukokemus tuo taas lisdarvoa. (Aar-
niokoski 2005, 26.)

3.3 Asiakaspalvelu

Konkreettisen tuotteen tai palvelun lisdksi asiakaspalvelu tarkoittaa asiakkaan ja
asiakaspalvelijan kohtaamista. Asiakaskohtaaminen kasvokkain on muun muassa sanallista
viestimistd, ilmeita ja eleita. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2015, 75.) Myo6skin erilaiset
tavat tuoda tuotteet asiakkaat ulottuville, kuten nettimarkkinointi ja kotisivut, ovat
asiakaspalvelua. Kasitteena asiakaspalvelu laajenee koko ajan. Ennen kaikkea palvelu on
aineetonta ja kahden tai useamman henkilon vuorovaikutusta. Sen laadun tarkkailu ja
valvonta on vaikeaa, mutta nykypaivana ei suinkaan mahdotonta. Asiakaspalvelu on monista
osista muodostuva prosessi joka ravintolamaailmassa tapahtuu siind hetkessé, tassa ja nyt.
(Leipola, Pulkkinen, Raivio, Selinheimo & Sulkanen 1998, 10 - 15.)

Asiakaspalvelutilanteet ovat jokaiselle tuttuja ja ndista kohtaamisista muodostuu aina
erilaisia nakdkulmia ja ajatuksia. Kaikilla on myds omakasityksensa siita, mitéa on hyva
palvelu. Yrityksen tulisi kuitenkin maarittéd omat peruslinjauksensa asiakaspalvelulle
liilkeideaan, koska sielta se siirretdan kaytantdon ja henkilokunnalle erilaisten koulutusten ja
toiminnan seurannan avulla. Erityisesti kilpailutilanteissa asiakaspalvelu ja jatkuvat

asiakassuhteet nostavat paataan. (Leipola ym. 1998, 15 - 16.)

Asiakkaiden ja heidan ostokayttaytymisen tuntemus on térked osa henkilokohtaista myynti-
tyota. Tulee myoskin muistaa ja kayttaa hyodyksi sitéa faktaa, ettd suurin osa ostopaatoksista
perustuu tunteisiin. Tunnesyyt ovat yleensa pohjimmaisena ostokayttaytymisessa, vaikka paa-
toksia yritetaadn selittaa jarkisyihin vedoten. Tama perustuu siihen, etta kilpailevat tuotteet
ovat teknisesti hyvin samanlaisia, joten ostopaatds tehdddn muista syistéa. Kuluttaja-asiak-
kaille suunnatussa myynnissé on kyse enemmankin avusta oikean tuotteen tai valinnassa.
Naissa tilanteissa on mahdollista tehda lisamyyntia ja tuoda asiakkaille lisdarvoa tarjoamalla
jotain ekstraa peruspalvelun tai - tuotteen rinnalle. Moni kuvittelee asiakaspalvelun vain ul-
koisten asiakkaiden palvelemiseksi, mutta asiakaspalvelua tapahtuu myés yrityksen sisalla. Si-
séisten asiakkaiden eli tydkavereiden valinen sujuvuus valittyy ulkoiselle asiakkaalle kokonais-

palvelun kitkattomana toimivuutena. (Leipola ym. 1998, 19 - 20.)
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3.4  Palveluprosessi

Asiakassuhteilla on myds elinkaari eli palveluprosessi. ”Asiakassuhteen elinkaari etenee
tilanteesta, jossa potentiaalinen asiakas ei vield tunne koko yritysta, tilanteeseen, jossa han
toimii suosittelija-asiakkaana.” Kaikki sisdiset ja ulkoiset seikat vaikuttavat prosessiin ja
asiakas voidaan menettéda prosessin kaikissa vaiheissa. (Leipola ym. 1998, 21.) Alla oleva kuvio

1 kuvaa palveluprosessin vaiheet.

Mielikuvat /
Odotukset

7

Mahdollinen
puhelinkontakti

Jalkihoito ja
jalkimarkkinointi

Ympariston

Jalkivaikutelmat vaikutelma

Sisdantulovaihe

/

Palvelusta
irrottautuminen

Palvelutapahtuma Odotusvaihe

Kuvio 1: Palveluprosessin vaiheet (Leipola, Pulkkinen, Raivio, Selinheimo & Sulkanen 1998.)

Asiakas luo mielikuvat ja odotukset yrityksesta, jossa ei ole ennen vieraillut, kuulopuheiden ja
yrityksen markkinointiviestinnan perusteella. Ravintola maailmassa ja erityisesti ravintola
Storyvillesséa mahdollinen puhelinkontakti tarkoittaa joko pdydéanvarausta tai tiedustelua illan
artistista tai lippujen myynnista. Tassa kohdassa asiakas saa ensimmaisen kokemuksen
yrityksesta ja sen palvelunlaadusta. Yritys sijaitsee paikassa, joka luo asiakkaalle

ymparistdvaikutelman, jotka heijastuvat yritykseen. Ulkoista ymparistévaikutelmaa
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yrityksesta luovat sen oma julkisivu, jonka tulisi olla asiakkaita houkutteleva. (Leipola ym.
1998, 24 - 25.)

Siséantulovaihe luo jalleen asiakkaalle liséd mielikuvia ja kokemuksia. Esteettomyys ja
helppous ovat téassa kohtaa tarkeita ja tilan siisteys ja sisustus vaikuttavat suuresti asiakkaan
kokemusmaailmaan. Usein palvelua halutessaan asiakas joutuu odottamaan, mutta téastéakin
voi tehda asiakkaalle miellyttavaa. Tahan vaikuttaa erityisesti se, huomataanko asiakas kun
hén saapuu paikalle eli luodaanko katsekontakti jo heti sisélle tultaessa. Viihtyisét tilat ja
mahdollisuus tutustua yrityksen tuotteisiin ja palveluihin odotuksen aikana helpottavat

prosessia. (Leipola ym. 1998, 25.)

Kun paastaan varsinaiseen myyntitapahtumaan, voi asiakas tuntea olevansa keskitssa ja
tarkedsséa asemassa. Tassa vaiheessa on tarkedd, etta asiakas saa tuntea, ettd héanen
tarpeensa tai ongelma on myds hanté palvelevalle henkildlle tarkeda. Kartoitetaan asiakkaan
tarve tai ongelma, etsitdan siihen ratkaisu ja paatetdan tama prosessin vaihe.
Palvelutapahtuman aikana voi tulla useita negatiivisia tai positiivisia kaénteita joihin on syyta

osata varautua. (Leipola ym. 1998, 25 - 26.)

Kun asiakas on saanut palvelua tarpeisiinsa, han poistuu paikalta. Hyvan lahtdévaikutelman
antaa, ettd henkilokunta hyvastellesséa viipyy pienen hetken asiakkaan matkassa ainakin
henkisesti, jotta asiakas tuntee jalleen olevansa merkityksellinen. Palvelutapahtuman
jalkeiset hetken ovat myos oleellisia ja naihin mielikuviin ja kokemuksiin vaikuttavat muiden
kommentit, omat kokemukset kokonaisuudesta sekd muut hyvinkin sattumanvaraiset seikat.
Jalkihoidolla ja - markkinoinnilla yritys pitéda huolen asiakkaan tyytyvaisyydesta ja edes auttaa

héntd palaamaan vield uudelleen. (Leipola ym. 1998, 26 - 27.)

Asiakas kerad kokemuksia ja mielikuvia yrityksesté tai organisaatiosta koko palveluprosessin
ajan. Seuraavalla kerralla, kun han kayttaa palvelua, on héanella valmiiksi omia kokemuksia ja
ne vaikuttavat odotuksiin seuraavan asiointikerran tapahtumista. Jokainen asiointikerta on
asiakkaalle hieman erilainen ja jokainen palvelutapahtuma vaikuttaa hanen mielikuvaansa,

joka luo yritykselle ja palvelun tuottajille suuria vaatimuksia. (Leipola ym. 1998, 27.)

3.5 Myynnissa oleva tuotevalikoima

Palvelu on aineetonta ja tuotteet konkreettisia. Tuotteita voi olla paljon erilaisia tai
kehiteltyja versioita, mutta ne ovat hyvin lahella toisiaan. Tuote antaa konkreettisen

ratkaisun asiakkaan tarpeeseen. Tavara on yleensa heti saatavilla tuotemyynnissa
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myyntihetkella, joten myyja pystyy keskittymaan myymiseen. (Kortelainen & Kyré 2015, 20-
21.)

Ravintola Storyvillen tuotevalikoimasta I0ytyy useita erilaisia tuotteita anniskeluun ja ruoka-
tarjoiluun. Anniskelun puolelta l6ytyy alkoholijuomia kaikista kategorioista. Mietoina juomina
loytyvat siiderit, oluet, lonkerot ja erilaiset viinit. Vakevina alkoholeja tuotevalikoimasta 16y-
tyy viskit, konjakit, vodkat, rommit, likoorit ja tequilat. Myds alkoholittomia juomia on saata-
villa, kuten kahvia, teetd, mehuja ja limonadeja. Erilaisten juomasekoitusten valmistaminen
ja myyminen tuotteena on myods mahdollista. Saatavilla olevien tuotteiden valikoimaan vai-
kuttaa kysynta ja menekki. Ravintolan Menu on suunniteltu cajun creole-teemaan sopivaksi ja
ruokalistalta on mahdollisuus valita yksittaisia annoksia; alku-, paa- tai jalkiruoka tai vaihto-
ehtoisesti nauttia kokonainen menu valitsemillaan annoksilla. Cajun creole on Louisianasta
peraisin oleva vahvasti maustettu ruoka ja tdma téaydentda ravintola Storyvillen New Orleans-
teemaa. Suosituimpia listan tuotteita ovat muun muassa Shrimps Bayou eli jattikatkaravun

pyrstot valkosipulivoissa, lampaankyljykset, banjo burger seka jalkiruokaherkkuna Mud Cake.

4 Menetelmat ja toteutus

Taman opinnaytetydn toiminnallinen osuus suoritettiin osittain tutkimuskohteen tiloissa eli
ravintola Storyvillessa, mutta osa haastatteluista tehtiin muualla. Havainnoinnit suoritettiin
ensimmaisend ja tilanteissa toimin itse asiakkaana ja havainnoivana osapuolena. Henkildstolla
ei ollut tiedossa havainnoinnin ajankohdat, joten en erottunut muiden asiakkaiden seasta.

Prosessina havainnointien tekeminen oli helppoa ja yksinkertaista.

Haastattelut sovin jokaisen haastateltavan kanssa henkilokohtaisesti eika
haastattelutilanteessa ollut paikalla muita yrityksen tyéntekijoita. Haastattelupaikoiksi
valikoituivat haastateltaville parhaiten sopivat tilat ja pyrin pitdmé&an tilanteen
stressittomana ja neutraalina. Haastattelu oli tydntekijoille vapaaehtoinen, joka vaikutti
osallistumismaaraan. Haastattelut on tehty taysin anonyymisti ja lopulta haastatteluihin

osallistui nelja yrityksen tyontekijaa.

Valitsin tdmé&n opinndytetydn tutkimusmenetelmaksi laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuk-
sen. Tiedonkeruumenetelmind kdytén havainnointia sekd teemahaastattelua, joiden pohjalta
on tarkoitus selvittaa yrityksen tdméan hetkinen tilanne lisimyynnin suhteen seka saada luo-
tettavaa ja kdytettavad tietoa aiheen kehittdamiseen. Havainnointeja suoritetaan kaksi ja
haastattelussa osallistujina on kohdeyrityksen henkilékunta. Haastattelu suoritetaan taysin

anonyymisti, joten haastatteluhenkildiden henkil6llisyytta paljasteta misséan vaiheessa.
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Laadullinen tutkimus

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa tutkittavia on huomattavasti vahemmaén kuin
maarallisessa tutkimuksessa, mutta analysoitavaa aineistoa on usein runsaasti. Tavoitteena on
hankkia mahdollisimman paljon tietoa suppeasta kohteesta ja tdman avulla ymmartaa ilmiota
selkedmmin ja kokonaisvaltaisemmin. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuskohde on tarkkaan
valittu. Tulkintojen selkeat perustelut ja koko prosessin tarkka kuvaus ovat hyvin olennainen
osa tutkimusmenetelmé&a, koska niiden avulla lukija voi tehdé johtopaatoksia tutkimuksen

luotettavuudesta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009,94.)

Laadullisessa tutkimuksessa tutkija suuntaa haastattelut ja havainnoinnit valittuihin asioihin
ja télla tavalla tutkimusaineistoa ja kohdetta rajataan. Tasta seuraa se, etta haastatteluissa
keskitytaan valittuihin teemoihin, asiakokonaisuuksiin ja niihin liittyviin seikkoihin.
Havainnoinnissa puolestaan kiinnitetdaan huomio ennalta valittuihin kohteisiin ja toimintoihin
tutkimuskohteessa. On myds mahdollista rajata saatua tutkimusaineistoa
analysointivaiheessa, silla tuotetut havainnot analysoidaan valitusta teoreettisesta
viitekehyksestéa. (Vilkka 2006, 81.)

Tilastollisiin yleistyksiin pyrkiminen ei ole laadullisessa tutkimuksessa oleellista. Talla tutki-
mustyypilla pyritddn muun muassa kuvaamaan erilaisia ilmidita tai tapahtumia, antaa teoreet-
tinen tulkinta jollekin ilmidlle tai auttaa ymmartamaan tietynlaista toimintaa. Tasta syysta
laadullisessa tutkimuksessa on erityisen tarkedd, ettéd haastateltavat henkiltt, joilta tietoa
kerataan, tietavat tutkittavasta ilmiosta mahdollisimman ja heilla on kokemusta asiasta.
Tama taas ohjaa siihen, etta tiedonantajat tulee olla tarkkaan harkittuja ja tarkoitukseen so-
pivia. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 85 - 86.)

4.1 Aineiston hankintamenetelméat

Havainnoinnin avulla saadaan tietoa siitd, miten ihmiset kayttaytyvéat palvelutilanteissa niiden
luonnollisissa toimintaymparistoissa. Tutkimuksellinen havainnointi on systemaattista
tarkkailua ja siihen valmistaudutaan etukateen. Havainnointi toteutetaan aina ennalta
valittuun kohteeseen ja onkin hyva merkita havainnot ja tulokset heti muistiin esimerkiksi
tekemalla muistiinpanoja, videoimalla ja valokuvaamalla. Havainnointia kdytetaan usein

muiden menetelmien tukena. (Ojasalo ym. 2014, 114-119.)

Havainnointi on hyvin sopiva tapa esimerkiksi palvelumuotoiluprojekteihin silla sen avulla
voidaan selvittaa ihmisten toiminta palvelutilanteissa. Tall6in ei tarvitse luottaa vain siihen

miten ihmiset sanovat toimivansa. Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda kiinnostavia ja
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helppokayttdisia palveluita asiakkaille, joten havainnoilla voidaan saada arvokasta tietoa
siité, miten palvelukokemusta tulisi kehittda asiakkaan tyytyvaisyyden saavuttamiseksi.
(Ojasalo ym. 2014, 114-119.)

Havainnoiminen ei ole vain katselemista ja kuuntelemista, vaan siihen kaytetaan myds muita
kehon aisteja, kuten haistamista ja maistamista. Havainnointia suorittavan henkilon tulee
kiinnittdd huomio kaikkeen, mité tutkimuskohteessa tapahtuu, ja tdma mydskin edistaa
tutkijan omaa ymmarrysta tutkimuskohteesta. Havainnointi ja sen aineiston keraaminen ei
valttdmatta tarkoita suoraa tai laheista kontaktia tutkittavaan asiaan, vaan sen voi tehda

myds kuvien, esineiden seka tekstien kautta. (Vilkka 2006, 21.)

Yksi tieteellisen tutkimuksen perusmetodeista on havainnointi ja se on tietoista tarkkailua.
Havainnoimalla saadaan tietoa ihmisten kayttaytymisestd ja toimintatavoista eri
ymparistoissd. Tutkimukseen liittyva havainnointi tehdaén sen luonnollisessa ymparistossa ja
nain ne ovat aina asiayhteydessa, kontekstissa, jota halutaan tutkia. Menetelméana
havainnointi toimii niin maarallisessa kuin laadullisessakin tutkimuksessa. Laadullisessa
tutkimuksessa havainnoija on itse osallisena enemmaén tai vahemman tutkimuskohteen
toiminnassa. Havainnoimalla voidaan my@s tutkia vaikeasti ennakoivia ja nopeasti muuttuvia
tilanteita. (Vilkka 2006, 37 - 38.)

Havainnointi voidaan jakaa kahteen paaryhmaan; jasenneltyyn ja vapaaseen havainnointiin.
Jasennelty havainnointi on ennalta suunniteltu, tutkimusaineistoa on jo kerétty ja tilanne on
l1&pi kayty ennen varsinaista havainnointia. TAma tarkoittaa samaa kuin systemaattinen ha-
vainnointi ja sita kdytetaankin ensisijaisesti maarallisten tutkimusten menetelméana. Vapaa
havainnointi sopii paremmin laadulliselle tutkimukselle, silla se on osallistuvaa. Kohteena
ovat ihmisten valinen vuorovaikutus ja kulttuuriset merkitykset. Tassa havainnointitavassa ti-
lanteet ovat ainutkertaisia ja havainnointikertoja tuleekin olla useampia. (Vilkka 2006, 38 -
41))

Haastattelu

Tutkimus- ja kehittdmistdissa haastattelu on yksi kdytetyimmistéd menetelmista.
Aineistonkeruumenetelmana haastattelu on hyva valinta, silla niiden avulla saadaan nopeasti
syvallista tietoa halutusta tutkimuskohteesta seka uusia ndkdkulmia. Haastattelua kaytetaan
yleensa yhdesséa jonkin muun menetelméan kanssa, silla usein menetelmét tukevat hyvin

toisiaan. (Ojasalo ym. 2009,95.)

Haastattelu muistuttaa spontaania keskustelua, mutta silld on kuitenkin aina tietty padamaara,

johon sen kautta halutaan pyrkia. Kysymykset on tarkoin suunniteltu ja haastattelija
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kannustaa haastateltavaa vastaamaan seka ohjaa keskustelua ja pitaa sen valittujen
teemojen sisalla. Tutkimukseen tehtdva haastattelu ja kysymykset pohjautuvat
tutkimustavoitteeseen. Normaalista arkikeskustelusta poiketen haastattelut nauhoitetaan ja

haastattelija tekee muistiinpanoja. (Aaltonen, Ruusuvuori & Tiittula 2005, 22 - 23.)

Téassa tutkimuksessa kaytetdan haastattelumuodoista teemahaastattelua eli puolistrukturoitua
haastattelua, joka muistuttaa hieman syvahaastattelua. Teemahaastattelussa johtavana aja-
tuksena on tietyt etukateen valitut teemat ja aiheet ja niiden pohjalta luodut kysymykset.
Taman tyyppisessa haastattelussa halutaan korostaa ihmisten tulkintoja asioista seka erilaisia
merkityksid. Teemahaastattelussa ei ole suoraa yhdenmukaisuutta, eli kysymyksia ei tarvitse
kayda l1api tietynlaisessa jarjestyksessa tai sanamuotojen ei tarvitse olla jokaisessa haastatte-
lussa samat. Teemahaastattelussa pyritaan I6ytamaan merkityksellisia vastauksia, jotka tuke-
vat tutkimuksen tarkoitusta. Tutkimuksen viitekehys ohjaa hyvin vahvasti kysymyksien tee-
maa, riippuen kuitenkin siitd, kuinka avoimesta haastattelusta on kyse. (Tuomi & sarajarvi
2013, 74 - 75.)

4.2  Tutkimuksen toteutus

Laadullisen tutkimuksen analyysi tapahtuu kahdessa eri vaiheessa, jotka yhdistyvat ja tukevat
toisiaan. Ensimmaisessé vaiheessa kasitellddn havainnointien yhdistdminen, eli pelkistdminen.
Toinen vaihe on tulosten tulkinta. Tutkimus tehdaan erilaisten keréattyjen materiaalien avulla,
mutta esimerkiksi havainnoimalla keratty materiaali ei itsessaén kerro sitd, mita ollaan tutki-
massa. ”Tutkimusaineisto ei ole vastaus tutkimusongelmaan.” Analysointi tarkoittaa havainto-

jen ryhmittamista ja yhdistamista, joista tutkija voi tehda tulkinnan. (Vilkka 2006, 81.)

Pelkistamisella tarkoitetaan sita, etta tutkija pyrkii tarkastelemaan aihettaan yleisemmalla
tasolla. Se on sisallén analyysia ja sen voi toteuttaa joko teoria- tai aineistoléahtoéisesti. Kum-
massakin tapauksessa tutkimusaineistoa tarkastellaan vain siita tai niistd nakdkulmista, jotka
ovat tutkimuksen kannalta olennaisia. Laadullisessa tutkimuksessa taméan vaiheen tavoite on
muotoilla sdantd, séantdrakenne tai yleinen teoria, joka patee koko tutkimusaineistossa.
Tama vaihe karsii tutkimusaineistoa ja sita jaa aina tutkimuksen ulkopuolelle. Laadullisen tut-
kimuksen aineistot ovat aina paljon moniulotteisempia kuin mit4 yhdelld tutkimuksella pysty-
taan paljastamaan. (Vilkka 2006, 81-83.)
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4.3  Analysointi

Laadullisen tutkimuksen analyysi tapahtuu kahdessa eri vaiheessa, jotka yhdistyvat ja tukevat
toisiaan. Ensimmaisessé vaiheessa kasitellddn havainnointien yhdistdminen, eli pelkistdminen.
Toinen vaihe on tulosten tulkinta. Tutkimus tehdaan erilaisten kerattyjen materiaalien avulla,
mutta esimerkiksi havainnoimalla keratty materiaali ei itsessdéan kerro sitd, mita ollaan tutki-
massa. ’Tutkimusaineisto ei ole vastaus tutkimusongelmaan.” Analysointi tarkoittaa havainto-

jen ryhmittamista ja yhdistamista, joista tutkija voi tehda tulkinnan. (Vilkka 2006, 81.)

Pelkistamisella tarkoitetaan sita, etta tutkija pyrkii tarkastelemaan aihettaan yleisemmalla

tasolla. Se on sisallén analyysia ja sen voi toteuttaa joko teoria- tai aineistolahtoéisesti. Kum-
massakin tapauksessa tutkimusaineistoa tarkastellaan vain siita tai niista nakdkulmista, jotka
ovat tutkimuksen kannalta olennaisia. Laadullisessa tutkimuksessa tdméan vaiheen tavoite on

muotoilla sdantd, séantdrakenne tai yleinen teoria, joka patee koko tutkimusaineistossa.

Taman tutkimuksen tekemisen kautta saadun tiedon analysointi suoritettiin kerdamalla yh-
teen saatu tieto, josta saatiin tulokset ja johtopaatdkset. Havainnointien tulkitseminen ja
analysointi tehtiin erikseen haastattelujen kanssa. Haastatteluissa vastauksia analysoitiin ky-

symys kerrallaan, jotta vastaukset sailyisivat omassa kontekstissaan.

4.4  Luotettavuus

Virheiden valttaminen on osa tutkimusten tekemista, joten myds tdmén yksittaisen tutkimuk-
sen luotettavuutta on arvioitava. Totuus ja objektiivisuus nousevat hyvin usein esiin laadulli-
sessa tutkimuksessa. Haastatteluissa kdydaan teeman mukaan l&pi sisaltdéa toimintaa harjoit-
tavan henkildn nakékulmasta, joten mukana on myds tunteita. Myos havainnointien luotetta-
vuus ja puolueettomuus tulee erottaa laadullisessa tutkimuksessa. (Tuomi & Sarajéarvi 2013,
134 - 135.)
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5  Tulokset

Tutkimusmenetelmiksi tahan opinnaytetydhén valikoitui laadullisista tutkimusmenetelmista
Havainnointi ja haastattelu. Havainnointi suoritettiin tutkimuksen aikana kahteen kertaan ja
kohteena oli yrityksen toimitilojen molemmat kerrokset. Havainnointi paivat valikoituivat ta-
méan opinnaytetyon tekijan aikataulun mukaisesti eikd kohteessa tydskentelevilla ollut tietoa
havainnointitilanteen ajankohdasta. Havainnoinnit pystyttiin tekeméan huomiota herattéa-
matta. Tutkimuksen toinen toiminnallinen vaihe, eli haastattelut, suoritettiin haastateltaville
sopivimmassa paikassa ja ajankohdassa. Haastattelutilanteissa ei ollut mukana muita yrityk-
sen palveluksessa toimivia henkil6ita, jotta haastateltavat voisivat puhua vapaasti eika heidan
mielipiteisiinsa olisi ulkoisia vaikuttajia. Tutkimuksen toiminnallisen osuuden ja niista keréat-
tyjen tietojen perusteella voidaan todeta, ettd kehitysehdotuksia ja ajatuksia syntyi seka
haastattelujen ettd havainnointien kautta. Tulokset olivat ajatuksia herattévia ja kehityside-

oita syntyi useampia.

5.1  Henkilékunnan mietteita lisémyynnista

Haastattelut suoritettiin viikon sisdlla ja ajankohdat sovittiin jokaisen haastateltavan kanssa
erikseen. Haastatteluissa paikalla oli ainoastaan haastateltava ja haastattelija, jotta ulkoisilta
vaikutteilta valtyttéisiin. Ne suoritettiin myds taysin anonyymisti. Haastatteluja saatiin kerat-

tyéa yhteensé nelja ja téhan vaikutti se, ettd haastatteluun osallistuminen oli vapaaehtoista.

Haastateltavilla oli kaikilla useampien vuosien kokemus ravintola-alalta ja heisté jokaisella oli
kokemusta myds eri tydpisteista, kuten keittiosta, salipuolen tehtavista ja baarimikkona
toimimisesta. Kaikilla haastateltavilla oli kasitys siitd, mita lisamyynti heidédn mielestdan on
ja mité se liiketoiminnassa tarkoittaa. Haastateltavat kuvasivat lisaimyyntia osana koko
palvelu- ja myyntiprosessia ja se tarkoittaa sitd, ettd niin sanottujen perustuotteiden liséksi
myydaan myos jotain muuta, tai etté perustuotteen sijaan suositellaan jotain hieman
erikoisempaa ja erilaista. Asiakkaiden viihtyvyys on tarkea osa lisamyyntia, joten myos
ilmapiiri vaikuttaa lisamyyntiin. Markkinoinnin ja mainonnan téarkeys korostui useammassa

haastattelussa.

Lisamyynnin tuottamisen haastateltavat kokivat suurimmaksi osaksi miellyttavana seka
helppona ja luontevana. Varsinkin ravintola Storyvillen ravintolan puolella lisamyynti on
kuulemma hyvin helppoa ja kulkee osana prosessia aina asiakkaan saapumisesta heidan
poistumiseensa. Lisamyynnin avulla voidaan luoda mahdollisimman pitka ja tuottoisa

palveluprosessi, tehdé asiakkaiden olo mukavaksi ja saada heidat palaamaan uudelleen.
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Ravintolan puolella lisamyynti on hyvin pitkalti suosittelua erilaisten juomien ja ruokien
osalta, ja mikéa sopii minkékin kanssa. Tama vaatii henkilokunnalta myos erityisen hyvaa
tuotetietamysta. Baarin puolella tilanne on hyvin samankaltainen kuin ruokapuolellakin,
ainoastaan tuotteina ovat alkoholilliset ja alkoholittomat juomat. Tarke&a on kuitenkin, etta

henkilékunnalla on tilannetajua kun keskitytaan alkoholianniskeluun.

Yritystoiminta on kokonaisuus, ja lisamyynti on haastateltavien mukaan todella tarkeé osa
tata kokonaisuutta. Lisamyyntia ei tulisi kasitella erillisena elementtina vaan se on yhteydessa
kaikkeen, niin tuotteisiin, ohjelmaan henkilékuntaan. Asiakas maksaa henkilokunnan palkat ja
positiivisella asenteella seka silla, ettéd asiakas saadaan viihtymaan ja palaamaan uudelleen,
on myos yrittaja tyytyvainen. Myynnillé on suora yhteys siihen, etta yritys pyorii ja tasta
syysta onkin erityisen tarkeaa kayttaa hyodyksi ne hiljaisemmat hetket ja yrittdad myyda

mahdollisimman paljon. Talla kohotetaan kassavirtaa.

Haastavaa lisamyynnin ja myynnin tuottamisesta ylipaataan tekee esimerkiksi kiireisina
aikoina se, ettei ole blokkareita. Baarimikoilta menee aika myymisesta lasien kerdamiseen ja
pesemiseen kun pitdisi olla tekeméssa myyntia. Kiireisind aikoina ei niinkaan pitaisi keskittya
lishmyyntiin, mutta myyntiin kylla. Joidenkin tuotteiden kohdalla voitaisiin hintoja laskea jos
tata kautta saataisiin lisda asiakkaita ja myyntiin lisda tehokkuutta. Mainontaan ja
markkinointiin tulisi panostaa. Tuotevalikoima ravintolassa on hyvd, mutta paremmat
tuoteluettelot ja tuotendkyvyys asiakkaille nopeuttaisi myyntiprosesseja ja mydskin
henkilékunnan tuotetietoisuutta tulisi lisata. Erilaisilla kampanjoilla ja kilpailuilla saataisiin
osallistuttaa henkildkuntaa mukaan myyntiin ja tarjolla voisi olla myds pienia palkintoja.
Arkipdivisin eli tassa tapauksessa tiistaisin, keskiviikkoisin ja torstaisin voitaisiin keskittya
enemman “Afterwork”- teemaan ja muuttaa aukioloaikoja sen mukaan. Mydskin bandi voisi
aloittaa aikaisemmin ja ilmainen ohjelma vetaa aina ihmisiéa, kunhan sitd on markkinoitu

hyvin.

5.2  Muut myyntia edistavat tekijat

Tutkimuksen toinen toiminnallinen vaihe oli havainnointien tekeminen yrityksen toimitiloista,
tuotteista ja muista myyntia edistavista tekijoistd. Havainnointipaivat valikoituivat spontaa-

nisti ja tutkimuksen tekijan aikatauluun sopien. Havainnoinneista ei ilmoitettu etukateen yri-
tykselle, jotta toimintaa ei yritettaisi tietoisesti muuttaa, vaan saataisiin rehellinen kuva. Ha-

vainnointi alkoi ravintolan ulkopuolelle saapuessa ja paattyi sielté poistuessa.

Ensimmaisend huomio kiinnittyi ravintolan julkisivuun; valokyltit olivat kirkkaita ja suuret ik-

kunat tayttivat julkisivun. Ulkoa pain katsoessa sisustus ndyttaa tummalta eika kadulta nae



23

selkedsti mita ravintolan sisalla tapahtuu. Havainnointien perusteella kavi ilmi, etta tuotelis-
taukset on osittain hoidettu, mutta joistakin ravintolan myyntipisteista ne uupuvat tai ovat
vajavaiset, kuten esimerkiksi alkoholittomista juomista. Tuotevalikoimaa ravintolassa on kat-
tavasti ja monipuolisesti. Musiikkiohjelma on selkeésti iso osa yrityksen toimintaa ja yksi ra-
vintolatoiminnan kivijaloista. Yrityksen tiloissa on useita televisioita ja ilmoitustauluja, joita
voisi hyddyntéa esimerkiksi tuomaan liséd tuotenédkyvyytta. Yleinen viihtyvyys oli hyva ja il-

mapiiri rento. Asiakkaat viihtyivat hyvin ja vaikuttivat tyytyvaisilta.

Henkilokunta oli siisteihin ja yhtaldisiin asuihin pukeutunutta, joten henkilékunnan tunnista-
minen kavi helposti. Heidan kaytds oli asiakkaita kohtaan hyvin asiallista ja kohteliasta. He
tydskentelivat myos keskendan hyvin kommunikoiden ja perusolemus oli rento, joka vaikutti
positiivisesti ilmapiiriin. Joissakin palvelutilanteissa henkilokunta ei ollut hirvedn palveluhen-
kista, ja kohteliaisuudet ja hymyt unohtuivat. Paasaantdisesti kuitenkin palvelu oli moittee-
tonta ja taytti asiakkaiden tarpeet. Palveluprosessin vaiheet olivat selkedsti nahtévilla néissa

havainnoinneissa.

6  Johtopaatokset

Tama tutkimus osoitti, etta lisamyynti on tarkea osa ravintolatoimintaa. Lisimyynti on aihe,
johon vaikuttavat monet yrityksen siséiset kuin ulkoisetkin asiat. Ravintolatoiminnan myyntia
ja lisdmyyntia saatelee suurissa maarin Suomen anniskelulaki, joka on kytkoksissa myos
yrityksen mahdollisuuksiin markkinoinnissa ja nakyvyydessa. Palveluprosessi on tarkea osa
lisAmyynnin prosessia ja siind on paljon mahdollisuuksia sek&@ onnistua ettd epéaonnistua.

Asiakasymmarrys ja tilannetaju ovat tarkea osa lisamyynnin tuottamista.

Taman opinnaytetydn teoriapohja perustuu julkaistuun kirjallisuuteen. Laadullisessa tutki-
muksessa ei kaytetd tilastollista tietoa, joten tulokset ovat paatelmid, mielipiteité ja tulkin-
toja. Tutkimuksen toiminnallisen osuudessa suoritettiin haastatteluja ja havainnointeja. Haas-
tattelujen luotettavuuteen vaikuttavat se, ettd haastateltavat olivat tilanteissa yksin, joten
ulkoisia vaikutteita ei ollut. Haastateltavat olivat mydskin tietoisia siita, etta haastattelu teh-
daan anonyymisti, joten he tiesivat voivansa puhua vapaasti. Havainnoinneissa tutkimuksen
tekijé toimi asiakkaana. Taméan tutkimuksen toiminnallisesta osuudesta saatujen tulosten luo-
tettavuuteen vaikuttaa myds se, etta tdman opinnaytetyon tekija toimii kohdeyrityksen pal-

veluksessa.

Ravintola Storyville ei ole teemaltaa perinteinen ravintola ja taman tyylisia ravintoloita ei

Suomesta 16ydy juuri ollenkaan. Liiketoiminta perustuu perinteiseen ravintolatoiminnan mal-
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liin, mutta tuo oman erikoisen ja uniikin bréndin ravintolan teeman, musiikkiohjelman ja tuo-
tevalikoiman avulla. Liiketoiminnan kehittdminen ja myynnin lisddminen ravintola-alalla on
hieman hankalampaa kuin muilla, silla tuotteet itsessaan siséltavat rajoituksia ja maarat on

rajattu.

Havainnoinneista kavi hyvin ilmi, ettd ravintola Storyvillen tilat ja ilmapiiri ovat hyvin
ravintolan brandin vastaiset, rentoa ja hyvaa palvelua, elavad musiikkia sekd teemaan sopivaa
ruokaa. Asiakkaiden ja henkilékunnan eleista ja ilmeista oli aistittavissa molemmin puolista
tyytyvdisyytté ja iloa. Havainnointien aikana nousi esille muutamia kehitettavia kohteita,
kuten ylimaaraisten tuotemainosten poistaminen jos kyseista tuotetta ei ole ravintolassa
saatavilla, tuotendkyvyyden lisdédminen ja henkilokunnan osalta asiakkaan lukeminen ja

lisamyynnin tuottamisen lisdaminen.

Vaikka henkilékunnan haastatteluja tuli toivottua vdhemman, oli haastatteluiden tulokset
mielestani mielenkiintoiset ja antoivat paljon hyvia kehitysajatuksia. Haastatteluissa nousi
esille, ettéd yrityksen tulisi erityisesti panostaa markkinointiin ja mainontaan,
tuotenékyvyyteen ravintolan tiloissa sekd henkildkunnan koulutuksiin lisamyyntiin liittyen.
Markkinoinnissa ja mainonnassa tulisi ottaa huomioon jo nykyiset sekd mahdolliset tulevat
kanta-asiakkaat parantamalla tarjouksien vaihtuvuutta seka tarjoustuotteiden maaraa.
Mydskin haastatteluissa noussut ajatus arkipéivien aukioloaikojen muuttamisesta
tydssakayville ystavallisemmaksi on varteenotettava vaihtoehto, silla aikaistamalla illan
ilmaista ohjelmaa ja aukioloaikoja, saataisiin asiakkaita tulemaan ravintolaan téiden
jélkeiselle vaihtoehtoiselle juomalle. Tuotendkyvyys ravintolan tiloissa on erityisen tarkea
asia, silla sanonta “ihmiset ovat mainosten orjia” pitda mielestani taysin paikkansa. Mainokset
luovat orastavia ostopaatoksia ja tasta syysta myos selkeét ja tarpeeksi nakyvat listaukset
kaikista saatavilla olevista miedoista tuotteista olisi baarien puolella tarkeda. Henkilékunnan
tuotetietoisuus ja asiakaspalveluhenkisyys vaikuttavat myds suoraan lisamyyntiin ja sen
tuottamiseen, ja téasta syysta koulutuksia ja myynnin edistdmis- tempauksia olisi hyva

jarjestaa, jotta henkildékunta pysyisi aktiivisena.
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Liite 1

Liite 1: Haastattelukysymykset

Haastattelukysymykset - opinnaytetyo

1. Kokemus alalta? Kuinka kauan tydskennellyt ravintola-alalla?

2. Mitd mielestasi tarkoittaa lisamyynti? Mitd muuta se voisi olla?

3. Missé vaiheessa asiakaspalveluprosessia lisamyyntié tulisi mielestési suorittaa?

a.
b.
C.
d.

e.

Tilauksen ottamisvaiheessa
Palvelutapahtuman aikana

Ruokailun paattyessa
Palvelutapahtuman paattymisvaiheessa

Prosessin muussa vaiheessa

4. Kuinka tarkedna osana tyotasi pidat lisamyyntia? Mika tekee siita tarkeaa?

Millaisena koet lisamyynnin tuottamisen? (luontevaa, kiusallista, tylséa, tyrkytta-

mista, vaivaannuttavaa) Milla kolmella adjektiivilla kuvaisit sita?

6. Kuinka parantaisit lisamyyntia ty6paikallasi? Mainitse mielestéasi parhaat / huonoim-

mat toimintatavat
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