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asiakaspalveluun ja henkildkuntaan seka fyysisiin puitteisiin. Ennen varsinaisia
vierailuja tutustuttiin jokaiseen havainnoitavaan yritykseen heidan Internet-
sivujensa avulla.

Tutkimuksen perusteella saatiin selville, ettd kuluttajille on erilaisia palveluita
tarjolla runsaasti. Paaosin lounaat tajoiltiin buffetista. Havaintojen perusteella
asiakasmaariin vaikuttavat esimerkiksi sijainti, lounaan tarjoilutapa ja lampimien
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The purpose of the research was to find out what kind of lunch service is served
at this moment in Lappeenranta Centre. We plan Huviretki to have a new lunch
concept in Lappeenanta. The knowledge which we find with this research we
can use as help when we plan the new lunch concept.

First | study the theory about competitors, product developing and lunch
product. Based on those theories | made a form. Based on that form | visited
Huviretki Restaurant main competitors and analysed their lunch product. Before
visiting the main competitors | found basic information about the company by
visiting their Internet pages.

The results of the study show that customers have many options. The lunches
were mainly served in buffet. Based on research the number of customers
depends on location and how the lunch is served. Based on this research the
price does not have so big meaning when choosing the lunch place.
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1 JOHDANTO

Opinndytetydssa selvitetddn Lappeenrannan lounastarjontaa keskustan
ravintoloissa tuote-analyysilla. Koko opinnaytety6n tavoitteena on selvittaa
millaisia lounaspalveluita on tarjolla Lappeenrannan keskustan alueella. Talla
hetkelld tarjontaa on paljon. Lappeenrannan kaupungin keskustan alueella on
monenlaisia kahviloita, lounasravintoloita, kebab-pizzerioita, grillikioskeja ja
ruokaravintoloita (GoSaimaa). Kuluttajille on tarjolla paljon vaihtelua.
Opinnaytetydssa keskitytadn kuitenkin vain ydinkilpailijoiden lounastuotteiden

analysointiin.

1.1 Perusteluja valitun aiheen tutkimiselle

Idea opinnaytetybhén Ilahti tydpaikaltani. Olen tdissd Lappeenrannan
keskustassa Cumulus — hotellin yhteydessa toimivassa Huviretki-ravintolassa.
Huviretkessd on mietitty mahdollisen lounaan lanseeraamista markkinoille.
Haluankin siis selvittdd, minkalainen tarjonta on lounaspalveluissa
Lappeenrannan keskustan ruokaravintoloissa. Onko nykyisilla palveluntarjoajilla
asiakkaita tarpeeksi, vai onko tarjontaa jo nykyiselldadn liikaa? Mink&lainen
meidan lounaasta tulisi tulla, ettd se erottuisi kilpailijoista edukseen? Kerattyjen
havaintojen avulla pystytddn Huviretken lounaasta kehittdmaan Kkilpailijoita

parempi tuote.

Uskon, ettd nyt syksylla on hyva aika selvittda lounastarjonnan tarvetta. Silloin
kaupungissa turistien maérad on vahainen, ja lounaan sydjat ovat padosin

paivittéin lounaspalveluita kayttavia yritysasiakkaita.



1.2 Tutkimuksen rajaukset

Opinnaytetydssa  keskitytddn  ainoastaan  Huviretken  ydinkilpailijoiden
lounastarjontaan. Pohdimme ravintolapaallikkbmme Natalia Kounitskajan
kanssa, ketkd on Huviretken ydinkilpailijoita. Ydinkilpailijoita koimme olevan
Hyvan ruuan Tassos, Ravintola Ole, Casanova, Lappeenrannan Kasino ja
Wanha Makasiini. Kyseiset ravintolat valittiin seuraavilla perusteilla: niissa on
kaikissa tarjolla lounasta, ja ne sijaitsevat Lappeenrannan keskustasta ja
Huviretkesta kavelymatkan paassa. Erilaiset kahvilat, huoltoasemat ja kebab-
pizzeriat suljen ulkopuolelle, koska emme koe Huviretkessad niiden olevan
meidan ydinkilpailjoitamme. Myds sijainti on mielestani tarkea valintakriteeri,
kun puhutaan meidén potentiaalisten asiakkaiden lounaspaikasta (Liite 1).
Liitteessa 1 on Lappeenrannan keskustan kartta, johon on merkattu Huviretki ja
sen ydinkilpailijat.

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittdd mahdollisimman objektiivisesti
lounastarjonta Huviretken ydinkilpailijoilla. Miké&li Huviretkeen lanseerataan uusi
lounaskokonaisuus, voidaan Kkilpailijoista kerattyd tietoa hybddyntaa
tuotekehittelysséd. Tuotekehittelyllda halutaan luoda lounastuote, joka eroaa
kilpailijoiden tuotteista edukseen. Tarkoituksena on tehda kilpailijoita parempi
tuote. Kun Huviretkessa tunnetaan kilpailijoiden tuotteet, voidaan tietoa kayttaa
tydkaluna myyntitydssa.

1.3 Tydn eteneminen

Ty6é alkaa teorian tutkimisella, jonka pohjalta laaditaan havainnointikaavake.
Alkutiedot yrityksistd selvitetddn heidan Internet — sivujensa avulla.
Opinnaytetydn empiirinen osa toteutetaan Kkilpailijan tuoteanalyysilla. Tiedon
keruu tapahtuu kenttatutkimuksena, jonka tulokset perustuvat havaintoihin.



Taustatdiden valmistuttua l&hden itse kokeilemaan jokaisen ydinkilpailijan
lounastuotteen. Yksin en I&hde kerddmaén tietoa, vaan otan mukaani ystavani.
Hanelt& toivon saavani ehka& hieman erilaisia havaintoja kilpailijoiden lounaasta.
Lopuksi kerdadn yhteen saamani tiedot ja teen niiden pohjalta paatelmét ja

yhteenvedon.

Opinnaytetydn  teoriaosa  kasittelee  Kkilpailijoita, tuote-analyysia ja
ruokapalveluiden suunnittelua. Opinnaytetyd etenee Huviretken esittelyyn ja
kaytetyiden menetelmien esittelyyn. Empiriaosa alkaa ydinkilpailijoiden
esittelylla ja heidan lounastuotteidensa arvioinnilla. Lopuksi ovat johtopaatdkset

tutkimuksesta selvinneista asioista ja tydn onnistumisesta.

Luvussa yksi johdatellaan lukija aiheeseen. Luvussa kaksi kasitellddn teoriaa
kilpailijoista ja Kilpailijoiden tunnistamisesta. Kolmas luku sisaltdd teoriaa
tuoteanalyysista, tuotekehittelystd ja lounastuotteesta. Nelj@nnessa luvussa
kasitellddn ruokapalveluiden suunnittelussa huomioitavia asioita, kuten
ruokatuotetta, asiakaspalvelua ja henkilékuntaa, ateriasuunnittelua seka fyysisia
puitteita. Luku viisi keskityy itse tutkimuksen toteuttamiseen. Luku kuusi
erittelee tutkimuksen tuloksia ja luvussa seitseméan késitellddn opinnaytetydn

toteutumista kokonaisuudessaan.

2 KILPAILIJAT

Kilpailussa pyritdan tekemaan jotakin enemman tai muuten vaan paremmin kuin
toiset. Kilpailussa tavoitteena on yrittdd paasta voittajaksi. (Nykysuomen
Sanakirja 1 1990, 374.) Yrityksen tarkein tavoite on voittaa ne kilpailulajit, missa

se on mukana (Kamensky 2008, 141).



2.1 Kilpailijoiden luokittelu

Kilpailija on vaarallinen ja tasavertainen (Nykysuomen Sanakirja 1 1990, 374).
Kilpailijoita on aina paljon, mutta kaikki eivat ole yhta tarkeitd yrityksen
toiminnan kannalta. Kilpailijat jaetaan yleensd neljagan eri luokkaan:
ydinkilpailijat, marginaalikilpailijat, tarvekilpailijat ja potentiaaliset kilpailijat.
Vastaavia tuotteita tarjoavat ja samoja toimitapoja noudattavat kilpailijat ovat
ydin- ja marginaalikilpailijoita. ~Marginaalikilpailijoista muodostuu usein
tulevaisuudessa ydinkilpailijoita, joten niita ei kannata aliarvioida. Tarvekilpailijat
tyydyttavat samaa tarvetta, mutta erilaisilla tuotteilla. Potentiaaliset kilpailijat
toimivat talla hetkelld eri toimialalla, mutta voivat tulevaisuudessa muutoksen
myd&ta muodostua kilpailijoiksi. (Kamensky 2008, 161-162.)

Opinndytetydssa keskityttiin ainoastaan ydinkilpailijoihin. Ydinkilpailijat ovat
samoilla markkinoilla toimivia useita vahvuuksia omaavia yrityksida, joiden
heikkouksien ja vahvuuksien tunteminen on tarkeaa. (Lahtinen & Isoviita 1998,
59-60.)

2.2 Kilpailijoiden tunnistamisen vahvuudet

Yrityksen toiminnan kannalta kilpailulla on keskeinen rooli. Sopeutuminen
ymparistédn on mahdollista ainoastaan tuntemalla ja ymmartamalla
kilpailijoiden ja ympariston kayttaytyminen ja muutokset. Kilpailijoita parempi
ymparistétuntemus voi olla ratkaiseva kilpailutekija. Kilpailu kehittda
yhteiskuntaa ja organisaatioita. Toimialan tuntemus ja nakemys toimialan
tulevaisuudesta antaa yritykselle mahdollisuuden erottua kilpailussa.
(Kamensky 2008, 138—-161.)



Kilpailun ansiosta asiakkailla on vaihtoehtoisia tapoja tyydyttda tarpeensa.
Kilpaileviksi tuotteiksi nousevat kaikki samaa tarvetta tyydyttavéat tuotteet.
Tuotteiden ei tarvitse olla samankaltaisia (Lahtinen & Isoviita 2004, 24.)

3 TUOTEANALYYSI

Analysoinnissa keskeista on tieto ja sen kasittely. Pelkka tieto ei kuitenkaan ole
vielda analyysi. Analysointi erittelee, yhdistelee, jaottelee ja katsoo tietoa eri
nakokulmista. (Kamensky 2008, 125-126.)

3.1 Tuotekehittely

Tuotekehittely on kokonaan tai osittain uusien tuotteiden tuomista markkinoille.
Tuotekehittelylla pyritddn parantamaan markkina-asemaa, kannattavuutta ja
asiakastyytyvaisyyttd sekad takaamaan toiminnan jatkuvuus. Useimmiten
asiakkaiden toiveet ja tarpeiden muuttuminen kaynnistavat tuotekehittelyn.
(Liikala 1996, 18-37.)

3.2 Lounas

Lounas tarjoillaan Suomessa yleensa kello 11—-14 (Mykkadnen & Ursin 20086,
20). Lounasta voidaan tarjoilla noutopdydastd, itsepalvelulinjastosta tai
poytiintarjoiltuna osittain tai kokonaan. Lounaan hinta maaraytyy yleensa
paaruoan (liha, kala, kasvis) tai lounaan sisallén (salaattilounas, kevyt lounas,
keittolounas)  perusteella. Lounaalla on tarjolla yleensd arkisia
kotiruokatyyppisia ruokia. (Hiekkataipale, Keranen & Soininen 2004, 38—-39.)



Lounaan luonteeseen kuuluu, ettd asiakas ehtii sydbmaan rauhassa lounaan
lyhyen ruokatauon aikana. Tarjoilun taytyy olla siis etukdteen hyvin
suunniteltua, jotta asiakas saa mahdollisimman nopeasti ateriansa.
Lounasasiakkailla on erilaiset odotukset ja tarpeet ruokailutapahtumasta
verrattuna puhtaasti lomamatkaan tai vapaa-aikaan liittyvdan ruokailuun.
(Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 71-73.)

4 RUOKAPALVELUIDEN SUUNNITTELUSSA HUOMIOITAVAT
ASIAT

Ruokapalveluita suunniteltaessa on huomioitava monia asioita. Pelkka paatuote
eli ruoka ei ole ainoa huomioitava tuote, vaan kokonaisuus ratkaisee.
Lounastuotteen suunnittelussa on huomioitava samat perusasiat kuin mita
tahansa muutakin ruokatuotetta suunniteltaessa. Huviretken lounastuotteen
tuotekehittelyssa voidaan kayttda hyodyksi Kkilpailijoiden lounastuotteiden

tuntemista.

4.1 Ruokatuote

Suunnitellessa  lounaspalvelua  kiinnitetddn  huomiota  tietenkin  itse
paatuotteeseen eli ruokaan. Kiinnostavia asioita ruoassa on maku, nayttavyys
ja annoskoko (Anttila & lltanen 2001, 386). Ruoan tulisi olla ravitsemuksellisesti
tayspainoinen ja houkutteleva sekd sen valmistuksessa tulisi kayttaa tuoreita
raaka-aineita. Tarjoiluastioiden ja linjaston siisteyteen on myds kiinnitettava
huomiota. Selkeat opasteet helpottavat ja nopeuttavat ruoan ottamista. (Liikala
1996, 19-20; 53.)
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Kuluttajille yksi tarkeimmista tekijdistd on tuotteen hinta-laatusuhde. Hinta on
palvelun arvo rahassa mitattuna. Laatu on asiakkaan ja lakien asettamat
vaatimukset tuotteelle. Asiakkaan tulee kokea, ettd hanen saamansa palvelu on
hintansa vaarti. (Liikala 1996, 39-40.)

4.2 Ateriasuunnittelu

Ateriasuunnittelussa on huomioitava monia tekijéita, ja aterian tulee olla toimiva,
monipuolinen ja asiakkaiden tarpeet huomioon ottava. Nykyasiakas arvostaa
valinnan vapautta. Asiakkaalla on oltava mahdollisuus valita, mitd han haluaa
sydda. Asiakkaat haluavat tuoretta, maistuvaa, vaihtelevaa, terveellista,
tayspainoista ja houkuttelevaa ruokaa. Lounaan kustannustekijat on kuitenkin
pyrittadvd pitdmaan alhaisina ja otettava huomioon rajalliset aika- ja
tydntekijaresurssit. (Liikala 1996, 18-24.)

4.3 Asiakaspalvelu ja henkilokunta

Toinen térked asia on asiakaspalvelu. Joskin jokaisella asiakkaalla on oma
mielikuva hyvastad palvelusta, tyytyvainen asiakas on hyva markkinointikeino
(Liilkala 1996, 42). Palvelu on yksi parhaista keinoista erottua Kilpailijasta
(Lahtinen, Isoviita & Hyténen 1993, 142-158). Hyva asiakaspalvelija on mm.
ystavallinen, kohtelias, palvelualtis, karsivallinen, asiantunteva,

huumorintajuinen ja kommunikointikykyinen (Liikala 1996, 44).

Tarjoiluhenkildkunnan ulkoinen olemus vaikuttaa myds asiakasviihtyvyyteen.
Henkildkunnan tyéasujen tulee olla siistit ja tydhdn sopivat. Asiakaspalvelijoiden
tulee myds kiinnittdd huomiota henkildkohtaiseen hygieniaan — asiakas aistii
raikkauden ja puhtauden. Tarjoilijan oheisviestintd kertoo myds paljon.

Hymyileva asiakaspalvelija on kiinnostunut asiakaspalvelusta. Hyva ryhti ja
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riped kavelytyyli kertovat motivaatiosta, ja iloinen &&nensavy kertoo
halukkuudesta palvella asiakas hyvin. (Liikala 1996, 81-84.)

4.4 Fyysiset puitteet

Ravintolan sijainti ja ymparistd vaikuttavat myds asiakastyytyvaisyyteen.
Ravintolan tulee olla asiakkaalle helposti saavutettavissa ja ravintolan ymparilla
tulee olla hyvat pysakdintimahdollisuudet. (Anttila & litanen 2001, 386.) Piha-
alueiden tulee olla roskattomat, siistit ja hoidetun nékéiset (Liikala 1996, 48—49).

Ravintolan milj6é on myds yksi tarkea asia ravintolassa. Ympariston siisteys ja
puhtaus, jarjestelmallisesti asetellut kalusteet, kotoisa tunnelma, ajankohtainen
koristelu ja meluton, rauhallinen ymparistd luovat asiakkaalle viihtyisan olon
(Liikala 1996, 51).

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tarkoituksena ei ole tietenkddn luoda Huviretkeen Kkilpailijoiden kanssa
samanlaista tuotetta, vaikka tuote tyydyttadkin asiakkailta saman tarpeen.
Huviretken lounaan tuotekehittelyssdé on huomioitava ruokapalvelun

suunnittelun kannalta tarkeat asiat seka se, mita kilpailijoilla on jo tarjolla.

5.1 Huviretken esittely

Ravintola Huviretki on Cumulus—hotellin yhteydess& toimiva ruokaravintola.
Huviretkien osoite on Valtakatu 31, 53100 Lappeenranta. Kartalta voi huomata
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sen olevan ihan Lappeenrannan keskustassa (Liite 1). Huviretki-ravintoloita on
Suomessa yhteensad 17 eri kaupungeissa. Huviretki kuuluu osana Restel —
ketjuun, joka on Suomen suurin yksittainen hotelli- ja ravintola-alan yritys.
Huviretki on seurustelu- ja ruokaravintola. Liikeideana on toimia etenkin hotelli-
ja edustusasiakkaiden ruokapaikkana. Muita asiakasryhmid ovat ryhmat,
perheet, parit ja seurueet. Huviretken irtiottotekijand on tarjota aina hyvaa
ruokaa.

Huviretkessa ei talla hetkelld ole tarjolla erillistéa lounasta. Huviretki aukeaa joka
arkipaivd kello 11, joten tadmanhetkisten aukioloaikojen puitteissa
lounaantarjoaminen olisi mahdollista. Halukkuus tarjota lounasta on lahtenyt
asiakastoiveista. Luonnollisesti myds toiminnan kannattavuus on yksi liikkeelle
laittava tekija. Talla hetkella tulevan lounaan konsepti ei ole vield varmistunut.
Mydskaan lopullista paatésta lounaan tarjoamisesta ei ole viela tehty.

5.2 Kilpailijoiden Internet-sivujen tarkastelu

Taustatiedot ydinkilpailijoista kerattin heidan Internet-sivujensa avulla.
Kilpailijoiden Internet-sivuilta kerattiin tiedot, missé@ yritys sijaitsee, mihin
kellonaikaan lounas on tarjolla, miten lounas on tarjolla ja mitd siihen sisaltyy
sekd minka hintainen lounas on. Kaikkien yritysten Internet-sivuilta ei kaikkia
tietoja 16ytynyt.

5.3 Havainnointi

Opinnaytetydssa kilpailijoiden lounastuotteen arviointi perustui systemaattiseen
havainnointiin. Havainnoimalla selvitettin miten Kkilpailijat todella toimivat.
Havainnoinnin avulla voidaan valttda keinotekoisuus ja paastaan todelliseen
ymparistéén. Haittana on kuitenkin  havainnoitsijan omat tunnesiteet

havainnoitaviin ravintoloihin. Tuttu tarjoilija tai mahdolliset aikaisemmin
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muodostuneet kokemukset ravintoloista voivat heikentdda havainnoinnin
objektiivisuutta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1996, 201-206.)

Havainnoinnin objektiivisuus saavutetaan parhaiten laatimalla etukateen
kaavake havainnoitavista asioista (Anttila & lltanen 2001, 355-356).
Kaavakkeeseen on laitettu asioita koskien ruokatuotetta, ateriasuunnittelua,

asiakaspalvelua ja henkilokuntaa seka fyysisia puitteita (Liite 2).

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Huviretkessa lounastuotteen ydinkilpailijoina koetaan olevan Lappeenrannan
keskustasta kavelymatkan paassd olevat ruokaravintolat, jotka tarjoavat
lounasta: Hyvan ruuan Tassos, Ravintola Ole, Casanova, Lappeenrannan
Kasino ja Wanha Makasiini (Kounitskaja, ravintolapdallikké, Huviretki,
15.9.2009. Haastattelu). Liitteessa 1 on kartta, johon kaikki ravintolat on
merKkitty (Liite1).

6.1 Ydinkilpailijoiden esittely Internet - sivujen avulla

Casanova on Sokos Hotel Lappeen yhteydessa Brahenkatu 1:ssa toimiva
ruokaravintola. Lounas on tarjolla buffetissa. (Ravintola Casanova.)

Ravintola Wanha Makasiini sijaitsee satamassa Satamatie 4:ssd Saimaan
rannalla. Lounasta tarjoillaan 11-14. Salaattilounaan hinta on 9,50 euroa,

keittolounas on 8,90 euroa, l&mminruokalounas 10,00 euroa ja pizzalounas
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8,40 euroa. Lounaaseen sisaltyy leipa, vesi ja kahvia ja teetd. (Ravintola Wanha
Makasiini.)

Hyvan ruuan Tassos on kreikkalaistyylinen ruokaravintola aivan Huviretken
vieressa osoitteessa Valtakatu 33. Lounasta on tarjolla kello 11-14.30. Lounas
on tarjolla buffetissa, joka sisaltdd salaatteja, leikkeleita, lampimia ruokia,
jalkiruoan, kahvin ja teen, leivan levitteet ja juomat. Lounaan hinta on 14,20

euroa ja S-ryhman kanta-asiakaskortilla 12,80 euroa. (Hyvan ruuan Tassos.)

Lappeenrannan Kasino sijaitsee Saimaan rannalla satamassa Ainonkatu

10:ssa. Lounas on myos tarjolla buffetissa. (Lappeenrannan Kasino.)

Ravintola Ole tarjoaa espanjalaishenkisessa ymparistéssd Raatimiehenkatu
18:ssa lounasta. Salaattilounaan hinta on 7,70 euroa, keittolounaan 6,80 euroa
ja lamminruokalounaan (sisaltda kaksi vaihtoehtoa) on 8,70 euroa. Lounas, joka
sisaltdd seka keiton ettd lAmpiman ruoan, maksaa 13 euroa. Lounaaseen

kuuluu jaavesi, leipa, levite ja kahvia ja teetd. (Ravintola Ole.)

6.2 Ydinkilpailijoiden lounastuotteeseen tutustuminen

Lounaaseen tutustumiset pyrittiin hoitamaan mahdollisimman systemaattisesti.
Jokaisella keralla seuralaisenani oli sama henkild, joka oli jo etukateen
tutustunut havainnointikaavakkeeseen. Tutkimus paatettiin toteuttaa kahden
henkildn toimesta, koska eri ihmiset Kkiinittdvat huomiotota eri asioihin ja
kahdestaan pystyy havainnoimaan laajemmin. Tutustumiset ajoittuivat
maanantaista torstaihin viikoilla 45 ja 46. Perjantai tai viikonloppu eivat ole
analysoitavan asian kannalta hyvia péivia. Jokaiseen ravintolaan mentiin aina
kello 11.15 ja siella oltin tunti. Tarkasteltavaksi tuotteeksi otettiin

lAmminruokalounas, eikd keitto- ja salaattilounaisiin Kiinnitetty sen enempaa
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huomiota. Jokaisessa ravintolassa tiedusteltin henkildkunnan tietoutta
tarjottavasta tuotteesta tiedustelemalla, onko ruoka vahélaktoosista.

6.2.1 Casanova

Ensimmaisend kavimme tutustumassa Casanovan lounaaseen maanantaina
2.11.2009. Casanovassa lounasruoka tarjoillaan annoksina pdytdan ja
salaattipdydasta pystyi aloittamaan ruokailun. Sind paivana siella oli tarjolla
sipulipinvi paaruokana. Ruokajuomaksi kuului jaavesi, mika oli valmiiksi

katettuna poytaan. Jalkiruoaksi oli tarjolla kahvia ja teeta.

Emme olleet kayneet ennen kumpikaan Ilounaalla Casanovassa ja
ensikertalaiselle lounas oli hyvin epéselva. Lounas tilattiin ravintolasalin peralta,
minne ei ollut nakyvyyttd ulko-ovelta. Ravintolasalista puuttuivat opasteet.
Ravintolasalissa ei nakynyt henkildkuntaa, joka olisi opastanut, miten
lounaspalvelu toimii. Kun léysimme oikean paikan, henkildkunta tervehti
hymyillen silmiin katsoen. Lounastuotteesta meille kerrottiin selkedsti. Meidat
ohjattiin aloittamaan salaattipdydasta ja kerrottiin, ettd paaruoka tuodaan

poytaan. Tarjoilija osasi myds kertoa, etté lounasruoka on vahalaktoosista.

Salaattipdyté oli siisti, monipuolinen ja houkuttelevanndkdinen. Salaatteja ol
tarjolla useampaa laatua ja samoin leipia. Paaruoka tuotiin pdytddn noin
videssa minuutissa. Paaruoka sisélsi lautasmallin mukaisesti perunaa,
kasviksia, lihan ja kastiketta. Salaattipdydan salaatit ja paéruoka olivat maultaan
hyvid. Syétydmme paaruoan meidat ohjattiin ottamaan jalkiruoaksi kahvia, tai

mikali jai viela nalka, ottamaan lisaa salaattipdydasta.

Asiakaspalvelu oli ystavallista, tilanteeseen sopivaa ja asiantuntevaa. Siella oli
kaksi tarjoilijaa tdissa. Tarjoilijoilla oli siistit yhtendiset tydasut. Ehk& hieman
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enemman hymya olisi kaivattu. Meille ei toivotettu hyvda ruokahalua tai
tervetulleeksi uudelleen. Mydskaan lisédmyyntié ei tehty.

Ravintolasali oli siisti ja viihtyisa. Sali oli valoisa, vaikka palaneita lamppuja oli
aika paljon. Astiat olivat puhtaita ja ehjia. Ravintolan ulkotilat olivat mygs siistit

ja koristellut. Pysakaintitilaa oli riittamiin.

Kun menimme lounaalle kello 11.15, ravintolassa oli 6 asiakasta. Tunnin aikana
sinne tuli uusia asiakkaita 26 henkea.

Erityista plussaa oli, ettad iltapaiva- ja paikallislehtid oli tarjolla reilusti, eika vain
kuten perinteisesti yksi kappale. Salaattipdydan yhteydessa oli tarjolla erilaisia
leipid ja lampimid karjalanpiirakoita. Myds nain terveellisen ruoan aikakautena
oli kiva, ettd yhtena levitevaihtoehtona oli Becel-margariini. Ruokailusta sai S-

bonusta.

Hinta-laatusuhde ei ollut kuitenkaan mielestdmme hyva. Ruoka maksoi 9,20
euroa Paaruoka-annos oli tietylla tapaa pettymys, koska sita myytiin sipulipihvi-
nimelld, joka loi meille mielikuvan jauheliha- tai lounaspihvista. Paaraaka-
aineena siind oli kuitenkin harmaa lihamureke. Mikali paaruoka ei olisi ollut

pettymys, olisi hinta-laatusuhde ollut kunnossa.

6.2.2 Wanha Makasiini

Wanhan Makasiinin lounaaseen kavimme tutustumassa tiistaina 3.11.2009.
Wanhassa Makasiinissa lounas tarjoillaan buffetista. Tarjolla oli mozzarella -
salaattia, paistettua kesakurpitsaa ja kinkkupekoni—pastaa. Jaavesi oli
ruokajuomana ja jalkiruoaksi oli kahvia, teeta ja taytekekseja.
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Lounas oli selke& ensikertalaiselle. Tiski oli heti ulko-oven vieressa ja tarjoilija
odotti tiskin takana asiakkaita. Tarjoilija osasi kertoa tarjolla olevasta tuotteesta
oma-aloitteisesti houkuttelevasti ja tiesi sen olevan vahalaktoosista. Linjasto ol
siisti ja houkuttelevan nakéinen. Ruoka oli ravitsemuksellisesti tayspainoista,

raaka-aineet tuoreita ja ruoka oli erityisen hyvan makuista.

Toissa oli yksi tarjoilija, joka oli hymyilevainen ja asiakaspalveluhaluinen, mutta
meille ei toivotettu hyvaa ruokahalua tai tervetulleeksi uudelleen. Lisdmyyntid ei
myoOskaan tapahtunut. Tarjoiljan tydasu oli siisti ja tydhdon sopiva.
Keittiohenkilbkunnan pukeutuminen oli tydhén sopimatonta. Kokilla oli
nuorisolippis vaarinpain paassa, isot korvakuulokkeet kaulalla, likainen tumma
kokintakki ja roikkuvat housut. Sen n&kdisen kokin ndkeminen ravintolasalissa
ei heratd luottamusta ruokaa kohtaan. Kokin oheisviestintd oli myés huonoa.
Huono ryhti, laahaava askel ja kylldstyneen nakdinen ilme ei Iluo
asiakasviihtyvyytta.

Ravintola sijaitsee syrjemmassa keskustasta, ja ehkd juuri sen takia asiakkaita
oli vahan. Saapuessamme sielld ei ollut viela ketdan muita ja sinne tuli meidan

lisaksi 6 asiakasta tunnin aikana.

Ravintolan edessé, heti ulko-oven laheisyydessa oli runsaasti pysakdintitilaa
asiakkaille. Ulkoalueet olivat siistit, mutta niitd ei ollut ehostettu koristeilla.
Ravintolasali oli siisti ja hyvin valaistu. Palaneita lamppuja ei ollut. Ravintolasali
oli hallimainen, ja pdydat sijaitsivat yhdella seinalla rivissa. Poytien valissa tilaa

oli noin puoli metria, mik& vahensi asiakkaiden yksityisyytta.

Hinta-laatusuhde oli keskinkertainen. Lounaan hinta oli 10,00 euroa. P&aruoka
oli todella hyvan makuista, ehka paras kaikista. Paaruoka maistui itse tehdylta,
eikd einekseltd. Salaattipdydan itse koottava mozzarella-salaatti oli myds
todella hyvaa. Kuitenkin tarjolla oli vain yksi lammin p&aruoka ja hinta-
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laatusuhdetta olisi nostanut toinen, vaikka heikompitasoinen péaaruoka.
Ravintolasali oli siisti, mutta meiddn mielestdmme ei viihtyisd. Palvelu oli
kuitenkin ystavallista, mutta véhaisen asiakasmaaran puitteissa olisi voinut olla

aktiivisempaa. Asiakkaille ei ollut tarjolla oheispalveluita, kuten paivan lehtia.

6.2.3 Hyvéan ruuan Tassos

Hyvan ruuan Tassoksen Ilounas tarjoillaan buffetista, johon kavimme
tutustumassa maanantaina 9.11.2009. Tarjolla oli runsas salaattipdyta, joka
sisdlsi tuoretta vihreda salaattia, itse tehtyja erilaisia ruokaisampia salaatteja ja
erilaisia leipid. Paaruokana oli kanaa, kalaa, keitettyja perunoita ja muusia.
Ruokajuomina oli vesi, maito, piima ja kotikalja. Laktoositonta maitoa oli myds
tarjolla. Jalkiruoaksi oli tarjolla kookosvaahtoa, kahvia, teetd ja isanpaivalta

jaanytta taytekakkua.

Lounas oli ensikertalaiselle hieman epéselva. Lounas tarjoiltin ravintolan
ylakerrassa. Kadulta oli sisddnkaynti ravintolan alakertaan. Alakerrassa ei
opastettu, missd lounas oli tarjolla, eikd siella nakynyt henkildkuntaa.
Ylakerrassa oli kuitenkin ihan selkea jarjestelma. Tiski oli heti oven vieressa,
missa oli kassa, jonne ruoat maksettiin. Ruokatuotteet tuotteet olivat nékyvasti

ja houkuttelevasti esilla.

Asiakaspalvelu oli erittain ystavallistd ja asiantuntevaa. Tarjoilijoita oli téissa
kaksi ja heilla oli siistit, yhtenaiset ja ty6tdnsopivat tyéasut. Tarjoilija kierteli
aktiivisesti ravintolasalissa ja jutteli asiakkaille tuttavallisesti, my6és meille.
Tarjoilija osasi kertoa tarjolla olevasta tuotteesta. Meille ei kuitenkaan toivotettu

hyvaa ruokahalua, ei tehty lisdmyyntid eiké toivotettu tervetulleeksi uudelleen.
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Hyvan ruuan Tassoksessa lounasaika oli vilkas. Saapuessamme lounaalle

ravintolassa oli jo 29 ihmistd ja tunnin aikana sinne tuli 49 uutta asiakasta.

Ravintolasali oli siisti ja viihtyisa. Linjasto oli puhdas ja houkutteleva seka astiat
puhtaita ja ehjid. Palaneita lamppuja ei ravintolasalissa ollut. Se oli
ensimmainen paikka, missa oli laktoositon ja gluteiiniton-merkinnat ruuissa.
Ravintolan ulkotilat olivat siistit ja koristellut. Pysakdintitilaa oli runsaasti tarjolla

heti ovien ldheisyydessa.

Hinta-laatusuhde oli kohtalainen. Lounas maksoi S-etukortilla 12,80 euroa, mika
oli mielestdmme aika paljon lounaasta. Lounaan sisaltd oli kuitenkin runsas.
Salaattipbytéa oli erityisen hyva, paaruoka oli perinteistd lounasruokaa jopa
mauttomampaa. llman mitddn sopimushintaruokailua en itse menisi sinne
sydbmaan tydpaivan ohella. Lounaan arvoa varmasti nostaa tarjolla ollut

jalkiruoka, mutta kuinka olennainen oheistuote jalkiruoka on lounaalla.

6.2.4 Lappeenrannan Kasino

Lappeenrannan Kasinon lounasta kdvimme nauttimassa tiistaina 10.11.2009.
Siella lounas on tarjoilla buffetissa. Tarjolla oli vihredd salaattia ja yksi
ruokaisampi salaatti. Paaruokana oli muikkulaatikkoa, muusia, keitettyja
perunoita ja sipulipihveja. Ruokajuomana oli jaavesi. Jalkiruoaksi oli

mangovaahtoa, kahvia ja teeta.

Asiakaspalvelu oli ystavallista ja asiantuntevaa. Toissé oli kaksi tarjoilijaa, joista
molemmat hymyilevaisia ja asiakaspalvelualttiita. Tarjoilija osasi keroa tarjolla
olevasta tuotteesta houkuttelevasti. Tarjoilija tiesi myds ruokien olevan
vahalaktoosisia. Tarjoilijoilla oli siistit, yhtendiset ja tydhén sopivat tybasut.

Lappeenrannan Kasino oli ensimmainen paikka, miss@ meille toivotettiin hyvaa

20



ruokahalua. Lisamyyntid ei kuitenkaan tehty eikd toivotettu tervetulleeksi

uudelleen.

Lounas oli selked ensikertalaiselle. Heti ulko-ovelta ndki tiskin, jonka takana
seisoi tarjoilija. Ruoan esillepanoon oli nahty vaivaa, tuotteet olivat erityisen
houkuttelevasti esilla. Linjastot olivat myds siistit ja runsaan nakdiset.
Esillepanon ansiosta ruoalle muodostui parempi imago, kuin mita se oikeasti oli.
Ruoka oli kyllda hyvdn makuista perinteista lounasruokaa, mutta siitd jai erittain
positiivinen kuva esillepanon ansiosta. Sipulipihvi oli jauhelihapihvi, eika
Casanovan kaltaista pettymysta paassyt muodostumaan. Erikoisruokavaliot oli
huomioitu kylteill.

Lappeenrannan Kasino oli paikkana todella viihtyisd. Piha-alueet olivat siistit ja
huolitellut samoin kuin ravintolasali. Astiat olivat puhtaat ja ehjat. Palaneita

lamppuja tosin oli muutama. Pysakadintitilaa oli ravintolan edustalla reilusti.

Kun menimme Lappeenrannan Kasinolle, sielld oli jo 32 asiakasta. Ravintolassa
olon aikana sinne tuli 41 uutta asiakasta.

Hinta-laatusuhde oli mielestani hyva. Koko lounaan hinta oli 9,20 euroa ja sen
sisdltd oli monipuolinen, runsas ja erityisen houkutteleva. Paikkana se oli

erittéin viihtyisa, ja asiakaspalvelu jai erityisen ystavallisena mieleen.

6.2.5 Ravintola Ole

Viimeinen ravintola, jossa kavimme keskiviikkona 11.11.2009, oli Ravintola Ole.
Siella lounas on tarjolla buffetista. Salaattipdydéassa oli tarjolla vihreda salaattia,

broilericaesar—salaattia ja raejuustoa. Paaruokana oli perunamuusia ja lihapullia
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seka keitettyja perunoita ja lohta hollandaise-kastikkeessa. Ruokajuomana oli
tarjolla jaavettd, joka oli valmiiksi katettuna pdydissa. Jalkiruokana oli kahvia,
teeta ja suklaamoussea.

Ravintola Olen lounas oli ensikertalaiselle selkea. Tiski sekd lounaspdyta
nakyvat suoraan ulko-ovelle. Lounas oli houkuttelevasti esilla siistissa
linjastossa. Salaatit olivat tuoreen ja houkuttelevan nakéisia samoin kun

paéruokakin. Ruoka oli kaiken kaikkiaan maultaan hyvaa.

Ravintola Ole on minulle hyvinkin tuttu paikka ja tunnen hyvin koko
henkildkunnan sieltd. Ehk& juuri sen takia palvelu oli erityisen ystavallista ja
huomioivaa. Henkildkunta oli hyvin hymyilevéistd ja reippaanoloista
kierrellessdan aktiivisesti salia. Toissa oli yksi tarjoilija, jolla oli siisti ty6hdn
sopiva ty6asu. Kokki nakyi myds useamman kerran ravintolasalissa siistissa

kokinasussa.

Erikoisruokavalioita ei ollut merkitty, mutta kysyessa henkilékunta tiesi kaikkien
tuotteiden olevan vahalaktoosisia. Ravintolasali oli siisti ja viihtyisd. Palaneita
lamppuja oli aika paljon. Astiat olivat puhtaat ja ehjat. Ravintolan ulkotilat olivat
siistit, mutta hieman kolkot. Pienelld ehostuksella saisi ravintolan sisa@ntulon

viihtyisammaksi. Pysakaintitilaa oli asiakkaille riittamiin ravintolan ymparistdssa.

Kun menimme Ravintola Oleseen kello 11.15, sielld oli 26 asiakasta ja

ravintolassa olon aikana sinne tuli 19 asiakasta.

Ravintola Olen lounas oli kaiken kaikkiaan monipuolinen ja hinta-
laatusuhteeltaan mielestani paras. Koko lounaan hinta oli vain 8,70 euroa.

Hintaan sisaltyi salaattipdyta, kaksi paaruokaa ja jalkiruoka.
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6.3 Yhteenveto

Havaintojen perusteella lounaan sisdlté vaikuttaa asiakasmaariin. Wanhassa
Makasiinissa ja Casanovassa oli tarjolla vain yksi paaruokavaihtoehto, ja niissa
olikin vahiten asiakkaita. Wanhan Makasiinin asiakkaiden vahaisyyteen voi
vaikuttaa my0ds sen syrjainen sijainti keskustaan ja yrityksiin ndhden. Casanova
oli ainoa paikka, missa lounas ei ollut tarjolla buffetista. Se voi olla myds osasyy

vahaiseen asiakasmaaraan.

Peruselementeiltddn Ravintola Olen, Lappeenrannan Kasinon ja Hyvan ruuan
Tassoksen lounaat olivat hyvin samantyyppiset. Tarjolla oli salaattipdyta,
paaruoka ja jalkiruoka. Ole jai kuitenkin asiakasmaaraltddn Kasinosta ja
Tassoksesta. Siihen on vaikea I6ytaa selkeaa selitysta. Yksi tekija voi olla,etta
seka Tassos ettd Kasino ovat Eteld-Karjalan osuuskaupan toimipisteita ja heilla

on vakiintunut kayttajakunta. Ole on taas yksityisen omistama ravintola.

Hinta ei ole suoraan verrannollinen asiakasmaariin. Kalleimmassa paikassa oli
eniten asiakkaita, kun taas toiseksi kalleimmassa paikassa vahiten (Taulukko
6.1). Asiaan varmasti vaikuttaa yritysten tekeméat sopimushinta-sopimukset,
mutta niitd on mahdoton selvittda taméantyyppisella tutkimuksella.
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Taulukko 6.1 Kilpailijoiden lounaiden asiakasmaarat ja hinnat

Asiakasmaara Hinta
Wanha Makasiini 6 10,00 €
Casanova 32 9,20 €
Ravintola Ole 45 8,70 €
Lappeenrannan Kasino 73 9,20 €
Hyvan Ruuan Tassos 78 12,80 €

Yllattavaa oli huomata, kuinka harva paikka huomioi erikoisruokavaliot
lounaslistoissaan. Vain Hyvan ruuan Tassos ja Lappeenrannan Kasino olivat
huomioineet vahalaktoositon ja gluteiiniton -merkinnat. My6s pienten asioiden
huomiointi, kuten lamppujen vaihdot, olivat unohtuneet kaikilta muilta paitsi
Wanhalta Makasiinilta ja Hyvan ruuan Tassokselta.

7 JOHTOPAATOKSET

Huviretkessa tydskentelyni kannalta oli erittéin hyddyllista tutustua kilpailijoiden
lounastuotteisiin. Havaintojeni avulla pystymme paremmin kehittdmaan
Huviretkeen lounastuotteen, mik& on Kkilpailukykyinen markkinoilla. Tuloksia

pystymme hyddyntamaan myds jokapaivaisessa myyntitydssa.
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7.1 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen avulla saattin selvitettyd minkalaisia lounaspalveluita on tarjolla
Lappeenrannan keskustan ruokaravintoloissa. Asiakasmaariltddn suosituimpia
lounaspaikkoja olivat ne, joissa oli tarjolla salaattipdytd, kaksi ldmminta ruokaa
ja jalkiruoka. Hinta ei ollut ratkaiseva tekija lounastuotetta valittaessa. Sijainti ja
monipuolisuus olivat suosituimpien paikkojen yhdistavat tekijat. Tulosten

perusteella asiakkaita vetda puoleensa buffetruokailu.

Tydn tulokset eivat olleet yllattavia. Suurin yllatys oli Lappeenrannan Kasino.
Vaikka se on Wanhan Makasiinin tavoin keskustasta hieman syrjassa, siella ol
toiseksi vilkkain lounas. Osaltaan siihen varmasti vaikuttaa Lappeenrannan
kylpylaitoksen laheisyys. Makasiini on uusi tulokas palveluntarjoajana, mutta
sen lounaalla tuskin on pitka tulevaisuus, jos asiakasmaarat ovat yhta alhaisia
kuin havainnointipdivand. Muuten jokaiselle tdmanhetkiselle palveluntarjoajalle
riittad asiakkaita.

Tuotteiden esillepanon nayttaisi vaikuttavan ruoan imagoon. Jos tuotteen
esillepanoon oli ndhty vaivaa, vaikutti ruoka paremmalta kuin mita oikeasti oli.
My6és ravintolasalin  siisteys ja  viihtyvyys loivat  ruokailuhetkesta
nautinnollisemman. Tarke&a oli myds henkilbkunnan asiakaspalvelualttius ja

oheisviestinta.

Tutkimuksesta kavi ilmi myds pienten asioiden vaikutus asiakastyytyvaisyyteen.
Casanovan lampimat karjalanpiirakat ja runsas maara iltapaivalehtia ovat
vielakin mielessa, samoin kuin Lappeenrannan Kasinolla hyvaa ruokahalua —

toivotus.
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7.2 Jatkokysymykset

Mielenkiintoista olisi tehda asiakastyytyvaisyyskysely keskustan
ruokaravintoloiden lounastuotteista. Sen pohjalta tietdisi, mitd asiakkaat
odottavat lounastuotteelta ja mitkd ovat valintakriteerit lounastuotetta

valittaessa.

Tutkimusta tehdessd jain myds miettimdan sopimushintaruokailijoiden
merkitystad lounasmyynneissd. Kuinka monella tuotteen kayttgjélla on neuvoteltu
erillinen sopimushinta? Sopimushinnalla myydessa katteet jaavat huomattavasti
pienemmiksi, joten paljonko volyymia pitaisi lisata, jotta toiminta olisi
kannattavaa. Taman tyyppisen tutkimuksen tekijan pitéisi olla tosin
tarkasteltavan yrityksen kanssa yhteisty0ssa, ja hanellda pitaisi olla yrityksen
sopimuksia kaytettavisséa lahdetietona.

7.3 ldeoita huviretken lounastuotteelle

Asiakaspalvelun laatuun panostaminen voisi olla iso erottava tekija kilpailijoista.
Huviretken toimintamallien mukaisesti jokaiselle asikkaalle toivotettaisiin hyvaa
ruokahalua ja heidat toivotettaisiin tervetulleiksi uudelleen. Tarjoilijan tulisi myés
kierrella aktiivisesti ravintolasalissa ja olla asiakaspalveluhaluinen. Tarjoilijat

ovat kuitenkin téissa asiakkaita varten ja myds asiakkaista tulisi tuntua silta.

Opinndytetydn perusteella kaksi lammintd ruokaa sisaltavat lounaat ovat
suositumpia kuin lounaat, jotka sisdltdvat vain yhden vaihtoehdon. Tallgin
asiakas voi valita mieleisensa lampiman ruoan, jos vaikka toinen vaihtoehto ei
ole mieluinen. Tulosten perusteella myds buffetruokailu on lautastarjoilua
suositumpi lounasajan palvelu. Buffetruokailun etuja on, ettd asiakas saa
otettua juuri haluamaansa tuotetta haluamansa maaran. Erilaistamalla lounaan

tarjoilutavan voi luoda myés kilpailuedun. Lappeenrannan keskustan alueella ei
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kuitenkaan ole tarjolla lounasta lautastarjoiluna, joka siséltaisi kaksi
lAmminruokavaihtoehtoa. Luodessa kilpailijoista erilaista lounastuotetta voisi
tama olla yksi ajatus. Asiakas valitsee tullessaan  kumman
lamminruokavaihtoehdon haluaa, ja se tuodaan lautastarjoiluna pdytaan.

Lounastuotteiden tarjoiluajat ovat hyvin identtiset Lappeenrannan keskustan
ruokaravintoloilla. Lounas alkaa kello 10.30 - 11 ja paattyy ennen kello 14.30.
Huviretkessa voisi lounasta tarjoilla esimerkiksi jopa kello 16:sta asti. Silloin
asiakkailla on mahdollisuus tulla nauttimaan myds myo6héistd lounasta

ravintolaan.

Fyysisiin puitteisiin panostaminen erilaistaa myds lounastuotteen. Sis&antulon
ja ravintolasalin ajankohtainen Kkoristeleminen parantaa asiakasviihtyvyytta.
Palaneiden lamppujen vaihto ja muutenkin huoliteltu ravintolasali luovat

asiakkaalle positiivisen mielikuvan ravintolasta.

Yksikdan Lappeenrannan keskustan ravintola ei tarjoa talld hetkelld
viikonloppuisin lounasta. Viikonloppuisin on kuitenkin ravintolapalveluiden

kayttajia. Sunnuntaisin tarjottava lounas houkuttelisi varmasti asiakkaita.

7.4 Tutkimuksen onnistuminen

Tutkimuksessa saavutettiin tavoitteet. Sain selville, mit& kilpailijat tarjoavat, milla
hinnalla ja mita kilpailijoiden lounastuote sisaltda. Tulosten pohjalta muodostui
selked ajatus, mikd on olennaista ja mika ei. Jo olemassa olevissa tuotteissa on
paljon toimivia elementtejd, kuitenkin asiakaspalveluun panostaminen toimisi
hyvana erottavana tekijana. Uskon, ettd muutkin kuluttajat haluaisivat kuulla
hyvaa ruokahalua-toivotuksen.
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TAULUKOT

Taulukko 6.1 Kilpailijoiden lounaiden asiakasmaarat ja hinnat, s.24
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Havainnoinnin apulomake

1. Ruoka ravitsemuksellisesti tayspainoista, raaka-aineet tuoreita, annoskoko
sopiva ja ruoan maku hyva.

| Kylla | Ei

2. Erikoisruokavalioiden huomiointi (Laktoositon/gluteiiniton —kyltit)

| Kylla | Ei

3. Ruokailu helppoa, sujuvaa ja nopeaa

| Kylla (| Ei
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4. Linjasto siisti ja tuotteet houkuttelevasti esilla

| Kylla | Ei

5. Onko asiakasta ohjailtu tarpeeksi? (selked ensikertalaiselle)

| Kylla | Ei

6. Tarjoilija tervehti minua hymyillen silmiin katsoen heti huomatessaan

| Kylla | Ei

7. Tarjoilija kertoi ammattitaitoisesti mita tarjolla/selkea opastus

| Kylla (| Ei
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8. Palvelu ystavallista, kohteliasta ja asiantuntevaa.

| Kylla | Ei

9. Tarjoilijoiden oheisviestinta asiakasystavallista.

| Kylla | Ei

10. Tarjoilijan tietous tarjolla olevasta tuotteesta

| Kylla | Ei

11. Tekiko tarjoilija lisamyyntia

| Kylla (| Ei
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12. Toivotetaanko tervetulleeksi uudelleen

| Kylla | Ei

13. Tarjollijoilla siistit ja tydhdn sopivat yhtenaiset tybasut.

| Kylla | Ei

14. Astiat puhtaat ja ehjat

| Kylla | Ei

15. Ravintolan valaistus riittava(Ei palaneita lamppuja)

| Kylla (| Ei
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16. Ravintolasali siisti, puhdas, viihtyisa ja rauhallinen.

| Kylla | Ei

17. Ravintolan piha-alueet siistit ja pysakdintitilaa riittavasti.

| Kylla (| Ei

18. Hinta-laatusuhde kunnossa

| Kylla | Ei
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Lounas tarjoiltin ~ [_] Buffetista
] Poytiintarjoiluna
[] Sekaetta
Tulin ravintolaan kello , jolloin siella oli asiakasta.
Ravintolassa olon aikana sinne tuli uutta asiakasta. Poistuin

ravintolasta kello

Muuta huomioitavaa, jotain erityista




