NAKOKULMIA

Tutkimus suhtautumisesta
ravintolamddrdyksiin

Palvelututkimus Oy suoritti kuluvan vuoden elokuussa
Alkon toimeksiannosta tutkimuksen, jonka péiasiallisena
tarkoituksena oli selvittda, miten ravintoloiden asiakkaat
ja henkilokunta kokevat erilaiset ravintoloissa esiintyvit
maaraykset. Henkilokohtaisina haastatteluina eri puo-
lella Suomea sijaitsevissa ravintoloissa tehdyn tutkimuk-
sen avulla haluttiin erityisesti tietdd, missd maarin maa-
raykset koetaan hdiritseviksi ja asiakkaiden viihtyvyytta
vahentaviksi. Lisdksi selvitettiin, kuinka hyvin asiakkaat
osaavat erottaa eri maaraysten asettajat. Lisaksi kysyttiin
my6s Alkon ja ravintoloiden mairdysten tiukkuudesta
kansainvilisesti ottaen seka siitd, pitdisiko lakeja ja maa-
rayksia lieventdd. Henkilokunnalta tiedusteltiin mielipi-
teitd myos Alkon ja ravintoloiden véliseen palvelusuhtee-
seen liittyvista seikoista. Palvelusuhdetta kartoitettiin
myo6s perusteellisemmin henkilkunnan keskuudessa teh-
tyjen syvahaastattelujen avulla.

Sddnnot viihtyvyyttd rajoittavana tekijind

Vertailtaessa eri tekijoitd, jotka rajoittavat asiakkaiden
vithtyvyytta ravintoloissa, havaitaan, ettd maaraykset
eivat ole hairiotekijoind keskeisia. Paljon useammin viih-
tyvyytta laskevat mm. huono palvelu, ruuhkat ja tungos
seka huonosti kdyttaytyvat muut asiakkaat. Noin kolmas-
osa asiakkaista mainitsee Alkon taikka ravintoloiden
omat mairaykset kolmen tarkeimmaén viihtyvyyttian
rajoittavan seikan joukossa, kun taas esim. huono palvelu
sekd ruuhkat ja tungos mainitaan melkein kahden kol-
masosan vastauksissa.

Useimmin arsyttaviksi maarayksiksi koetaan sisdin-
paasymaksut (88 % asiakkaista piti niitd turhina/arsytta-
vind), saanto siitd, ettd jos seurueessa on yksi paihtynyt,
ei muillekaan tarjoilla (79 %), kielto ostaa juomia muille
kuin itselleen (61 %), lakisaateiset sulkemisajat (64 %),
liikkkumavapauden rajoittaminen juomien kanssa (61 %)
sekd pukeutumissdannot sisadnpadsyn ehtona (57 %).
Vahiten turhina tai drsyttdvina pidettyja saantdja olivat
kielto myyda alkoholia velaksi (79 % oli sita mielta, ettei
saantd ole turha/arsyttava), kielto tarjoilla paihtyneille
(77 %), sadnto siitd, ettd kun asiakas ei mainitse tilaa-
mansa juoman merkkid, tarjotaan halvinta kotimaista
laatua (70 %), vahtimestarin kayttiminen (72 %),
vaatteiden siilytysta koskevat saannét (70 %) seké 18:aa
vuotta korkeammat sisddnpaisyikarajat (70 %).

Tuloksista voidaan paatelld, ettd nykyajan ravintola-
asiakas haluaa oleskella ja liikkkua vapaasti sekd mutkat-
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tomasti. Toisaalta halutaan jarjestyksen sailyvan ja paih-
tyneiden aiheuttamien héirididen pysyvian poissa.

Kenen asettamat sddnnét ovat drsyttdavimpia?

Tulokset osoittavat, etta sellaiset maaraykset, jotka
ovat ravintoloiden omassa harkinnassa, arsyttavat vas-
taajia enemman kuin Alkon anniskeluohjeisiin perustu-
vat. Alkon mairaykset kasitettineen enemmankin “itses-
taanselvyyksina”. Suoraan kysymykseen siitd, mika taho
asettaa ravintola-asiakkaan kannalta eniten turhia saan-
toja, tuli vastaukseksi ravintolat noin puolelta haastatel-
luista. Alkon suurimmaksi syylliseksi ndkevid oli noin
neljasosa.

Kuka mddrdykset asettaa?

Maaraysten antajasta esiintyy kaikkien saantdjen koh-
dalla erittdin paljon epavarmuutta. Kun asiakkaille
lueteltiin erilaisia maarayksia (yhteensa 16), niin 7:n
kohdalla yli 50 % mainitsi vaaran lihteen. Loppujenkin
osalta erehtymisprosentti oli yleensd 20—30.

Kaiken kaikkiaan 57 % kaikista vastaajista mainitsi
vahintaankin yhden haastattelulomakkeessa luetelluista
ravintoloiden omista mairayksista olevan Alkon vaa-
tima. Yksittdisistd maarayksistd useimmin virheellisesti
Alkon maarayksiksi luultiin sitd, ettd juomia saa ostaa
vain itselleen (40 %), liikkkumavapauksien rajoittamista
anniskelutiloissa juomien kanssa (19 %), lasten sisddn-
paasyn kieltimistd vanhempien seurassa iltaisin (14 %)
sekd vahtimestarin kayttamista (10 %).

Vastaavasti ravintoloiden syyksi pantiin lain tai Alkon
maarayksistd useimmin kielto siitd, ettei seurueelle tar-
joilla, mikali yksi sen jasenistd on humalassa (47 %), seka
kidytanto tarjota kotimaista, kun asiakas ei mainitse
tilauksessa juomansa nimea (45 %).

Kasitysten alkuperdt

Vastaajilta kysyttiin kaikkien virheellisesti Alkon maa-
riayksiksi luultujen sddntGjen kohdalla myés tietolahde,
josta asia oli kuultu. Kaikkein yleisimmaksi virheellisten
kisitysten lihteeksi mainittiin ravintolahenkilokunta.
Kolmasosa (35 %) sellaisista vastaajista, joilla oli vir-
heellinen tieto, (ja 20 % kaikista tutkimuksessa haastatel-
luista) kertoi kuulleensa asiasta ravintolahenkil6kun-
nalta. Muita tietoldhteitd olivat tuttavat ja ystavit (16
%) seka tiedotusvalineet (19 %). Tietoldhdettd ei muis-
tanut 30 % haastatelluista asiakkaista.



Sddntijen lieventdminen ja
anniskelupolitiikan kehittaminen

Yli puolet asiakkaista ja kaksi kolmasosaa ravintoloi-
den henkilékunnasta naki Alkon anniskelupolitiikan
kehittyneen viime aikoina lievempaan suuntaan. Tiukke-
nemista oli havainnut asiakkaista 10 % ja henkilokun-
nasta 6 %. Ravintoloiden omien maaraysten naki vastaa-
vasti lieventyneen 55 % asiakkaista ja 69 % henkilokun-
nasta. Vain 10 % asiakkaista ja 4 % henkilokunnasta
niki linjan tiukentuneen.

Muutoksen merkeistd, Alkon sidnndsten osalta, pail-
limmaisend haastateltujen mielessa oli anniskelun aloit-
tamisen aikaistaminen. Muita merkkeja olivat anniskelu-
lupien helpompi saanti ja liikkumavapauden lisiantymi-
nen anniskelutiloissa. Ravintoloiden miiraysten osalta
oli havaittu pukeutumissddntdjen lievenemistd, vahti-
mestarien vahenemistd, liikkkumavapauden lisaantymista
seka yleistd tunnelman vapautumista.

Valtaosa asiakkaista oli ravintoloissa vaikuttavien
sdantdjen ja madraysten edelleen lieventdmisen (64 %)
taikka ennallaan sdilyttdmisen kannalla (28 %), tiuken-
tamista puolsi ainoastaan 7 % haastatelluista.

Kun kysyttiin, mitd maarayksia tdytyisi lieventii,
esitti 48 % asiakkaista ravintoloiden omien maaraysten
kategoriaan kuuluvien sddntdjen lieventimista ja 29 %
joidenkin Alkon maardyksiksi luokiteltavien sidntojen
lieventamistd. Useimmin esille tulleet toivomukset koski-
vat vapaampaa pukeutumista, vapaampaa liikkumista,
aukioloaikojen lieventamistd, annoskokoja, anniskelun
sallimista seurueelle, jossa joku on humalassa (tita toi-
voivat eniten kohtuullisesti juovat sekd naiset), ja sisdin-
paasymaksujen poistamista. Hy6tynd saant6jen lieventa-
misesta nahtiin holhouksen tunnun vaheneminen,
vapaamman ilmapiirin  kehittyminen, viihtyvyyden
lisadntyminen seka joustavampi ja yksilollisempi palvelu.
enemmankin ravintolaoleskeluun liittyvid seikkoja eikd
niinkddn alkoholin maarillistd saatavuutta rajoittavia
taikka paihtymistd seka siita aiheutuvia hairioita esti-
maan tarkoitettuja maarayksid. Myos alkoholin haitta-
vaikutuksista nikyy oltavan hyvin tietoisia. Vain 23 %
asiakkaista ja 39 % henkilokunnasta oli sita mielta, ettd
alkoholin aiheuttamia haittavaikutuksia liioitellaan ny-
kyisin.

Alkon mddrdykset kansainvdlisessd vertailussa

Norjan ja Ruotsin vastaaviin maarayksiin Alkon annis-
kelumaarayksid verrattaessa arveltiin ne yleensé tiukem-
miksi (asiakkaista 37 % ja henkilokunnasta 39 %) taikka
samalla tasolla oleviksi (molemmat ryhmit 26 %). Kan-
sainviliseen keskiarvoon suhteutettuna saannéstd nihtiin
Suomessa ldhes poikkeuksetta tiukemmaksi (molemmat
ryhmit 94 %).

Alkon ja ravintoloiden yhteistyo- ja palvelusuhteesta
Alkon ja ravintoloiden viliseen suhteeseen liittyen tie-

dusteltiin ravintolahenkilékunnalta nakemysta siita, mil-
laisia vaikutuksia Alkon maardyksilld on ravintoloiden

kannalta. Mielenkiinnon kohteena olivat myds Alkon
ravintoloihin kohdistama tarkkailu ja valvonta. Lisdksi
kartoitettiin asiakkaiden mielipiteita siitd, millaiseksi he
kuvittelevat Alkon ja ravintoloiden suhteen sekd molem-
pien tahojen roolin anniskelun valvonnassa. Téssa esitet-
tyja tilastollisia tutkimustuloksia taydentavat henkilo-
kunnan keskuudessa suoritetut syvahaastattelut, joissa
kartoitettiin tarkemmin Alkon ja ravintoloiden valista
palvelusuhdetta sekd Alkon imagoa ravintoloiden yhteis-
tyokumppanina.

Asiakkaat olettavat Alkon kontrolloivan ravintoloita
joissakin asioissa enemmaén kuin todellisuudessa tapah-
tuukaan. Vastaajista esim. 63 % luulee, etta Alko maaraa
ravintoloille tarkan anniskeluhinnan, josta ravintola ei
itse voi poiketa.

Henkil6sté néki usein Alkon méédrdysten vaikuttavan
negatiivisesti ravintoloiden liiketoimintaan seka asiakas-
palvelun laatuun. Hairitseviksi nahtiin useimmin maa-
raykset ja kdytdnnot, jotka vaikuttavat myyntiin (esim.
anniskelun rajoitukset ja aikarajoitukset) taikka kattee-
seen (tukkuhintajarjestelman puute). Liséksi tulivat esiin
haittaavina tekijoind resursseja vaativat maaraykset
(esim. valvontavelvoitukset, inventointi ja raportointi)
sekd muutoksien tekemistd vaikeuttavat tai hidastavat
maaraykset ja byrokratia. Matkailuvaltaisilla alueilla toi-
vottiin esim. keskieurooppalaisten turistien tarpeita ja
tottumuksia vastaavien kidytdntojen laajempaa sallimista.
Taysin keskieurooppalaiseen tapaan siirtymista ei kuiten-
kana kaivattu.

Yksittdisten mairaysten lieventymiskehitykseen oltiin
erittdin tyytyvaisid. Alkon toivottiin kuitenkin jattavan
ravintoloille vielakin enemmin omaa harkintavaltaa
sdantdjen soveltamisessa, esim. siind, tarjoillaanko alle
18-vuotiaille vanhempiensa seurassa ruokaileville nuo-
rille alkoholia. Useimmat haastatelluista uskoivat nykyi-
sen alkoholilainsdadidnnén olevan tarpeeksi joustava ja
liberaali, jotta Sen rajoissa voitaisiin tarpeen mukaan
parantaa valvontaa ja maarayksid sekd ravintoloiden ja
Alkon vilistd suhdetta. Syyn jéljelld olevaan liikaan tiuk-
kuuteen néhtiin olevan Alkon tavassa soveltaa lakia.

Alkon suorittaman tarkkailun ja valvonnan koki posi-
tiiviseksi 70 % haastatelluista henkilokunnan edustajista.
Positiivisesti asian nikevat kuvailivat valvontaa reiluksi,
avoimeksi, neuvovaksi, tiedottavaksi tai huomaamatto-
maksi. Negatiivisesti suhtautuvat pitivat sita salakdhmai-
sena ja jopa pelottavana.

Alkon imagon nihtiin muuttuneen positiivisempaan
suuntaan viime aikoina. On havaittu, ettad Alko haluaa
lahentya asiakkaita ja ravintolaelinkeinoa. Sen nihdain
pyrkivin muuttamaan imagoaan valvojasta ja rankaisi-
jasta positiivisesti, aktiivisesti, joustavasti toimivaksi neu-
vojaksi ja jopa konsultiksi. Imagon ei kuitenkaan viela
tassd vaiheessa koettu ratkaisevasti muuttuneen, vaan
“luurangot kolisevat vield kellareissa” (suora sitaatti).
Alkon yrityskulttuuriin, ajattelutapoihin ja toimintamal-
leihin uskottiin sisdltyvdn muutosvastarintaa, jonka voit-
tamiseen menee aikaa. Byrokraattisuutta ja vanhakantai-
suutta uskottiin vielakin 16ytyvan: Alkon anniskelupolitii-
kan arveli olevan “vanhoillista ja ahdasmielista” asiak-
kaista 56 % ja henkilokunnasta 46 %.

Vuorovaikutussuhteessa Alkon kanssa arsytti monia
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vastaajia se, etta Alkon ja Alkon edustajien koetaan
tuovan usein esille oman valta-asemansa, kdyttivan
”isannan aanta”. Yleensdkin Alkon rooli yhteistyokump-
panina koettiin monen vastaajan taholta vielakin liian
“holhoavaksi”. Tama tuli esiin varsinkin yrittdjien koh-
dalla. He ovat usein luonteeltaan sellaisia ihmisii, joille
on tarkeda tunne toimintavapaudesta ja riippumatto-
muudesta.

Moni haastateltava toivoi Alkon ja ravintoloiden vali-
sen suhteen muuttuvan “normaaliksi tukkuliikkeen ja
vahittdiskaupan viliseksi suhteeksi”. Ravintolat voisivat
titen toteuttaa vapaasti uusia liikeideoita, raportointivel-
vollisuutta lievennettiisiin ja ravintoloilta kerattyja tie-
toja kaytettaisiin tehokkaammin niiden itsensa hyvaksi.
Tamén ohella toivottiin, ettd Alko seuraisi oman politiik-
kansa taustaksi paremmin asiakaskunnan tarpeiden
muuttumista. Esille tuli my6s mielipiteita siitd, ettd Alko
voisi ”negatiivisen”, haittoja kartoittavan ja “ohranjyvia
tarkastelevan” (suora sitaatti haastattelusta) tutkimus-
tyon ohella tehda koko ravintola-alaa hy6dyttavaa, esim.
tulevaisuuden trendejd ja asiakaskunnan
muuttumista kartoittavaa tutkimustyo6ta.

tarpeiden

Arto Svensk

Tutkimustulokset ja kdytdanto

Edelli olevat Arto Svenskin tutkimustulokset kuvasta-
vat pitkilti Alkon nykyisté linjaa anniskelussa. Byrokra-
tiaa ja anniskeluun liittyvia méérdyksia on lievennetty
viime vuosina. Esimerkiksi kuluvana vuonna ravintoloi-
den hintaryhmia vihennettiin yhdelld, siirryttiin alkoho-
lijuomien kokonaishinnoitteluun, anniskelun aloittamisa-
jankohtaa aikaistettiin tunnilla, minibaarikokeilu alkoi,
ravintolat saavat ostaa ruokien valmistukseen tarkoitet-
tuja keittidalkoholeja verottomasti, anniskeluoikeuksien
lisiyskatto poistettiin jne. Viime vuonna lievennettiin
anniskeluohjeita ja toissa vuonna poistettiin ravintoloi-
den minimivalikoimavaatimukset. Naistd asiakkaat
muistivat parhaiten alkoholilain muutoksen ja anniske-
luoikeuksien myéntamispolitiikan kevennyksen, ovathan
ne nikyneet kuluvana vuonna myés lehdistén palstoilla.

Anniskelumidrayksia pidetadn enemmiénkin ikddn
kuin “ravintolaelimén reunaehtona”. Niihin kiinnitetdan
huomiota yleensé silloin, kun tapahtuu jokin muutos,
josta puhutaan julkisuudessa, taikka silloin, kun ne konk-
reettisesti estivit esimerkiksi sisadnpéasyn tai hankaloit-
tavat juomien saamista.

Asiakkailla on varmasti vaara kuva Alkon valvonnan
tiukkuudesta, silld 55 % asiakkaista uskoi, ettd ravintolat
lieventdisivat asiakkaidensa valvontaa, mikédli Alko
antaisi tihan mahdollisuuden lieventamalld omia sdanto-
jain. Henkilokunta taitaa tietda asiat paremmin, silla 54
% henkilokunnasta ei usko, etta ravintolat lieventaisivat
omia sidintdjidn. Ja nimenomaan ravintoloiden omat
saannothdn arsyttivit asiakkaita.
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Asiakkaista 63 % uskoi, ettd Alko madraa ravintoloille
tarkat alkoholijuomien hinnat, ilmeisesti sen vuoksi, etta
yleensé eri ravintoloissa hintataso on sama. Haastatel-
luista 39 % uskoi my®0s, ettd ravintolat laskisivat hinto-
jaan, mikdli Alko antaisi niille vapaat kddet. Alkohan
maaraa kuitenkin vain minimi- ja maksimihinnat, eli
maksimissaan ravintolan vapaasti valittavissa oleva hin-
tahaarukka on yli 11 mk. Alko ei voi mitdin sille, etta
ravintolat perivat maksimihintoja. Tésta syysta emme ole
innostuneita  anniskeluhinnoittelun vapauttamisesta.
Ruotsissahan hintataso nousi 100 %, kun anniskeluhin-
noittelu vapautettiin 1960-luvulla. Suomessa ravintoloi-
den vilisen kilpailun kiristyminen todennékéisesti lisaa
ravintoloiden valista hintakilpailua.

Yksittaisista alkoholilain maarayksistd arsytti maa-
rays, jonka mukaan alkoholijuomia ei saa anniskella
myoskadn paihtyneen seurassa oleville. Lakihan ei tee
eroa sille, tunteeko pOytaseurue paihtyneen vai ei. Tdma
maardys arsytti erityisesti naisia ja alkoholin kohtuukayt-
tdjid, koska he tuskin ovat seurueen paihtyneita jasenia.
Toisaalta vahiten arsyttavat alkoholilain kiellot annis-
kella velaksi tai paihtyneille. Alkoholilain ja Alkon maa-
rayksia pidetdadn ilmeisesti niin ravintolaelamain kuulu-
vina, ettd ne eivit endd arsyta. Toinen syy lienee se, ettd
asiakkaita koskevia maarayksid on viime aikoina lieven-
netty.

Asiakkaiden tyytyvaisyyteen ravintoloissa vaikuttavat
ensisijaisesti ravintoloiden omat toimenpiteet: fyysiset
resurssit, henkilostéresurssit ja ravintoloiden oma asiak-
kaiden valvonta sekd maardaykset. Alkon maarayksia ei
pidetd kovinkaan arsyttdvind taikka viihtyvyytta uhkaa-
vina tekijoind. Asiakkailla nédyttdd kuitenkin olevan sel-
lainen kasitys, ettd Alko kontrolloi ravintoloita tiiviimmin
kuin todellisuudessa tapahtuu. Monet ravintoloiden
omista madrayksistakin pannaan Alkon tiliin, koska
asiakkaat uskovat henkilokuntaa ndin paremmin. Esi-
merkiksi 50 % asiakkaista sanoi kuulleensa henkilkun-
nalta, ettd 18:aa vuotta korkeammat sisdédnpadsyn ikira-
jat olisivat Alkon méériyksia. Alkoholilainsdddantohan
kieltaa vain péihtyneiden sisddnpaasyn ja heille anniske-
lun. Samoin laki kieltda vain alaikaisille anniskelun, ei
heiddn sisddnpadsyddn tai oleskeluaan ravintoloissa.

Ravintolahenkil6kunta taas totesi ravintoloiden omista
madrayksista, ettd kun on korkea ikdraja tai pukeutumis-
vaatimuksia, niin sisalle valikoituu sellaisia asiakkaita,
joita on helpompi valvoa. Niin ravintola ei joudu rettel6i-
hin. Sd4nt6ja on vastaajien mukaan usein siksi, ettd
miellytettdisiin paremmin Alkoa. Toisaalta muutama
haastateltava totesi, ettd ravintolat itse eivat seuraa
aikaansa ja yllapitavit turhia maarayksia.

Ravintolahenkil6kunnasta yli 2/3 piti Alkon suoritta-
maa valvontaa positiivisena. Toisaalta henkilokunta kui-
tenkin pitaa Alkoa edelleenkin vanhoillisena ja holhoava-
na, vaikka positiivista kehitystd onkin havaittu. Joitain
tutkimustuloksia on jo otettu huomioon paikallisjohtajien
ja muiden ravintoloita tarkastavien henkiléiden koulu-
tuksessa. Télla hetkelld anniskelukoulutuksen teemana
on Alkon kenttiverkoston toiminnan yhtendistiminen
ravintoloiden valvonnassa. Toisena teemana on pyrkimi-
nen irti holhouksesta enemmankin ohjaukseen ja neuvon-
taan, kuitenkin valvonnan tasoa laskematta. Alkon ja





