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Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa asiakastyytyvaisyyden taso Valimeren
Kebab -ravintolassa. Tarkoitus oli tutkia asiakkaiden tyytyvaisyytta ravintolan
tuotteisiin ja palveluun sekd saada kehitysehdotuksia asiakkailta. Ravintolassa
on vaihtunut omistaja vuonna 2009. Nykyisten omistajien aikana ei ole tehty
asiakastyytyvaisyystutkimuksia, eikd tiedossa ole aiempia tutkimuksia, joten
tutkimukselle oli selva tarve.

Opinnaytetyon teoriaosassa kasitelladn asiakasta, asiakastyytyvaisyyttd, asia-
kastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd seka sen vaikutusta yrityksen menesty-
miseen, ravintola-alaa, palvelua ja kilpailua. L&dhdeaineistona kaytettiin kirjalli-
suutta ja Internet-lahteita. Lisaksi ravintolan toista omistajaa haastateltiin opin-
naytetyota varten. Empiirinen osuus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena.
Asiakastyytyvaisyystutkimus tehtiin kyselylomakkeilla, jotka toimitettiin ravinto-
laan kahdeksi viikoksi asiakkaiden taytettavaksi. Vastauksia saatiin yhteensa
143 kappaletta. Tulosten analysointiin kaytettiin Microsoft Excel -ohjelmaa.

Tulosten perusteella voidaan sanoa Valimeren Kebab -ravintolan asiakastyyty-
vaisyystason olevan hyva. Asiakkaat ovat tyytyvaisia ravintolan ruokaan, palve-
luun, sijaintiin ja he ovat valmiita suosittelemaan ravintolaa tuttavilleen. Tutki-
muksessa saatiin asiakkailta kehitysehdotuksia, joiden avulla yrityksen johto voi
kehittaa toimintaa vield paremmaksi ja asiakastyytyvaisyytta yha korkeammalle
tasolle. Tamé asiakastyytyvaisyyskysely toimii hyvin pohjana mahdollisille tut-
kimuksille, joita yrityksessa myéhemmin toteutetaan.
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The purpose of this Bachelor’s thesis was to research customer satisfaction in
the Valimeren Kebab restaurant. The aim was to determine the level of custom-
er’s satisfaction with products and customer service. Another aim was to get
development proposals from customers. The restaurant’s current owners
bought the restaurant in 2009 and there has not been a customer satisfaction
research for the restaurant after that.

The theory of the thesis consists of studies on customers, customer satisfaction,
restaurant sector, customer service and competition in the restaurant sector.
The source materials for the theory were literature, the Internet and an interview
with the one of the owners. The empirical part of the thesis was completed by a
quantitative research. A customer satisfaction survey was conducted though
guestionnaires. The questionnaires were delivered to the restaurant for two
weeks. The research data consists of 143 answers. The results were analyzed
by using Microsoft Excel.

The results of the survey show that the customers” satisfaction in the Valimeren
Kebab is on a good level. Customers are satisfied with the restaurant’s food,
service, location and they are willing to recommend the restaurant to their
friends. The thesis also developed proposals for the company in order to in-
crease customer satisfaction to an even higher level. This customer satisfaction
survey forms a good base for new research in future.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheena on asiakastyytyvaisyyden tutkiminen paikallisessa ra-
vintolassa. Olen tytskennellyt useissa ravintola-alan tydtehtavissa ja aiempi
ammattikorkeakoulutukseni on ravintola-alalta. Liiketalouden alalla olen myds
kiinnostunut asiakaspalvelusta ja tdssa opinnaytetydssa pystyn hyddyntamaan

taustaani molemmilta aloilta.

Valimeren Kebab on Lappeenrannan keskustassa toimiva ravintola. Idea opin-
naytetyon aiheelle syntyi ravintolan omistajien ehdotuksesta ja sitd muokattiin
yhdessa heidan kanssaan eteenpdin. Olen tydskennellyt ravintolassa, ja se li-
sasi mielenkiintoani toteuttaa kysely. Ravintolan nykyiset omistajat ovat toimi-
neet kyseisessa ravintolassa ravintoloitsijoina vuodesta 2009 saakka eika hei-
dan omistajasuhteensa aikana ole tehty asiakastyytyvaisyyskyselyitd. Omistajat
halusivat saada kasityksen asiakkaiden tyytyvaisyydentasosta ja mahdollisista

kehitysta kaipaavista tekijoista ravintolan toiminnassa.

1.1 Tydn tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa kohdeyrityksené olevan ravintolan asia-
kastyytyvaisyyden taso ja l6ytd& kehityskohteita. Kehitysideoita toivotaan saa-
tavan asiakkailta ja liséksi tutkimuksen tekija tekee kehitysehdotuksia yritykselle
kyselytutkimuksen tulosten analysoinnin perusteella. Tydssa myds selostetaan

lounas- ja pikaruokaravintoloiden kilpailutilannetta Lappeenrannassa.

Tavoitteena on lisaksi l6ytda kirjallisuudesta tietoa asiakastyytyvaisyyteen vai-
kuttavista tekijoista ja niiden vaikutuksesta yrityksen menestymiseen. Opinnay-
tetyd antaa ravintolan omistajille kuvan asiakkaiden tyytyvaisyydesta ravintolan
toimintaan. Omistajat haluavat kehittaa toimintaa asiakkaiden toivomaan suun-

taan, ja opinndytetyona tehtava tutkimus antaa kehitystyéhon perustan.



1.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelman valinnassa on olennaista osata valita aineistot, joilla saa-
daan parhaiten tietoa tutkimuskohteesta. Esimerkiksi asiakastyytyvaisyystutki-
muksessa aineistona ovat asiakkaat. Aineiston pohjalta valitaan tutkimusmene-
telmat, joilla tieto saadaan tehokkaimmin irti aineistosta. Tutkimuksesta voidaan
erottaa viisi eri vaihetta. Tutkimusongelman maarittamisen ja tutkimussuunni-
telman laatimisen jalkeen kolmantena vaiheena on tutkimusaineiston keruusta
paattdminen. Tutkimusaineiston keruusta paattaminen ja tutkimusmenetelman
valitseminen ovat olennainen osa tutkimusta. Tarkoin valitulla tutkimusmenetel-
malla saadaan sopiva aineisto juuri tietyn tutkimusongelman ratkaisemiseksi.
Tutkimusaineiston keruusta paattamisen jalkeen suoritetaan aineiston keruu ja
analysointi, minka jalkeen tuloksista esitetaan raportti, jota hyodynnetaan tutki-
muksen taustalla olevassa organisaatiossa tai muussa vastaavassa. (Saukko-

nen, P.)

Tassa opinnaytetytssa tutkimusongelmiin haetaan vastauksia kvantitatiivisella
tutkimusmenetelmalla, johon kuuluu muun muassa kyselylomakkeet. Tavoittee-
na on saada sadalta asiakkaalta vastaus kyselyyn. Tutkimusmenetelmaksi on
valittu kyselylomakkeet, koska ne asiakkaiden on helppo tayttdd ruokailun
ohessa. Lomakkeista tehddan mahdollisimman selkeét ja asiakkaiden nopeasti
taytettavat. Haastattelu olisi vaikea toteuttaa, koska asiakkaita ravintolaan tulee
usein monta kerrallaan ja asiakkaat ruokailevat nopeasti, minka jalkeen he jat-
kavat matkaansa. Lisdksi ravintolan asiakastilassa ei ole ylimaaraista, haastat-

telun suorittamiselle sopivaa oleskelutilaa.

2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tassé luvussa tarkastellaan asiakasta, asiakastyytyvaisyytta kasitteena ja sii-
hen vaikuttavia tekijoita. Liséksi kasitellaan sitd, miten asiakastyytyvaisyys saa-

vutetaan, kuinka sita yllapidetaan ja miten se vaikuttaa yrityksen menestymi-



seen. Yksi taman opinnaytetyon tavoitteista on loytaa kirjallisuudesta tietoa
asiakastyytyvaisyydesta ja tdssa luvussa naita asioita tulee esiin.

2.1 Asiakas

Asiakas on edellytys yrityksen toiminnalle. Kaikessa ansioty0ssa ja yritystoimin-
nassa on aina asiakas, jonka takia tyota tehdaan. Asiakas tarvitsee materiaalis-
ta, tiedollista tai tunne-elaman apua ja palvelun tavoitteena on auttaa asiakasta.
Palvelutyon aineellinen tai aineeton tuotos siirtyy palveluketjun kautta asiakkaal-
le, joka on valmis maksamaan tuotoksesta hinnan. (Jokinen, Heinamaa & Heik-
konen 2000, 222.)

Edella kuvatun ulkoisen asiakkaan lisdksi on sisdisia asiakkaita. Organisaation
sisélla olevat henkilot ovat toistensa asiakkaita. Jokainen organisaatiossa tarvit-
see muita pystyakseen suorittamaan oman tyonsa. Mita paremmin sisdinen
asiakkuus toimii, eli mita paremmin henkildkunta palvelee toinen toisiaan, sita

paremmin ulkoinen asiakas tulee palvelluksi. (Virtanen ym. 2000, 222.)

Viime kadessa asiakkaat ovat ihmisia ja heihin vaikutetaan keinoilla, joilla vaiku-
tetaan ihmisiin. Yritysmaailmassa asiakas on tuotteen tai palvelun ostaja ja
maksaja. Liiketoiminnassa asiakas on yrityksen toiminnan ja kehityksen rahoit-
taja, ja siksi liiketoiminnassa asiakas-kasitteen tulisi olla selva kaikille henkil6s-
ton jasenille asiakaspalvelua tekevissa yrityksissa. Asiakkaan tunnistaminen voi
olla vaikeampaa joillakin toimialoilla kuin toisilla. Esimerkiksi ravintolassa asia-
kas on ruokailemaan tuleva henkild, mutta kuka on vankilan tai sairaalan asia-
kas — vanki ja potilasko? Talloin vangille annettaisiin kenties omat avaimet ja
potilaan asiakassuhteesta haluttaisiin mahdollisimman pitk&. Asian selkeyttami-
seksi voidaan asiakkaasta puhuttaessa miettid erilaisia asiakasrooleja, kuten
asiakas, toimeksiantaja, kansalainen ja alamainen. Asiakas ei aina esiinny asia-
kas nimella, ja tarkeinta onkin jokaisen yrityksen méaarittda omat asiakkaansa ja
naiden roolit. (Selin & Selin 2005, 17-19.)



2.2 Asiakastyytyvaisyys ja siihen vaikuttavat tekijat

Asiakkaasta valittaminen on avainsana asiakastyytyvaisyyden
muodostumisessa. Asiakas huomioi erot yritysten valilla henkildkemian,
empatian, avuliaisuuden, anteeksipyynnoén, hyvityksen ja pienten vivahteiden
osalta asiakkaan kohtelussa. Asiakastyytyvaisyys voi syntyéa ilman suunnittelua,
mutta useimmiten sen sisallon pohtiminen on aikaa vievaa. Yritykselle
ajankayttd asiakastyytyvaisyyteen voi tuoda kilpailukeinon markkinoilla muihin

saman alan yrityksiin ndhden. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81.)

Asiakas kayttdd palvelua jonkin tarpeen tyydyttamiseen. Palvelujen kayttomotii-
vit ovat usein kuitenkin tiedostamattomia, kuten itsearvostuksen ja yhteenkuulu-
vuuden tarpeiden tyydyttaminen. Tyytyvaisyyden kokemus liittyykin kuluttajan
mielessa siihen, millaisen hydtykimpun héan palvelun ostaessaan saa. (Ylikoski
2000, 151.)

Tilannetekijat
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e Palveluvalmius l
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Asiakkaaseen
liittyvat tekijat

maksettu hinta [—

Kuva 1 Asiakkaiden kokeman laadun ja tyytyvaisyyden muodostuminen (LAmsa
& Uusitalo 2002, 62.)

Asiakkaan kokemalla laadulla ja asiakkaan tyytyvaisyydelld on laheinen yhteys.
Vallitsevan kéasityksen mukaan laatu on yksi tyytyvaisyyteen vaikuttava tekija ja
tyytyvaisyys nain ollen laatua laajempi kasite. Laadun lisdksi asiakkaan tyyty-
vaisyyteen vaikuttavat palvelun yhteydessa hankittavat fyysisen tuotteen laatu,
palvelutuotteen hinta, asiakkaan ominaisuudet ja tilannetekijat. (Ylikoski 2000,
153.)
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Kuva 2 Asiakkaan palvelunkokemuksen muodostuminen (Ylikoski 2000,154.)

Ravintolassa tyytyvaisyyteen vaikuttaa palveluun liittyvan tuotteen eli ruoan laa-
tu. Asiakastyytyvaisyytta voidaan saada aikaan myos edullisella hinnalla. Asiak-
kaan tyytyvaisyys muodostuu palvelukokonaisuudesta. Ravintolassa ruoan laa-
dun ja hinnan liséksi palvelukokonaisuuteen vaikuttavat palvelun laatu ja palve-
lun kaytosta aiheutuvat laatu, kuten odotusaika tarjoilussa. Palvelun kayttami-
seen liittyvat harmit, esimerkiksi liian &anekas musiikki, ovat psyykkisia kustan-

nuksia ja osa palvelukokonaisuutta.

2.3 Asiakastyytyvaisyyden merkitys yritykselle

Jokaisella yrityksella on jonkinlainen kasitys asiakkaidensa tyytyvaisyydesta
yrityksen toimintaan. Yritykset saavat asiakkaiden tekemista valituksista tietoa
siitd, mihin asiakkaat eivat ole tyytyvaisid. Tama tieto ei kuitenkaan kerro tar-
peeksi kattavasti asiakkaiden mielipidetta, vaan tarvitaan asiakastyytyvaisyyden



seurantajarjestelmé. Asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelmé koostuu asiak-
kailta suoraan saadusta palautteesta ja asiakastyytyvaisyystutkimuksista. Néais-
td saatavat tiedot tdydentavat toisiaan ja saadaan monipuolisempi kokonaisku-
va. (Ylikoski 2000, 155-156.)

Tavoitetilana yrityksessa voidaan pitaa tilannetta, jolloin asiakas on tyytyvainen
ja yritys tuntee laatunsa olevan kunnossa. Tavoitetilan saavutettuaan on yrityk-
sella haasteena sen yllapitaminen. Toiminnan painopisteet kannattaa yllapito-
vaiheessa suunnata laadun kehittdmiseen pienin askelin, virheiden ennaltaeh-
kaisymenetelmien tehokkaaseen kayttoon, satunnaisesti saadun kielteisen pa-
lautteen nopeaan hyédyntamiseen toiminnan kehittamiseksi, onnistumisten tun-
nistamiseen, dokumentointiin ja naista saatujen oppien soveltamiseen kaytan-
toon seka henkilokunnan motivoitumisen yllapitdmiseen. (Reinboth 2008, 96—
97.)

Yrityksen toiminta voi jatkua vain, kun asiakkaat ovat valmiita maksamaan riitta-
vasti yrityksen tuotteista tai palveluista. Yrityksen menestyksen kulmakivi ovat
tyytyvaiset asiakkaat. Tyytyvaiset asiakkaat ovat useimmiten ostouskollisia ja
heista tulee pitkaaikaisia asiakkaita. Toimialojen valilla on eroa asiakasuskolli-
suudessa, esimerkiksi lounasravintolaa vaihdetaan helpommin kuin tietojarjes-
telmatoimittajaa. (Lecklin 2006, 105-115.)

Yrityksissa kiinnitetddn usein huomiota enemman markkinaosuuteen kuin asi-
akkaiden tyytyvaisyyteen. Markkinaosuus maaraytyy kuitenkin menneen perus-
teella ja asiakastyytyvaisyys maaraa tulevaisuuden. Tyytyvaisyyden heiketessa
markkinaosuus laskee perassa. Kotler esittdéd neljd asiaa, jotka yritysten tulisi
huomioita:
— Uusien asiakkaiden hankkiminen maksaa viidesta kymmeneen kertaa
enemman kuin nykyisten asiakkaiden tyydyttdminen ja pitdminen.
— Keskivertoyritys menettda vuosittain 10—30 prosenttia asiakkaistaan.
— Viiden prosentin lasku asiakkaiden menetyksessa voi lisata tuottavuutta
alasta riippuen 25-28 prosenttia.
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— Asiakkaiden tuottavuustaso yleensa nousee, mitda kauemmin he ovat ol-
leet asiakkaina.
(Kotler 2005, 13.)

3 Ravintola-ala

Tassa luvussa kasitellaan ravintola-alan historiaa, nykyhetkeda ja tulevaisuutta.
Ravintoloista tarkastellaan erityisesti pikaruokaravintoloita. Liséksi kasitelladn
palvelua, ravintola-alan ominaispiirteita ja kilpailua ravintola-alalla Lappeenran-

nassa.

3.1 Ravintola-alan historia, nykyisyys ja tulevaisuus

3.1.1 Ravintola-alan historia Suomessa

Lansimainen ravintolakulttuuri on saanut alkunsa Ranskasta, jossa perustettiin
ensimmainen ravintola vuonna 1765. Ranskasta ravintolakulttuuri levisi muihin
Euroopan maihin ja saapui Skandinaviaan 1700- ja 1800-luvun vaihteessa.
Suomessa ravintolakulttuurin kehitys alkoi 1800-luvun alkupuolella silloisesta
padkaupungista Turusta. Vuonna 1812 Helsingista tuli paakaupunki, jolloin ra-

vintolatoiminnan keskus ja kehitys siirtyi sinne. (Viitasaari 2006, 18, 29-31.)

Suomessa ravintolakulttuurin ensimmaiset vuosikymmenet kuluivat ranskalai-
seen tapaan, valmistettiin ruokia ranskalaiseen tyyliin ja ravintolasalit olivat kan-
sainvalista tyylid. Henkilokunta senaikaisissa ravintoloissa koostui paaasiassa
ruotsalaisista ja saksalaisista ammattilaisista, joilta saatiin paljon kaivattua tieto-
taitoa. (Viitasaari 2006, 32.)

Vuonna 1919 astui voimaan kieltolaki, joka vaikeutti ravintoloiden toimintaa kiel-
téaen alkoholin tarjoilun. Kiistelty laki kumottiin kuitenkin vuonna 1932 vastustuk-
sen myota. Aina 1950 — luvulle asti ravintoloiden méaré pysyi Suomessa vahai-

sena. 1960-luvulla ruokaravintoloiden rinnalle tuli baareja ja grilliravintoloita se-
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k& 1969 vuonna keskioluen vapautumisen my6ta keskiolutravintoloita. (Viitasaa-
ri 2006, 33-35.)

1970-luvulla Suomeen perustettiin lukuisia uusia ravintoloita. Yleisravintoloiden
rinnalle tuli pizzeriat, pihviravintolat ja pubit. Pizzeriat levisivat nopeasti ympari
Suomea. Ensimmé&inen hampurilaisravintola perustettiin samalla vuosikymme-
nella. 1970-luvulla ravintoloiden kavijamaaria lisasi vuonna 1975 kaytté6n otettu
lounasseteli. Sen mydta ravintoloissa ruokailusta tuli arkipaivaisempaa ja ihmis-

ten kynnys ravintoloissa ruokailuun madaltui. (Viitasaari 2006, 38—39.)

1980-lvulla ruokamyynti lisdantyi entisestaan ja yleisravintoloiden tilalle perus-
tettiin tietyille asiakasryhmille suunnattuja erikoisravintoloita, kuten gourmet-,
pizzeria- ja pubravintoloita. Suuri muutos ravintoloissa oli vatitarjoilusta lautas-
tarjoiluun siirtyminen. 1990-luvun alan lama aiheutti monia konkursseja ravinto-
la-alalla. Vuonna 1995 Suomen liittyessa EU:n jaseneksi ravintolat pystyivat
alkamaan kayttdmaan raaka-aineita ympari maailmaa elintarvikkeiden tuonnin
vapautumisen my6td. Suomalaisten ravintoloiden laatu parantui ja uusia suun-

tauksia saatiin muun muassa Aasiasta. (Viitasaari 2006, 40—43.)

3.1.2 Ravintola-ala 2000-luvulla

Ravintola-alan kasvu on jatkunut edelleen 2000-luvulla. Ravintolaruoan taso on
korkea ja ruoissa kaytetdan tuoreita raaka-aineita. Huomio on kiinnittynyt myos
ruoan turvallisuuteen ja ymparistotekijoihin. Muun muassa vuoden 2001 BSE-
tapaukset eli "hullunlehmantauti” kohautti ympari maailmaa ravintolapiireissa.
Ruoan alkuperaan kiinnitetddn huomiota ja ravintola suosivat eettisesti tuotettu-
ja raaka-aineita. Kotimaisuus on yksi tarkeistd ruoanvalmistuksen periaatteista
2000-luvulla. Ruokaravintoloissa nakyy kuitenkin edelleen uuden ranskalaisen
keittion ruoanvalmistustapaa. Ranskalaiseen ruokakulttuuriin ja ruoanlaittota-
paan viittaa tuoreiden ja paikallisten raaka-aineiden kayttaminen sekd monien
ruoka-annosten koostuminen muutamasta perusraaka-aineesta. Ranskalaisuus
on siis pysynyt ravintoloissamme jollain tapaa aina ravintolakulttuurimme alku-

ajoista asti. Kahvilat ja pikaruokaravintolat ovat vakiinnuttaneet paikkansa ruo-
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karavintoloiden ohella. (Hemmi, Hakkinen & Lahdenkauppi 2008; Viitasaari
2006, 43-44.; Pieni matkaopas.)

Viitasaaren kirjaan haastateltujen ravintola-alan ammattilaisten mukaan lahitu-
levaisuudessa ei ole odotettavissa suuria muutoksia ravintola-alalla. Talla het-
kella tarkeiden arvojen, kuten kotimaisuuden, l&hiruoan ja pohjoismaisen keitti-
on, merkitys korostuu ennestaan tulevaisuudessa. Palvelulla on suuri merkitys
talla hetkella ravintola-alalla, ja tulevaisuudessa yksilollisen seka hyva palvelun

merkitys tulee korostumaan entisestaan. (Viitasaari 2006, 44-45.)

3.2 Pikaruokaravintolat

Pikaruokaravintoloiden toiminnan ideana on tuottaa ruokaa nopeasti. Asiakkaal-
ta tulisi kulua jonottamiseen ja tilauksen saamiseen vain minuutteja. Asiakas voi
ruokailla pikaruokaravintolassa tai ottaa tuotteet mukaansa eli kayttaa take-
away-palvelua. Ruoat pakataan pahvikoteloon, paperiin tai rasioihin, joista
syominen on helppoa sormin tai kertakayttoaterimin. Pikaruokaravintoloiden
myyntivaltteja ovat helppous, nopeus ja melko edulliset hinnat. (Hemmi ym.
2008, 59.)

Suomen ensimmainen pikaruokaravintola, Carrols, avattiin vuonna 1975. Sita
ennen eri paikkakuntien omia tyypillisia tuotteita, kuten lortsyja, vetyatomeja ja
mustaa makkaraa, oli saanut grillikioskeilta. Pikaruokaketjut laajentuivat ympari
maata 1980- ja 1990-luvulla, ja niiden kasvu jatkuu edelleen. Vuosien varrella
tarjonta on monipuolistunut ja mukaan on tullut monia pienia yrittdjid suurien

ketjujen rinnalle. (Hemmi ym. 2008, 60—61.)

Suomalaiset kayvat pikaruokaravintoloissa keskimaarin kerran viikossa. Nopea
ja helppo ruokailu sopivat kiireiseen eldmanrytmiin. Ruokatuotteet, hinnat ja
jopa palvelu ovat samankaltaista pikaruokapaikoissa. Kilpailu alalla on erittain
kovaa ja kilpailukeinoina ovat esimerkiksi terveellisyys ja kevyemmat annokset.
Hemmin ym. mukaan pikaruoka on maailmanlaajuinen ilmig, jonka suosio tulee

sailymaan. (Hemmi ym. 2008, 60-61.)
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3.3 Palvelu

"Palvelu on jotain, mitd voi ostaa ja myyda, mutta mitd ei voi pudottaa
varpailleen.” Palveluille on esitetty 1960-1980- luvuilla useita maéaaritelmia,
mutta lopullisesta maaritelmastéa ei ole paasty yksimielisyyteen. Edella mainittu
maaritelma kritisoi pyrkimysté luoda yleispatevd maéaritelma, mutta se tuo esiin
palveluihin liittyvan peruspiirteen: niitd ei voi konkreettisesti kokea, vaikka niita

voidaan ostaa ja myyda. (Gronroos 2009, 77.)

Palveluilla on kolme jokseenkin yleisluonteista peruspiirretta:

1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta
toimintoja.

2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin
samanaikaisesti.

3. Asiakas osallistuu  ainakin  jossain  maarin  palvelun
tuotantoprosessiin kanssatuottajana.
(Gronroos 2009, 79.)

Tarkein piirre palveluissa on niiden prosessiluonne. Palvelut ovat toiminnoista
koostuvia prosesseja, joissa kaytetddn monenlaisia resursseja, ihmisia ja muita
fyysisia resursseja, tietoa, jarjestelmia ja infrastruktuureja — usein suorassa
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, jotta asiakkaan ongelmaan loydetaan
ratkaisu. Muut palveluiden ominaispiirteet johtuvat prosessiluonteesta.
(Grénroos 2009, 79.)

Palvelun merkitys menestystekijana liiketoiminnassa on lisdantynyt viime
vuosikymmenind. Palvelun tehtdva vaihtelee toiminnan luonteen mukaan.
Palvelu voi olla liiketoiminnan ydin ja muodostaa merkittdvan osan toimintaa tai
sen merkitys voi olla vahainen liiketoiminnan kokonaisuuden kannalta. (LA&msa
& Uusitalo 2002, 20.)
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Palvelun asema yrityksen toiminnassa voidaan ryhmitell& neljgan osaan.

1 palvelu liiketoiminnan kohteena
2 palvelu osana yrityksen kokonaistarjontaa
3 palvelu kilpailukeinona
4 palvelu sisdisena palveluna
(Lamsa & Uusitalo 2002, 20.)

Kun palvelun on liiketoiminnan kohteena, yritys markkinoi pelkastaan palveluja
ja itse palvelu on asiakkaan oston kohde. Tall6in palveluihin liittyvan aineellinen
osa ei ole niin tarked. Esimerkkeinda toimivat kampaamo-, matka- ja
pankkipalvelut, joita ostetaan ja myydaan niiden itsensa takia. Palvelu
muodostaa osan yrityksen kokonaistarjonnasta, kun se siséltyy tavaran kanssa
samanarvoisena osana Yyrityksen tarjontaan. Esimerkkind on matkailualan
yritys, joka markkinoi majoitusta seka ruokailu- ja ohjelmapalveluja. Yritys voi
myyda ne kokonaisuutena tai yksittaisind osina. (LAmsa & Uusitalo 2002, 20—
21.)

Kun palvelu tukee tavaran myyntia, se on kilpailukeino. Palvelu ja sen laatu ovat
yritysten keino erottautua Kilpailijoistaan. Esimerkiksi palvelua kilpailukeinona
kayttad urheiluliike, joka myymiensa tavaroiden ohelle kehittaa innovatiivisia ja
kilpailukykyisia palveluja. Palvelut voivat olla siséaisia palveluja, jolloin niita
tuotetaan omaa sisaistd toimintaa varten. Esimerkiksi toimistopalvelutiimin
palvelut edistavat ja tukevat muiden tiimien ja henkildiden tyota. Naissa
palveluissa on kyse myos henkiloéston valisistd vuorovaikutussuhteista. (Lamsa
& Uusitalo 2002, 20-21.)

Kuluttajia varten olevia palveluita on monenlaisia. Palveluita voidaan luokitella
esimerkiksi toimialan mukaan, kuten ravitsemus- ja majoitusala, rahoitusala ja
matkailuala. Palveluyrityksissd tydskentelevien on tarkedd ymmartaa
palvelutapahtuman perusluonne ja palvelun koko prosessi.

(Lamsa & Uusitalo 2002, 20 — 21.)
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Asiakkaiden tyytyvaisyys on edellytys yrityksen menestymiselle. Palvelun
laadun lopullinen arvioija on asiakas ja asiakastyytyvaisyytta tutkimalla voidaan
loytaa kehittamista vaativat kohdat laadussa. Asiakastyytyvaisyyden ja -
tyytymattomyyden mittauksen rakenne koostuu palveluodotuksista ja
palvelukokemuksista, joita vertailemalla asiakas muodostaa kuvan
tyytyvaisyytensa tasosta. (Lecklin 2006,105.; Lotti 2001, 71.)

Asiakkaan palvelukokemuksiin vaikuttavat Valarie Zeithamlin ja Mary Bitnerin

mukaan:

asiakkaan ja palveluyrityksen kohtaaminen ja vuorovaikutus

fyysisten puitteiden tarjoama todistusaineisto

palveluyrityksen imago

— asiakkaan palvelusta maksama hinta (Lamséa & Uusitalo 2002, 58.)

Palvelun laatua kuvataan eri tavoin eri l&hteissd. Lamsén ja Uusitalon mukaan
palvelun laatu koostuu kahdesta osatekijastd. Ravintolassa tarjoiltava ruoka on
teknista laatua ja henkilokunnan toiminta puolestaan prosessilaatua. Palvelun

laatua arvioitaessa voidaan kayttaa viitta tekijaa: (Lamsa & Uusitalo 2002, 58.)

— varmuus

— palveluvalmius

— luottamus

— henkil6kohtainen huomioiminen

— fyysiset puitteet.

Tilanteen mukaan asiakas kayttaa 1 — 5 osatekijaa palvelua arvioidessaan ja

antaa osa-alueille erilaisia painoarvoja. (Lamséa & Uusitalo 2002, 59-61.)
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Leppanen kuvaa palvelun laatuun vaikuttavia tekijoita seuraavan kuvan mukai-

sesti:

PALVELUN LAATU

1

ASIAKKAAN | oy [VERTAILU | qummy | ASIAKKAAN
ODOTUKSET KOKEMUKSET

TOIMINNALLINEN FYYSINEN
LAATU LAATU

Kuva 3 Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat. (Leppanen 2007, 136.)

Hyvan palvelun muodostuminen voidaan jakaa neljaan osatekijaan, jotka ovat
palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelutuotantoprosessi ja palvelun laatu. Palve-
lukulttuurissa nakyy tyoyhteison tiedostetut ja tiedostamattomat arvot, joita
asiakas nakee, aistii ja kokee yrityksen palveluita kayttdessaan. Palvelupaketti
koostuu palveluyrityksen muodostamasta kokonaisuudesta, jonka osia voivat
olla esimerkiksi ydinpalvelu, liitAnnaispalvelut ja asiakaspalvelu. Palveluntuotan-
toprosessi kattaa kaikki vaiheet valmisteluista ennen asiakkaan saapumista ai-

na asiakkaan poistumiseen. (Hiekkataipale, Kerdnen & Soininen 2002, 15 - 17.)

Palveluprosessiin kuuluu nakyvia tekijoita, kuten asiakas, palveluymparisto ja
asiakaspalvelijat, seka nadkymattomia tekijoitd, kuten tuotantotila varustuksineen
ja asiakkaan nakymattomissa tyoskentelevat henkiloston jasenet. Neljas osate-

kija eli palvelun laatu rakentuu kolmesta edella mainitusta osatekijasta. Kun
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palvelun laatu on korkea, on asiakas tyytyvainen, koska h&nen odotuksensa
palvelusta tayttyvat tai jopa ylittyvat. Hyva palvelu ja onnistunut palvelupaketti
johtaa tyytyvaiseen asiakkaaseen, joka saa mydnteisen kokemuksen palvelun
kayttamisesta. (Hiekkataipale ym. 2002, 15-17.)

3.4 Ravintola-alan ominaispiirteita

Ravitsemisalalla on paljon erilaisia liike- ja toimintaideoita, kuten ruoka-, pika-
ruoka-, henkilosto-, tanssi-, tienvarsi- ja tilausravintolat, kahvilat, ravintolatava-
ratalot sekd katuyksikot. Ravitsemisalan ominaisuuksiin kuuluu, etta yritystoi-
minnan aloittamiseksi tarvitaan melko pieni padoma. Taméan vuoksi perustamis-
kynnys on matala ja uusia ravitsemisalan liikkeitd avataan runsaasti. Ala on kui-
tenkin herkk& suhdannevaihteluille ja laskusuhdanteiden aikana esiintyy kon-
kursseja. (Miettinen & Santala 2003, 41-43.)

Ravintolat voidaan luokitella anniskeluoikeuksien mukaan. A-ravintoloilla on
taydet anniskeluluvat, B-ravintoloilla anniskelulupa on enintaan 22 %:n alkoholi-
juomiin ja C-ravintolassa saadaan anniskella mietoja, enintaan 4,7 %:n alkoholi-
juomia. llman anniskeluoikeuksia toimivia ravitsemisliikkeitd ovat muun muassa
monet pikaruokaravintolat, kahvilat ja henkilostéravintolat. (Miettinen & Santala
2003, 40.)

Ravintoloiden toiminnassa, kuten palvelualalla yleensa, on ominaista tydvoima-
valtaisuus. Myytavat tuotteet ja palvelut ovat sellaisia, ettd niiden tuottamiseen
tarvitaan paljon tydvoimaa, jota koneilla ei voi korvata. Ammattitaitoiset tyonteki-
jat ovat onnistuneen palvelun avaintekija ja sen takia valttamattomyys kannatta-

valle ravintolatoiminnalle. (Miettinen & Santala 2003, 43.)

Liikepaikalla on suuri merkitys ravintola-alan yrityksen menestymisessa. Liike-
paikka mahdollistaa tietyntyyppisten palveluiden menekin kysynn&n myoéta. Te-
ollisuusyrityksen liikepaikalla ei usein ole suurta merkitysta, kun taas kahvilalle
on kannattavaa sijaita paikassa, jossa liikkkuu paljon ihmisia. (Miettinen & Santa-
la 2003, 43.)
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3.5 Kilpailu ravintola-alalla Lappeenrannassa

Tassa osassa kasitellaan kilpailua, ravintoloiden kilpailutilannetta Lappeenran-

nassa ja kilpailukeinoja.

3.5.1 Kilpailu

Philip Kotlerin mukaan kaikilla yrityksilla on kilpailijoita. Vaikka lentoyhtioita olisi
vain yksi, olisi sen kannettava huolta junista, busseista, henkildautoista, polku-
pyorista ja jopa kavelystd. Kotler painottaa, etta yritys ei koskaan saa jattaa kil-
pailijoitaan huomioimatta. (Kotler 2005, 57-58.)

Ravintola-alan kilpailu ajateltaessa voidaan soveltaa Kotlerin ajatuksia kilpaili-
joista. Pikaruokaravintolan kilpailijoita eivat ole vain toiset pikaruokaravintolat,
eivatka ravintolat ylipaatansa, vaan myos ihmisten muut keinot toteuttaa saman
tarpeen eli ndlan tyydytys. Talla ajattelutavalla pikaruokaravintolan kilpailijoiksi
voidaan eraalla tapaa lukea ruokakaupat, joiden myymilla ruoilla ja ruoka-
aineilla ihmiset voivat tyydyttdd nalkansa. Tassa opinnaytetydssa keskitytaéan

kilpailua arvioitaessa kuitenkin vain ravintola-alan liikkeisiin Lappeenrannassa.

3.5.2 Ravintolat Lappeenrannassa

Ravintolahaku vapaa-aikavirasto.com Internet-sivustolla tuottaa Lappeenranta —
hakuehdolla pitkan luettelon ravitsemusliikkeistd. Sivusto lajittelee ravitsemus-
likkeet alaotsikoihin kuten kahvilat, pikaruokalat/grillit, ruokaravintolat ja niin
edelleen. Sivustolla kavijat voivat palautteen kautta tiedottaa sivuston yllapitajia
uusista ravintoloista ja muuttuneista tiedoista. Silméailtdessa sivustoa Lappeen-
rannan ravintoloiden kohdalta huomaa, ettd tietoja ei ole paivitetty aivan tata
paivdd vastaavaksi, mutta suuntaa antavia luvut ravintoloiden maarasta kylla

ovat.

Lappeenrannassa on pizzerioita ja kebab-ravintoloita noin kaksikymmentéa. Kun
lukuun lisataan grillit, hampurilaisravintolat ja muut pikaruokaravintolat, saadaan

kokonaismaaraksi noin kolmekymmentd. Naiden lisdksi ruokaravintoloita on
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lahes kaksikymmentd, kahviloita (sisaltaen kahvikioskit) yli kaksikymmenta ja
erilaisia pubeja/baareja/ydkerhoja suunnilleen kolmekymmenta. Pubit, baarit ja
yokerhot eivat laheskaan kaikki tarjoa ruokaa, mutta siitd huolimatta on Lap-
peenrannassa ruokapaikkoja useita kymmenia. Tasta voidaan paatella, etta

kilpailu ravintola-alalla on kovaa lappeenrannassa.

Vuoden 2010 kevaalla tiukka kilpailutilanne karjistyi Lappeenrannassa kahden
etnisen ravintolan valilla joukkotappeluksi. Taustalla oli ravintolan omistajan
suunnitelmat avata toinen toimipiste samaan kaupunginosaan kilpailevan ravin-
tolan kanssa. Vastaavanlaisista tapahtumista ei ole tietoa ennen viime kevétta,
eika viime kevaan jalkeen ole uutisoitu uusista vélienselvittelyista Lappeenran-
nassa. Kilpailun karjistyminen nain radikaaleihin tekoihin on onneksi suhteelli-
sen harvinaista. Kyseinen tapahtuma ei lity opinnaytetydn toimeksiantajayrityk-

seen.

3.5.3. Kilpailukeinot

Kilpailukeinoina on yleisesti pidetty "neljaa P:ta” eli
- tuote: tavarat ja palvelu (Product)
- hinta (Price)
- saatavuus (Place)
- markkinointiviestintéa (Promotion).
(Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 110.)

Naista kilpailukeinoista kolme ensimmaistd ovat peruskilpailukeinoja. Markki-
nointiviestinta rakentuu peruskilpailukeinojen pohjalle, joten se on epéitsenéi-

nen kilpailukeino. (Korkeamé&ki ym. 2000, 110.)

Asiakaspalvelu on tarkeé kilpailukeino ravintola-alalla. Palvelu on myds keino
erottautua Kilpailijoista. Tuotteet ja tavarat ovat helposti kopioitavissa, mutta hy-
vaa palvelukonseptia, innokkuutta, palveluhaluisuutta ja ihmissuhdetaitoja ei voi
niin vain kopioida. Palvelun ohella etulydntiaseman kilpailutilanteessa voi saada
muista paremmalla laadulla, nopeudella, turvallisuudella, suunnittelulla ja luotet-

tavuudella. Asiakkaita houkutteleva tekija voi myos olla muita alhaisemmat hin-

20



nat keskenddn samantyyppisisséa tuotteissa. Useimmiten menestyksellisen yri-
tystoiminnan takana on yhdistelméa naista tekijoista, ei vain yksittéainen asia.
(Kotler 2005, 59; Lahtinen & Isoviita 2001, 45.)

4 VALIMEREN KEBAB-RAVINTOLA

Valimeren Kebab on vuonna 1991 perustettu pikaruokaravintola. Se on
ensimmainen Lappeenrantaan avattu kebab-ravintola ja edelleen ainut
pelkastaan kebabiin erikoistunut ravintola kaupungissa. Ravintola on toiminut
aina Lappeenrannan ydinkeskustassa Kauppakadulla. Aiemmin samoissa

tiloissa toimi hampurilaisravintola.

Ravintolan johdossa toimii télla hetkelld sen kolmannet omistajat, jotka ostivat
liketoiminnan elokuussa 2009. Kahden yhtibmiehen liséksi ravintolassa
tyoskentelee yksi tyontekijd kokoaikaisena ja lisdksi loma-aikoina sijainen.
Ravintolassa on 24 asiakaspaikkaa ja lisaksi kevaalla sdén salliessa ravintolan

edustalle avataan 10-paikkainen terassi, joka on auki syksyyn asti.

Toiminta-ajatuksena Valimeren Kebabissa on tarjota maukasta ruokaa nopeasti.
Ravintola haluaa tarjota ruoan niin, ettd esimerkiksi ruokatuntilainen ehtii kayda
ruokailemassa. Ravintola on erikoistunut kebab-annoksiin erilaisilla lisukkeilla.
Kebab on pysynyt melko samanlaisena koko toiminnan ajan, ja se on ravintolan
paatuote. Lisukkeet ovat monipuolistuneet vuosien kuluessa ja nykyaan niihin
kuuluu riisi, salaatit, monet erilaiset perunat ja leipd4 monessa muodossa. Viime
vuosien aikana ruokalistalle on lisatty broileri- ja falafel -kasvisvaihtoehdot.
Nopeuden ohella ravintola haluaa sijoittaa laatuun, ja raaka-aineet valitaankin
tarkoin. Ravintola kayttdd mahdollisuuksien mukaan paikallisia tuottajia

esimerkiksi kasvisten hankkimisessa.

Tavoitteena toiminnassa on tyytyvaiset asiakkaat. Suurimmat asiakasryhmat
Valimeren Kebabissa ovat ruokatuntilaiset, tyontekijat lahilikkeista, nuoret ja

lapsiperheet. Asiakaskunta on laaja ja asiakkaita on lapsista vanhuksiin. Vuosi-
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en varrella ravintolalle on muodostunut laaja kanta-asiakaskunta, mutta uusia-
kin asiakkaita tulee saannodllisesti. Palvelussa halutaan huomioida asiakkaat
mahdollisimman hyvin ja taata asiakkaiden tyytyvaisyys ruokaan, asiakaspalve-
luun ja ravintolaymparistoon. (Tahsin Kirpik, Valimeren Kebabin yhtiomies, suul-
linen tiedoksianto 16.5.2010.)

5 MARKKINOINTITUTKIMUS

Tassa luvussa kaydaan lapi markkinointitutkimuksen vaiheita, tutkimusmene-

telmia ja kyselylomakkeen siséltoa.

5.1 Tutkimuksen vaiheet

Markkinointitutkimus on laaja kasite, joka kattaa monenlaisia tutkimuksia, kuten
mielipidekyselyt, kirjoituspoytatutkimukset, kvantitatiiviset tutkimukset, kvalitatii-
viset selvitykset seka media- ja mainontatutkimukset. Markkinointitutkimusta
voidaan hyddyntad mita tahansa yritysta tai muuta toimintaa. Markkinointitutki-
musta suunniteltaessa on tarkedd ymmartaa markkinoiden kayttaytymista seka
eri osatekijoiden vaikutusta valittuihin kohderyhmiin, joita voivat olla asiakkuu-
det, yrityskuva, brandi, hinnoittelu, tuote- ja palvelukehitys, segmentit ja kohde-
ryhmat, markkinointiviestintd sekd asema markkinoilla. (Mantyneva ym. 2008 9
—11))
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Tutkimusongelman
maarittaminen

”

Tutkimussuunnitelman
laatiminen

Tutkimusaineiston
keruusta paattaminen

Tutkimusaineiston
analysointi

”

Tulosten raportointi ja
hy6dyntaminen

Kuva 4 Markkinointitutkimusprosessin vaiheet. (Mantyneva, Heinonen & Wran-
ge 2008, 13.)

Markkinointitutkimusta tehtdesséd maaritelladn ensimmaisena tutkimusongelma
eli mita tutkitaan ja miten aihe rajataan. Hahmotteluvaiheessa on hyva olla jo
jonkinlainen nakemys siitd, kuinka tutkimusaineisto kerataan ja kasitellaan.
(Mantyneva ym. 2008, 13.)

Tassa opinnadytetydssa halutaan tutkia asiakastyytyvaisyyden tasoa Valimeren
Kebab-ravintolassa.

Toisena vaiheena on tutkimussuunnitelman laatiminen. Suunnitelman tekoon
vaikuttaa se, kuka tutkimuksen toteuttaa — itse vai ostettuna palveluna. Tutki-
mussuunnitelma voi olla vapaamuotoinen, mutta se on hyva tehda, jotta tutki-
mus voidaan hahmottaa kokonaisuutena.

(Mantyneva ym. 2008, 13.)

Tahan opinnaytetydbhoén kuului opinnaytetydsuunnitelman laatiminen, joka vas-

taa tutkimussuunnitelmaa. Opinnaytetydsuunnitelmaan koottiin tutkimuksen ta-
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voitteet, tutkimuksen kulku, paaasiallinen sisalto, aikataulu, alustava lahdeluet-

telo seka kyselylomakkeen alustava rakenne.

Tutkimussuunnitelman valmistumisen jalkeen paatetdan, miten tutkimusaineisto
saadaan kerattyd. Oleellista on rajata perusjoukko, jota halutaan tutkia, ja paat-
taa, mika tiedonkeruumenetelma valitaan. Taman jalkeen on vuorossa itse tie-
donkeruu. Ennen keruuta rakennetaan tutkimuslomake tai mahdollinen haastat-

telurunko. (Mantyneva ym. 2008, 14.)

Tassa opinnaytetydssa oli selvaa jo alussa, etta perusjoukko tulee olemaan tiet-
tyna ajanjaksona ravintolassa kayvat asiakkaat. Tiedonkeruuta varten rakennet-
tiin tutkimuslomake, joka oli ravintolassa asiakkaiden taytettavana noin kahden

viikon ajan.

Kun tutkimusaineisto on saatu kerattya, siirrytdén aineiston analysointiin. Ana-
lysoinnin jalkeen tehdaan kirjallinen tutkimusraportti, joka esitellaan toimeksian-
tajalle. Tutkimusraportin pohjalta mietitddn mahdollisia toimenpiteitd tutkimuk-
sessa esille tuleviin epakohtiin. (Mantyneva ym. 2008, 14.)

Taman  opinnaytetydon  tutkimusaineistoa  pdaatettin  kasitella  Excel-
taulukkolaskentaohjelmalla. Opinnaytety6raportti vastaa tutkimusraporttia ja
opinnaytetyéhdn koottujen tutkimustulosten ja johtopaatdsten perusteella toi-

meksiantaja pystyy hyédyntdmaan tutkimusta toimintansa kehittdmisessa.

5.2 Tutkimusmenetelmat

Taman opinnaytetydn empiirinen osuus koostuu asiakastyytyvaisyyskyselysta,
jossa selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyyden tasoa Valimeren Kebab-ravintolan
toimintaan. Tutkimustyyppina kaytettiin kvantitatiivista tutkimusta ja survey-

tutkimukseen kuuluvaa menetelméé — kyselya.

Kysely toteutettiin 7. — 18.6.2010, jolloin kyselylomakkeet olivat ravintolassa
kaikkien asiakkaiden taytettavan&. Tavoitteena oli saada vahintdén sata vasta-

usta, jotta tuloksissa nahtaisiin mahdollisimman laajan asiakasjoukon mielipide.
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Kyselylomakkeesta pyrittiin tekemaan selkea ja nopeasti taytettava. Vastaami-
sesta tehtiin nopeuden ja selvyyden lisaksi entistd houkuttelevampaa silla, etta

vastanneiden kesken arvottiin lahjakortteja ravintolaan.

5.3 Kyselylomake

Kyselylomakkeen (lite X) alussa kysyttiin taustatietoja vastaajasta, kuten suku-
puoli, ik&, postinumero ja ammattiryhma. Taman jalkeen kyselyssa oli osio, jos-
sa selvitettiin kyseista ruokailua koskevia asioita ja yleisesti ravintolassa ruokai-
lua liittyvid tietoja. Haluttiin selvittdd asiointikellonaika, tapahtuiko ruokailu ty6-
vai vapaa-aikana, seura, jossa ravintolassa ruokailu useimmiten tapahtuu ja
kuinka monta kertaa viikossa asiakas asioi ravintoloissa seka kuinka monta ker-
taa kyseisessa ravintolassa. Lisaksi kysyttiin asiakkaan take-away-palvelun

kayttotiheytta.

Perustietojen jalkeen selvitettiin asiakkaan tyytyvaisyytta ravintolaan. Ympyroin-
tiosiossa asiakas sai ilmaista asteikolla 1 — 5 tyytyvaisyyttaan palvelun ystavalli-
syyteen, nopeuteen, ruoan makuun, annoskokoon, hintatasoon, tuotevalikoi-
maan, kastikevalikoimaan, musiikkiin ja ravintolan viihtyvyyteen, siisteyteen se-
k& sijaintiin. Asiakkaalla oli myés mahdollisuus kommentoida sanallisesti kysei-

sia tyytyvaisyyden osa-alueita.

Ympyrointiosion lisaksi asiakkaalta kysyttiin mielipidetta ravintolan aukioloajois-
ta ja suosittelisiko han ravintolaa tuttavilleen. Useimmiten asiakas, joka on edes
jossain maarin tyytyvainen ravintolan tai muun palvelun tasoon, on valmis suo-
sittelemaan sita tuttavilleen. Viimeisend kyselylomakkeella haluttiin tiedustella
asiakkaan mielesta parhaita puolia Valimeren Kebab-ravintolassa ja antaa
mahdollisuus kehitysehdotusten esittdmiseen sekad palautteen antamiseen ra-

vintolalle.
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN TULOKSET

Kyselyyn saatiin 143 vastausta. Tavoitteena oli saada vahintaan 100 vastausta,
joten vastausmaaraan oltiin tyytyvaisia. Lomakkeet olivat jaossa ravintolassa
kaksi viikkoa kesékuun 2010 alussa.

6.1 Taustatiedot

Asiakastyytyvaisyyskyselyn taustatiedoissa haluttiin selvittda vastaajien suku-

puoli, ika, postinumero ja asema.

Sukupuoli

Vastaajista naisia oli 49 (34 %) ja miehi&a 94 (66 %).

Sukupuoli

M MNaiset

m Miehet

Kuvio 1. Vastanneiden sukupuoli.
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Vastaajien keski-ika oli noin 35 vuotta. Vastaajista nuorin oli 8-vuotias ja vanhin
69-vuotias. Suurin osa vastaajista (41 %) oli 26—40-vuotiaita. Toiseksi eniten

(32 %) oli 41-65-vuotiaita. Alle 18-vuotiaita ja 18—25-vuotiaita oli molempia 13
% ja yli 65-vuotiaita 1 %.

Ikajakauma

60,00 -
50,00 -
40,00 -
30,00 -
20,00 -
- I I

0,00 : ;

alle 18 18-25 26-40 41-65 ylie5

Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma.

Postinumero

Postinumeroa kysyttiin markkinointi tarkoituksessa. Taman perusteella mainos-
lehtien jakelu voidaan kohdistaa tietylle alueelle. Vastaajista 126 (88 %) asuu
Lappeenrannassa ja muissa kaupungeissa 17 (12 %). Muita kaupunkeja olivat
Helsinki, Kouvola, Jyvaskyla, Turku, Ylivieska ja Lahti. Lappeenrannan sisalla
vastaajista suurin osa asuu keskustassa, itdisessa kaupunginosassa (Lauritsa-
la, Kanavansuu, Hovinpelto) ja lantisessd kaupunginosassa (Skinnarila, Sam-

monlahti). Kyselyyn osallistuneista yksi ei vastannut tdhan kysymykseen.
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Ammatti

Asiakaskyselyyn vastanneista 57,3 % oli tydssakayvia ja 21,7 % opiskelijoita.
Lisaksi mukana oli yrittajia (7,0 %), elakelaisia (6,3 %) ja ty6ttomia (5,6 %) seka

yksi vanhempainvapaalla oleva ja yksi tytharjoittelija.

Ammattiryhma

2%

m Tydssa

m Tyoton

m Qpiskelija
mYrittaja

m Elakelainen

= Muu

Kuvio 3. Vastaajien ammatti.

Kellonaika

Vélimeren Kebab on arkisin auki kello 10-20. Sunnuntaisin ravintolan aukiolo-
ajat ovat kello 12—-20. Kiireisin aika ravintolassa ajoittuu usein lounasaikaan
noin kello 10-14. Tama tulos saatiin myos kyselysta. Vastanneista 57,3 prosent-
tia asioi kello 10-14. 28,7 prosenttia vastanneista asioi kello 14-17. Loput 14,0

prosenttia vastanneista asioi illalla kello 17-20.
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Asiointikellonaika

=10-14
m14-17
m17-20

Kuvio 4. Asiointikellonaika.

Tybaikana/vapaa-ajalla

Kyselyssa haluttiin selvittaa tydstadan ruokatauolla ravintolassa kavijoiden maa-
ra. Kyselyyn vastanneista 25 (17,5 %) asioi ravintolassa ruokatauolla tyosta.

Muut 118 (82,5 %) vastanneista asioivat vapaa-aikanaan.

Ruokailu seura

Vastanneista suurin osa (40,6 %) ruokaili perheen kanssa. Toiseksi eniten (31,5
%) oli kaverin kanssa ruokailevia. 18,9 % kyselyyn osallistuneista ruokaili yksin

ja 9,1 % tyokaverin kanssa.
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Ruokailuseura

45,0% -
40,0% -
35,0% -
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0,0%

m perhe
mtydkaverit
m kaverit

myksin

perhe tydkaverit kaverit yksin

Kuvio 5. Ruokailuseura.

Viikoittainen ruokailuméaaré ravintoloissa

Vastanneista 42,7 prosenttia ruokailee ravintoloissa 1 — 2 kertaa viikossa. L&-
hes yht& moni (38,5 %) ruokailee ravintoloissa harvemmin. 3 — 4 kertaa viikossa
ruokailee 10,5 prosenttia vastanneista ja hiukan harvempi (5,7 %) ruokailee la-

hes paivittain eli 5 — 7 kertaa viikossa.

Ruokailukerrat ravintoloissa / viikko

m5-7
m3-4
m1-2

B Harvemmin

Kuvio 6. Ruokailukerrat ravintoloissa / viikko.
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Viikoittainen ruokailuméaéra Valimeren Kebab-ravintolassa

Vastanneista 35,0 prosenttia vastasi ruokailevansa 1 — 2 kertaa viikossa Vali-
meren Kebabissa. 30,8 prosenttia ilmoitti ruokailevansa Valimeren Kebabissa 1
— 2 kertaa kuukaudessa. Loput vastanneet (34,3 %) vastasi ruokailevansa Va-
limeren Kebabissa harvemmin. "Harvemmin” vastanneilta kysyttiin tarkennusta
ruokailumaariin ja vastauksia olivat muun muassa satunnaisesti, 1 kerta kol-

messa kuukaudessa, 1 — 2 kertaa vuodessa ja 3 kertaa vuodessa.

Ruokailut Vilimeren Kebabissa / viikko

H 1-2/viikko
m 1-2/kuukausi

® harvemmin

Kuvio 7. Ruokailut Valimeren Kebabissa / viikko.

Take-awayn kayttdminen Valimeren Kebab-ravintolassa

Kyselyssa tiedusteltiin, kayttavatkd vastaajat take-away-palvelua eli ostavatko
he annoksia mukaan. Vastanneista 63,6 prosenttia ruokailee ravintolassa eli ei
kayta take-away-palvelua. Ruoka-annoksia 1 — 2 kertaa viilkossa mukaan osta-
via oli vastanneista vajaa kymmenesosa (8,4 %) ja harvemmin take-away-

palvelua kayttavia 28,0 %.
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Take-away-palvelun kaytto
Valimeren Kebabissa

Hei
W harvemmin

H 1-2 kertaa /viikko

Kuvio 8. Take-away-palvelun kaytté Valimeren Kebabissa.

6.2 Tyytyvaisyys Valimeren Kebab-ravintolaan

Ensimmaiseksi haluttin saada tietoa tyytyvaisyydesta Vaélimeren Kebab-
ravintolaan ympyrointikysymykselld, jossa vastaajat pystyivat nopeasti ympy-
réimaan mielipiteensa useaan asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun osate-
kijaan.

Vastaajat saivat ympyroida mielipidettaan lahinna olevan kuvauksen, jotka oli

numeroitu valilla 5 — 1.

5 Erittain hyva
4 Hyva
3 Tyydyttava

2 Heikko

1 Erittain heikko
Kuvio 9. Arviointiasteikko.
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Kokonaisuudessaan ympyrointiosion keskiarvoksi tuli 4,3 eli hyvan ja erittain
hyvan valilla. Parhaimman arvion sai ruoan maku, joka oli [ahinna erittéin hyvaa
keskiarvolla 4,6. Niukasti pienemmat keskiarvot (4,5) saivat palvelun nopeus,
annoskoko ja ravintolan sijainti. Hyvan arvion ylittdvan keskiarvon naiden lisaksi
saivat palvelun ystavallisyys (4,4), hintataso (4,4), tuotevalikoima (4,2), kastike-
valikoima (4,2) ja ravintolan siisteys (4,2). Tasan nelja eli hyvaa vastaavan kes-
kiarvon sai ravintolan viihtyvyys. Ainoa alle hyvan arvion saanut osatekija oli

musiikki, jonka keskiarvoksi tuli 3,5 eli tyydyttavan ja hyvan puolivéli.

Palvelun ystavallisyys 4,4
Palvelun nopeus 4,5
Ruoanmaku 4,6
Annoskoko 4,5
Hintataso 4,4
Tuotevalikoima 4,2
Kastikevalikoima 4,2
MusiikKki 3,5
Ravintolan viihtyvyys 4,0
Ravintolan siisteys 4,2
Ravintolan sijainti 4,5

Kuvio 10. Keskiarvot.

Ympyroinnin lisdksi vastaajat saivat kommentoida vapaasti kysymyksessa esi-

tettyja asioita. Vastaukseksi saatiin seuraavanlaiset kommentit:

- Valimeren Kebab on ollut suosikki kebabpaikkani pitkd&dn. Annokset oat
hyvia ja henkilokunta mukavaa.

- Todella siistit wc-tilat.
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- Ravintola on kaydessani usein taynna, joten lisatila olisi hyva.

- Kaupungissa.

- Maistuva ruoka, télla hetkella Lappeenrannan parhaat kebabit.

- Sijaitsee vaarassa kaupungissa.

- Hyvaa ja edullista.

- Salaattipdyta olisi kiva (tosin tuskin mahtuisi).

- Musiikista desibeliin tarkennus, toivoisin rauhallista Valimeren musiikkia,
jotenkin jumputukseen vasyy! On ehka ikédkysymys?

- Parkkipaikka valilla hankala l6ytaa.

- Hyva paikka!

- Hyvaa palvelua ja mukavaa.

- Suomen paras kebab-ravintola.

- Hyvaa ruokaa vuodesta toiseen.

- Ystavallinen palvelu, suosittelen.

- Parkkipaikkoja heikosti.

- WC:n siisteydessa parantamisen varaa.

- Erittdin hyva paikka, Lappeenrannan paras!

- Kebab annos lilan viiled, on ollut samoin aina.

- Vahan syrjassa.

- Mukava paikka. Hinta-laatu loistava.

- Ravintolassa ei kaytossa leimankerailykorttia, miksi ei?

- Olemme kayttaneet ruokapalveluja ravintolan alkuajoista lahtien vuosien
ajan ja olemme tyytyvaisia.

- Mokkimatkalla yli 10 vuoden ajan. Ainut kebab-ravintola, jota kaytan
Suomessa.

- Kokonaisuutena hyva, ainut paikka missa syon kebabia Lappeenrannas-
sa, koska taalla se on parhaan makuista.

- Aina ollut hyva ja ystavallinen palvelu, laatu tasaisen hyva.

- Hyvaa ruokaa hyvalla paikalla hyvaan hintaan.

Aukioloajat

Asiakaskyselyyn vastanneista 132 (92,3 %) oli tyytyvaisia tdmé&nhetkisiin au-

kioloaikoihin. Loput 11 (7,7 %) vastaajista toivoi aukioloaikojen pidentamista.
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Suosittelisitko tuttaville?

Kyselyssa kysyttiin, suosittelisiko vastaaja ravintolaa tuttavilleen. Kaikki 143
(100,0 %) vastausta olivat mydnteisia eli jokainen vastaaja suosittelisi ravinto-
laa. Nykyisten asiakkaiden suosittelun perusteella tulevat uudet asiakkaat ovat
yksi tapa saada lisaa kavijoita ravintolaan. Tasta kysymyksesta saatu tulos on

erittdin myonteinen tulos ravintolalle.

Lisaksi kyselyssa haluttiin vastaajien kirjoittavan vapaasti, mitka heidan mieles-
taan ovat Valimeren Kebabin parhaat puolet. Vastaajilla oli myés mahdollisuus
tuoda esiin kyselylomakkeen lopussa kehitysehdotuksia tai muita terveisia ra-

vintolalla. Nama vastaukset ovat liitteissa 1 ja 2.

7 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyona tehtavan tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa asiakastyyty-
vaisyyden taso Lappeenrannassa sijaitsevassa Vaélimeren Kebab-
pikaruokaravintolassa. Kyselylomakkeilla toteutetussa tutkimuksessa oli tavoit-
teena saada 100 vastausta kahden viikon aikana. Tavoite saavutettiin ja ylitettiin
hyvin, kun vastauksia saatiin 143 kappaletta. Vastauksia saatiin kaikkina viikon
paivind, eri vuorokauden aikoihin (huomioi ravintolan aukioloajat maanantai-
lauantai klo 10-20, sunnuntai klo 12—-20) ja eri-ikaisilté asiakkailta. Tutkimuksen
tuloksena saatiin analyysit asiakkaiden tyytyvaisyydesta ravintolan eri osa-

alueisiin, joten tutkimuksen tarkoitus saavutettiin.

Tutkimus osoitti Valimeren Kebab-ravintolan asiakkaiden olevan hyvin tyytyvai-
sid ravintolan asiakaspalveluun, ruokiin, ravintolaymparistoon ja hintatasoon.
Heikoimman arvion, tyydyttdvan ja hyvan puolivalin, sai musiikki. Ravintolassa
soitetaan padasiassa perinteista turkkilaista musiikkia, ja omistajat arvioivat jo
kyselylomakkeen suunnitteluvaiheessa musiikin jakavan eniten ihmisten mielipi-
teitd. Kyselyyn vastanneilta asiakkailta saatiin paljon kommentteja ravintolan

parhaista puolista. Niiden perusteella hyva ruoka, laadukkaat raaka-aineet, no-
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pea palvelu, edullinen hintataso ja sijainti ovat Valimeren Kebabin parhaat puo-
let. Nama osatekijat ovat tulleet teoriaosassa esille asiakastyytyvaisyyden ja

palvelun kohdalla.

Yllattavaa vastaajien taustatiedoissa oli asiakkaiden asuinkaupunki, jota selvi-
tettiin kysymalla postinumeroa. Vastanneista 12 prosenttia asuu Lappeenran-
nan ulkopuolelle; Helsingissd, Kouvolassa, Jyvaskylassa, Turussa, Ylivieskassa
ja Lahdessa. Lappeenrannan sisdista jakaumaa yritys voi myéhemmin hyddyn-
tda mainonnan kohdistamisessa tietyille asuinalueille kaupungissa. Toinen yllat-
tava tulos oli vastaajien ikdjakauma. Pikaruokaravintoloita tunnutaan usein pi-
dettdvan nuorten suosiossa, mutta vastausten perusteella Valimeren Kebabin
asiakkaita on lapsista aina lahes seitsemankymmentéavuotiaisiin. Tutkimukseen
osallistuneista 35 prosenttia ruokailee Valimeren Kebabissa viikoittain, eli hei-
dan voidaan sanoa olevan kanta-asiakkaita. Ravintolan omistajat kertoivatkin
heilla olevan laaja kanta-asiakaskunta, joista osa on kertonut ruokailleensa ky-

seisessa ravintolassa jo sen alkuajoista asti.

Yhteenvetona tutkimuksesta voidaan todeta asiakastyytyvéaisyyden olevan hy-
va. Asiakaspalvelussa asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita on useita,
kuten teoriassa aiemmin mainittiin, ja siksi taydellista tyytyvaisyyttd on vaikea
saavuttaa. Tassakin tutkimuksessa asiakkailta saatiin monia kehitysehdotuksia,
joiden avulla yritys voi kehittda toimintaa viela paremmaksi. Muutamassa kehi-
tysehdotuksessa mainittiin pienehkoét toimitilat. Ravintolalle on kuitenkin tarkeaa
hyva sijainti, ja nykyisisséa tiloissa laajennus ei ole mahdollista. Ruokalistaan
ehdotettiin muutoksia, muun muassa pizzaa ja pihveja toivottiin uudistuksiksi.
Valimeren Kebab on alusta asti erikoistunut kebab-annosten myyntiin ja kau-
pungissa on jo monia pizzerioita, joten pizzat eivat ehka ole tuottoisin uudistus
ruokalistalle. Ravintolan tulee kuitenkin pysya ajassa mukana ja tuoda silloin
talléin uudistuksia, joten itsekin ehdottaisin yritykselle jonkinlaisia uudistuksia,

esimerkiksi viikon tai kuukauden erikoisannoksia tarjolle.

Kehitysehdotuksissa tuli esille vahvan maustekastikkeen mausteisuus. Eraat
vastaajista toivoivat viela tulisempaa kastiketta, ja tama kehitysehdotus ravinto-

lan on varmasti melko helppo toteuttaa. Toisaalta ravintolaan toivottiin keskiolut-
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oikeuksia tai vahvempiakin alkoholijuomia tarjolle. Ravintolan toiminta-
ajatuksessa osana on olla lounas- ja pikaruokaravintola kaiken ikaisille. Ravin-
tola ei ole halunnut ottaa myyntiin muita kuin virvoitusjuomia. Mielestani lounas-
ja pikaruokaravintola ei tarvitseva listalleen alkoholijuomia, kuten ei usein ta-
mankaltaisissa ravintoloissa niitd olekaan. Joissakin vastauksissa tuli esiin ra-
vintolan ulkoinen ilme ja siisteys. Toisaalta siisteys sai kiitosta ravintolan parhai-
ta puolia kysyttdessa, mutta siisteys on asia, jonka eri ihmiset mittaavat varmas-
ti eri tavalla. Siisteys on tarkea osa ruokaravintolaa, ja siihen tulee ravintolan

henkilokunnan aina kiinnittaa erityisesti huomiota.

Kokonaisuudessaan ravintolan omistajat saivat tutkimuksesta paljon tietoa. He
saivat useita kehitysehdotuksia ja tietoa siitd, mihin osa-alueisiin asiakkaat ovat
erityisen tyytyvaisia. Tutkimuksen myo6ta ravintolan toiminnassa voidaan kiinnit-
tdd huomiota asiakkaiden esittamiin epékohtiin ja korjata naitd parhaan mu-
kaan. Tutkimus toimii my6és hyvana pohjana ja vertailuna mahdollisille tulevai-
suudessa toteutettaville tutkimuksille, joita yritys voi halutessaan itse toteuttaa

tdman tutkimuksen tietojen pohjalta.

8 YHTEENVETO

Opinnaytetyoprosessi alkoi aiheen valinnan jalkeen aiheanalyysilla, jonka jal-
keen tein opinnaytetydsuunnitelman ja pidin suunnitelmaseminaarin kevaalla
2010. Opinnaytetydhon kuulunut kysely suoritettiin alustavan aikataulun mukai-
sesti kesakuun alussa vuonna 2010. Kyselyn tulokset syo6tin  Excel-
taulukkolaskenta-ohjelmaan heindkuun alkuun mennessa ja tassakin vaiheessa
pysyin aikataulussa. Opinnaytetydésuunnitelmassa ja suunnitelmaseminaarissa
esiin tuomani alustavan aikataulun mukaan opinnaytetyon olisi pitdnyt valmistua
syyskuussa 2010. Opinnaytetyon kirjoitus keskeytyi alkusyksysta 2010 henkil6-
kohtaisista syisté ja aikataulua muutettiin. Lokakuussa sain tiedon ammatillisen
harjoittelun jalkeen alkavasta tydsuhteesta. Kokopaivatyd muutti jalleen opin-
naytetyon kirjoitusaikataulua, ja lopulta opinnaytetydn valmistumisen ajalliseksi

tavoitteeksi asetettiin loppukevéat 2011.
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Opinnaytetydlle asetettu tavoite asiakastyytyvaisyyden tason selvittdmiseksi,
kehitysehdotusten saamiseksi ja teorian kokoamiseksi saavutettiin. Oman mie-
lipiteeni mukaan kyselyyn saatiin tarpeellinen maara vastauksia ja erityisen tyy-
tyvainen olin kehitysehdotusten ja palautteen paljouteen. Asiakaskyselyssa saa-
tu palaute oli padosin positiivista. Toimeksiantajayrityksen omistajat ja henkil®-
kunta arvioivat ennen tutkimusta tyytyvaisyyden olevan melko hyva, ja tutki-
muksen tulokset jopa ylittivat tAman arvion. Kyselyn suorittaminen ja lomakkeen
sisaltdoon olen tyytyvainen ja niissa onnistuttiin mielestani hyvin. Lomake sai sitéa
tayttaviltd asiakkailta kiitosta selkeydesta. Osallistuneiden kesken arvotut lahja-
kortit houkuttelivat osaltaan asiakkaita mielipiteensa ilmaisemiseen, ja lahjakor-

tit olivatkin onnistunut houkute”.

Tyo tekijddnsa opettaa, kuten sanotaan, ja melkein minka tahansa tyon voisi
aina tehda jollain tavalla paremmin. TA&mé&n opinnédytetyon osalta aikataulullises-
ti ei pysytty suunnitelmissa. Syyt aikataulun venymiseen tulivat taytena yllatyk-
sena, mutta aikatauluun olisi voitu jattaa varaa pienelle joustolle. Aikataulun te-
kemiseen kayttaisin viela enemmén aikaa, jos tekisin uutta tutkimussuunnitel-
maa. Kyselylomakkeen suunnittelussa vaikeimpia olivat mielestani avoimet ky-
symykset. Niiden osalta kysymysta numero 11 (kyselylomake, liite 3) olisi voitu
muokata paremmaksi. Kysymyksessa vastaaja sai ympyrdida mielipidettaan
vastaavan numeron asteikolla 5 — 1. Liséksi vastaajalla oli mahdollisuus kom-
mentoida vapaasti kyseisessa kohdassa esitettyja asioita, kuten palvelun ystéa-
vallisyys, annoskoko, ruoanmaku ja ravintolan sijainti. Kommentteja tassa koh-
dassa saatiin vain 27 kappaletta, ja osasyyna siihen varmasti oli kysymyksen

esittamismuoto.

Kokonaisuudessaan olen tyytyvainen opinnaytetyoprosessini kulkuun. Opinnay-
tetybn aihe oli itseéni kiinnostava ja aiheen kiinnostavuus on mielestani tarkea
tekijd koko prosessin lapiviemisen mielekkyydelle ja onnistumiselle. Prosessin
aikana olen oppinut paljon kaikista tutkimuksen eri vaiheista. Toimeksiantajan
saaman hyddyn ohella olen itse saanut prosessista suuren hyddyn. Prosessin
lapikdyminen on kehittdnyt prosessiajattelua ja ajallisesti pitkien asioiden lop-

puun asti tekemista.
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Vastanneiden mielestd parhaat puolet Valimeren Kebab-ravintolassa

- Hyva laatu raaka-aineissa

- Paras kebabliha kaupungissa ja ystavallinen henkilokunta
- Palvelu on nopeaa

- Hyva ruoka, edulliset hinnat, nopea ja hyva palvelu

- Hyva ruoka (15 henkilda vastasi nain)

- Hyva ruoka, ystavallinen henkilokunta

- Hyvat kastikkeet

- Nopea palvelu (3 henkil6a vastasi nain)

- Yrttilohkoperunat

- Nopeus, hyva ruoka, hyva palvelu monta vuotta

- Hyva ruoka ja nopea palvelu (3 henkil6a vastasivat nain)
- Sijainti, hinta

- Erittain hyvat ruoat, sijainta

- Tuoreet ja hyvat ruoka-ainekset

- Hyvat, tuoreet tuotteet

- Hyvat kebabit ja palvelu

- Ruoka, hinta

- Jattimaisen hyva kebab

- Shoppaillessa voi samalla kdyda sydmassa. Hyvia tarjouksia.
- Paras kebab Lappeenrannassa

- Hyvat kepapit

- Parhaat kastikkeet

- Nopea palvelu, hyva ruoka ja miellyttava ilmapiiri

- Hyvat kastikkeet, etenkin valkosipulikastike

- Hyvaa kebabbia

- Ruoka on loistavaa

- Isot annokset

- Nopea tarjoilu

- Kiva kdyda nopeasti, helposti ja halvalla safkalla

- Nopea ja edullinen
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Hyva palvelu, reilut annokset, hinta-laatu hyva

Hyvat ruoat ja hyva sijainta

Nopeus, ruuan maku

Siisteys ja ripeys

Tietaa mita tilaa

Hyva ruoka, loistava valkosipulikastike

Hyva ruoka, palvelu ok

Paras kaupungissa, kastike todella hyva, hyva palvelu

Tuttu ja turvallinen

Hyva paikka

Ruoka on herkullista ja muutkin asiat ok

Hyva ruoka, sopivat annokset, tuore salaatti

Tekee Lappeenrannan parhaat rullat

Hyva ruoka, nopea toimitus

Hyva palvelu, ruuan saa nopeasti

Edulliset hinnat, hyva ruoka

Loistava maku

Lappeenrannan parhaat kebabit

Hyva kebab ja halpa

Hyva ruoka ja kastike

Suomen maukkain kebab!

Annokset maukkaita, salaatti tuoretta, lihan laatu parasta mité loytyy

Annokset, palvelu

Ruoka on aina hyvaa ja tuoretta salaattia

Kaupungin parasta kebabia

Nopea ja lahella

Valkosipulikastike ja nopeus ruuan saamisessa

OK

Nopea palvelu, sopiva koko annoksissa

Nopeus ja ruuan maku

Ruoka tulee nopeasti

Lahella, hyvat annokset, emme kay muissa kebabpaikoissa
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Ainutlaatuinen todella hyva kebab-kastike ja tuore salaatti
Turvallinen ravintola. En pelkda vatsatautia.
Saa tikkarin ja on hyvaa lihaa
Hyva, iloinen henkilékunta, paras paikka Lappeenrannassa
Lohkoperunat ja tyontekijat
Kebab-kastikkeet
Parhain missa olen kaynyt
Tuttu paikka usean vuoden ajalta
Viihtyisa, kotoisa, siisti
Ruoka-annokset maukkaita — erityisesti kastikkeet
Hyva ruoka, ystavallinen palvelu
Hyvat kastikkeet, nopea palvelu
Hyva ja nopea palvelu. Tuotteet hyvanmakuisia, laatu. Olen asioinut
ravintolassa sen avaamisesta lahtien ja aina maistuu!
Nopea palvelu, hyvd annoskoko, hyva ruoka, hyva hinta-laatusuhde :)
Best (2 henkil6a vastasi néin)
Hyva ruoka ja ystavallinen palvelu
Paras kebabpaikka + erittain hyvéat kastikkeet
Palvelu
Saa tikkarin ja hyvéaa lihaa ja ranskalaiset
Siisteys, ystavallisyys
Annoskoko, kastike, nopeus
Hyva liha ja kastike
Paras kebabliha kaupungissa ja ystavallinen henkilékunta
Loistavat kebabit
Kaupungin parhaat kebabit, edullinen
Hyvat kebabit
Kastike on kaupungin paras
Asiakaspalvelu, tasainen hyva laatu
Maku ja paikka
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Kehitysehdotuksia ja muita terveisia ravintolalle

- Listalta voisi olla myés mahdollisuus valita pienempi annoskoko

- Kiitokset hyvasta ruuasta!

- Lisaa ruokailutilaa

- Pizzat listalle

- Laajennus

- Musiikki voisi olla enemman perinteistd itamaista, ilman lansimaisia
vaikutteita

- Vahan pienet tilat

- Jatkakaa samaan malliin (2kpl)

- Ulkoiseen ilmeeseen kannattaa kiinnittdd huomiota: huoliteltu, siisti,
kaunis (kukkia). Ei tupakantumppeja pihalla. Tip, top, ulkoinen siisteys,
tuo mielikuvan puhtaasta ja hyvasta ruuasta

- Rulla-kebab voisi olla lampimampi

- Ruuan maittavuus laskenut

- Kiitos!

- Samaa rataa jatkakaa

- lhan hyvé nain

- Televisio + Turkin kanavat

- Pihviannoksia voisi kokeilla

- Ehka vield vahvempaa kastiketta voisi kokeilla

- Jatkakaa hyvaa tyota!

- Eitule mieleen

- Sopiva jo entuudestaan

- A/B-okeudet toimisivat

- Keskiolutanniskelu

- Keskiolut saataville

- 4+t

- Sama linja

- Pizzaa ja calzonea

- Aukioloajat pidemmiksi
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Isompi tila
Pizzaa voisi saada
Jatkakaa samalla linjalla!
Hyvaa jatkoa liikkeelle!
Ihan ok
Salaattipdyta voisi olla hyva :)
Jatkakaa samaan malliin! :)
Hymya huuleen! )
Ehk& mainonta lehdissa olisi eduksi
Enemman potkua tuliseen kastikkeeseen tai vaihtoehdoksi joku tosi
tulinen
Kiitos yrittajille!
Ei just nyt tule mieleen
Jatkakaa samaa rataa!
Hyvaa jatkoa!
Aikas monessa kebabpaikassa on tarjolla myo6s leipaa, olisiko hyva
my0s taalla tarjota annoksen mukana lammin leipa viipale?
Joku "kuukauden/viikon erikoisuus”-erikoisannos, perinneruoka Turkista
tms.

Taulutelevisio jollekin seinalle niin ei mene futiskisat ihan ohi!



Kyselylomake

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

ARVOISA ASIAKAS

Olen liiketalouden opiskelija Saimaan ammattikorkeakoulusta ja teen opinnaytetyoni
Véalimeren Kebab-ravintolalle. Opinnaytetyohoni liittyen teen asiakastyytyvaisyyskyselyn.
Toivon teidan ystavallisesti vastaavan seuraaviin kysymyksiin.

Vastaukset ovat luottamuksellisia eivatka yksittéiset vastaukset ndy kokonaistuloksissa.
Voitte osallistua lahjakorttien (3kpl) arvontaan tayttamalla erillisen arvontalipukkeen.
Kiitos vastauksistanne!

Tiia Kirpik

tiia.kirpik@student.saimia.fi

Vastaajan suku- D D

1. puoli? Nainen Mies

2. Vastaajan ikd?

3. Postinumero?

4.  Ammattiryhméa? |:| Tybssa D Tyo6ton
[ ] opiskelia [ ] vrittaja
|:| Elékeldinen D Muu, mika?

5. Asiointikellonaika? |:| 10-14 D 14 - 17

[ ]17-20

D D Vapaa-
6. Ruokailu tapahtuu? Tybaikana aikana
7. Kenen kanssa ruokailette useimmiten?
|:| Perhe D Tyokaverit
|:| Kaverit D Yksin
|:| Muu, mika?
8. Kuinka monta kertaa viikossa asioitte ravintoloissa?
[ ]s-7 [ []3-a
|:| 1-2 I:I Harvemmin, miten?
9. Kuinka monta kertaa viikossa asioitte tdssé ravintolassa?
[ ]s-7 [ []3-a
l:l 1-2 I:I Harvemmin, miten?

KAANNA!
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10. Kuinka monta kertaa viikossa keskimaarin kaytatte take away-palvelua tédssé ravintolassa?

11.

12.

13.

14.

15.

[ ]5-7 [ ]3-4

I:I 1-2 I:I Harvemmin, miten?

[ ] Enkaya.

Ympyroéikaa mielipidettanne lahinné oleva vaihtoehto seuraavista asteikolla 5 - 1.

erittain
hyva

Palvelun ystavallisyys
Palvelun nopeus
Ruoanmaku
Annoskoko
Hintataso
Tuotevalikoima
Kastikevalikoima
Musiikki

Ravintolan viihtyvyys
Ravintolan siisteys
Ravintolan sijainti

[S2 NN, B2 B¢ NG NG @2 RS2 IO BN @) e, |

Tarkennettu kommentti edellisiin:

hyva

A A ADMDDMDDDDAEALNDLN

erittain

tyydyttava heikko heikko

W W wWwwwwwwwwow

N NDNDNDNNDNMNDNDMNDMNDNODDN

Millaiset ovat mielestanne ravintolan aukioloajat?
l:l Sopivat
l:l Tarvitsee muutosta, miten?

Suosittelisitteko ravintolaa tuttavillenne?

l:l Kylla
l:l Ei, miksi?

Parhaat puolet Valimeren Kebab-ravintolassa?

Kehitysehdotuksia ja muuta palautetta ravintolalle?

KITOS!

[ e e e R S e N



