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Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittda Ravintola Min’Annin asiakkai-
den tdmanhetkinen mielipide ravintolan ruoasta. Lisaksi haluttiin mielipiteet ra-
vintolasta ja henkilékunnasta.

Tavoitteena oli ruokapalvelulaadun kehittdminen Ravintola Min’Annissa teoria-
tietoa ja tutkimustuloksia apuna kayttden. Kysymyksessa on Taipalsaarella si-
jaitseva ravintola Min’Ann. Ravintola tarjoaa ruoka- ja viihdepalvelua. Teo-
riaosuus koostuu ruokapalvelusta, asiakaspalvelusta ja asiakastyytyvaisyydes-
ta. Aineistona kaytettiin kirjallisuutta ja Internet-lahteita.

Empiirisesséd osassa kaytettiin kyselytutkimusta, kvantitatiivista eli maarallista
tutkimusotetta. Kysely rajattiin koskemaan ravintolan ruokalistaa, viihtyisyytta ja
henkilokuntaa. Aineisto keréattiin syys-lokakuussa 2012, ja tulokset analysoitiin
lokakuussa 2012. Kaikkiaan hyvaksyttyja vastauksia saatiin 76 kappaletta.

Tutkimustuloksista voidaan paatella, ettd asiakkaat olivat melko tyytyvaisia ra-
vintolan ruokiin, viihtyisyyteen ja henkildkuntaan. Parannusta toivottiin ruokalis-
tan vaihtoehtoihin.
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The purpose of this thesis was to determine the opinion of Restaurant
Min'Ann’s customers of current restaurant food. Customers’ opinions of restau-
rant and of staff were also reguested.

The aim of the thesis was to develop the quality of the food service in Restau-
rant Min'Ann using theoretical knowledge and research findings. Restaurant
Min"Ann is located in Taipalsaari. The restaurant offers food and entertainment
services.

The theoretical part consists of food service, customer service and customer
satisfaction. The information was gathered from literature and Internet sources.

The empirical part of the study was a survey, a quantitative research approach.
The survey was limited to the restaurant's menu, restaurant’s cosiness and
staff. The data was collected in September and October 2012, and the results
were analyzed in October 2012. 76 responses were approved.

Based on the results, the customers were quite satisfied with the restaurant’s
food, restaurant’s cosiness and staff. Improvement request was to have more
food options in the menu.
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1 Johdanto

Olen ty6skennellyt reilut kaksi vuotta Ravintola Min’Annissa tarjoilijana ja samal-
la opiskellut restonomiksi. Kahden vuoden aikana olen oppinut paljon tarjoilijan
tyosté ja koulutus on tukenut oppimaani. Koulutuksen edetesséa olen huomioinut
erindisia puutteita ravintolassa ja miettinyt miten asioita voitaisiin parantaa. Ta-
man opinnaytetyon tarkoituksena on ruokapalvelulaadun kehittdminen Ravintola
Min’Annissa. Ravintola Min’Ann on osakeyhtiomuotoinen yritys ja se on perus-
tettu vuonna 2010. Ravintola sijaitsee Taipalsaarella Lappeenrannan kupeessa
ja se on ruoka- ja viihdepalvelua tuottava yritys. Ravintolan keittid siirtyi
Min’Annin yrittdjille 2012 huhtikuussa. Tata ennen keittiossa toimi toinen yrittaja,

jolta Min’Ann osti ruoat ravintolaan.

Ruokapalvelulla tarkoitetaan yleisesti kaikkea kodin ulkopuolella tapahtuvaa
ruoan ja aterioiden valmistusta, jakelua ja tarjoamista. Silla tarkoitetaan myos
ruokailijoiden tarvitsemaa ja valitsemaa palvelua. Ruokapalvelua harjoitetaan
muun muassa ravintoloissa, pikaruokaravintoloissa, paivakodeissa, henkilosto-
ravintoloissa ja oppilaitoksissa. Tassa opinnaytetytssa keskitytaan ravintolaan.
(Laatutydryhma, 3.)

Ruokapalvelulaadun kehittaminen on yritykselle tarkeda, koska se vaikuttaa
kilpailukykyyn ja ravintolan tulokseen. Ruokailupaikan valintaan eniten vaikuttaa
ruoan laatu. Seuraavina heti peréssa tulevat ravintolan siisteys ja asiakaspalve-

lun ystavallisyys. (Maattala.)

Ruokapalvelulaadun kehittamisessa lahdettiin liikkeelle siitd, mitd oikeastaan
haluttiin saada selville. Yrittdjien ja henkilokunnan omien havaintojen perusteel-
la nousi esiin kaksi kysymystd, joihin haluttiin saada vastaukset. Ensimmainen
esille noussut kysymys oli, mita mieltd asiakkaat ovat ravintolan ruoasta talla
hetkella. Toiseksi kysymykseksi muotoutui, mita mielta asiakkaat ovat ravinto-
lasta ja henkilokunnasta. Vastausten saamiseksi asiakkailta valittin menetel-
maksi asiakastyytyvaisyyskysely. Paatettiin myos tehda pieni myynninseuranta,
jotta nahtaisiin, vaikuttiko keittion omistajan vaihdos myyntitulokseen.

Teoriaosuudessa selvennetaan mita tarkoitetaan ruokapalvelulla ja sen osateki-
joilla. Lisaksi opinnaytetytssé kerrotaan asiakaspalvelusta ja asiakastyytyvai-



syydesta. Teoriaosuuden tarkoitus on tukea tutkimuskysymyksia ja auttaa tulos-

ten analysoinnissa.

Opinnaytetyd on jaettu kahdeksaan lukuun. Johdannon jalkeen, toisessa ja
kolmannessa luvussa, kasitellaan ruokapalvelua ja ruokapalvelulaadun kehitta-
mista. Neljas luku pitdd sisdlladn teoriaa asiakaspalvelusta ja asiakastyytyvai-
syydesta. Ravintola Min’Ann esitellaan luvussa viisi ja tutkimuksen suorittami-
sesta kerrotaan luvussa kuusi. Loppuluvut koostuvat tuloksista, paatelmista ja
parannusehdotuksista. Viimeiseksi tyéhon on lisatty liitteet, jotka sisaltavat ra-

vintolan ruokalistan, asiakastyytyvaisyyskyselyn ja sana on vapaa osion.

2 Ruokapalvelu

Hotelli-, ravintola- ja suurtalousalan yritykset tuottavat erilaisia ruokapalveluja,
jokainen oman liikeideansa mukaisesti. Ruokapalvelujen tuottaminen pitaé si-
sallaan asiakaspalvelun, teknisen osaamisen, tuotannon seka markkinoinnin.
(Manninen 1998, 5.)

Markkinoinnin tavoitteet ovat muun muassa yrityksen ja palvelun tunnettavuus
ja positiivisen mielikuvan tuottaminen yrityksesta. Myods kanta-asiakkuudet ja
niiden sailyttaminen seka tehokas ja taloudellisesti kannattava myyntityd kuulu-

vat naihin tavoitteisiin. (Manninen 1998, 5.)
2.1 Ruokapalvelun laadun osatekijat

Mannisen (1998, 16) mukaan ruokapalvelun laadun osatekij6itd on vain kaksi,
todelliset ja kuvitteelliset laatutekijat, kun asiaa katsotaan asiakkaan nakokul-
masta. Todellisiin laatutekijoihin lukeutuvat mm. annoksen ulkondkd, ruoan
maara, ruoan maku ja rakenne eli aistinvaraiset tekijat. Kuvitteellisiin laatuteki-
jo6ihin taas katsotaan kuuluvan mm. ruoan terveellisyys, lisdaineettomuus ja tuo-
tantotapa eli asiat, joita asiakas ei voi aisteilla havaita. Tadssa opinnaytetydssa

keskitytadn paaosin todellisiin laatutekijoihin.



Ruokapalvelun laatu voidaan kuitenkin jakaa kolmeen osaan: suunnittelulaa-
tuun, valmistuslaatuun ja asiakaspalvelulaatuun. Suunnittelulaadulla tarkoite-
taan ruoka-annosten, tuotannon ja palvelun suunnittelun onnistumista asiakkai-
den tarpeiden nakokulmasta. Valmistuslaadulla tarkoitetaan sitd, etta ateria
tayttaa laatuvaatimukset eli on aistinvaraisesti ja hygieenisesti laadukasta.
Asiakaspalvelulaatu taas mittaa sitd, miten palvelussa ja markkinoinnissa on

onnistuttu. (Manninen 1998, 15-16.) Taulukossa 1 on esimerkkeja hyvista ja

huonoista laatutekijoista.

Ruokapalvelun laatu hyva

Ruokapalvelun laatu huono

liikkeide-

an mukainen suunnittelu

Markkinointitutkimus,

Kartoitetaan kohderyhmét ja

niiden tarpeet

Massatuotanto

Ruokalajien tuotekehittely

Kehitetdan jatkuvasti uusia ruo-

kaohjeita

Pysytdan vanhoissa ruokaohjeis-

sa

Ateria- ja ruokalista-

suunnittelu

Suunnitellaan kohderyhmalle

paljon ateriavaihtoehtoja

Massatuotantoajattelu, vain yksi

paaateria

Tavarantoimittajat ja raaka-

aineet

Vaalitaan korkeaa laatua ja tuo-

reutta

Alhainen hinta ratkaisee

Ruoan valmistus

Ruokaa valmistaa ammattitaitoi-

nen ja motivoitunut henkildsto

Massatuotanto ei motivoi ammat-

titaitoistakaan henkilostoa

Tarjollepano

Panostetaan ruoan ulkonakéon

Ruoka nayttaa aina samalta

Aterian laadun tarkistaminen

Ruoan maku, rakenne ja ulkona-

ko tarkistetaan

Laadun tarkistamiseen ei ole

aikaa

Markkinointi

Markkinoinnin téarkeys kilpailu-

keinona on tiedostettu

Markkinointiajattelua ei ole tie-

dostettu

Asiakaskeskeinen palvelu

Asiakkaita palvellaan yksildina

Asiakkaita palvellaan massana

Taulukko 1. Ruokapalvelun laadun osatekijat (Manninen 1998,16 mukaillen)

Asiakas on aina se kuka laatua arvioi. Tastd syystad ruokapalvelulaadun olisi

oltava kaikilta osiltaan tyydyttava, jotta tuloksena olisi kanta-asiakkuus. Hyvan




laadun sailyttdminen perustuu henkildston hyvaan ammattitaitoon, laadukkaa-
seen palveluun ja itsendiseen tydskentelyyn. (Manninen 1998,17.)

2.2 Ruoan hinta-laatusuhde

Asiakkaat ovat hyvin hinta-laatutietoisia, osaavat vaatia ruoalta korkeaa laatua
ja ovat siita myos valmiita maksamaan. Ruoka-annoksen hintaa pidetaan ylei-
sesti laadun mittarina eli kallis ruoka-annos on myo6s laadukas. (Manninen
1998,17.)

Ruoka-annoksen hinta on tuotteen ja palvelun arvo rahassa mitattuna. Yrityk-
sen nakokulmasta katsottuna se on tuotteesta ja palvelusta asiakkaalta saatu
vastike. Ruokapalvelun hinnan on oltava kohderyhmalle sopiva, jotta yritys tuot-
taisi voittoa. Laadulla tarkoitetaan asiakkaan tai lain tuotteelle ja palvelulle aset-
tamaa tasoa. Laadun on oltava asiakkaiden toiveiden mukainen ja vastattava
hintaa. Laadun tulee perustua ravitsemussuosituksiin, taytettava hygienia- seka
hintavaatimukset. (Manninen 1998,17.)

Hintaan vaikuttavia tekijoita Mannisen (1998, 17) mukaan ovat mm:

- budjetti ja maararahat

- haluttu myyntikate

- muut kustannukset: valmistus-, energia-, palkka-, puhtaanapito-, korjaus-
ja kunnossapitokustannukset, kayttotarvikkeet, markkinointi- seka viihde-
kustannukset

- annosten ulkonakao

- annoskoko

- yleinen ja kilpailijoiden hintataso

- tyontekij6iden ammattitaito

- laatu-imagotaso.

- raaka-ainekustannukset

Laatuun vaikuttavia tekijoita ovat mm:
- raaka-aineiden laatu
- tyontekijoéiden ammattitaito

- tyontekijoiden tyémotivaatio



- hygienia taso ja raaka-aineiden sailytystilat

- kohderyhmien vaatimustaso

- palvelutaso ja oheispalvelut

- ulkoiset puitteet: ruokasali, tarjoilu- ja ruokailuastiat, tekstiilit, henkilokun-
nan ty6asut, kattaus ym.

- tarjoilutapa.

Ravintoloiden hintataso suurtalouksiin verrattuna on korkeampi ja asiakas on
varautunut maksamaan ruoastaan enemman. Talléin han myoés olettaa saavan-
sa suurtalouksiin verrattuna parempaa ruokaa ja palvelua oikeaan hintaa.
(Manninen 1998, 17.)

3 Ruokapalvelulaadun kehittaminen

Hamalaisen ja Lehtovaaran (2005, 17) mukaan menestyvan ruokaravintolan
yksi tarkeimmistd asioista on toimiva keittio. Toimivalla keittidlla tarkoitettaan
koneita, laitteita ja muita keittibvarusteita. Lisaksi silla tarkoitetaan kaden taitoa

ja ensiluokkaisia raaka-aineita.

Usein ravintolasaliin investoidaan muutaman vuoden valein, mutta ravintolan
keittio saattaa pysyad samanlaisena vuosia. Laiteinvestoinnit vaikuttavat muun
muassa siihen, miten henkilostékustannuksia ja raaka-ainekustannuksia halli-
taan. Huonosti suunnittelulla keittiolla tai vaaranlaisilla laitteilla on vaikea tehda

tasalaatuista ruokaa. (Hamalainen & Lehtovaara 2005, 17.)
3.1 Yritysjohto laadun kehittdmisesséa

Yrityksen johto on keskeisessa roolissa laadun kehittamisessa. Johdon teht&-
vana on saada aikaan sellaiset puitteet ja olosuhteet, ettd koko henkilosto voi ja
haluaa toimia hyvan laadun kehittajana. Yrityksen johto voi rekrytointipaatoksil-
la&n, omalla esimerkillaan, palkitsemisella ja tunnustusten antamisella seka
viestinnalla vaikuttaa yrityksen perusarvoihin. Yritysjohto on my6s vastuussa

asiakastyytyvaisyyden selvittdmisessa ja parantamisessa. Laadun kehittaminen



on pitkaaikainen suunnitelma, joka tehddadn muutamaksi vuodeksi eteenpain.
Suunnitelman tulisi sisaltaéa laatujohtamisen-, asiakassuhteiden- ja laadun kehit-

tamisen seka henkiloston kehittdmisen. (Finnvera Oyj 2001, 28-33.)

Laatuviestinta on yrityksen laadun kehittdmiseen tahtdavaa toimintaa. Laatu-
viestinnan tarkoituksena on saada aikaan kehitystd henkiléston asenteissa.
Laatuviestinnan keinoja ovat mm. henkilostolehti, johdon kirjeet, julisteet ja sei-
nataulut. Pienemmassa yrityksessa kayttokelpoisia keinoja voisivat olla kilpailut,
palkitseminen, saanndlliset laaturaportit ja laatupalaute henkiléstolle. (Finnvera
Oyj 2001, 39.)

Laatu ei parane silla, ettd yrityksen johto antaa laadun parantamisen tehtavan
henkilostdlle. Tama johtaisi siihen, ettei mitdan merkittavia ja nopeita parannuk-
sia saada aikaiseksi. Yritysjohdon on itse osallistuttava laatutoimintaan ja kan-

nettava vastuu laadusta ja sen parantamisesta. (Finnvera Oyj 2001, 41.)
3.2 Henkilostotoimintojen kehittaminen

Yrityksen tyontekija eli ihminen on se, joka tekee laadun. Tasta syysta tarkeaa
on, ettéa henkilostosta pidetaan huolta. Tyytyvainen ja laatutietoinen henkilésto
osaa ja haluaa tuottaa hyvaa palvelu- ja ruokalaatua. Yrityksen tuotteiden ja
toiminnan laatu voi vaihdella huomattavasti yksittisten tyontekijoiden ty6-
panoksen mukaan. Toiselle tydntekijalle ravintolan ruoka-annos on laadultaan
hyva, kun taas toiselle tyontekijélle se voi olla viela huonoa laatua. Ihmisten eri-
laiset laatunormit nakyvat myos tyonteossa. Eri ihmiset vaativat itseltdén tyos-
saan eri laatutasoja. Jos tyontekijdiden laatutaso on liian alhainen, ei ole mah-
dollista valmistaa laadukkaita tuotteita. Korkea henkilokohtainen laatutaso taas
vaikuttaa myonteisesti koko yrityksen ja sen tuotteiden laatuun. Henkilokohtais-
ta laatutasoa voidaan nostaa asettamalla selkeita laatutavoitteita ja seuraamalla

tavoitteiden saavuttamista. (Finnvera Oyj 2001, 84-87.)

Keinoja tavoitteiden saavuttamiseksi ovat tyotyytyvaisyyden yllapitdminen ja
parantaminen. Tyotyytyvaisyyden tarkeys korostuu palveluyrityksissa, joissa
henkildston toiminta vaikuttaa suoraan palvelun laatuun. Tyontekijoiden tyyty-
vaisyyteen vaikuttavat useat eri tekijat. Tallaisia ovat muun muassa tydsuhteen

jatkuvuus, palkka, ylenemismahdollisuudet, tyokaverit, esimieheltd saatu palau-
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te ja arvostus, tyon haasteellisuus ja vaihtelevuus, tyévalineiden laatu ja tydym-

pariston viihtyisyys. (Finnvera Oyj 2001, 87-90.)

Palveluyrityksissa koulutuksen tarkeys korostuu. Jokaisen tyontekijan tulisi olla
koulutettu tai hanet tulisi kouluttaa ammattitaitoiseksi tyontekijaksi yrityksen laa-
tuvaatimusten mukaisesti. Kun oikea tyontekijd on oikeassa tyotehtavassa, vai-
kuttaa se koko yrityksen laadun kehittymiseen. Tulevaisuuden palveluyritykses-
sa tyontekijan tarkeitd ominaisuuksia ovat hyvat sosiaaliset valmiudet, kyky toi-

mia itsenaisesti ja halu oppia uutta. (Finnvera Oyj 2001, 95-97.)

Henkildst6a motivoi myds tydymparistd. Tydympariston laatuun vaikuttavat fyy-
sinen ymparisto, tyoturvallisuus ja ergonomia. Keittiossa tdma tarkoittaisi mm.
koneita ja laitteita, valaistusta, lattiaa, tydtasoja ym. Myos tyopaikan ilmapiiri ja

yhteishenki kuuluvat tydymparistéon. (Finnvera Oyj 2001, 99.)

4 Asiakaspalvelu ja asiakastyytyvaisyys

Kankaan (1987, 8) mukaan asiakaspalvelulla tarkoitetaan asiakkaan auttamista
ja palvelemista. Asiakaspalvelun tulisi niin hyvaa, ettd asiakas on mahdollisim-

man tyytyvainen saamaansa palveluun.

Tyypillista asiakaspalvelutilanteelle on, ettéa asiakas on keskipisteena. Kun asia-
kas on keskipisteen, hdnen tarpeensa, odotuksensa ja toiveensa tulevat tyydy-
tetyksi, toteaa Kangas (1987, 8.)

4.1 Asiakaspalvelun laatu: mita ja miten

Gronroosin (1991, 60—-62) mukaan laatu on sita, mita asiakkaat kokevat. Asiak-
kaan ja palveluhenkiloston vélille syntyy vuorovaikutustilanne, jota Grénroos
kuvaa totuuden hetkeksi. Se, mitd tassa totuuden hetkessa tapahtuu, asiakas
mieltd& palvelun laaduksi. Se, mitéa asiakas saa vuorovaikutustilanteessa, tassa
tapauksessa ravintolan ruoka-annos, on tarkeda asiakkaalle ja hanen suoritta-
malleen laadun arvioinnille. Tata pidetd&n toimitetun tuotteen teknisena laatuna,

yhtena laadun ulottuvuutena.
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Toisena laadun ulottuvuutena Gronroosin (1991, 60—62) mukaan pidetaan sita,
miten asiakas saa palvelun eli miten totuuden hetki hoidetaan ja miten palvelu-
henkilostd toimii, prosessin toiminnallinen laatu. Seuraava kuvio 1 kuvaa ima-

gon vaikutusta asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun.

Kokonaislaatu

Yrityksen imago

Lopputuloksen Prosessin toimin-

tekninen laatu: nallinen laatu:

mita miten

Kuvio 1. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 1991, 63.)

Jos imago on hyva, pienet virheet annetaan helpommin anteeksi. Jos taas vir-
heitd on lilkaa, imago karsii ja asiakkaan mieltdma laatu huononee. (Gronroos
1991, 63.)

4.2 Toimintaymparistd: missa

Ensivaikutelman luominen asiakkaalle ensimmaisten sekuntien aikana on erit-
tain tarkeda palvelutapahtuman onnistumiseksi. Ensivaikutelman syntymiseen
vaikuttavat palveluymparisto eli ravintolan piha-alue, sisaankaynti, eteis- ja wc-
tilat ja itse ravintolasali. Ensivaikutelmaan vaikuttavat myds ravintolassa olevat
muut asiakkaat, henkilokunta, asiakkaan odotukset, ravintolan imago ja asia-
kassuhde. Asiakkaan ensimmainen kontakti on yleensa toimitilojen kanssa.
(Markkinointiviestinta 2000.)
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Henkildkunnan tehtava on pitaa palveluymparisto siistind ja kutsuvana. Jos pai-
kat ovat sekaisin, henkilokunta epasiistia ja tavarat levallaan, ensivaikutelma ei
kerro hyvasta palvelusta ja tuotteesta. Ensivaikutelma syntyyn vaikuttaa myds
varit, tuoksut ja danet. (Routamaa-Paivi6.) Ravintolan edustan, rakenteiden ja
sisaankaynnin olisi oltava siistit, tyylikkdan houkuttelevat ja selkeat. Liséksi olisi
hyva, ettd opasteet ravintolaan olisivat helppolukuisia, nékyvalle paikalle sijoitet-
tuja. MyoOs kalusteiden ja laitteiden taso seka palvelupisteiden saavutettavuus
ovat ensiarvoisen tarkeitd. Kasitys palveluymparistéstd muodostuu jo ennen
ihmiskontakteja. Hyva henkilokunta huolehtii siita, ettd palveluympéristd on ko-
ko ajan siisti ja viihtyisa ja ettd myynnissa olevat tuotteet ovat houkuttelevasti

esilla. (Markkinointiviestinta 2000.)
4.3 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakkaalla on jokin tarve, jonka han haluaa tyydyttaa. Tyydyttddkseen tdman
tarpeen han kayttaa jotakin palvelua. Syy, miksi palvelua kaytetddn, on usein
tiedostamaton, kuten yhteenkuuluvuuden ja itsearvostuksen tarpeiden tyydyt-
taminen. Tyytyvaisyytta tuottavat palvelun ominaisuudet ja palvelun kayton seu-
raukset. Esimerkiksi viiden tahden ravintolassa asiakkaalle tuottaa tyytyvaisyyt-
t& ravintolan ja ruoan laatutaso (konkreettinen ominaisuus) ja korkeatasoinen

asiakaspalvelu (abstrakti ominaisuus).

Palveluorganisaation tavoite on vaikuttaa palvelun laatutekijoihin (kuvio 2 seu-
raavalla sivulla), koska palvelun laatutekijat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen
(Ylikoski 1999, 152). Palveluorganisaatiolla tarkoitetaan henkil6ita, jotka vas-
taavat asiakaspalvelusta, ruokahuollosta, siisteydesta ym. seka ylinta johtoa ja

asiakkaita (Palveluorganisaatio 2005).
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Palvelun laatu

Luotettavuus Tilannetekijat
Reagointialttius \
Tavaroiden i =
Palveluvarmuus Asiakastyyty
laatu vaisyys
Empatia /
Palveluymparisto Yksilotekijat

Kuvio 2. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 1999,152.)

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat myos tavaroiden laatu, kuten ravintolan
ruoka-annos tai edullinen hinta. Tilanne- ja yksilotekijoihin taas palveluorgani-
saatio ei voi juurikaan vaikuttaa. Tallaisia voivat olla esimerkiksi asiakkaan kova
kiire tai huono péaiva. Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa myos hé&nen
itsenséd kokema lisdarvo. Palvelua valitessaan asiakas miettii, mika palveluor-
ganisaatio tuottaa hanelle eniten lisdarvoa. Asiakkaan saama arvo, palvelun
laatu ja asiakastyytyvaisyys liittyvat toisiinsa ja vaikuttavat kaikki asiakkaan pal-
velukokemukseen. Kaikkiin kolmeen osatekijaan voidaan vaikuttaa markkinointi-
toimenpitein. (Ylikoski 1999, 153.)

Ravintolassa vuorovaikutus tarjoilijan kanssa, ravintolasali, ravintolan imago ja
hinta vaikuttavat palvelukokonaisuuteen. Samat asiat vaikuttavat laatuun, asia-
kastyytyvaisyyteen ja asiakkaan kokemaan arvoon. Asiakkaan kokemasta ar-

vosta esimerkki on seuraavassa kappaleessa.

Asiakas kokee saavansa tietysta ravintolasta hyvaa palvelua ja hyvaa ruokaa.
Liséksi han kokee miellyttavana ystavalliset tarjoilijat ja asioimisen muidenkin
suosimassa hyvamaineisessa ravintolassa. Tatd kokonaishyttyd han vertaa
ravintolan hintatasoon. Rabhallisten kustannusten lisdksi han arvioi palvelun
kayttamisesta hanelle aiheutuvaa vaivannak6a, esimerkiksi joutuuko hén ravin-
tolassa odottamaan tarjoilua kauan tai onko poyta varattava etukateen. Naméa
kustannukset liittyvat siis palvelun saavutettavuutta. Psyykkiset kustannukset
tarkoittavat palvelun kayttamiseen liittyvia harmeja, esimerkiksi lian aanekas
musiikki tai ylimielinen hovimestari voivat aiheuttaa epamiellyttavia tuntemuksia.
Vertaillessaan hyotyja ja kustannuksia kuluttajalle syntyy mielikuva siitd, mika
taman ravintolan hanelle tuoma arvo on. (Ylikoski 1999, 153-154.)
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4.4 Asiakaskeskeisyys

Ylikosken (1999, 34) mukaan asiakaskeskeisyys on yrityksen toimintaa ohjaava
ajattelutapa. Toisaalta taas se on ajattelutavan mukaista markkinointitehtavien
toteuttamista. Asiakaskeskeisyys tarkoittaa sitd, etta toiminnan lahtokohtana on
asiakkaan tarpeiden tyydyttdaminen. Markkinoinnin tehtava yrityksessa on saada
yrityksen ja asiakkaan valillaA molempia tyydyttdva vaihdantaprosessi. Molem-
milla on oltava jotakin, mité toinen haluaa. Tassa tapauksessa asiakas haluaa

ruokaa ja yritys vastineeksi rahaa.

Yrityksessa keskeinen tavoite on hyva taloudellinen tulos eli voitto. Yrityksen
tavoitteet saavutetaan maarittelemalla markkinoinnin kohteena olevien asiak-
kaiden, kohderyhmien tarpeet ja tyydyttamalla nama tarpeet tehokkaammin ja

taloudellisemmin kuin muut kilpailijat. (Ylikoski 1999,35.)
4.5 Asiakaskeskeisyyden edellytykset ja ilmeneminen

Ylikosken (1999, 38-40) mukaan asiakaskeskeisyyden kaytannon toteuttami-
seen ja omaksumiseen liittyy yleenséd ongelmia. Useimmiten asiakaskeskeisyy-
teen kylla pyritaan, mutta alkuinnostuksen jalkeen luovutetaan. Ongelmien syyt
l6ytyvat yrityksen johdosta, markkinoinnin vaarinymmarryksesta, sitoutumisen
puutteesta ja/tai muutoksen vastustamisesta. Asiakaskeskeisyys yrityksen ajat-

telutapana edellyttaa seuraavia asioita:

1. Informaatiota eli on ymmarrettava asiakkaiden nykyiset ja tulevat tarpeet

ja ostopaatoksiin vaikuttavat tekijat.

2. Koko yritys ottaa vastuun asiakkaiden tarpeista ja reagoi tarpeita koske-
vaan informaatioon, eli yrityksen palveluntarjonta ja toimintatavat sopeu-

tetaan asiakkaiden tarpeisiin sisaisten ja ulkoisten tekijoiden puitteissa.

3. Eri osastojen (keittid/sali) vélistd yhteistoimintaa ja paatoksia. Sitoutumi-

nen kasvaa, kun tyon toteuttajat saavat osallistua paatoksen tekoon.

4. Valitaan ne keinot, joilla yritys parhaiten hyddyntdd olemassa olevaa

osaamista ja resursseja. Yrityksen tulee olla myds tietoinen sita, mita

15



kustannuksia asiakkaiden tarpeiden tyydyttamisesta yritykselle koituu.
Kustannukset taytyy tietaa yhtéa hyvin kuin asiakkaiden tarpeetkin.

5. Hyvaa kilpailun tuntemista ja ettei aliarvioida kilpailijoita.

Asiakaskeskeisyytta ja sen puuttumista voidaan arvioida miettimalla, tayttyvatko
edellisen listan asiakaskeskeisyyden edellytykset. Asiakaskeskeisyys nakyy
myoOs kaytannon tyéssa. Se nakyy yrityksen johdon toiminnassa ja siina, miten
asiakas kokee yrityksen. Merkkeja asiakaskeskeisyyden puutumisesta ovat
esimerkiksi, etta yritys olettaa tarjonnan olevan asiakkaita kiinnostavaa, epéaon-
nistumisia perustellaan asiakkaiden kiinnostuksen puutteella, asiakastutkimuk-
sille ei anneta riittdvaa arvoa, markkinoinnilla tarkoitetaan paaosin viestintaa ja
kilpailu nahdaan liilan suppeasti, usein vain samaa palvelua tarjoavien yritysten
valisena kilpailuna. Asiakaskeskeisyyden tulisi myds nakya asiakkaille. Tarpei-
den tyydyttamisen lisaksi asiakkaan tulisi tuntea, ettd yritys on kiinnostunut ha-
nen tarpeistaan ja toiveistaan ja ettd hanta palvellaan hyvin. Palvelutuotannon
organisoimattomuus ja henkiléston sitoutumisen puute tuottavat heikkolaatuista
palvelua. (Ylikoski 1999, 40-41.)

Asiakaskeskeisyyden ilmenemistad voidaankin tarkastella osana yrityksen kult-
tuuria. Yrityksen kulttuurilla tarkoitetaan yrityksen jasenille yhteisia itsestaan
selvia asioita ja arvoja. Yrityskulttuuriin kuuluu ihmisen rakentama fyysinen ja
sosiaalinen ymparistd, kuten kuuluva ja nédkyva kayttaytyminen. Yrityskulttuuri
pitda sisalladn myds yrityksen tavoitteet, miten tavoitteisiin pyritdééan, miten hen-
kiloston tulisi kayttaytya ja miten imagoa yllapidetaan. Yrityskulttuuria voidaan-
kin verrata ihmisen elamantyyliin. Samalla tavalla miten elamantyyli vaikuttaa
kuluttajan kayttaytymiseen, yrityskulttuuri vaikuttaa siihen, miten yritys toimii.
(Ylikoski 1999, 43.)

Palveluyrityksestad puhuttaessa asiakaskeskeista kulttuuria nimitetaan palvelu-
kulttuuriksi. Palvelukulttuurilla tarkoitetaan sellaista yrityskulttuuria, jossa koko
henkilosto yritysjohto mukaan lukien on kiinnostunut hyvéasta palvelusta ja halu-
aa tyoskennella asiakkaiden parhaaksi. Palvelukulttuurissa asiakkaan etu on
yrityksen perusoletus ja asiakaskeskeisyyteen ovat sitoutuneita niin henkilésto
kun yrityksen johtokin. (Ylikoski 1999, 43.)
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4.6 Sisainen markkinointi

Ylikosken (1999, 62—64) mukaan palvelu on toimintaa ja tekoja. Palvelussa on-
nistutaan juuri niin hyvin, kuin palvelua tuottava henkilé toiminnassaan onnistuu.
Asiakasta palvelevan henkilon taidot ja hdnen toiminnassaan ilmeneva asiakas-
keskeisyys tai sen puute, vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. Yrityksen
henkilostd muodostaa sisaiset markkinat, joihin kohdistuvilla toimenpiteilla pyri-
taan vahvistamaan asiakaskeskeisyytta. Sisainen markkinointi pitaa sisallaan
rekrytointia, koulutusta, motivointia ja viestintada. Kun sisainen markkinointi on
hoidettu hyvin, vaikuttaa se henkildston asenteisiin ja sitoutumiseen tyotehtaviin
ja yritykseen. Lisaksi se vaikuttaa tydmotivaatioon ja tyotyytyvaisyyteen. Henki-
|6ston asenteitten ollessa kunnossa, panostus ty6tehtaviin paranee, ja vuoro-
vaikutustilanteet hoidetaan paremmin. Henkiléston asenteilla on suora vaikutus
asiakkaiden asenteisiin ja kayttaytymiseen seka kasitykseen palvelun laadusta.
Na&in tavoitteena on uskollinen ja tyytyvainen asiakas. Siséisella markkinoinnilla

pyritddn vaikuttamaan seké henkiloston asenteisiin ettd sen kayttaytymiseen.
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5 Ravintola Min’Ann

Ravintola Min’Ann on osakeyhtiomuotoinen yritys Taipalsaarella. Ravintola si-
jaitsee lahella Saimaanharjun asuntoaluetta ja Taipalsaaren kirkonkylaa. Yritys
on perustettu vuonna 2010. Seuraavassa kuvassa (Kuva 1) on ravintolan si-

saankaynti.

Kuva 1. Ravintola Min’Ann

Ravintola Min’Ann tarjoaa ruoka- ja viihdepalvelua. Ruokapalvelu sisaltaa lou-
nasruokailun lisaksi listaruokia, kuten pitsaa ja burgereita. Ravintolassa (kuva 2)
myydaan myos vitriinituotteita, kuten taytettyja karjalanpiirakoita, sampyloita,
pullaa ja muita leivonnaisia. Viihdepalvelu on viikonloppuisin karaokea ja noin
kerran kuukaudessa elavaa musiikkia. Ravintolassa on A-oikeudet. Hanatuot-
teina on olut ja lonkero sek& alkoholittomia juomia. Vakevien alkoholijuomavaih-
toehtojen maaré on suuri. Ravintola on auki maanantaista torstaihin kello 8 - 22,
perjantaisin kello 8 - 02, lauantaisin kello 9 - 02 ja sunnuntaisin kello 9 - 22.
Asiakaspaikkoja on sisatiloissa 130 ja terasseilla 40. Terasseja ravintolassa on

kaksi. (Pulkkinen 2012). Seuraavassa kuvassa 2 nakyy ravintolasali.
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Kuva 2. Ravintolasali

Kuva 3. Baatritiski ja ravintolan toimitusjohtaja Minna Pulkkinen

Henkilokuntana toimii kahden naisyrittajan (Kuva 3) liséksi kaksi vakituista tyon-
tekijaa ja ekstratyontekijoitd tarpeen mukaan. Tavarantoimittajana ravintolaan
toimii Sinebrychoff, josta tilataan suurimmaksi osaksi kaikki miedot sek& vake-
vat alkoholituotteet ettd alkoholittomat juomat. Muut tavarat noudetaan yrittgjien

toimesta Kespro-noutotukusta ja paikallisesta K-marketista. Noutotukusta hae-
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taan kaikki ruokiin tarvittavat raaka-aineet, osa juomista ja salin puolelle tarvit-

tavat tuotteet, kuten servietit, kahvit, siivousvalineet ym. (Pulkkinen 2012.)

Asiakaskunta koostuu arkisin padasiassa tyomiehista ja paikallisista vanhem-
mista miehista, jotka kayvat aamukahvilla ja lounaalla. Arki-iltaisin asiakaskunta
koostuu nuoremmista asiakkaista, jotka viettavat aikaa musiikkia kuunnellen ja
kavereita tapaillen. Viikonloppuisin ravintolan asiakkaat ovat kaiken ikaisia.

(Pulkkinen 2012.) Seuraavassa kuvassa néakyy ravintolasalin sohva ja muutama

poyta.
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Kuva 4. Ravintolasali

Asiakkaat kayvat ruokailemassa tai muuten vaan viihtyméassa esimerkiksi juo-
man parissa. Perjantaisin ja lauantaisin kello 21 alkaa karaoke, jonne on jo va-
kiintunut asiakaskunta paikallisia nuoria ja vdhan vanhempia laulajia. Kesaisin
asiakasmaarat yleensa kasvavat, kun mokkilaiset saapuvat Taipalsaarelle. Ra-
vintolasta on pyritty tekem&éan sellainen, ettd kaiken ikaiset viihtyisivat. Lapsille
on eteisessa leikkinurkkaus, tv, videot, DVD-soitin ja omat poydat ja tuolit. Nuo-
risolle tilaan on tuotu iso sohva (kuva 4), jossa on mukava oleilla. (Pulkkinen
2012.)
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6 Tutkimuksen suorittaminen

Lahtdlaukauksena ruokapalvelun kehittdmiselle oli selvittdd asiakkaiden tdméan-
hetkinen mielipide ravintolan ruoasta. Tutkimuksella haluttiin selvittaa, ovatko
asiakkaat tyytyvaisia ruokalistan (lite 1) monipuolisuuteen, ruoan makuun ja

ulkondkoon.

Haluttiin myos selvittda tyytyvaisyytta ruoan tasalaatuisuuteen, annoksen ko-
koon ja hinta-laatusuhteeseen. Toiseksi tutkimuskysymykseksi valittiin ravinto-
lan yleiset tekijat. Tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyys henkil6-

kuntaan, palveluun ja ravintolan ulkon&kdon.
6.1 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin asiakastyytyvaisyyskysely (liite 2).
Kyselytutkimus oli kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus, ja tuloksia voitiin k&-
sitella tilastollisesti. Kyselytutkimuksen tarkoituksena oli saada tietylta rajatulta
joukolta vastauksia samoihin kysymyksiin. (Mantyneva, Heinonen & Wrange
2008, 32.) Joukko rajattiin koskemaan 18 vuotta tayttaneita ja listaruokia tilaavia

asiakkaita.

Suljetuilla kysymyksilla on paljon etuja. Vastaaminen ei vie vastaajalta paljoa
aikaa eikd kysymyksia ymmarreta vaarin. Tulosten laskeminen on nopeaa ja
huomattavasti helpompaa kuin avointen kysymysten tulkitseminen. Avoimilla
kysymyksilla taas saadaan vastauksia kysymyksiin, joita ei ole edes huomattu
ajatella. Avointen vastausten joukosta voidaan saada hyvia ideoita ja huomioita.
Avoimilla vastauksilla saadaan perusteellisesti selville vastaajien mielipiteet.
Huonona puolena avoimissa kysymyksissa voidaan pitda sita, etta vastaaminen
edellyttda aikaa ja vaivaa. Tasta syystd monet vastaajat jattavat vastaamatta
naihin kysymyksiin. (Lahtinen & Isoviita 1998, 81.)

Kyselytutkimuksen riskein& voidaan pitda vinoa kohderyhmaa eli tutkimus ei
kata koko tutkittavaa perusjoukkoa. My6s virheellinen ajankohta voi jattaa tietyn
tyyppiset asiakkaat pois kyselytutkimuksesta. Puutteellinen tai virheellinen tut-

kimuslomake voi my6s olla riski. Lomakkeesta voi puuttua olennaisia kysymyk-
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sia, tai kysymykset on vaarin muotoiltu. Liséksi voidaan vastaukset joko tulkita
vaarin, tai tutkijalle tulee tietojenkasittelyvirheita. (Lahtinen & Isoviita 1998, 27.)

Toiseksi menetelmaksi valittin myynnin seuranta. Myynnin seuraaminen kertoo
yritykselle, mitd menneisyydessa on tapahtunut. Se on Hakasen (2006) mukaan
peruutuspeiliin katsomista. Myynnin seuraamisen hyotynd on, etta kiinnitetaan
huomio oikeisiin asioihin. Jo se, ettd myynnin seuraamisesta ollaan tietoisia,
vaikuttaa tulokseen positiivisesti. Myynnin seurannan hyétynd on menekin seu-

raaminen ja mahdollisesti turhien tuotteiden poistaminen myynnista.
6.2 Tutkimuksen toteutus

Kyselylomakkeen (liite 2) kysymysten valintaan vaikuttivat asiat, joissa yrittajat
ja henkilékunta olivat havainneet puutteita. Kysymykset jaoteltiin kolmeen osi-
oon: yleiset kysymykset, listaruoat ja sana on vapaa osio (lite 3). Kysymykset
muotoiltiin vaittAmamuotoon, josta vastaaja ympyroi parhaiten omaa kasitystaan
vastaavan vaihtoehdon. Asteikkoskaala (Likert-asteikko) tdssa kyselyssa oli 5-
portainen, missa 5 vastaa vaitetta taysin samaa mielta ja 1 taysin eri mielta.

(Lahtinen & Isoviita 1998, 77.) Kyselylomake testattiin kolmella henkil6lla.

Kysely toteutettiin Ravintola Min’Annissa syys-lokakuussa 2012 oman henkil®-
kunnan toimesta. Henkilokunta ohjeistettiin joko henkilokohtaisesti tai henkilo-
kunnan facebook-sivujen kautta. Kyselylomake annettiin kaikille listaruokia ti-
laaville taysi-ikaisille asiakkaille. Asiakkaita motivoitiin vastaamaan kaikkien
kesken arvottavilla ruokalahjakorteilla. Asiakkaalle arvontalipuke annettiin ha-
nen palautettuaan kyselylomakkeen takaisin henkildkunnalle. Lipukkeeseen
asiakas Kkirjoitti oman nimensa ja puhelinnumeronsa. Palkintona vastanneiden
kesken arvottiin kahden hengen illallislahjakortti ja kaksi pitsalahjakorttia. Tayte-
tyt vastauslomakkeet laitettiin henkildkunnan toimesta niille varattuun suljettuun

vastauslaatikkoon.

Kyselylomakkeita oli jaossa 78 kappaletta. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi
77 asiakasta. Yksi lomake jai tyhjaksi, ja yksi kyselylomakkeista jouduttiin hyl-
kdamaan epéselvien vastausten vuoksi. Analysoitavia lomakkeita oli yhteensa

76 kappaletta. Tavoitteena oli saada 50 vastausta, ja tama tavoite saavutettiin.
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Taman opinnaytetyon kyselytutkimuksen tuloksia havainnollistettin  Excel-

taulukoin ja sanallisesti.
6.3 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiteetti

Validiteetilla eli tutkimuksen patevyydella ja luotettavuudella tarkoitetaan perin-
teisesti tutkimusmenetelman kykya selvittaa sita, mita silla on tarkoitus selvittaa
(Tutkimuksen validiteetti 2007). Min’Annin asiakasmaariin nahden tutkimustu-

losta voidaan pitaa luotettavana, ja haluttuihin kysymyksiin saatiin vastaukset.

Reliabiliteetti-kasite kuuluu yleensa maaralliseen, kvantitatiiviseen tutkimuk-
seen. Reliabiliteetilla eli mittarin tai menetelmén luotettavuudella viitataan perin-
teisesti kaytetyn tutkimusmenetelmén kykyyn antaa ei-sattumanvaraisia tulok-
sia, toisin sanoen kasitteella tarkoitetaan tutkimusmenetelman ja kaytettyjen
mittareiden kykya saavuttaa tarkoitettuja tuloksia. (Tutkimuksen reliabiliteetti
2007.) Tutkimuksen reliabiliteetti toteutuu tassa tutkimuksessa. Kyselytutkimus
voidaan sellaisenaan toteuttaa uudelleen samoille henkildille ja saataisiin samat

vastaukset.

7 Tulokset

Asiakastyytyvaisyyskyselyn (liite 2) tuloksia Excel-kaaviossa tulkitaan niin, etta
vasen pystynumerointi kertoo vastanneiden maaran ja vaakasuora numerointi 1
- 5 kertoo arvosanan. Numero 1 (taysin eri mieltd) kuvaa arvosanaa 1 ja nume-

ro 5 (tdysin samaa mieltd) kuvaa arvosanaa 5.

1 =taysin eri mielta

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = |ahes samaa mielta

5 = taysin samaa mielta.

Tulokset on muutettu prosenteiksi, ja niistd on laskettu keskiarvo. Tuloksissa
mainitaan myds moodi, joka kuvaa tyyppiarvoa eli eniten esiintyvaa arvoa (Wi-
kipedia 2012).
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7.1 Listaruoat

Ravintolan listaruuista (liite 1) oli kuusi kysymysta. Seuraava kuvio 3 kuvaa ra-

vintolan asiakkaiden tyytyvaisyytta ruokalistan monipuolisuudesta.

Ruokalista on mielestani
monipuolinen
80 76
70
60
50
39
40
30 22
20 11 i
10 4
O T = T - T T T T
1 2 3 4 5 yht

Kuvio 3. Ruokalistan monipuolisuus

Kuvion 3 tulokset ovat seuraavat:

5=29%
4=51%
3=15%
2=5%
1=0%
Keskiarvo 4,0
Moodi on 4.

Seuraava kuvio 4 kuvaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ruoan makuun.
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Ruoka on mielestani hyvan makuista
70
60

50

50
40
30 21
20
0 T T ﬁ T T T T

1 2 3 4 5 yht

Kuvio 4. Ruoan maku

Kuvion 4 tulokset ovat seuraavat:

5= 66%
4=28%
3=6%
2=0%
1=0%
Keskiarvo 4,6
Moodi on 5.

Seuraava kuvio 5 kuvaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ruoan ulkonakdon.

Ruoka on mielestani hyvannakoista

80 76

70
60

50 43

40

N
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20
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1 2 3 4 5 yht

Kuvio 5. Ruoan ulkonako



Kuvion 5 tulokset ovat seuraavat:

5=57%

4 =33%
3=10%
2=0%
1=0%
Keskiarvo 4,5
Moodi on 5.

Seuraava kuvio 6 kuvaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ruoan tasalaatuisuuteen.

Ruoka on mielestdni tasalaatuista
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Kuvio 6. Ruoan tasalaatuisuus

Kuvion 6 tulokset ovat seuraavat:

5= 41%

4 =36%
3=20%
2=3%
1=0%
Keskiarvo 4,2
Moodi on 5.

Seuraava kuvion 7 kuvaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ruoka-annoksen kokoon.
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Ruoka-annos on mielestani riittavan
suuri
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Kuvio 7. Ruoka-annoksen koko

Kuvion 7 tulokset ovat seuraavat:

5=79%

4 =20%
3=1%
2=0%
1=0%
Keskiarvo 4,8
Moodi on 5.

Kuvio 8 kuvaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ruoan hinta-laatusuhteeseen.

Hinta-laatusuhde on mielestani
kohdallaan
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Kuvio 8. Ruoan hinta-laatusuhde
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Kuvion 8 tulokset ovat seuraavat:

5=50%
4=47%
3=3%
2=0%
1=0%
Keskiarvo 4,5
Moodi on 5.

Seuraavassa osiossa Yleiset tekijat.

7.2 Yleiset tekijat

Ravintolan yleisesta viihtyvyydesta oli kuusi kysymysta. Seuraava kuvio 9 ku-

vaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ravintolan viihtyisyyteen.

Ravintola on mielestani viihtyisa
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Kuvio 9. Ravintolan viihtyisyys

Kuvion 9 tulokset ovat seuraavat:

5=43%

4 = 46%
3=7%
2=4%
1=0%
Keskiarvo 4,3
Moodi on 4.

Seuraava kuvio 10 kuvaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ravintolan siisteyteen.
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Ravintola on mielestani siisti
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Kuvio 10. Ravintolan siisteys

Kuvion 10 tulokset ovat seuraavat:

5=42%

4 = 38%
3=16%
2=4%
1=0%
Kesikiarvo 4,2
Moodi on 5.

Seuraava kuvio 11 kuvaa asiakkaiden tyytyvaisyytta asiakaspalvelun

saatavuuteen.
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Asiakaspalvelu on mielestani hyvin
saatavilla
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Kuvio 11. Asiakaspalvelun saatavuus

Kuvion 11 tulokset ovat seuraavat:

5= 66%

4 = 29%
3=4%
2=1%
1=0%
Keskiarvo 4,6
Moodi on 5.

Kuvio 12 kuvaa asiakkaiden tyytyvaisyytta asiakaspalvelun nopeuteen.

Asiakaspalvelu on mielestani nopeaa
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Kuvio 12. Asiakaspalvelun nopeus

30



Kuvion 12 tulokset ovat seuraavat:

5=46%

4 = 45%
3=6%
2=3%
1=0%
Keskiarvo 4,3
Moodi on 5.

Seuraava kuvio 13 kuvaa asiakkaiden tyytyvaisyytta henkilokunnan

palveluasenteeseen.

Henkilokunnan palveluasenne on
mielestani kiitettava
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Kuvio 13. Henkilékunnan palveluasenne

Kuvion 13 tulokset ovat seuraavat:

5= 69%

4 =25%
3=3%
2=3%
1=0%
Keskiarvo 4,6
Moodi on 5.

Seuraava kuvion 14 kuvaa asiakkaiden tyytyvaisyytta henkilokunnan

ammattitaitoon.
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Henkilokunta on mielestani
ammattitaitoista
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Kuvio 14. Henkilbkunnan ammattitaito

Kuvio 14 tulokset ovat seuraavat:

5= 54%
4=41%
3=4%
2=1%
1=0%
Keskiarvo 4,5
Moodi on 5.

Seuraavassa 0siossa myynnin seuranta.

7.3 Myynnin seuranta

Myynnin seuranta suoritettiin vuoden 2011 ja 2012 touko-, kesa- ja heindkuulta.
Vertailun kohteiksi valittiin iso ja normaali pitsa sekd ruoan kokonaismyynti.
Nama tuotteet valittiin siksi, koska muita tuotteita ei voitu vertailla. Seuraavassa
kuviossa 15 on verrattu vuoden 2011 touko-heindakuun myynteja vuoden 2012

vastaavien kuukausien myyntiin euromaaraisina.
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Kuvio 15. Myynnin vertailu

Kuten kuviosta 15 kay ilmi, myynti on laskenut joka vertailukuukauden osalta.
Toukokuussa 2012 ruoan kokonaismyynti (kuvio 16) on laskenut 4 679,52
euroa (24 %), kesakuussa 8 256,73 euroa (33 %) ja heindkuussa 4 343,86

euroa (18 %), kun verrataan edellisen vuoden samaan kuukauteen.

- € -

-2000,00 €

-4 000,00 €

-6 000,00 €
-8 000,00 € M Pitsa iso

-10 000,00 € M Pitsa normi

-12 000,00 € 1 Ruoan kokonaismyynti

-14 000,00 €

-16 000,00 €

-18 000,00 €

-20 000,00 €

Kuvio 16. Myynnin muutos euroina

Seuraava kuvio 17 kuvaa ruoan kokonaismyyntia ja ravintolan kokonaismyyntia

vierekkain.
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Kuvio 17. Ruoan osuus kokonaismyynnista

Seuraava kuvio 18 kuvaa ruoan myynnin osuutta prosentteina ravintolan

kokonaismyynnista.

Ruoan osuus kokonaismyynnista

50 %
45‘y: ] 43 % 44.% 43%
40% - 38% 36%
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25% -
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2011 2012

Kuvio 18. Ruoan prosenttiosuus ravintolan kokonaismyynnista

Vuosi 2011 ja 2012 nayttavat prosentuaalisesti hyvinkin  samalta.

Prosenttiosuudet vaihtelevat 36 %:n ja 45 %:n valilla.
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8 Paatelmat ja parannusehdotukset

Ensimmaiseksi on todettava, ettei kyselylomakkeen kysymyksiin tullut yhtaan 1

arvosanaa eli huonointa vaihtoehtoa.

Neljassa kysymyksessa ei tullut yhtdén 1 eikéa 2 vaihtoehtoa. Kaikki nelja olivat
ruokaan liittyvia kysymyksia. Tasta voidaan paatelld, etta suurin osa vastauksis-

ta oli hyvalla/kiitettavalla puolella.
8.1 Ruokalistan monipuolisuus

Enemmist0 vastaajista 51 % oli sitd mieltd, etta ruokalista oli [a&hes monipuoli-
nen. Vain 29 % oli taysin tyytyvaisia nykyiseen tarjontaan. Vaikka valtaosa vas-
tanneista on lahes tyytyvaisia ruokalistan tarjontaan, niin 20 % katsoo ruokalis-
tan melko puutteelliseksi. Kukaan ei kuitenkaan ollut taysin tyytyméaton ruokalis-

tan tarjontaan.

Sana on vapaa osiossa, ruokalistalle toivottiin kevyempia vaihtoehtoja ja ham-

purilaisaterioihin juoma.

Tutkijan parannusehdotuksena olisi, etta kaikkiin aterioihin, joihin kuuluu rans-
kalaiset- tai lohkoperunat, vaihtoehdoksi voisi laittaa salaatin. Myds pastavaih-
toehto voisi houkutella esimerkiksi naisia ja lapsia. Tutkijan oman kokemuksen
perusteella alkoholittoman hanajuoman liittdminen hampurilaisaterioihin olisi

myoOs helppo toteuttaa, koska se 16ytyy ravintolasta hanatuotteena.
8.2 Ruoan maku

Vastanneista 66 % oli erittain tyytyvaisia ruoan makuun. Sen sijaan 28 % oli sita
mieltd, ettd makua voitaisiin vahan parantaa. Kuten sivulla 6 todetaan, ruoan
makuun vaikuttavat ruoan valmistuslaatu ja valittavat raaka-aineet. Raaka-
ainevalinnoissa tulisi vaalia korkeaa laatua ja tuoreutta. Ammattitaitoinen ja mo-
tivoitunut henkildkunta ja laaduntarkkailu (ruoan maistaminen) ovat myos tarkei-
ta tekijoitd. Ruoan (tuotteen) laadulla on suora vaikutus asiakastyytyvaisyyteen
(kuvio 2, 13).
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Tutkijan mielesta reseptien teko tarjoiltavista annoksista voisi parantaa ruoan

makua.
8.3 Ruoan ulkonako

Yli puolet vastanneista piti ruoka-annosta hyvannakoisend. Annosten ulkonaos-
sa olisi vastaajista 33 %:n mielesta vahan parannettavaa, ja 10 % toivoi enem-

mankin parannusta.

Vaikka enemmisto6 pitadkin ruokia hyvannakaisin, tulisi tutkijan mielesta annos-
ten ulkondkdon kiinnittdd enemman huomiota. Keinoja ruoan ulkonadn paran-
tamiseksi olisivat valokuvat annoksista. Valokuvien avulla jokainen henkilokun-

nasta pystyisi valmistamaan nayttavan ja samannakdisen annoksen.
8.4 Ruoan tasalaatuisuus

Ruoan tasalaatuisuudessa mielipiteen jakautuivat melko tasaisesti. Vastaajista
41 % piti ruokaa tasalaatuisena, 36 % lahes tasalaatuisena ja 20 % ei en&a niin

tasalaatuisena.

Ruoan tasalaatuisuuteen vaikuttavat samat tekijat kuin edellisissékin kohdissa
eli raaka-aineet, henkilékunta ja ammattitaito. Keittion varustuksella on myds
vaikutusta ruoan tasalaatuisuuteen. Ruoan valmistuksessa tulisi kayttaa aina
samoja laadukkaita raaka-aineita. Henkilokunnan tulisi tietdd, miten annokset

valmistetaan. My6s ruoanvalmistustekniikka on ensiarvoisen tarkeaa.
8.5 Ruoka-annoksen koko

Kaikista kysymyksista parhaimman tuloksen sai ruoka-annoksen koko. Vastan-

neista 79 % piti annosta riittdvan suurena.

Tasta voidaan paatelld, ettd ruoka-annosta ei tarvitse ainakaan suurentaa. Tut-
kijalle heradkin kysymys, ettd onko annos liian suuri ja miten se vaikuttaa yrityk-

sen tuottoon.
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8.6 Ruoan hinta-laatusuhde

Ruoan hinta-laatusuhteeseen vastaajat olivat kutakuinkin tyytyvaisia. Vastan-
neista 50 % oli taysin tyytyvaisia ja 47 % lahes tyytyvaisid ruoan hinta-

laatusuhteeseen.

Ruoan hintaan ja laatuun vaikuttavat monet eri tekijat, joita on lueteltu sivulla 8.
Tallaisia ovat muun muassa kaytettavat raaka-aineet, haluttu myyntikate ja

tyontekijdéiden ammattitaito.
8.7 Ravintolan viihtyisyys ja siisteys

Pieni enemmisto eli 46 % vastanneista piti ravintolaa lahes viihtyisana ja 43 %
erittain viihtyisana. viihtyisyydessa olisi enemman tai vahemman parannettavaa
11 %:n mielesta. Ravintolan siisteys sai melko lailla samat tulokset. Keskiarvok-

si viihtyisyys sai 4,3 ja siisteys 4,2.

Ravintolan viihtyisyyteen vaikuttaa toiminta- eli palveluymparist6, kuten sivulla
12 on todettu. Viihtyvyyteen ja siisteyteen vaikuttaa my6s ravintolan sisaan-

kaynti, jonka tulisi olla siisti, kutsuva ja nakyva.

Vapaissa vastauksissa nousi esille valon vahyys. Ravintolaan toivottiin vaa-
leampia sévyja ja valoisuutta. Tamén oli huomannut myds toinenkin kyselyyn
vastannut, joka toivoi valomainosta ravintolan sisaankaynnin ylapuolelle. Toi-
saalta taas ravintolan yleista tunnelmaa kehuttiin. Vapaissa vastauksissa nousi
esille myds ravintolan poytaliinat (kuva 4). Asiakkaan mielesta liinat ovat arsyt-

tavat.

Tutkijakin on todennut, ettd liinat valuvat helposti lattialle ja samalla myds esi-
merkiksi lasi voi tippua ja sarkya. Liinat ovat myods sellaista materiaalia, ettei

niitd voi juurikaan pyyhkia.

Ravintolan Min’Annin sisdankaynti (kuva 1) saattaa olla vaikea huomata, var-
sinkin pimeélld, ja myos sisalle kaivataan tutkijan mielesta lisaa valaistusta.
Tutkijan omien kokemusten ja suoran asiakaspalautteen perusteella sisélla on
lian pimeaa tyoskennelld. Asiakkailla on vaikeuksia ndhda esimerkiksi rahat,

joilla maksaa, tai lehtien luku tuottaa vaikeuksia.
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8.8 Asiakaspalvelun saatavuus ja nopeus

Suurin osa, 66 % vastanneista koki, etta asiakaspalvelu oli hyvin saatavilla.
Vastanneista 29 %:n mielesta se oli melko hyvin saatavilla. Asiakaspalvelun

nopeus taas jakautui tasaisesti tyytyvaisiin ja lahes tyytyvaisiin asiakkaisiin.

Kuten sivulla 11 todetaan, asiakkaan on tunnettava, etté palveluhenkilokunta on
ravintolassa hanta varten. Palvelun tulisi olla helposti saatavilla ja miellyttavan
ajan kuluessa. Ylikosken (kuvio 2, 13) mukaan reagointialttius ja palveluvar-

muus vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laatuun.
8.9 Henkildkunnan palveluasenne

Henkildkunnan palveluasenne sai paljon kiitosta. Vastanneista 69 % piti palve-

luasennetta erittdin hyvana ja 25 % lahes hyvana.

Avoimissa vastauksissa kuitenkin todettiin, etta joitakin myyjia ei kiinnosta asia-
kaspalvelu ja ravintolan siisteys, vaan kavereiden kanssa seurustelu on muka-
vampaa ja etta osa henkildkunnasta on palvelunhaluisia. Moitteita tuli myos
poytien siisteydesta, yleisesta siisteydestd, ja ettei astioita korjata asiakkaiden
jaljilta ja lehdet ovat levallaan poydilla. Liséksi asiakaspalveluun toivottiin lisda
iloisuutta ja pirteytté. Eras asiakas oli aikaisemmin ollut tyytyvainen asiakaspal-

veluun.

Tutkijakin on omien kokemusten perusteella todennut, ettd palveluasenne on
toisinaan hyva mutta toisinaan taas ei. Vaihtelu saattaa johtua ihan siita, onko
henkilokunnalla hyva vai huono paiva. Tama taas ei saisi vaikuttaa asiakaspal-
veluun. Asiakkaalla pitaisi olla sellainen tunne, ettd asiakaspalvelija on ravinto-

lassa hanta varten, kuten Ylikoski sivulla 16 toteaa.
8.10 Henkilokunnan ammattitaito

Hyvat tulokset sai myds henkilékunnan ammattitaito. Avoimissa kysymyksissa

kehuttiin yrittdjien ammattitaitoa.

Vastanneista 54 % oli erittain tyytyvaisia ja 41 % lahes tyytyvaisia henkilékun-
taan. Kuten laatutyokirjasta sivulla 10 kay ilmi, palveluyrityksessa koulutuksen
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tarkeys korostuu. Oikean henkilon tulisi olla oikeissa tydtehtavissa, eli kokki te-
kisi ruokaa ja tarjoilija tarjoilee ruoan asiakkaalle.

8.11 Myynnin seuranta

Kun tarkastellaan ruokamyynnin osuutta kokonaismyynnista, niin prosentuaali-
sesti eroa ei paljoakaan ole vuoden 2011 ja 2012 valilla. Tastad voitaisiin
paatella, ettd omistajan vaihdoksella ei  valttdméatta ole ollut vaikutusta
ruokamyyntiin vaan myynnin lasku johtuu jostakin muusta. Myynnin laskua voisi
osaltaan selittdd asiakaskeskeisyyden puuttuminen, kuten sivulla 15 todetaan.
Usein kuvitellaan, ettd tarjonta on asiakasta kiinnostavaa. Ainoa keino saada

oikeasti tietda, mita asiakas haluaa, on markkinointitutkimus.

8.12 Kehittamisehdotukset

Tutkijaa yllatti positiivisesti todella hyvét tutkimustulokset. Vaikka tulokset olivat
hyvat, aina voi parantaa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten perusteella pa-
rannettavaa olisi ruokalistan monipuolisuudessa, ruoan ulkonadssa ja tasalaa-
tuisuudessa. Myos ravintolan viihtyvyydessa, siisteydessd, henkilokunnan am-
mattitaidossa ja palvelun nopeudessa tulisi pyrkia parempaan. Parempiin tulok-
siin paastaisiin yhteisella koulutuspaivalla. Koulutuspéaivana kaytaisiin 1api ha-
vaitut puutteet ja keskusteltaisiin, miten havaitut puutteet voitaisiin korjata, esi-
merkkind ruoka-annoksen tasalaatuisuus. Henkilokunta voisi yrittajan tai kokin
opastuksella valmistaa ruokalistan ruokia niin, ettd koko henkildkunta olisi pai-
kalla. Nain henkilostd nakisi, miten ruoka-annokset valmistetaan ja laitetaan
esille. Ruokalistan ruuista voisi myds ottaa valokuvat, niin henkilosto tietaisi,

miltd annoksen tulisi nayttaa.

Olisi my6s hyva, jos opinnaytetyd kaytaisiin lapi henkilokunnan kanssa niin, etta
henkilostokin tietdaa asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset. Asiakastyytyvaisyys-
kysely olisi hyva uusia esimerkiksi vuoden kuluttua. Nain tiedettaisiin, onko pa-
rannusta tapahtunut. Asiakaspalaute on ravintolan toiminnan parantamisessa

tarkein tyokalu. Jos kysely uusittaisiin, tutkija lisaisi joihinkin kohtiin tarkentavia
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kysymyksi&, kuten ruokalistan monipuolisuuteen kysymys, mita asiakas toivoisi

lisaa.

Tutkijan omien kokemusten perusteella, tydskenneltyddn Ravintola
Min’Annissa, panostusta tarvittaisiin myds henkilokunnan tyotyytyvaisyyteen ja
tydymparistoon. Kuten sivulla 10 kay ilmi, tydymparistolla, sisaltaen tydpaikan

ilImapiirin ja yhteishengen, on suuri vaikutus henkilokunnan tydmotivaatioon.

Myyntia kannattaisi myods seurata saanndllisin valiajoin. Myyntiluvut kertovat
suoraan numeroin, miten yrityksella menee, eika tarvitse sen enempéaa arvailla,
onko yritys kannattava. Myynnin seuraamista helpottamaan ehdottaisinkin tuo-
tendppainten lisaamista kassajarjestelmaan. Myyntindppainten avulla olisi help-
po seurata myytavien tuotteiden menekkia ja mahdollisesti poistaa sellaiset

tuotteet valikoimasta, joilla ei ole menekkia.
8.13 Pohdinta

Tutkimuksen tuloksia pohtiessani mietin, olisiko tutkimus pitanyt toteuttaa jona-
kin toisena ajankohtana. Kesaisin Taipalsaarella kay paljon mokkilaisia ja myos
Ravintola Min’Annin asiakasmaarat kasvavat. Vastaukset olisivat voineet olla
vahan toisenlaiset, kun vastaajien joukossa olisi ollut enemman ulkopaikkakun-
talaisia. Pohdin my6s, vaikuttiko tuloksiin se, ettd ravintolan oma henkilokunta
ojensi kyselylomakkeen asiakkaalle ja otti sen myds taytettyna vastaan. Tuliko

asiakkaalle sellainen mielikuva, etta on annettava hyvat arvostelut?

Opinnaytety0 prosessina tuntui ensin ylitsepaasemattomalta vuorelta mutta aloi-
tettuani tyon, se ei tuntunutkaan niin vaikealta. Huomasin, etta tassa tyossa sai
kayttda kaikkea kolmen vuoden aikana koulussa opittua hyvékseen. Vaikein
osuus oli kirjallisuuskatsaus ja tulosten analysointi. Helpoin osuus oli asiakas-
tyytyvaisyyskyselylomakkeen suunnittelu ja kyselyn toteutus. Kaytin paljon hy-
vakseni muiden tekemid opinnaytetoita saadakseni asiat oikeaan jarjestykseen.

Loppujen lopuksi itse kirjoittaminen vei mennessaan.
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(Ravintola

Liite 1

Salaatit

|. Kanasalaatti
broilerin fileetd, vihersalaattia, tomaattia,
urkkua, herkkusienid, ananasta,
salaatinkastiketta, talonleipaa

2. Kreikkalainen salaatti
fetajuustoa, vihersalaattia, tomattia, kurkkua,
sipulia, oliivia, salaatinkastiketta, talonleip4a

3. Alkusalaatti
vihersalaattia, tomaattia, kurkkua, herkkusienii,
ananasta, salaatinkastiketta, talonleipai

Keitot

4. Herkkusienikeitto
talon leipda

B it ja lampimat leivat

9. Burger
paahdettu hampurilaissaimpyli, naudan lﬁf/slihapihvi,
cheddarjuustoa, salaattia, tomaattia, suolakurkkua,
sipulia, hampurilaismajoneesia, ketsuppia
Ateriana
sisaltaen ranskalaiset ja valkosipulidippi

10. Grande burger
paahdettu hampurilaissampyli,

2 x naudan téyslihapihvi, 2 x cheddarjuustoa,
salaattia, tomaattia, suolakurkkua, sipulia,
hampurilaismajoneesia, ketsuppia
Ateriana
sisiltden ranskalaiset ja valkosipulidippi

11. TuplaJuustoPckoni
paahdettu hampurilaissimpyli,

2 x naudan tayslihapihvi, 2 x cheddarjuustoa,
pekonia, suolakurkkua, sipulia,
hampurilaismajoneesia, ketsuppia
Ateriana
sisiltaen ranskalaiset ja valkosipulidippi

12. HOT-burger
paahdettu hampurilaissampyla,
naudan tayslihapihvi, pippurijuustoa, jalopenoja
salaattia, tomaattia, suolakurkkua, sipulia, chilikastiketta
Ateriana
sisaltien ranskalaiset ja valkosipulidippi

13. KanaFileHampurilainen
paahdettu hampurilaissampyla,
kanan filepihvi, salaattia, tomaattia, suolakurkkua,
sipulia, hampurilaismajoneesia, ketsuppia
Ateriana
sisaltaen ranskalaiset ja valkosipulidippi

8.50 €

8.50 €

4.50 €

8.00 €

6.50€

8.00 €

8.50€

10.00 €

7.50 €

10.00 €

7.00 €

9.00 €

8.00 €

10.00 €
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Paaruoat

5. Aurajuustoporsas
aurajuustolla taytetty porsaanleike, kirveli-kermakastiketta,
grillattua persikkaa, lohkoperunat

6. Lehtipihvi
ohueksi nuijittu naudanulkofile pihvi,
ranskalaiset perunat, maustevoi

7. Leike a’la Chef Gren

14.50 €

17.50 €

14.50 €

porsaanleike, tulinen paprika-, sipuli-, jalopeno-, herkkusienihéysts,

valkosipulimajoneesi, maalaisranskalaiset

8. Min’Ann leike
reilu pariloitu porsaanleike,
maalaisranskalaiset, herkkusienikastiketta

vaihtoehtoisesti Bearnaiskastike

14, Junnu burger
paahdettu hampurilaissimpyli, naudan tiyslihapihvi,
cheddarjuustoa, ketsuppia

Ateriana
sisaltaen ranskalaiset ja valkosipulidippi

15. Metsastajan leipa
porsaanleike, vaaleaa leipi,
herkkusienikastiketta, salaattia

16. Kanaleipa
broilerin filettd, vaaleaa leipai, ananasta, aurajuustoa,
herkkusienikastiketta, salaattia

17. Lihapullakori

18. Nakkikori
Pizzat
19. Iso pizza neljalla taytteella
20. Normaali pizza kolmella taytteella
21. lisatayte normaali pizzaan
22. lisatayte isoon pizzaan

23. Mintun” Pehmytjaatel6annos

Uutuudet

24. Rulla kebab
25. Kebab ranskalaisilla
26. Min"Ann” Piirakka
3:lla pizzataytteelld
4:1l4 pizzatiytteelld

12.00 €

14.50 €

3.50 €

5.00 €

8.00 €

8.00 €

6.50 €
6.50 €

11.00 €
9.00 €

1.00 €/kpl
1.50 €/kpl

6.00 €

FeE OV



Liite 2
1(3)

Asiakastyytyvaisyyskysely Saimaan ammattikorkeakoulu, opinnayte-

tyO0.

Pyydamme Sinua ystavallisesti vastaamaan kysymyksiin ympyroimalla as-
teikosta mieleinen vaihtoehto ja palauttamaan lomakkeen ravintolan henkil6-

kunnalle. Kyselyn avulla pyrimme parantamaan asiakaspalvelua, viihtyvyytta ja

listaruokia.
Taysin samaa mielta Taysin eri mielta
5 4 3 2 1

Yleiset tekijat:

Ravintola on mielestani viihtyisa 5 4 3 2 1
Ravintola on mielestani siisti 5 4 3 2 1
Asiakaspalvelu on mielestani hyvin saatavilla 5 4 3 2 1
Asiakaspalvelu on mielestani nopeaa 5 4 3 2 1
Henkilokunnan palveluasenne on mielestani kiitettava 5 4 3 2 1

Henkilokunta on mielestani ammattitaitoista 5 4 3 2 1
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2(3)
Listaruoat:
Ruokalista on mielestani monipuolinen 5 4 3 2 1
Ruoka on mielestéani hyvan makuista 5 4 3 2 1
Ruoka on mielestani hyvannakaoista 5 4 3 2 1
Ruoka on mielestani tasalaatuista 5 4 3 2 1
Ruoka-annos on mielestani riittdvan suuri 5 4 3 2 1
Hinta-laatusuhde on mielesténi kohdallaan 5 4 3 2 1

Sana on vapaa

Ruusuja:

Risuja:

Kehittamisehdotuksia:

Kiitos kyselyyn osallistumisesta! Henkilokunnalta voit pyyta arvontalipuk-

keen
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Sana on vapaa 0sio
Ruusuja:

Henkilokunta on avuliasta

Ruoka super-hyvaa, aiemmin myds siisteys ja asiakaspalvelu ollut super. Yritta-
jat itse ehdottoman ammattitaitoisia.

Henkilokunta on tosi mukavia. kaikki asiakkaat otetaan huomioon.
Ihanaa palvelua !!

Parasta Taipalsaarella

On hyva, etta paikkakunnalla on ravintola!
Viihtyvyyteen on tarvetta parantaa.

Kivat myyjat !

Mukava henkilbkunta, viihtyisa ravintola
Yleinen tunnelma viihtyisa

Kiitokset joustavasta asiakaspalvelusta

lloinen henkilokunta

Olette mukavia

Mukavat varit, iloinen asiakaspalvelu ja viihtyisa
Hyva yritys pitaa paikka elinkelpoisena

Kysely oli hyva

Ihanat kaikki akat ! Huippumesta
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Hyvat setit
Asiakaspalvelu on kohdillaan ja ruoat ovat aina hyvia
Saa sammua poytaan
Hyva tytot !
Ensikertalaiselle positiivinen kokemus. Tulen varmasti uudelleen.
Jotkut myyijat asiallisia ja palvelunhaluisia
Jatkakaa samaa rataa =)
Ystavallinen palvelu
Risuja:
Lattiat on hirveet ! Poytaliinat arsyttavia.
WC:ssa ovet kolisevat yhteen
Lounasruoka voisi olla vahemman rasvaista
Toisinaan on lilan vahan henkilokuntaa
Bandin sosiaalitiloissa olisi kehittdmista, kuten soittotiloissa, akustiikassa

Liian synkka. Kaipaisin vaaleampia savyja sisustukseen.

Joskus tilattua tuotetta ei ole saatavilla, asiakaspalvelu ei ole kovin pirteata ja

iloista.

Salaatit kuuluviksi myds annoksiin
Myyjilla liikaa vaatteita

Strippitanko puuttuu ja topless-tarjoilijat

Useassa poydassa edellisten asiakkaiden astioita
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Joitakin myyijia ei kiinnosta siisteys ja asiakaspalvelu, kavereiden kanssa seu-

rustelu mukavampaa ku asiakaspalvelu

Kehittamisehdotuksia:

Asiakaspalveluun iloisuutta, siisteyteen panostamista.

Levyt soimaan, enemman nuorisolle sopivaa musiikkia, karaokea vahemmalle.
Pappilanlahteen laituri

Pappilanlahteen kunnon laituri !!!

Ruokalistalle kevyempia vaihtoehtoja ja "lahiruokaa”.

Valoisuutta lisaa

Isompi karaoketelkkari

Hampurilaisaterioihin juoma ?

Lehdet kuuluisi kerata useammin koriin, koska ne ovat liian levallaan ympari

ravintolaa !

uusi lattia, jos joskus mahdollista ja poytaliinoihin joku jarkevampi vaihtoehto.

Ne nimittéain roikkuu hullusti ja aiheuttaa juomien tippumisen.
Danny keikalle

Toisen terassin kattaminen valokatteella, liséa viherkasveja, iso valomainos

sisdadnkaynnin paalle, jotta sokeampikin nékee, ettd taalla on ravintola.
Pehmustettu pdyté/otsatyyny, Jallu lehtihyllyyn.

Miesstrippari/Hunksit =)



