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Opinnaytetyo sisaltaa ravintolan liiketoimintasuunnitelman seka kvalitatiivisen tutkimuksen
asiakkaiden mielipiteista, jotka koskevat ravintoloiden menestymista. Tyossa kasitellaan li-
saksi ravintola- ja matkailualaa, yrittajyyden mahdollisuuksia Suomessa seka asiakaslahtoi-
syytta liiketoiminnassa.

Tyon tarkoitus oli selvittaa Helsingin keskustaan perustettavan ravintolan kannattavuutta.
Tyohon ryhdyttiin miettimalla, kuinka luoda mahdollisimman asiakaslahtoinen ja kilpailuky-
kyinen liikeidea. Tyon taustana olivat pohdinnat siita, miksi osa Helsingin ravintoloista menes-
tyy ja osa paatyy lopettamaan toimintansa. Naiden pohdintojen avulla keskityttiin asiakkaiden
mielipiteisiin ravintoloiden menestymisesta.

Asiakkaiden mielipiteiden selvittamiseksi hyodynnettiin TripAdvisor-sivustoa. Sivusto mahdol-
listaa asiakkaiden reaaliaikaisen palautteen antamisen ja seuraamisen. Sivusto tarjoaa kaytta-
jilleen miljoonia asiakasarviointeja eri puolilta maailmaa. Sivuston tarjoamaa aineistoa hyo-
dynnettiin opinnaytetyossa kvalitatiivisen tutkimuksen avulla.

Kahdeksaatoista sivuston asiakasarvostelua kaytettiin kvalitatiivisen tutkimuksen aineistona.
Kaytetyt asiakasarvostelut olivat kaikki sivuston kolmen Helsingissa parhaiten arvostellun ra-
vintolan arvioita. Tutkimuksen tavoitteena oli loytaa aineistosta asiakkaiden arvostamia teki-
joita, joiden perusteella voitiin paatella menestyvaan ravintolaan vaikuttavia tekijoita. Loy-
dettyjen tekijoiden avulla luotiin perustettavan ravintolan liikeidea.

Opinnaytetyossa esitellaan kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimusmenetelmia ja niiden hyodyn-
tamista tehtyyn tutkimukseen. Tutkimuksen tulokset analysoitiin laadullisen tutkimuksen toi-
mintaperiaatteiden mukaisesti ja esiteltiin seka taulukossa etta sanallisesti. Tutkimus onnistui
tyon tekijan odotusten mukaisesti ja tulosten hyodyntaminen liikeidean ja liiketoimintasuun-
nitelman tekemisessa oli mahdollista.

Liiketoimintasuunnitelma tehtiin liiketoimintasuunnitelma.com-sivuston mallin mukaisesti,
hyodyntaen paaasiassa Yritys Helsingin tarjoamaa informaatiota seka Johannes Hesson liike-
toimintasuunnitelmamallia. Suunnitelman sisallossa on huomioitu lahteiden tarjoama tieto ja
nakokulmat. Tiedon perustana toimii tehty kvalitatiivinen tutkimus seka opinnoissa ja tyoela-
massa hankittu kokemus.

Liiketoimintasuunnitelmassa ja siihen tehdyissa laskelmissa huomattiin, etta opinnaytetyona
luotu ravintolan liiketoiminta ei olisi kannattavaa. Alan suuret kiinteat kustannukset, kuten
Helsingin vuokrataso seka tyovoimakustannukset asettavat myynnille liian suuret vaatimukset.
Oman paaoman sijoittaminen taman tyyppiseen liiketoimintaa ei ole jarkevaa paaasiassa kil-
pailutilanteen tai taloudellisen tilanteen vuoksi.

Asiasanat: Asiakaslahtoisyys liiketoiminnassa, kvalitatiivinen tutkimus, liiketoimintasuunni-
telma, yrittajyys
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This thesis includes a restaurant business plan as well as a qualitative research focused on
customer opinions about success in the restaurant business. The thesis also incorporates sec-
tions on restaurant business, travel industry, entrepreneurship possibilities in Finland and cus-
tomer oriented approach in business.

The purpose of this thesis was to examine whether a restaurant business could be profitable
in the center of Helsinki. This possibility was approached by contemplating how best to cre-
ate a customer oriented and competitive business plan. The thesis focused on why some res-
taurants in Helsinki succeed and why so many file for bankruptcy. Based on this question, the
research focused on customer opinions about the success of a restaurant.

The international traveling site TripAdvisor was exploited to discover the opinions of the cus-
tomers. TripAdvisor enables customers to give real-time feedback as well as have access to
millions of customer reviews, from around the world. The material provided by TripAdvisor
was utilized for the conducted qualitative research.

Eighteen pieces of customer feedback were used as the material for the qualitative research.
All of the used customer feedback was given on the three best restaurants in Helsinki, accord-
ing to the site. The purpose of the research was to scrutinize factors that the customers ap-
preciated above others. These factors, called the success factors, were indicators of what a
successful restaurant would need. Based on the found success factors a restaurant business
idea was composed.

The qualitative research methods and the utilization of them were documented in the thesis.
The research findings were analyzed according to the practices of qualitative research and
are shown in a chart as well as in verbal form. The research was a success according to the
researcher and the found results were easily transferable to the business idea and business
plan.

The business plan was built according to the liiketoimintasuunnitelma.com site. Information
from sources, such as a public company called Yritys Helsinki, and the business plan according
to Johannes Hesso were also used. The information and opinions provided by the sources were
considered in the constructing of the business plan. The basis for the plan came from the
qualitative research as well as from the experience acquired during work and university stud-
ies.

The functional content and the calculations made for the business plan show that the restau-
rant business crated in the thesis would not be profitable. The high fixed costs in the business
area such as the rent rates in the center of Helsinki and labor force expenses create expecta-
tions for sales than cannot be met. Investing own equity in a business such as this is not rec-
ommendable considering the competitive situation in the business are and the current eco-
nomic situation.

Keywords: Business plan, customer oriented business, entrepreneurship, qualitative research
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1 Johdanto

Opinnaytetyohon tavoitteena oli tehda ravintolan liiketoimintasuunnitelma joka ei seuraa pe-
rinteisen liikketoiminnan suunnittelemista ja perustamista. Ravintolan liikeidea ja toiminta-
suunnitelma eivat olleet selvilla tyohon ryhdyttaessa. Tyon tarkoituksena oli luoda asiakaslah-

toinen litkeidea ja kannattava liiketoiminta ravintolalle.

Opinnaytetyon tekeminen ja liiketoimintasuunnitelmaan perehtyminen keskittyivat asiakas-
lahtoisyyden ymparille. Tyon tekijalle asiakaspalvelu ja asiakkaiden ostokayttaytyminen olivat
mielenkiintoinen aihe. Opinnaytetyossa lahestytaan asiakasta laadullisen tutkimuksen avulla
ja pyritaan selvittamaan asiakkaan ostokayttaytymista ja arvostuksen aiheita ravintolassa asi-

oidessa

Koska tavoitteena oli luoda liiketoimintasuunnitelma ravintolalle, ryhdyttiin tutkimaan miten
ja millaisten kanavien kautta ravintola liiketoiminta tavoittaa asiakaan. Tarkoituksena oli

luoda asiakaslahtoinen ravintola lOoydetyn tiedon pohjalta. Ongelmaa lahestyttiin pohtimalla
seka omia etta muiden asiakaskokemuksia ja kokemusten ilmenemista. Naiden ajatusten poh-

jalta loydettiin TripAdvisor-sivusto ja sen miljoonat asiakasarvioinnit ravintoloista.

Asiakaskokemusten tutkimiseen ryhdyttiin tutustumalla materiaaliin eri tutkimusmenetelmis-
ta. Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimusote olivat aineiston ja tutkimustavoitteiden
kannalta sopivimmat. Tyon tekija paatyi analysoimaan tutkimusaineistoa kvalitatiivisen mene-

telman avulla.

Liiketoimintasuunnitelman toteuttamista ei aloitettu ennen kuin tehdyn TripAdvisor-
tutkimuksen analysoinnin tulokset olivat selvilla. Liiketoiminnan eri ulottuvuuksista ja suun-
nitelman sisallosta kirjoitettiin teoriaa, mutta ravintolan liiketoimintaa ei viela suunniteltu.
Tahan ryhdyttiin, kun tutkimustulokset olivat selvilla ja perustettavalle ravintolalle oli loydet-
ty liikeidea. Liiketoimintasuunnitelmaa ryhdyttiin rakentamaan liiketoimintasuunnitel-
ma.com-sivuston malliin ja hyodyntaen Johannes Hesson ja Yritys Helsingin suunnitelmasisal-

toa.



2 Ravintolaliiketoiminnan toimintaymparisto

Toimintaymparisto-luvussa pyritaan ymmartamaan tehtyyn asiakaspalauteanalyysiin, yritta-
jyyteen ja itse ravintola-alaan vaikuttavia tekijoita. Luvun kappaleilla kuvataan matkailu- ja

ravitsemistoimintaa, ravintoloiden trendeja ja yrittajyytta Suomessa.

Luvussa kuvataan matkailu- ja ravitsemistoiminta-alaa ja sen kannattavuutta. Luvussa tuo-
daan esille alan riskeja ja konkurssiherkkyytta tilastollisten tietojen avulla. Luku sisaltaa tie-
toa myos suomalaisten matkailijoiden ja Suomessa vierailevien matkailijoiden matkailutavois-

ta seka globaalin tilanteen vaikutuksesta tahan.

Liiketoimintasuunnitelman luomiseksi taytyi opinnaytetyossa selvittaa yrittajyyden muodot ja
mahdollisuudet Suomessa. Suomi pyrkii talla hetkella tukemaan yrittajyytta avustuksin ja il-
maisen informaation avulla. Luvussa esitellyt tekijat, kuten yritysmuoto ja mahdolliset tuet

toimivat liiketoimintasuunnitelman pohjana.

2.1 Matkailu ja ravitsemistoiminta

Tilastokeskuksen maaritelman mukaan Suomen ravitsemistoiminta maaritellaan ”Valittomasti
nautittaviksi tarkoitettujen aterioiden ja juomien tarjoilu ravintoloissa, itsepalvelu- ja nouto-
ravintoloissa, pikaruoan myyntipisteissa ja muissa sen kaltaisissa, joissa on yleensa asiakas-
paikkoja” (Tilastokeskus 2008). Toimialaan kuuluvat ravintolat, kahviravintolat ja ruokakios-
kit, olut- ja drinkkibaarit, kahvilat ja kahvibaarit ja henkilosto- ja laitosruokalat. (Tilastokes-
kus 2008.)

Vuoden 2014 tammi-marraskuussa majoitus- ja ravitsemisalalta haettiin konkurssiin 195 yri-
tysta koko Suomessa. Verrattuna vuoden 2003 tammi-marraskuun 223 konkurssiin, maaraa voi
pitaa positiivisena kehityksena. Tulevaisuuden yrittajan nakokulmasta alan konkurssien maara

on erittain uhkaava. (Tilastokeskus 2014.)

Ravitsemisala on tiiviisti kytkoksissa matkailualaan. Matkailuala tukee ja mahdollistaa monien
toimialojen toimintaa, mutta muutamat toimialat ovat matkailulle valttamattomia. Naita

ovat majoitus- ja ravitsemistoiminta. ( Tilastokeskus 2005.)

Muutokset matkailijoiden maarissa vaikuttavat siis myos majoitus- ja ravitsemistoiminnan liik-
keenvaihtoon. Tutkittaessa ja ennustettaessa matkailun ja nain myos majoituksen ja ravitse-
misen tuloksia taytyy perehtya globaaliin tilanteeseen. Esimerkiksi noin puolet Suomessa vie-
railevista ulkomaalisista on tyypillisesti venalaisia. Vuoden 2014 globaalit tapahtumat aiheut-

tivat 52 prosentin negatiivisen muutoksen venalaisten matkailijoiden yopymisessa verrattuna



vuoden 2013 tuloksiin. Muutos vaikutti negatiivisesti myos ravitsemisalaan. (Tilastokeskus
2012 ; Tilastokeskus 2015.)

2000-luvulla ulkomaalaisten matkailijoiden maara melkein kaksinkertaistunut. Pelkastaan
vuonna 2013 Suomessa vieraili 7,9 miljoonaa ulkomaalaista matkailijaa. Vaikka globaalit teki-
jat vaikuttavat matkailun vuosittaisiin tuloksiin voi alan kasvunakymia pitaa silti positiivisina.
Vuonna 2013 Suomessa rekisteroidyista yopymisista kuitenkin 71 prosenttia tuli kotimaisilta

matkailijoilta. (Matkailu- ja ravintolapalvelut Mara Oy 2014; Toimialapalvelut 2014.)

2.2 Ravintolatrendit

Ravintoloiden trendeista ja ruokatrendeista puhutaan paljon. Trendi-kasite kuvaa kohteen
pitkan aikavalin kehitysta, johon ei vaikuta kausivaihtelu tai satunnainen vaihtelu. Kohtee-
seen vaikuttava kehitys tapahtuu asiakkaiden toimesta. Ravintolatrendit seka ruokatrendit

mittaavat asiakkaiden mieltymyksia. Trendit ovat kuitenkin ohi menevia. (Trendi 2014.)

Osa ravintoiloitsijoista tiedostaa trendien nopean vaihtuvuuden ja toteuttaa ravintolan liike-
toimintaa niiden aikataulun mukaisesti. Trendin vaihtuessa myos ravintola vaihtuu. Yrittaja
voi valttaa konkurssiin ajautumisen lopettamalla liiketoiminnan ennen taloudellista ahdinkoa.

Tama on osasyyna ravintola-alan jatkuvaan muutokseen. (Kauppalehti 2014.)

2.3 Yrittajyys Suomessa

Vuoden 2013 tilastojen mukaan Suomessa on 282 635 yritysta pois lukien maa-, metsa- ja ka-
latalous alojen yritykset. Nama yritykset tyollistavat 1,4 miljoonaa ihmista. Yrityksista 98.9
prosenttia on alle 50 hengen yrityksia, eli pienyrityksia tai mikroyrityksia joissa tyoskentelee

alle 10 tyontekijaa. (Yrittajyys Suomessa 2015.)

Voidakseen toimia yrittajana Suomessa yrittajan taytyy huolehtia yrityksen laillisista velvoit-
teista ja kaytannon asioista. Yrityksen tulee ottaa huomioon liikeidean, tarvittavan osaamisen
ja yritysmuodon lisaksi viranomaisluvat: ilmoitusvelvollisuus ja luvanvaraisuus, rahoitus, tuet,
tarvittavat vakuutukset, tyottomyysturva, verotus, rekisterointi, kirjanpito, rahaliikenne,
toimitilat, henkilosto seka liiketoiminnan mahdollistavat sopimukset. Yrittajalla on myos
mahdollisuus liittya elinkeinojarjestoihin, kuten yrittajajarjestoihin, toimialaliittoihin tai

kauppakameihin. (Aloittavan yrittajan muistilista 2014.)

Yrityksen toiminnan yllapitaminen vaatii yrittajalta jatkuvaa toimintaa. Yrityksen talous, ra-
hoitussuunnitelmat, budjetointi ja investoinnit vaativat ammattitaitoista huoltoa. Myos yri-

tyksen lakisaateista ilmoituksista ja sopimuksista tulee huolehtia jatkuvasti yritystoiminnan



jatkumiseksi. Vastuullinen yrittaja myos huolehtii yrityksen tyontekijoista ja ymparistovas-

tuusta. (Yrityksena toimiminen 2014.)

2.3.1  Yritysmuodot

Majoitus- ja ravitsemisalalla yritystoimintaa voi suorittaa elinkeinonharjoittajana, avoimessa
yhtiossa, kommandiittiyhtiossa, osakeyhtiossa tai osuuskunnassa. Yksityinen elinkeinonharjoit-
taja, niin sanottu toiminimi tarkoittaa Euroopan alueella asuvaa luonnollista henkiloa. Elin-
keinonharjoittajalta vaaditaan toiminimen perustamisilmoitus jos kyseessa on luvanvaraisen
elinkeinon harjoittaminen, toimintaa varten on pysyva toimipaikka tai palveluksessa on muita
perheen ulkopuolisia henkiloita. Yrittajan vastuu liiketoiminnasta on rajoittamaton. (Elinkei-

noharjoittajan perustamisilmoitus 2014.)

Avoin yhtio vaatii kaksi tai useampia yrittajia, yhtiomiehia jotka voivat olla luonnollisia henki-
loita tai yrityksia. Kommandiittiyhtio on hyvin lahella avointa yhtiota. Kommandiittiyhtiossa
on yhtiomiesten lisaksi myos aaneton yhtiomies tai yhtiomiehia, jolle maksetaan sopimuksen
mukaista voitto-osuutta. Avoimen yhtion jasenet ovat yhdessa rajoittamattomasti vastuussa
yhtion velvoitteista. Kommandiitti yhtiossa vastuu on rajoittamaton vastuunalaisille yhtiomie-
hille. Asnettomat yhtiomiehet ovat vastuussa vain sijoittamastaan pasomasta. (Avoimen yh-
tion perustaminen ja vastuut 2014; Kommandiittiyhtion perustaminen ja vastuut 2014; Yrityk-

sen perustaminen 2015.)

Osakeyhtio on Suomessa yleisimmin kaytossa oleva yritysmuoto. Osakeyhtio eli paaomayhtio
koostuu osakkeenomistajien sijoittamista paaomista. Osakeyhtio on omistajistaan tai omista-
jastaan erillinen oikeushenkilo. Omistajilla on rajattu vastuu vain omaan sijoitukseensa. Va-
himmaispaaoma osakeyhtiossa on 2500 euroa. (Osakeyhtion perustamistoimet ja yhtiomuodon
saantely 2014.)

Osakeyhtiolla tulee olla yritysta edustava hallitus johon kuuluu 1 - 5 jasenta. Ylin paattava
elin toiminnalla on kuitenkin yhtiokokous, jossa osakkeenomistajat voivat aanestaa aanimaa-
rallaan. Osakeyhtio tulee rekisteroida. Ilman yhtion rekisteroimista osakkeenomistajat, jotka
ovat toimineet yhtion nimissa, ovat henkilokohtaisesti vastuussa naista toimista. (Yrityksen

perustaminen 2015.)

Osakeyhtion osakkeenomistajat eivat voi tehda yksityisnostoja yrityksesta. Yhtion on siirret-
tava rahaa omistajille palkkoina, osinkoina tai osakaslainoina. Omistajalle maksettu palkka on

ansiotuloveron alaista. (Yrityksen perustaminen 2015.)
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Osuuskunta on yhtiomuoto joka tarjoaa jasenille mahdollisuuden hyotya osuuskunnan palve-
luista taloudellisen toiminnan tai elinkeinon tukemiseksi. Yhtiomuodon osuuspaaoma vaihte-
lee jasenmaaran mukaan. Osuuskunnan voi perustaa yksi tai useampi luonnollinen henkilo tai
oikeushenkilo. (Osuuskunta 2014.)

2.3.2 Tuet ja rahoitus

Ennen yrityksen toiminnan kaynnistymista aloitteleva yrittaja voi hakea Suomen valtiolta
starttirahaa. Starttirahan tarkoitus on turvata yrittajan toimeentulo yritystoiminnan alkuvai-
heissa. Tukea maksetaan paatoimisen yritystoiminnan kaynnistamisen ja vakiinnuttamisen
ajan korkeintaan 18 kuukaudeksi. (Starttiraha 2014.)

Yrittajalla tulee olla yrittajan sosiaaliturva. Sosiaaliturva perustuu YEL-vakuutukseen. YEL-
vakuutus on yrittajille pakollinen vakuutus, joka turvaa yrittajan toimeentulon eri elamanti-
lanteissa. Vakuutus tulee ottaa viimeistaan kahden kuukauden kuluessa yrittajyyden aloitta-
misesta. YEL-vakuutuksen mukainen YEL-tyotulo maaraa yrittajan sosiaaliturvan ja elakkeen
suuruuden. Sosiaaliturvaan kuuluu myos ansiosidonnainen tyottomyyspaivaraha, sairauspaiva-
raha, vanhempainpaivarahat seka vanhuus- tyokyvyttomyys-, perhe- ja osa-aikaelake. (Kenel-
le YEL-vakuutus? 2014.)

Yrittajan on myos mahdollista saada alkuun tukea julkiselta sektorilta. Yrittaja voi saada ra-
halista avustusta, edullista lainaa tai takauksen pankkilainaa varten. Apua rahoituksen saami-
seen voi hakea neuvontaorganisaatioiden yritysneuvojilta, kuten Finnvera. (Alkupaaoma
2014.)

Valtiollisten tukien lisaksi yritys voi saada rahoitusta ulkopuoliselta taholta. Kuka tahansa voi
toimia sijoittajana uudelle yritykselle. Tyypillisesti yrityksen perustamisvaiheessa tarvittava
paaomarahoitus kootaan omasta ja vieraasta paaomasta, seka tuista ja avustuksista. Mahdol-

listen lainojen erat ja korot tulee huomioida yrityksen tulevissa kuluissa. (Alkupaaoma 2014.)

3 Asiakaslahtoisyys ja liilketoiminta tyon perustana

Luvussa esitellaan opinnaytetyon keskeisia kasitteita ja tietoperustaa. Esiteltavat aiheet kos-
kevat asiakaslahtoisyytta ja liiketoimintasuunnitelman sisaltoa. Luvussa alussa kerrotaan asia-
kaslahtoisyydesta ja toimintatavan eri malleista. Luvuissa esitellaan yritysten eri suhtautumis-
tapoja ja mahdollisuuksia toteuttaa asiakaslahtoista liiketoimintaa. Luvuissa myos kaydaan

lapi asiakaslahtoisen johtamisen eri ulottuvuuksia ja toimintatapoja. Aihe paatetaan esitte-



11

lemalla vaihtoehtoinen toimintatapa liiketoiminnalle, jonka tavoitteena on toimia asiakaslah-

toisesti.

Luvun viimeinen ja laajin luku kasittelee liiketoimintasuunnitelman sisaltoa. Luvut ovat ra-
kentuneet paaasiassa Johannes Hesson liiketoimintasuunnitelmamallin ymparille. Sisalto on
saanut vaikutteita myos Yritys Helsingin tarjoamasta materiaalista seka liiketomintasuunni-
telma.com sivuston sisallosta. Sisalto on tarkoituksella rajattu Johannes Hesson liiketoiminta-
suunnitelmamallin ymparille sisallon selkeyden ja tekijan tavoitteisiin sopivuuden takia. Lii-
ketoimintasuunnitelmien sisalto on aineistosta riippumatta samankaltaista, tosin eri painotuk-
silla. Teoriaa esiteltaessa lahteena on suosittu Johannes Hesson mallia, mutta itse liiketoi-

mintasuunnitelmassa vaikutteita on otettu myos muista lahteista.

3.1 Asiakaslahtoisyys liiketoiminnassa

Asiakaslahtoisyydelle ei ole luotu pysyvaa, yleispatevaa kuvausta, mika kattaisi termin merki-
tyksen ja sisallon. Asiakaslahtoisyytta voi kuvata ihmisoikeus-, perusoikeus- ja vapausoikeus-
nakokulmasta, jolloin korostuu ihmisen asiakkaan arvontunne, yksilolliset tarpeet ja omat
toivomukset. (Vaestoliitto2015.)

Kasitetta voi lahestya myos tutkimalla erilaisia johtajuustyyleja, organisaatiokaytantoja, asia-
kaspalautteen huomioimista, arvoja ja koko liiketoimintaa seka muita yrityksen kaytantoja
lilketoiminnassa. Vaikka asiakaslahtoisyys on kasitteena suhteellisen uusi sen hyotya ja tarke-

ytta on ryhdytty korostamaan paljon. (Business.paaoma.com 2015.)

Etenkin sosiaali- ja terveysalalla kaytantoja on huomioitua asiakkaita, potilaita hoidettaessa.
Myos muut alat hyodyntavat asiakaslahtoisia toimintatapoja kilpailutekijana tai itse yrityksen

arvona. (Questback 2015; Busienss.paaoma.com 2015.)

3.1.1 Asiakaspalvelu ja asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyydesta puhuttaessa tarkoitetaan usein vain asiakaspalvelua ja sen kaytantoja.
Asiakaslahtoista asiakaspalvelua kuvataan usein yrityksen henkilokunnan palvelukaytannoilla
ja palveluasenteella. Asiakaslahtoisyytena pidetaan henkilokunnan asennetta asiakastilanteis-
sa, jotka nahdaan asiakkaan ja myyjan valisina tilanteina. Tilanteissa korostetaan myyjan
luonnetta ja asennetta ja asiakkaan kokemusta palvelusta. Tarkeaa on luoda asiakkaalle tun-
ne, etta hanet on huomioitu yksilona ja jopa henkilokohtaisella tasolla. (Mattila & Ollikainen
2008.)



12

Yrityksissa, joissa lahestytaan asiakaslahtoisyytta kuvaillusti pyritaan palkitsemaan asiakaslah-
toisesti toimivaa henkilokuntaa. Tyontekijoiden palkitseminen voi tapahtua esimerkiksi rahal-
lisella palkitsemisella. Palkitsemisessa tulee kuitenkin olla kaytossa kriteerit, jotka tukevat
yrityksen tavoitetta tulla tai pysya asiakaslahtoisena. Tallaisia voivat olla esimerkiksi asiakas-
tyytyvaisyysprosentti tai myyntiprosentti, joista molemmat ovat mitattavissa olevia tekijoita.
Tassa on kuitenkin vaatimuksena, etta yrityksen henkilosto ymmartaa miten palkitsemiskri-

teereina kaytettavat luvut maaraytyvat. (Mattila & Ollikainen 2008.)

3.1.2 Johtaminen ja asiakaslahtoisyys

Yrityksen asiakaslahtoisyydessa ei riita, etta yrityksen henkilokunta koulutetaan ja motivoi-
daan palvelualttiuteen ja kohtaamaan asiakas yksilona. Yrityksen tulee muuttaa organisaation
toimintastrategiaa ja johtamismallia. Tahan pyritaan, jotta yritys paasee lahemmaksi asiakas-
ta, eli tuloksenteon lahdetta, saavuttaa paremmin asiakastavoitteet ja jalkauttaa asiakasstra-
tegian, lisaa toiminnan kokonaisvaltaisuutta ja kykenee mittamaan ja johtamaan asiakkuuk-
sia. (ICMI Oy 2010.)

Asiakaslahtoista johtamista voi lahestya kuuden kaytannon avulla. Naita kaytantoja ovat joh-
tamiskulttuuri, asiakasstrategia, asiakastieto, tyokalut ja mittarit, organisaatiorakenteet ja
prosessit. Johtamiskulttuurin kehittamisessa puututaan henkiloston ja asiakkaiden osallistumi-
seen paatoksenteossa ja arvioinnissa seka prosesseissa ja prosessien kehittamisessa. Asiakas-
strategia pyrkii nostamaa asiakaslahtoisyyden johtamiseen ytimeen ja luomaan selkeita suun-
nitelmia ja mitattavia tavoitteita. (ICMI Oy 2010.)

Hankittava asiakastieto pyritaan linkittamaan yrityksen kehittamiseen, johtamiseen ja palkit-
semiseen. Asiakastietoa halutaan myos keraamisen jalkeen analysoida ja koordinoida yrityk-
sen muiden kaytantojen kanssa. Asiakastietoon liittyy vahvasti myos tyokalut ja mittarit, joi-
den avulla luodaan kannustinjarjestelmia seka sisaisia ja henkilokohtaisia tuloskortteja. (ICMI
Oy 2010.)

Organisaationrakenteeseen pyritaan muokkaamaan erillinen asiakkuusfunktio. Organisaatiora-
kenteessa suositaan myos yhteisoa yksiloiden yli, eli tyoyhteison pyritaan esimerkiksi palkit-
semaan tiimeissa ja yhteisten mittareiden avulla. Prosessit tulisi nahda yksikkorajat ylittavina

ja asiakkuuksien ymparille keskittyvina prosesseina. (ICMI Oy 2010.)

3.2 Liiketoimintasuunnitelman perusteita ja liikeideamalli
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Liiketoimintasuunnitelma on tarpeellinen tyokalu yrityksen perustamista harkitsevalle tai jo
markkinoilla toimivalle yrittajalle. Suunnitelma auttaa yrittajaa ymmartamaan ja selvitta-
maan oman liiketoiminnan lahtokohdat, vaatimukset, riskit ja mahdollisuudet. Suunnitelma
myos mahdollistaa tulevaisuudensuunnitelmien ja ennustusten perustellun tulkitsemisen. Lii-
ketoimintasuunnitelma on myos tarpeellinen dokumentti kun yritystoiminnalle haetaan rahoi-

tusta ja yhteistyokumppaneita. (Hesso 2013, 10; Raatikainen 2011, 46.)

Hyvin tehty liiketoimintasuunnitelmassa kasitellaan kaikki lilketoiminnan menestymisen kan-
nalta oleelliset tekijat. Toimiala, toiminnan luonne ja yrittaja itse maarittelevat mitka tekijat
ovat toiminnan kannalta oleellisia. Liiketoiminnan voi tulkita menestyvaksi, kun yrittaja saa-
vuttaa tavoitteensa, visionsa. Kunnianhimoinen yrittaja voi kuitenkin asettaa vision lahes saa-
vuttamattomaksi. Liiketoiminnan paallimmaisena tavoitteena on tuoda yritykseen enemman

rahaa, kuin sielta virtaa ulos. (Hesso 2013, 12.)

Liiketoimintasuunnitelmat keskittyvat ja korostavat eri asioiden tarkeytta riippuen yrittajan
ominaisuuksista ja suunnitelman tavoitteesta. Yrittajyytta vasta harkitsevan liiketoiminta-
suunnitelma saattaa korostaa itse yrittajan ominaisuuksia ja kykya ryhtya yrittajaksi. Jo yri-
tysta yllapitavan tekijan suunnitelma saattaa taas painottaa liiketoiminnan laskelmien tekoa.
Liiketoimintasuunnitelmaan kuitenkin sisaltyy paaasiassa aina tiivistelma liikeideasta, osaami-
sen ja ammattitaidon kuvaus, tuotteen ja palvelun kuvaus, asiakkaiden tarpeet, toimiala seka
kilpailutilanne, markkinoiden laajuus ja kehitys, myynti, markkinointi seka mainonta, riskit,
immateriaalioikeudet, kuten mahdolliset patentit ja laskelmat, kuten rahoitus, kannattavuus-

myynti- ja tulossuunnitelmat. (Hesso 2013, 13; Helsingin yliopisto 2015.)

Jokainen yritys tarvitsee yritysidean josta kehittyy liikeidea. Liikeideaan voi sisaltya toimin-
taidean lisaksi yrityksen toiminnot ja niiden mahdollisuudet: kokonaiskuva yrityksen toimin-

nasta. Kokonaiskuvaa voi lahestya liikeideamallin avulla. (Raatikainen 2011, 38.)

Liikeideamalli on liiketoimintasuunnitelmaa edeltava vaihe yrityssuunnittelussa. Liikeideamal-
lissa selvitetaan liiketoiminnan tarpeellisuus ja hyoty. Miksi yritys on olemassa ja mita hyotya
siita on asiakkaille? Onko alalla tilaa vastaavalle yritykselle ja riittaako toiminnalle asiakkaita?
(Raatikainen 2011, 39.)

Liikeidealle tulisi myos luoda imago. Millaisen mielikuvan yritys haluaa valittaa asiakkailleen
yrityksesta? Imago tulisi rakentaa sopivaksi liiketoiminnan asiakaskohderyhmalle tai -ryhmille.
Yrityksen tulee siis tietaa ketka liiketoiminnan asiakkaita ovat. Asiakkaat tulee tunnistaa ja
tavoittaa menestyvan liiketoiminnan mahdollistamaksi. Yrityksen tuotteet ja palvelut tulisi
myos maaritella ja mahdollisesti jopa kohdentaa eri asiakasryhmille, eli segmenteille. (Raati-
kainen 2011, 39.)
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Liikeideamallissa voi myos tarkastella yritystoiminnan tulevia toimintatapoja. Tarkasteltavia
tekijoita ovat markkinointi, tuotekehys, tuotanto, logistiikka, henkilosto, johtaminen, seka
kemmin, mutta liikeideamallissa on hyva jo pohtia liikeidean toteuttamismahdollisuuksia.
(Raatikainen 2011, 39.)

3.2.1 Johannes Hesson Liiketoimintasuunnitelmamalli

Liiketoimintasuunnitelman rakentumista esitellaan Johannes Hesson suunnitelmamallin avulla,
joka loytyy Hesson kirjassa Hyva Liiketoimintasuunnitelma(2013). Suunnitelmamalli korostaa
ostokayttaytymisen kartoitusta ja liiketoiminnan kysynnan suunnitelmallista luomista, mutta
perehtyy syvallisesti koko liiketoiminnan osa-alueisiin. Kirjalahdetta kaytettiin sen selkeyden

seka korostettujen osa-alueiden johdosta.

Liiketoimintasuunnitelma, myohemmin lyhennettyna LTS, sisaltaa vision, strategian ja muiden
tekijoiden lisaksi myos laskelmia ja taulukoita jotka antavat toiminnalle tarvittavaa lisatie-
toa. LTS:n tarkoitus ei kuitenkaan ole pelkastaan luotava tuotos. Prosessi jonka avulla tieto

kerataan ja ymmarretaan on erittain tarkea osa liiketoimintasuunnitelmaa. (Hesso 2011, 19.)

Hesson esittelema LTS-malli perehtyy syvallisesti liiketoimintaideaan, visioon, arvoihin, ympa-
ristoanalyysiin, strategiaan, asiakassegmentointiin ja kohderyhmiin, myyntityohon, markki-
nointiin, tuotantoon, henkilostoon, kannattavuuteen, laskelmiin ja riskeihin. Kukin osa-alue

lilketoiminnan menestyksen mahdollistavista tekijoista.

Opinnaytetyossa tehty liiketoimintasuunnitelma tehtiin liiketoimintasuunnitelma.com-sivuston
lilketoimintasuunnitelmamalliin. Sisallossa on pohdittu ja otettu huomioon Hesson korostamat
ulottuvuudet. Tavoitteena on ollut luoda Hesson, liiketoimintasuunnitelma.com -sivuston seka
Yritys Helsingin ehdotusten mukainen liiketoimintasuunnitelma. Nama kolme paalahdetta
mahdollistivat lilketoimintasuunnitelman rakentamisen selkeaksi ja luotettavaksi. Hesson ko-
rostamat liiketoiminnan tekijat, kuten laskelmat ja markkinointi korostuvat myos liiketoimin-
tasuunnitelma.com-sivuston mallissa. Yritys Helsingin tarjoaman informaation avulla esimer-
kiksi suunnitelmaan laskelmissa osattiin huomioida niihin vaikuttavat tekijat ja yrittajyyteen

saatiin realistisempaa otetta.

3.2.2 Liikeidea, viso ja arvot
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LTS lahtee liikkeelle liikeideasta riippumatta siita kenen LTS-mallia kaytetaan. Liikeidea tulisi
voida kiteyttaa kolmen tekijan varaan: mita, miten ja kenelle. Mika on tuote tai palvelu mita
yritys tuottaa? Miten tuotetta tullaan myymaan? Mika on yrityksen toimintastrategia, eli peli-

suunnitelma? Kenelle tuotetta tullaan myymaan? (Hesso 2011, 27.)

Liikeideaan liittyy tiiviisti myos visio ja arvot. Liiketoiminnalla tulee olla visio, eli tavoite mi-
hin liikketoiminta pyrkii. Visio voi liittya liiketoiminnan taloudelliseen menestykseen, asiakas-
vision toteutumista. Arvot voivat olla liitoksissa ymparistollisiin tai eettisiin tekijoihin, mutta
myos palvelunlaatuun tai esimerkiksi asenteeseen liittyvat lupaukset ovat arvoja. (Hesso
2011, 27 - 29.)

Nyky-yhteiskunnassa, jossa arvot ovat myos trendeja, liiketoiminnan arvot voivat olla lii-
keidean perusta. Esimerkiksi ravintola-lilketoiminnassa luomu- raaka-aineet, lahiruoka ja kas-
viruoka ovat arvoja joiden varaan on rakennettu liikeidea, toimintasuunnitelma ja asiakas-

kohderyhmat. Arvot ovat tarkea osa toimivaa liiketoimintaa.

3.2.3 Ymparistoanalyysit ja yrityksen strategia

Yrityksen strategiset businessalueet, SBA:t ovat alueita yrityksen toiminnassa, joille tulee
luoda omat kilpailustrategiat. Strategisia businessalueita kuvataan usein kohderyhmien ja
segmenttien avulla. Tama onkin yksi tapa luoda kilpailustrategia: Segmentoida yritys vastaa-
maan kysyntaa. Tasta on kyse myos strategisissa businessalueissa. Yrityksen tulee ensin selvit-
taa sita ymparoivan ulkoisen ja sisaisen ympariston vaatimuksen voidakseen hyodyntaa yrityk-
sen strategisia businessalueita. Yrityksen tulee loytaa mahdollinen markkinarako. (Hesso
2013, 34 - 35.)

Yrityksen ulkoisen ymparisto analysointi sisaltaa niin poliittisen ympariston analysointia, kuin
myos taloudellisten, sosiaalisten, teknologisten ja ymparistollisten tekijoiden analysointia.

Tarkeana tekijana niin yrityksen kilpailuedun kuin konkurssimahdollisuuden kannalta on myos
lainsaadannollinen ymparisto jossa yritys toimii. Kaikki nama tekijat kuuluvat niin sanottuihin

& Jylha 2006, 54 - 59.)

Suuren mittakaavan tekijoiden analysoinnin jalkeen tulee siirtya tarkastelemaan yrityksen
kilpailijoita ja asiakastasoa. Kilpailijat tulee analysoida tarkasti ja heidan kilpailuetunsa tulee
loytaa ja ymmartaa. Asiakastasolta tulee tunnistaa asiakkaiden ostokayttaytymisen perustaa,

asiakaskohderyhmia ja ostohistoriaa. (Hesso 2013, 35.)
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Yrityksen ulkoinen ymparisto kartoittaa yrityksen toimintaymparistoa ja tekijoita jotka vai-
kuttavat sen toimintaan ulkopuolelta. Yrityksen sisainen ymparisto taas pyrkii selvittamaan
miten yritys selviaa ulkoisen ympariston asettamista mahdollisuuksista ja uhista. Sisaisen ym-
pariston analysointi kertoo yritykselle mihin sen tulee panostaa kilpailuedun luomiseksi. (Hes-
so 2013, 55 - 56.)

Sisainen ymparisto tarkoittaa itse yritysta ja sen sisaisia tekijoita. Naihin kuuluvat henkilosto,
kaytettavat jarjestelmat ja resurssit. Hesson(2013) mukaan yrityksen sisaista ymparisto voi-
daan myos tarkastella kolmen eri vaiheen nakokulmasta. Organisaation kokonaistehokkuutta
mittaavat analyysit keskittyisivat rakenteeseen, resursseihin, ohjausjarjestelmaan, palkitse-
miseen ja johtamiseen. Toiminto- ja prosessikohtaiset analyysit keskittyisivat tuotteisiin,
markkinointii, palveluihin ja henkilostohallintoon. Viimeisessa vaiheessa keskityttaisiin talou-
dellisiin analyyseihin, kuten tunnuslukuihin, tuotto-, tuote-, asiakas- ja SBA-kohtaisiin lukui-
hin. (Hesso 2013, 56.)

Yrityksen strategia perustuu yrityksen kilpailuedun ymparille. Etsittaessa yrityksen kilpailue-
tua tulee perehtya yrityksen ulkoiseen ja sisaiseen ymparistoon. Tavoitteena on loytaa teki-
joita, joita yritys kykenee hyodyntamaan ja tekijoita jotka antavat yritykselle etulyontiase-
man kilpailijoihin verrattuna. Yrityksen strategia rakentuu loydettyjen tekijoiden varaan.
(Hesso 2013, 76 - 77.)

Strategia on toimintasuunnitelma jolla yritys pyrkii tuottavammaksi ja tavoittelee vision saa-
vuttamista. Vision tavoittaminen vaatii yritykselle sopivaa toimintastrategiaa. Naita voivat

olla kustannusjohtajuus tai fokusstrategia. (Hesso 2013,77.)

Kustannusjohtajuus-strategian mukaan toimiva yritys kykenee laskemaan tuotantonsa ja toi-
mintansa hintoja alemmalle tasolle kuin kilpailijansa ilman etta asiakas kokee yrityksen pal-
velun arvon laskevan. Fokusstrategiassa yritys analysoi ulkoisen ympariston tekijat ja kehittaa
tiedon pohjalta differoidun tuotteen jolle analysoidun tiedon pohjalta loytyy markkinarako.
(Hesso 2013, 78 - 81.)

3.2.4 Markkinointi, markkinoitava tuote ja markkinointiviestinta

Kohderyhmille suunnattu ja tehokas markkinointi syntyy huolellisesti tehdyn liiketoiminta-
suunnitelman pohjalta. Digitaalisten markkinointikanavien olemassa olo mahdollistaa edulli-
sen ja monikanavaisen markkinoinnin joka tavoittaa kohderyhman. Toimiva markkinointi pu-

huttelee kohderyhmaa ja herattaa heissa tunteita. (Hesso 2013, 100.)
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Markkinoinnin tulee olla tavoitteellista. Hyvana tavoitteena toimivat myyntivoitot tai esimer-
kiksi asiakasmaarat. Tavoitteellisuudella yritys voi seurata markkinointikampanjan onnistu-
mista ja sen kannattavuutta. Kampanjoiden tavoitteet ja toimet riippuvat yrityksen toiminta-
tavasta. (Hesso 2013, 100.)

Kustannusjohtajuutta tavoitteleva yritys markkinoi esimerkiksi edullisuutta, mittakaavaetuja
ja mutkatonta asiointia. Kustannusjohtajuus ei kuitenkaan olisi mahdollista jos esimerkiksi
markkinointimateriaaliin kaytetaisiin suuria summia. Fokusoitunut yritys toteuttaa markki-
nointi kohdennetusti ja rajallisemmin kuin kustannusjohtajuutta toteuttava yritys. Fokusoitu-
nut yritys ei kilpaile hinnalla ja pyrkii markkinoimaan tuotetta tai palvelua vain valitulle koh-
deryhmalle. Fokusoituneen yrityksen perus liikeideana voi olla jokin arvo, kuten ymparistoys-
tavallisyys. Tallaisessa tapauksessa koko yritys pyrkii toimimaan ymparistoystavallisella taval-
la ja esimerkiksi kaytettava markkinointi materiaali on ymparistoystavallista ja mahdollisesti
kalliimpaa kuin kustannusjohtajuutta tavoittelevan yrityksen materiaali. (Hesso 2013, 101 -
102.)

Yrityksen tulisi aina segmentoida, eli jakaa asiakkaansa erilaisiin ryhmiin. Ryhmilla on myos
tietty nimittaja joka erottaa ne muista rymista. Nimittajaa kutsutaan segmentointikriteeriksi.
Asiakkaita ja kuluttajia segmentoidaan eri perustein riippuen yrityksen toiminnasta. (Hesso
2013, 88.)

Segmentointi aloitetaan tutkimalla yrityksen markkina-aluetta ja asiakkaiden ostokayttayty-
mista. Tarkasteluun tulee markkinoiden koko ja rakenne, ostokayttaytymisen tunnuspiirteet
seka segmentointikriteerit ja kohderyhmien muodostaminen. Segmentoinnissa voi selvittaa

esimerkiksi kotitalouksien maaraa, perheiden kokoa, huoneistojen kokoa, alueen tulotasoa,

tyypillista ostokayttaytymista ja ostotapahtumia. (Hesso 2013, 88 - 89.)

Kun yritys tietaa tarpeeksi markkina-alueesta ja alueen ostokayttaytymisesta, voidaan asiak-
kaat jakaa segmentteihin. Segmentit tulee rakentaa kriteerin mukaan joka erottaa ne selke-
asti toisistaan. Naista segmenteista tulee yrityksen kohderyhmia, joille yritys voi rakentaa

eritellyn markkinointi ja myyntistrategian. (Hesso 2013, 89.)

Hyva markkinointi rakentuu myytavan tuotteen tai palvelun ymparille. Toimiva liiketoiminta
ei myy pelkastaan tuotetta tai palvelua vaan se rakentaa myyntituotteen ymparille tuotelaji-
telman. Tama tarkoittaa, etta yritys myy tuotteita jotka tukevan toisiaan. Esimerkiksi taide-

kauppias myy taiteen lisaksi kehyksia ja kehystamispalvelua. (Hesso 2013, 106.)
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My0s itse tuotteen voi ja tulisi nahda kerroksissa. Ydinkerros on itse tuote. Avustavat osat
ovat esimerkiksi tuotteen merkki, muotoilu, pakkaus tai muut tekijat. Mielikuvatuote voi olla

tuotteen takuu, jalkimarkkinointi tai esimerkiksi kanta-asiakasjarjestelma. (Hesso 2013, 107.)

Tuotetta myydessa ja markkinoidessa tulee huomioida tuotteen kerrokset onnistuneen strate-
gian luomiseksi. Tuote jossa kerrokset on suunniteltu hyvin antaa asiakkaalle kokemuksen hy-

vasta, tarpeet tyydyttavasta tuotteesta. Tuote saa kerroksista lisaarvoa. (Hesso 2013, 108.)

Markkinointiviestinta seuraa yrityksen toimintastrategiaa. Yritys joka kilpailee halvalla myos
korostaa sita mainonnassaan. Fokusoitunut yritys kohdistaa mainontansa aiheet ja levityksen
kohdeasiakkaille. Nyky-yhteiskunnassa markkinointia voi suorittaa myos edullisesti. Sahkoiset

kanavat mahdollistavat edullisen ja seurattavissa olevan markkinoinnin. (Hesso 2013, 114.)

Mainonnan voi jakaa suoramainintaan ja mediamainontaan. Suoramainonta tarkoittaa osoit-
teellista tai osoitteetonta mainontaa suoraan asiakkaille ja lisaksi mainoslahjoja, messutapah-
tumia ja vastaavia promootiotilaisuuksia. Mediamainonta sisaltaa mainontaa lehdissa, televi-

sioissa, radiossa, ulkona ja verkossa. (Hesso 2013, 117.)

Sahkoinen markkinointi tarkoittaa muun muassa hakukonemarkkinointia, hakusanamarkkinoin-
tia ja yrityksen kotisivuja. Hakukonemarkkinointi tarkoittaa yrityksen kotisivujen optimoimis-
ta hakukoneiden tyypillisiin hakusanoihin. Asiakkaan hyodyntaessa hakukonetta palvelun tai
tuotteen loytamiseksi, han hakee tata kayttaen muutamia tuotetta tai palvelua tyypillisesti
kuvaavia sanoja. Yrityksen kotisivuilla tulee siis esiintya naita tyypillisesti palvelua tai tuotet-
ta kuvaavia sanoja. Hakusanamarkkinointi on taas maksullista markkinointia. Hakusanamark-
kinoinnista yritys maksaa saadakseen oman yrityksensa hakukoneessa ensimmaisten hakutu-
losten joukkoon. Jokaisen yrityksen tulee panostaa kotisivuihin. Selkeat, asiakaslahtoiset, in-
formatiiviset kotisivut ovat yrityksen kannalta nyky-yhteiskunnassa lahes valttamattomat.
(Hesso 2013, 118 - 119.)

Sosiaalinen media, eli some on myos uudistanut markkinointia viimeisen kymmenen vuoden
aikana. Facebook, Twitter ja Instagram ovat kaikki sosiaalisen median kanavia joita yritys voi
hyodyntaa markkinoinnissaan. Etenkin yritys jonka asiakaskohderyhmat ovat aktiivisia so-
me:ssa hyotyy kanavien markkinointi mahdollisuuksien hyodyntamisesta. (Hesso 2013, 122 -
123.)

Sosiaalisessa mediassa on monia eri tapoja tuoda omaa yritysta esille. Tyypillinen, paljon
hyodynnetty tapa on luoda yritykselle oma profiili, kayttajatili, kuhunkin some:n kanavaan.
Asiakkaiden on helppoa loytaa yritys ja saada tietoa sen toiminnasta tutussa toimintaymparis-

tossa. Yritys voi myos ostaa sosiaalisen median sivustolta, kuten Facebookista mainostilaa.
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Facebook hyodyntaa kayttajiensa internet-toimintaa ja osaa keratyn tiedon pohjalta kohden-

taa asiakkaille tarjoamaansa markkinointia. (Hesso 2013, 122 - 123.)

3.2.5 Hinnoittelu, myyntityo ja tuotanto

Menestyva yritys tekee voittoa ja tuottaa kohderyhman asiakkaalle lisaarvoa. Yrityksen tulee
valita minka hinnoittelumenetelman avulla se hinnoittelee tuotteensa tai palvelunsa. Yrityk-

sella tulee olla toimintasuunnitelma hinnoittelun perustaksi, jossa se perustelee hinnoittelu-

menetelmansa ja mita se tavoittelee linjauksella. Tuote voi olla perustellusti halpa tai perus-
tellusti kallis. (Hesso 2013, 109 - 110.)

Hinnoittelumenetelmia ovat katetuottohinnoittelu, omakustannusperusteinen hinnoittelu ja
markkinointipohjainen hinnoittelu. Katetuottohinnoittelun tavoite on asettaa tuotteen tai

palvelun hinta niin, etta se kattaa kaikki valmistuksen tai tuottamisen kustannukset. Voittoa
yritykselle syntyy kun tuotteen myy kalliimmalla kuin tuotantoon menee kuluja. Myyntikate

kattaa kiinteat kustannukset ja ylijaama on voittoa yritykselle. (2. Hinta 2013.)

Omakustannusperustaisessa hinnoittelussa tulosaatteen tai palvelun tuotannosta, myymisesta
ja saattamisesta asiakkaalle lasketaan kaikki kustannukset. Kustannukset kohdistetaan siiten
tuotteelle ja hintaan lisataan haluttu voittomarginaali. Markkinapohjaisessa hinnoittelussa
hinta maaraytyy markkinoiden hintatason mukaan. Yritys ei keskity hinnoitteluun erikseen
vaan hinta seuraa yrityksen strategiaa ja kattaa kustannuksen. Jos markkinoiden hintataso ei

riita kattamaan kustannuksia taytyy yrityksen laskea kustannuksia. (2. Hinta 2013.)

Myyntityo tukee yrityksen strategiaa ja markkinointia. Henkilokohtainen myyntityo toimii yri-
tyksen arvojen mukaan aktiivisesti ja kehittyvasti. Myyntitapa tulisi suunnitella yrityksen
segmenttien mukaa. Toimiessaan myyntityo antaa yrityksen palvelulle tai tuotteelle suurta

lisaarvoa ja lisaa asiakkaan tyytyvaisyytta huomattavasti. (Hesso 2013, 130.)

Myyntityon onnistumiseksi jokaisen yrityksen myyjan tulee osata myyntiprosessin vaiheet.
Vaiheita tulee osata soveltaa ja muuntaa asiakkaan profiilin ja tarpeiden mukaan. Myyjan
tehtava on oppia ymmartamaan yrityksen strategia, arvot, tuotteet tai palvelut ja myyda nai-

ta asiakkaalle sen hetken markkinointikampanja puitteissa. (Hesso 2013, 130 - 131.)

Myyntiprosessi kaynnistyy ennakkovalmistautumisesta. Myyjan tulee tuntea yrityksen toimin-
nan, tuotteiden ja arvojen lisaksi myos asiakas. Asiakkaasta tulisi mahdollisuuksin mukaan
tietaa yhteystiedon, ostoshistoria, asiointisyy ja digitaalinen jalanjalki. Myyntiprosessissa tu-
lee myos perehtya kontaktitietoihin, asiakaskohtaamisiin, tarvekartoitukseen, palvelun esitte-

lyyn, vastavaitteiden taklaamiseen, kaupan lukkoon lyomiseen, lisamyyntiin ja seurantaan.
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Myyntityon tavoitteen on tehda asiakkaasta asiakkuus, eli saada asiakas palaamaan yrityksen
asiakkaaksi. (Hesso 2013, 131 - 137.)

Tuotanto tarkoittaa jokaista vaihetta jonka palvelu tai tuote vaatii paatyakseen asiakkaan
kulutettavaksi. Yrityksen toimintastrategia korostuu myos tuotannossa. Kustannusjohteinen
yritys kilpailuttaa tuotantonsa jokaisen vaiheen ja pyrkii tuottamaan tuotteitaan tai palvelu-
aan mahdollisimman edullisesti ja edullisella hinnalla. Fokusoitunut yritys ei panosta tuot-

teidensa edullisuuteen vaan laatuun ja arvoihin. (Hesso 2013, 144.)

3.2.6 Kannattavuus ja laskelmat

Lahdettaessa selvittamaan yrityksen taloudellisia tekijoita apuna voidaan kayttaa useita eri
laskureita. Kannattavuutta yritys laskee kriittisen pisteen maarittamisen avulla. Kriittinen

piste kertoo milloin yrityksen toiminta on kannattavaa. (Hesso 2013, 155.)

Laskutoimituksia tehdessa taytyy myos huomioida erot yrityksen tuotevalikoimassa. Yritys voi
toimia kannattavasti, vaikka jokin sen palveluista tai tuotteita ei kattaisikaan kuluja, jos jo-
kin toinen tuote tuottaa paljon voittoa. Kriittisen pisteen avulla voi selvittaa seka tuotteiden

etta yrityksen kulurakenteen. (Hesso 2013, 155.)

Tulosbudjetin avulla lasketaan tulevan tilikauden menoja ja tuloja. Tulosbudjetti seuraa yri-
tyksen strategian linjaa. Budjetissa katsotaan tulevan vuoden menoja ja jaetaan varoja erilai-
siin osabudjetteihin. Strategia kertoo osaltaan mihin osabudjetteihin tulisi sijoittaa yrityksen

vision saavuttamiseksi. (Hesso 2013, 158.)

Kassavirtalaskelmilla yritykselle selviaa riittaako yrityksen tulorahoitus rahoittamaan yrityk-
sen toimintaa vai tarvitseeko yritys ulkopuolista rahoitusta. Kassavirtalaskelmaan merkitaan
mista yritys saa rahaa ja mihin sita menee. Laskelmassa myos huomioidaan varojen ajallinen
siirtyminen, eli milloin rahaa poistuu yrityksen kassasta ja milloin sita tulee. Yrityksella tulee
olla tarpeeksi rahaa kattaa menot ajallaan, tarvittaessa ulkopuolisen rahoituksen tai luoton
avulla. (Hesso 2013, 160 - 161.)

4  TripAdvisor-aineiston analysointi liikeotimintasuunnitelman perustana

Ravintolaliiketoiminnan perustamisen yhtena tavoitteena oli asiakaslahtoinen liiketoiminta.
Opinnaytetyossa etsittiin tapaa selvittaa asiakaskokemuksia ravintoloissa ja saada selville mi-
ta asiakkaat toivovat palvelulta. Tyypillisesti tietoa voidaan selvittaa haastatteluiden, ha-

vainnoinnin tai kirjallisen aineiston avulla. Tutkimustapaa paatettaessa taytyy ottaa huomi-
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oon tekijan budjetti, aikataulutus ja kokemus. (Kananen 2014, 8; Vilkka & Airaksinen 2004,
56.)

Tutkimuksessa keskityttiin selvittamaan miksi asiakkaat valitsevat tietyn ravintolan. Tutki-
musongelmaan voitaisiin kerata materiaalia haastattelun avulla. Tiedonkeruumenetelmaksi
valittiin kuitenkin sekundaarinen tiedonkeruumenetelma: kirjallinen aineisto. Valmis aineisto
saastaa huomattavasti aikaa ja tieto voi olla jopa luotettavampaa kuin haastattelussa saatu
tieto. Tama johtuu ihmisten tavasta muistaa asioita rajallisesti ja valikoivasti. (Kananen 2014,
92.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa tutkimuskohteena olevaa ilmiota, sen
rakennetta ja tekijoita. Tutkimus sopii esimerkiksi tilanteisiin, jossa ilmiosta ei ole aiempaa
tietoa, ilmiosta halutaan saada syvallinen nakemys, halutaan luoda uusia teorioita tai hypo-
teeseja, kaytetaan triangulaatiota, eli monistrategista tutkimusotetta, tai ilmiosta halutaan
saada hyva kuvaus. Kvalitatiivisen tutkimuksen tekija on kiinnostunut prosesseista, merkityk-

sista ja ilmion ymmartamisesta. (Triangulaatio 2007; Kananen 2012, 29; Kananen 2014, 19.)

Laadullisen tutkimuksen kriteerit ja menetelmat ovat joustavampia kuin kvantitatiivisen tut-
kimuksen. Kvantitatiivinen tutkimusote, eli maarallinen lahestymistapa pyrkii laskemaan jo

olemassa olevasta teoriasta tai mallista frekvensseja, eli maaria tai riippuvuussuhteita. Tut-

kimusotteeseen kuuluu kvantifiointi-menetelma, jossa aineistosta lasketaan esiintyvia sanoja
tai mainintoja. Tutkimusote pyrkii saamaan tarkkaa, todistettavissa olevaa tietoa ja yleistyk-
sia jo valmiista teoriasta, kun taas kvalitatiivinen tutkimusote pyrkii loytamaan uutta tietoa.
(Tuomi & Sarajarvi 2012, 65; Virtuaali ammattikorkeakoulu 2015.)

Laadullinen tutkimus etenee sykleissa. Aineiston analyysi ei ole rajattu tutkimuksen loppuun,
vaan aineistoa tulisi analysoida koko prosessin ajan. Aineiston jatkuva analysointi tarkoittaa
myos, etta tutkimusote ei vaadi tai tarvitse etukateen maariteltya otosta. Aineistoa on kerat-

ty tarpeeksi kun tutkimusongelmaan on loydetty ratkaisu. (Kananen 2014, 18 - 19.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa lahdetaan liikkeelle tutkimusaiheesta, johon usein liittyy tut-
kimusongelma. Tutkimusongelma muunnetaan tutkimuskysymykseksi tai tutkimuskysymyksik-
si, joihin kerattavan aineiston tulee vastata. Aineistoa kerataan tutkimusongelmasta riippuen
erilaisin tiedonkeruumenetelmin. Laadullisen tutkimuksen tyypillisia tiedonkeruumenetelmia

ovat havainnointi, haastattelu, kyselyt ja dokumentit. (Kananen 2014, 27.)

Opinnaytetyohon tehty TripAdvisor-tutkimus toimii lilketoimintasuunnitelman yhtena paalah-

teena. Tutkimuksen tarkoitus tyossa oli tuottaa taustatietoa, jonka avulla liiketoimintasuunni-
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telma tehtiin. Tyypillisesti lilkketoimintasuunnitelma rakennetaan jo olemassa olevan liikeide-

an ymparille, kyseisessa tyossa nain ei kuitenkaan tehty.

TripAdvisor-tutkimus, joka pohjautui TripAdvisor-sivuston asiakasarvosteluihin, toimi yhtena
lahteena liikeidealle. Liikeidea rakennettiin tutkimuksessa loytyneiden ravintoloiden menes-
tystekijoiden ymparille. Tutkimustulokset esiintyvat myos koko liiketoimintasuunnitelmassa

lilketoiminnan eri osa-aluissa.

Luvussa esitellaan tehdyn kvalitatiivisen tutkimuksen aineiston valitsemista, kaytettyja tutki-
mistapoja, aineiston analysointia ja saatuja tuloksia. Luku myos sisaltaa teoreettista tietoa
tutkimuksen toimintatavoista ja menetelmista joiden avulla tutkimus toteutettiin. Lahteena

toimii paaasiassa J. Kanasen kirja Laadullinen tutkimus opinnaytetyona (2014).

4.1  TripAdvisor-tutkimuksen aineisto

Kirjallista materiaalia hyodynnettiin sen laajuuden ja puolueettomuuden vuoksi. Tehtaessa
taustatutkimusta Helsingin ravintoloista ja niiden toimintaymparistosta, nousi esille jatkuvasti
Internet-sivustoja jotka tarjoavat asiakkaille kanavan antaa palautetta ja jakaa tietoa omista

kokemuksistaan. Tallaisia sivustoja ovat muun muassa eat.fi ja TripAdvisor.

Eat.fi on suomalainen MTV3:n omistama konsepti, joka tarjoaa Internetissa toimivan palvelun.
Palvelun avulla asiakas voi etsia ravintoloita haluamastaan kaupungista. Kyseessa on kuitenkin
suomalainen palveluntarjoaja ja palvelu joten suurin osa sivuston vastaanottamista asiakas-

kommenteista on suomalaisten kirjoittamia.(Eat.fi 2011.)

TripAdvisor on Pohjois-Amerikassa hallinnoiva yritys jonka internet-sivut toimivat yli neljassa-
kymmenessa maassa. Sivusto esittelee matkakohteita, ravintoloita, hotelleja seka lentoja ja
tarjoaa kayttajilleen mahdollisuuden antaa palauteta palveluille. Matkailusivusto perustettiin
vuonna 2000. (About TripAdvisor 2014.)

TripAdvisor on maailman suurin matkailusivusto yli 315 miljoonalla kayttajalla kuukaudessa.
Sivustolla on yli 200 miljoonaa asiakasarvostelua, jotka arvostelevat sivuston noin neljaa ja
puolta miljoonaa palvelua. Arvosteluiden kieli vaihtelee kirjoittajan mukaan. Palvelu toimii
maasta riippuen myos muilla nimikkeilla. Esimerkiksi Kiinassa sivusto tunnetaan daodao.com-
nimella. (About TripAdvisor 2014.)
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Kuva 1: TripAdvisor etusivun hakemisto (TripAdvisor 2015)

Sivusto on ulkonaoltaan samanlainen riippumatta kayttajan maasta. Ainoastaan sivuston paa-
kieli vaihtuu. Palvelu on erittain helppokayttoinen. Asiakas voi hakea tarvitsemiaan palveluita
kuten lentoja, hotelleja tai ravintoloita joko matkustuspaivamaarien mukaan, kohteen mu-
kaan tai arvostelujen mukaan. Palveluita voi luokitella hinnan, arvostelujen tai valimatkan
mukaan. Sopivan palvelun loydyttya asiakkaalle tarjotaan mahdollisuutta kayttaa sivuston

hintavertailua, jossa ilmoitetaan halvin kyseisen palvelun tarjoaja.
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Kuva 2: Esimerkki TripAdvisor-sivuston hintavertailusta (TripAdvisor 2015)

4.2  TripAdvisor-tutkimuksen aineiston rajaaminen

Opinnaytetyon aineiston tarjoajaksi valittiin TripAdvisor-sivusto. Tama johtuu sivuston kaytta-
jien monikansallisuudesta, sivuston kayttajien suuresta maarasta seka sivuston suosiosta Suo-
messa ja maailmalla. Aineistoa ei haluttu kerata pelkastaan suomalaisilta asiakkailta. Tavoit-
teena oli saada lopputulos, jossa nakyisivat monikulttuurisuus ja kansalliset vaikutteet. Tri-
pAdvisor tarjosi mahdollisuuden saada mukaan otantaan niin ulkomaalaisia, kuin myos suoma-

laisia mielipiteita.

Aineistoa tulkittaessa huomioitiin vain englanninkieliset kommentit. Sivustolla yleisesti kay-
tetty kieli on englanti. Myos osa asiakkaista jotka eivat puhu aidinkielekseen englantia, kayt-
tavat kielta sivustolla asioidessaan. Naista syista kaikki otokseen tulevat kommentit ovat eng-

lanninkielisia.

Tyon aineistona toimi TripAdvisor-sivuston kolmen suosituimman ravintolan parhaat arvoste-

lut. Sivusto lajittelee saamansa arvostelut niiden antamisajankohdan tai arvosanan mukaan.
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Aineistoa kerattaessa sivustolta valittiin parhaimmat arvosanat antaneet arvostelut, eli en-
simmaisena ravintolan kommenteissa esiintyvat arvostelut. Sivustolle julkaistaan jatkuvasti
uusia arvosteluja, joten listan jarjestys saattoi muuttua tutkimuksen aikana. Annetuista ar-
vosteluista etsittiin menestystekijoita, kunnes loytyneet tulokset eivat vaikuttaneet analyysin
lopputulokseen. Tutkimuksen luotettavuuden vuoksi kunkin arvostellun ravintolan komment-

teja huomioitiin aineistossa sama maara.

Tutkimukseen valikoitu aineisto koostui TripAdvisor-sivuston vuoden 2015 maaliskuun kolmes-
ta parhaiten arvioiduista ravintoloista Ask, Passio keittio ja baari ja Ragu. Kukin ravintola on

saanut sivustolla asiakkailtaan Helsingin kaupungin ravintoloista korkeimmat arvosanat.

Kukin ravintola sijaitsee Helsingin keskustassa ja saa asiakkaikseen niin ulkomaalaisia kuin
myos suomalaisia asiakkaita. Ravintoloiden hinta-taso on keskenaan samankaltaista. Kukin
ravintola on erikoistunut tietyn ruokakulttuurin tai arvomaailman ymparille. (Ask home 2015;

Passio keittio ja baari 2015; Ragu meista 2015.)

Ask-ravintola sijaitsee Helsingin Kruunuhaassa osoitteessa Vironkatu 8. Ravintolassa on 26
asiakaspaikkaa. Menu vaihtuu paivittain riippuen raaka-aineiden saannista. Ravintola suunnit-

telee annoksilleen ja menuilleen omat viinit ja juomat.(Ask home 2015; Ask Dinner 2015.)

Tarjottavat viinit, joita ravintolalla on tarjottavana yli 170, ovat eurooppalaisten pienten
viinitilojen tuotteita. Kaikki viinit ovat luomua tai biodynaamisesti viljeltyjen rypaleiden tuo-
tos. Kaikki ravintolan raaka-aineet tulevat paikallisilta pientuottajilta ja viljelijoilta ja ovat
luomua tai biodynaamisesti viljeltya, poikkeuksena riista ja kalat. (Ask home 2015; Ask Dinner
2015.)

Ravintola hakee ruokiin ja toimintaan inspiraatiota luonnosta, ymparistosta ja ihmisista. As-
kissa pieni menu maksaa 59 euroa ilman juomia ja taysimenu 89 euroa ilman juomia. (Ask
home 2015; Ask Dinner 2015.)

Passio keittio ja baari sijaitsee osoitteessa Kalevankatu 13. Ravintoloitsijana ja olutmestarina
toimii Jussi Hukkanen ja keittiomestarina Jesse Vottonen. Ravintolan toimintakonsepti raken-

tuu intohimoon ja nautintoon ruuasta, viinista ja oluesta. (Passio keittio ja baari 2015.)

Ravintolan raaka-aineet ovat peraisin kotimaisilta pientuottajilta. Mausteita ja makuja tuo-
daan myos muualta maailmasta. Oluet ravintola saa Savonlinnalaisesta Panimoravintola Huvi-
lasta ja viinit eurooppalaisilta pientuottajilta. Passion hinnoittelussa kolme ruokalajia ilman
juomia maksaa 49 euroa ja viisi ruokalajia ilman juomia maksaa 69 euroa. (Passio keittio ja
baari 2015.)
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Ragu sijaitsee osoitteessa Ludviginkatu 3-5. Ravintoloitsijoina toimivat Antti Asujamaa ja Len-
nart Sukapaa. Keittiomestareina toimivat Antti Asujamaa ja Arno Kemi. Ravintolan ruokalista

on suunniteltu italialaisen ruokakulttuurin varaan, mutta sen hyodyntaa skandinaavisia raaka-
aineista. (Ragu Meista 2015; Ragu Ruoka 2015.)

Skandinaavisen keittion puhtaus ja kekseliaisyys inspiroivat ravintolan menua. Ragu panostaa
italialaisen ja skandinaavisen keittio ja ruokakulttuurien yhdistamiseen ja tarjoaa mielenkiin-
toista ja asiakaslahtoista ruokaa ja upeaa palvelua. Ravintola saa raaka-aineensa pientuotta-
jilta, hyodyntaa luomuraaka-aineita ja sesonkituotteita. Osa tuotteita tulee myos suoraan

Italiasta. Muun muassa ravintolan viinit tulevat suurimmaksi osaksi Italiasta, mutta olut tulee

Saimaan juomatehtaalta. (Ragu Meista 2015; Ragu Ruoka 2015.)

Ravintolassa on 90 asiakaspaikkaa. Kolmen ruokalajin menu maksaa ravintolassa 47 euroa il-
man juomia. Ja Viiden ruokalajin menu maksaa ilman juomia 59 euroa. (Ragu Meista 2015;
Ragu Ruoka 2015.)

4.3  Tutkimusmenetelmia

Kvalitatiivinen tutkimus rakentuu siina kaytettavista menetelmista. Tavoitteena on loytaa
tutkimusongelmaan ratkaisu joka on uskottava, luotettava ja totuudenmukainen. Tahan tarvi-
taan tietoa, aineisto jonka keraamiseen on kahdenlaisia tiedonkeruumenetelmia: primaarisia

ja sekundaarisia. (Kananen 2014, 64.)

Primaarinen tieto tarkoittaa tuotettavaa uutta tietoa ja sekundaarinen tieto ja olemassa ole-
vaa tietoa. Sekundaarinen tieto voi olla erilaisten kirjojen, tutkimuksien, vuosikertojen, tilas-
tojen tai muiden valmiiden dokumenttien tietoon perustuvaa. Sekundaarisella tiedolla on laa-
dullisessa tutkimuksessa tarkea merkitys, vaikka hyodynnettaisiin myos primaarisen tiedonke-
ruun menetelmia. Primaaristen menetelmien hyodyntaminen ei ole kvalitatiivisen tutkimuk-

sen edellytys, mutta se erittain yleinen toimintatapa. (Kananen 2014, 64 - 65.)

Kaikki kirjallinen aineisto sopii laadullisen tutkimuksen aineistoksi. Kaikki tutkimuksen kannal-
ta merkityksellinen aineisto sopii tiedonkeruulahteeksi. Naita voivat olla dokumentit, kuten
muistiinpanot, sahkopostit, verkkosivut, videot, aanitteet, valokuvat tai muut aikaisemmin
mainitut dokumenttimuodot. Kaytettavat dokumentit voivat siis olla kirjallisessa, kuvallisessa
tai esimerkiksi aanitetyssa muodossa. Kriteerina on, etta ne on tuotettu menneessa ajassa

ihmisen toimesta. (Kananen 2014, 90.)
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Kirjallista aineistoa voidaan tutkimuksellisessa mielessa pitaa luotettavampana kuin esimer-
kiksi haastatteluja. Menneeseen aikaan pohjautuva tieto voi rajoittua ja muuttaa muotoaan
ihmisten mielessa ja haastattelussa voi esiintya vaaristetty muistikuva tiedota. Kirjallisen ai-

neiston katsotaan olevan nain luotettavampaa. (Kananen 2014, 92.)

4.3.1 Tutkimuksen aineiston maara

Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa ei voida maarittaa etukateen, toisin kuin maarallisessa
tutkimuksessa. Aineiston kerataan laadullisessa tutkimuksessa kunnes tutkimuskysymykseen

on saatu vastaus tai todettu vastauksen loytamisen olevan mahdotonta. (Kananen 2014, 94.)

Ryhdyttaessa toteuttamaan kvalitatiivista tai kvantitatiivista tutkimusta joudutaan pohtimaan
kolmea peruskysymysta: Milla menetelmilla tietoa kerataan, paljonko sita tarvitaan ja monta-
ko kohdetta/osallistujaa tarvitaan? Tutkija selvittaa tarvittavan tutkimusotteen ja sen tarvit-
sevat tutkimusmenetelmat. Myos tutkijan kokemus, aikaresurssit ja rahallinen tuki maaritta-

vat otoksen ja kaytettavat menetelmat. (Kananen 2014, 94.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei toteuteta otantaa kuten kvantitatiivisessa tutkimuksessa.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa havaintoyksikoiden tarpeellisen maaran voi laskea ja siita
kaytetaan termia otos tai populaatio. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa valitun tiedon tai tutkit-

tavan henkilon valinta on satunnaistamista tarkeampaa. (Kananen 2014, 95.)

Laadullisessa tutkimuksessa ei tyypillisesti kayteta otantaa tai otosta. Tutkimuksessa valitaan
haastateltavat tai havaintoyksikot harkinnanvaraisesti, tukemaan tutkittavaa ilmiota. Kaytos-
sa on siis harkinnanvarainen otanta, josta laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan nimitysta
teoreettinen otanta. Tassa opinnaytetyossa teoreettisesta otannasta kaytetaan nimea nayte.
(Kananen 2014, 95.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa havaintoyksikoita tulee olla vahintaan yksi. Maarallisessa tut-
kimuksessa yksi havaintoyksikko ei riita. Havaintoyksikoiden maara riippuu tutkimuksen tilan-
teesta ja tutkimusongelman rajaamisesta. Tyypillinen kriteeri havaintoyksikdiden rajaamiseen
on saturaatio, eli kyllaantyminen. Saturaatiossa havaintoyksikoita kerataan kunnes saatava
tieto ei enaa muut eli uudet yksikot eivat muuta tulkintaa. Tyypillisesta tama vaatii ainakin

kymmenen havaintoyksikkoa. (Kananen 2014, 95.)

Kuten edella mainittiin, laadullisessa tutkimuksessa tulee kiinnittaa huomiota tutkittavien
yksikoiden maaran lisaksi niiden laatuun. Maarallisen tutkimuksen satunnaisotanta voi johtaa

vaaraan tutkimustulokseen. Tutkittavaksi tulee valita informantteja, eli tutkittavia jotka tie-
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tavat ilmiosta mahdollisimman paljon. Informaattien tulisi edustaa ilmion kannalta tarkeita

havaintoyksikkoja. (Kananen 2014, 97.)

4.3.2 Tutkimuksen analyysimentelmat

Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa analysoidaan myos tiedonkeruun aikana. Tiedonkeruu ja
aineiston analyysi etenevat sykleissa, vuorotellen kunnes tutkimuksen tuloksen kannalta on
keratty tarpeeksi tietoa. Tieto kerataan tiedonkeruumenetelmien avulla ja analysoidaan kayt-

taen kvalitatiivisen tutkimuksen analysointimenetelmia. (Kananen 2014, 99.)

Aineiston analysointi aloitetaan yhteismitallistammalla aineisto. Eri aineisto muodot tulee
muuntaa yhtenaiseen tekstimuotoon. Suoritetut haastattelut tulee litteroida, aanitteet kir-
joittaa tekstiksi ja kirjalliset aineistot siirretaan yhtenevaan tekstimuotoon. Litteroinnilla tar-
koitetaan esimerkiksi haastattelun purkamista tekstiksi. Litterointien tarkkuus vaihtelee teki-
jasta ja aiheesta riippuen. Osassa litterointeja huomioidaan sanojen lisaksi esimerkiksi haas-

tateltavan eleet ja aanenpainot. (Kananen 2014, 99 - 102.)

Kerattya ja tekstimuotoon muotoon muunnettua aineistoa lahdetaan tarkastelemaan tutki-
musongelman ja tutkimuskysymyksen kannalta. Aineistosta erotellaan tutkittavaan ilmioon
liittyvat osiot ja tutkimuskysymykseen vastaavat osiot. Saadut tekstikokonaisuudet luokitel-
laan sisallon mukaan koodien avulla. Koodauksen tarkoitus on pelkistaa kerattya aineistoa
tutkijan kannalta hallittavampaan muotoon. Koodeja etsitaan teoreettisen ennakko-oletuksen
kannalta. Aineistosta siis pyritaan selvittamaan ilmiota selittavien teorioiden ilmaisuja, ilme-
nemismuotoja tai merkityksia. Kaytannossa koodaaminen tapahtuu esimerkiksi kvalitatiivisen
aineiston atk-ohjelmalla tai Word-tekstikasittelyohjelman kommentit-toiminnon avulla. (Ka-
nanen 2014, 100, 103 - 104.)

Segmentointi on osa koodausta. Koodatessa aineisto jaetaan tekstiosiksi ja naista osista hae-
taan asiakokonaisuuksia. Segmentoidessa osioita teksti jaetaan asiasisaltoihin. Naiden loydyt-
tya tutkija jakaa loydetyt tekijat omiin asiasisaltoihin, yleistyksiin. Saadut segmentit taulu-
koidaan. Taulukossa esiintyy niin sanottu raakateksti, eli suora lainaus tulkitusta aineistosta
ja siita saatu asiasisalto, ensimmaisen tason koodi. Taman jalkeen voidaan ryhtya hakemaan
laajempia yleistyksia toisen tason koodissa. Tassa yksittaiset tekijat voidaan yhdistaa laa-
jemmiksi luokiksi. Kolmannen tason koodi antaa tekijoille viela laajemman luokan, kasitteen
jonka alle tekijat sopivat. Segmentoinnissa tulee muistaa mista tarkastelunakokulmasta ai-

neistoa tulkitsee, mika tutkimuksella pyritaan selvittamaan. (Kananen 2014, 105 - 107.)

Koodausvaiheen jalkeen siirrytaan luokitteluvaiheeseen. Vaiheessa pyritaan luokittelemaan,

kategorioimaan luodut koodit ryhmiin niiden ominaisuuksien perusteella ja nimeamaan saadut
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luokat. Tutkijan tulee luokitella aineistoa teoreettisen tai aineistolahtoisen lahtokohdan kaut-
ta. Aineistolahtoinen teksti luokitellaan tekstin sisallon perusteella. Teoreettinen luokittelu

tutkii aineistoa teorian kasitteiden ja luokittelujen avulla. (Kananen 2014, 100, 108.)

Keratessa, koodatessa ja luokiteltaessa aineistoa tutkijan tulee analysoida saatuja tuloksia ja
pohtia lisatiedon tarpeellisuutta. Tama voi tarkoittaa uusien tietolahteiden lisaamista aineis-
toon tai jo kaytettyyn tietolahteeseen syvemmin perehtymista. Aineistoa tulee kerata kunnes
Tutkijalla on tarpeeksi tietoa tutkimusongelman ja tutkimuskysymyksen selvittamiseksi. (Ka-

nanen 2014, 99.)

Keratysta aineistosta tutkija pyrkii loytamaan ratkaisun esittamaansa kysymykseen. Aineisto-
analyysin tavoitteena voi olla tyypillinen kertomus, toiminnan logiikka, samanlaisuudet tai
erilaisuudet tai selitys ilmiolle. Ratkaisun loytaminen riippuu tutkijasta ja hanen kyvystaan
nahda ja tulkita aineistoa. Pienet aineistomaarat mahdollistavat tutkijalle vastauksen loy-
tamisen jo pelkastaan lukemalla ja tutkimalla kerattya aineistoa. Suuremmissa aineistossa
tutkija tarvitsee avukseen kuitenkin teknisia aineiston analyysimenetelmia. (Kananen 2014,
101.)

4.3.3 TripAdvisor-tutkimuksen aineiston analysointi

Tutkimuksen aineiston muuntaminen yhtenaiseen tekstimuotoon onnistui aineiston kirjallisen
muodon avulla helposti. Ryhdyttaessa etsimaan aineistosta tutkimusongelman kannalta merki-
tyksellisia tekijoita taytyi aineisto ensin merkita taulukkoon. Aineiston kaikki kohdat ja teki-
jat, kuten osa arvosteluissa esiintyvista lauseista, eivat olleet tutkimuksen kannalta merkityk-
sellisia silla aineistosta etsittiin vain asiakkaiden mainitsemia positiivisia tekijoita. Kaikkia

aineistoon kuuluvia lauseita ja sanoja ei siis huomioitu aineistoa purettaessa.

Tutkimus aloitettiin koodaamalla kolme asiakasarvostelua kustakin aineiston ravintolasta. Jo-
kainen arvostelu on jaettu taulukkoon ensin raakakoodin avulla, eli itse arvostelussa esiinty-
vassa muodossa. Lauseet, jotka ovat jakautuneet taulukon useisiin eri kohtiin, on merkitty

kahdella jatkoviivalla.

Raakakoodien jakautumisen jalkeen, niista ryhdyttiin etsimaan ensimmaisen tason koodeja.
Ensimmaisen tason koodi tarkoittaa raakakoodissa esiintyvat paatekijan loytamista. Mita asia-
kas lauseella yritti tuoda esille. Loydetyt koodit ovat kaikki tutkimusongelmaa tukevia, posi-
tiivisia tekijoita. Arvosteluissa mahdollisesti loytyvia negatiivisia tekijoita ei huomioitu tutki-

muksessa silla ne eivat vastaa tutkimuskysymykseen tai -ongelmaan.
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Ensimmaisen tason koodien loydyttya ryhdyttiin etsimaan toisen tason koodeja. Tutkimukses-
sa toisen tason koodit esittavat arvosteluista loytyvia tekijoita, joita voi suoraan pitaa ravin-
tolan menestystekijoina. Tuloksista luodussa kaaviossa esitellaan toisen tason koodeja ja nii-

den esiintymismaaria aineistossa.

4.4  Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimusta tehtaessa tulisi aina kiinnittaa huomiota tutkimuksen luotettavuuteen. Kvantita-
tiivinen tutkimus kayttaa tieteellisen tutkimuksen luotettavuusmittareita mita kvalitatiivises-
sa tutkimuksessa ei voi tehda. Kvalitatiivinen tutkimus perehtyy lahes aina ihmis- ja yhteis-
kuntatieteisiin. Naita ei voi tutkia kuten tieteellisia tutkimuksia. Ihmisten kaytos, toiminta ja
ajattelu ovat kaikki muuttuvia tekijoita joita ei voi tutkia laboratorioissa. Ihmistenkaytokseen
perustuvissa tutkimuksissa on siis aina haasteita luotettavuuden ja riskienhallinnan kanssa.
(Kananen 2014, 145.)

Kvalitatiivisesta tutkimuksesta on saatavilla paljon toisistaan eroavaa tietoa. Kanasen (2014,
145) mukaan tutkimuksen menetelmaoppaiden tarjoama tieto ei ole aina yhdenpitavaa. Tie-
toon ja teoriaan perehdyttaessa tukijan tulee tiedostaa eri oppaiden tarjoama tieto ja valita

yksi yhtenainen ohjeistus. (Kananen 2014, 145.)

Opinnaytetyota tehtaessa tulisi aina tehda myos luotettavuustarkastelu, jos tyo sisaltaa kvali-
tatiivisen tutkimuksen. Luotettavuutta tulee tarkastella ennen tutkimuksen aloittamista, tut-
kimuksen aikana seka sen jalkeen. Tutkimuksessa tulee huomioida seka validiteetti seka re-
liabiliteetti. (Kananen 2014, 146.)

Reliabiliteetti ja validiteetti ovat tieteellisen tutkimuksen luotettavuusmittareita, mutta niita
hyodynnetaan myos kvalitatiivisessa tutkimuksessa. Reliabiliteetti on tutkimuksen tulosten
pysyvyytta kuvaava mittari ja validiteetilla tarkoitetaan, sita etta tutkitaan oikeita asioita.
Tulosten pysyvyydella tarkoitetaan, etta jos tutkimus tehtaisiin toistamiseen, tutkimustulok-
set eivat muuttuisi. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa validiteetti auttaa tutkijaa tutkimuksen
suunnittelussa, seka aineiston analyysin, syy-seuraussuhteiden suunnittelemisessa ja tekemi-
sessa.(Kananen 2014, 147.)

Voidakseen olla luotettava tutkimuksen tutkimusasetelman tulee olla kunnossa ja tutkimus-

prosessien tulee seurata annettua ohjeistusta ja saantoja. Dokumentaation tulee olla riittava
ja myos tehtyjen valintojen ja ratkaisujen perustelut tulee dokumentoida. Kaytettyja luotet-
tavuuskriteereja ovat muun muassa vahvistettavuus, arvioitavuus, tulkinnan ristiriidattomuus,

luotettavuus seka saturaatio, eli kyllaantyminen. (Kananen 2014 ,151.)
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Vahvistettavuus voi esimerkiksi tarkoittaa tehdyn tutkimuksen tulosten luettavaksi antamista
haastatellulle henkilolle. Haastateltu voi nain vahvistaa tutkimuksen ja tutkimustuloksen ja
tyo saa tulokselleen vahvistusta. Haastateltu voi myos paattaa, etta tutkimuksessa saadut
tulokset eivat pida paikkaansa. Syyna tahan voi olla haastateltavan mielenmuutos, aikaisem-
min vaarin muistetut asiat tai esimerkiksi tutkijan vaara tulkinta. Tutkimuksen tulokset saat-
tavat myos paljastaa henkilokohtaisia asioita haastateltavasta, joita haastateltava ei halua
tuoda julki. Kaytettaessa dokumentteja aineistona vahvistettavuutta voidaan hakea kaytta-
malla muita samankaltaista tietoa sisaltavia lahteita ja vertailemalla saatuja tuloksia. (Kana-
nen 2014, 151 - 152.)

Arvioitavuus, eli riittava tutkimuksen dokumentointi lisaa tutkimuksen luotettavuutta ja mah-
dollistaa tutkijan ratkaisupolun seuraamisen. Tutkijan tulee dokumentoida tehdyt ratkaisut ja
toimet. Tiedonkeruu-, analysointi ja tulkintamenetelmien valinnat ja syyt valintoihin tulee

myos selittaa. (Kananen 2014, 153.)

Tutkimuksen tulkinnan ristiriidattomuus on myos tarkea osa tutkimuksen luotettavuutta, si-
saista validiteettia. Tutkijoilla on erilaisia tapoja aineistojen tulkitsemiseen, mutta saatujen
tulosten tulisi olla yhtenevia. Vaihtamalla tarkastelukulmaa tai tutkimusongelmaa samasta
aineistosta voidaan tehda monia tulkintoja. Saturaatiolla varmistetaan tiedon totuudenmukai-
suutta. Kun saadut tutkimustulokset alkavat toistaa toisiaan, voidaan tietoa pitaa luotettava-
na. (Kananen 2014, 153.)

4.5  TripAdvisor-tutkimustulosten analysointi

Opinnaytetyon tutkimuksen aiheena oli selvittaa miten Helsingin ravintolat menestyvat. Tut-
kimusongelma oli miten osa Helsingin ravintoloista menestyy. Tutkimusongelmasta luotiin
tutkimuskysymys: Mitka tekijat auttavat ravintolaa menestymaan Helsingissa? Tutkimuksen
tavoitteena oli loytaa aineistosta asiakkaiden arvostamia tekijoita, joiden perusteella voitiin

paatella menestyvaan ravintolaan vaikuttavia tekijoita.

Tutkimuksen tuloksia tarkastellaan tutkimusongelman ja tutkimuskysymyksien nakokulmasta.
Tutkimusongelman kannalta merkityksellisesta tiedosta pyritaan loytamaan yleistyksia ja nais-
ta johtopaatoksia. Tutkimuksen tavoitteena on loytaa vastaus asetettuun tutkimusongelmaan

ja tutkimuskysymykseen. (Kananen 2014, 52.)

Saatuja tutkimustuloksia tarkastellaan viela luotettavuustarkastelussa. Tutkija esittelee saa-

tuja tuloksia ja pyrkii nayttamaan niiden totuudenmukaisuuden ja luotettavuuden. Tutkija
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tuo myos esille tutkimuksessa mahdollisesti esille nousseita ongelmia ja epavarmuuksia. (Ka-
nanen 2014, 52.)

4.5.1 Aineiston analysointi: ensimmainen nayte

Tutkimuksen ensimmaisen aineiston purkamisen tuloksista voi jo rakentaa yleistyksia asiak-
kaiden arvostamista tekijoista. Naytteeseen otettiin yhteensa yhdeksan asiakasarvostelua.
Arvosteluissa mainituista positiivisista tekijoista loytyi kaksikymmentakolme menestystekijaa.

Naista menestystekijoista kaksitoista esiintyi arvosteluissa useammin kuin kerran.

Naytteesta erottui kuusi toisen tason koodia jotka esiintyivat enemman kuin kaksi kertaa. En-
simmaisen naytteen mukaan asiakkaat arvostavat Helsinkilaisen ravintolan toiminnassa asia-
kaspalvelua, yllattavyytta, ruuanlaatua, maistelumenun tarjoamista, viinisuosituksia seka li-

sapalveluita.

Asiakaspalvelussa arvostettiin ystavallisyytta, rentoutta, ammattitaitoa seka persoonaa. Yllat-
tavyydella tarkoitettiin erikoisuuksia annoksissa ja raaka-aineissa, yllatysmenun tarjoamista
seka makuelamyksia. Ruuanlaatu yhdistettiin raaka-aineiden laatuun ja makuun. Viidessa eri
arvostelussa asiakkaat mainitsivat erikseen maistelumenuun tarkeyden ja neljassa arvostelus-
sa painotettiin ravintolan kykya tarjota viinisuosituksia eri annosten kanssa. Lisapalveluilla
asiakkaat tarkoittivat yllatysannoksia keittiosta, jotka eivat kuuluneet valittuun menuun tai

vierailu ravintolan kokilta.

Menestystekija Esiintymiskerrat
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14. Yksinkertaisuus annoksissa 1
15. Perinteinen 1
16. Aukioloajat 1
17. Rajattu viinimenu 1
18. Erityisruokavaliot 1
19. Varausten tekeminen internetissa 1
20. Kooltaan pieni 1
21. Kiireetonta 1
22. Menu 1
23. Sijainti 1

Taulukko 1: Menestystekijoita, ensimmainen nayte

4.5.2 Aineiston analysointi: toinen nayte

Toisen aineiston tutkimisen ja purkamisen tavoitteena oli loytaa tutkimuksen tuloksille satu-
raatio. Ensimmaisessa aineiston analysoinnissa loydettiin 23 menestystekijaa, joista kuusi
esiintyi enemman kuin kerran. Toisen aineiston analyysin tavoitteena oli tutkia esiintyivatko
jo saadut tutkimustulokset myos seuraavassa aineistossa. Voiko tutkimustuloksia pitaa luotet-

tavina?

Toiseen aineiston analysointiin otettiin myos kolme asiakasarviota kolmesta TripAdvisor-
sivustolla parhaiten arvioidusta ravintolasta. Aineiston keraamisella ja analysoinnilla on noin
kuukauden ero toisiinsa nahden. Sivustolla ravintoloiden asiakkaiden arvioima paremmuusjar-
jestys oli kuitenkin pysynyt samana kuukauden aikana, joten aineistossa kasitellaan samojen
ravintoloiden arviointeja. Kuukauden aikana sivustolle on kuitenkin tullut myos uusia parem-

pia asiakasarviointeja joita hyodynnetaan toisessa otteessa.

Tutkimuksen toisessa aineiston analysoinnissa loydettiin viisitoista menestystekijaa. Menestys-
tekijoista viisi esiintyi aineistossa useammin kuin kaksi kertaa. Naista viidesta tekijasta kaikki
esiintyivat myos ensimmaisen otoksen viiden mainituimman menestystekijan joukossa, tosin
eri jarjestyksessa. Loydetyista tekijoista kaksi oli taysin uusia. Saadut tulokset tukevat en-

simmaista aineiston analysoinnin tuloksia taysin.

Menestystekija Esiintymismaara
1. Asiakaspalvelu 6
2. Maistelumenu 5
3. Ruuan laatu 4
4. Viinisuositukset 3
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5 Yllattava 3
6 Juomavalikoima 2
7. Hinta-laatusuhde 2
8 Sijainti 2
9 Kooltaan pieni 1
10. Lisapalvelu 1
1. Yhtenaiset annokset 1
12. Aukioloajat 1
13. Erityisruokavaliot 1
14. Annosten ulkonako 1
15 Perinteinen 1

Taulukko 2: Menestystekijoita, toinen nayte

4.5.3 Tutkimustuloksia

Tulosten perusteella voi todeta saturaation tayttyneen jo kahden ensimmaisen otoksen avul-
la. Aineisto kerattiin kahdeksastatoista asiakasarviosta. Tutkimuksen avulla loydettiin 26 asi-
akkaiden arvostamaa tekijaa, menestystekijaa Helsinkilaisista ravintoloista. Menestystekijois-

ta kuusi esiintyi aineistossa vain kerran ja kymmenen kahdesti.

Esiintymiskertojen perusteella voi loytaa yhdeksan tekijaa jotka erottuvat muista tekijoista.
Naista tekijoista viitta asiakkaat arvostivat huomattavasti enemman kuin muita tekijoita. Asi-
akkaiden eniten arvostamia tekijoita olivat asiakaspalvelu, ruuanlaatu, maistelumenu, yllat-
tavyys ja viinisuositukset. Tekijoista kukin esiintyi asiakasarvosteluissa vahintaan seitseman
kertaa. Tutkimuksen mukaan asiakkaat arvostavat ravintolassa kaydessaan ehdottomasti eni-

ten asiakaspalvelua.

Tutkimustuloksien avulla voi todeta, etta asiakkaat pitavat ravintoloista, joissa on ammatti-
taitoinen henkilokunta ja joka tarjoaa erinomaista asiakaspalvelua. Ravintolan ruoka on laa-
dultaan hinta-tason ja odotusten mukaista ja raaka-aineet ovat tuoreita ja ravintolan luon-
teeseen sopivia. Maistelumenuun tarjoaminen koetaan erittain tarkeaksi, joten sen tulisi olla
osa tarjontaa. Samoin viinisuositusten tekeminen on oleellinen osa ravintolan toimintaa ja
tarkea osa asiakkaille tarjottavaa maku- ja palvelukokemusta. Ravintolalla tulee olla ammat-
titaitoinen sommelier, eli viiniasiantuntija. Asiakkaat kokevat palvelun, ruokien, menun ja
viinien erinomaisuuden lisaksi tarkeaksi ravintolan kyvyn yllattaa. Yllattavyys voi tarkoittaa
yllattavyytta ruoka-annoksissa, raaka-aineissa, ilmapiirissa, palvelussa tai vaikka sisustukses-

sa. Tarkeaa on asiakkaan kokemus ravintolasta ja sen kyvysta tuottaa elamyksia.
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Menestystekija Esiintymiskerrat
1. Asiakaspalvelu 16
2. Ruuanlaatu 10
3. Maistelumenu 10
4. Yllattava 9
5. Viinisuositukset 7
6. Lisapalvelu 4
7. Hinta-laatusuhde 4
8. Annosten ulkonako 3
9. Sijainti 3
10. Erityistilaisuuksiin 2
11 Palvelu 2
12. Sisustus 2
13. Kansainvalinen 2
14 Juomavalikoima 2
15. Sijainti 2
16. Perinteinen 2
17. Aukioloajat 2
18. Erityisruokavaliot 2
19. Kooltaan pieni 2
20. Lahiruokaa 1
21. Yksinkertaisuus annoksissa 1
22. Rajattu viinimenu 1
23. Varausten tekeminen internetissa 1
24, Kiireetonta 1
25. Menu 1
26. Yhtenaiset annokset 1

Taulukko 3: Menestystekijoiden esiintyminen tutkimuksessa

4.6  Tutkimuksen tulosten luotettavuus

Tutkimuksen aineistoa analysoitaessa ja koodattaessa pyrittiin kaikkea materiaali tutkimaan
ilman ennakkokasityksia ja samoista lahtokohdista. Aineiston valinnassa ei kaytetty otantaa

vaan TripAdvisor-sivusto luokitteli annetut arvostelut jarjestykseen niiden arvosanojen ja kie-
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len mukaan. Sivustolta otettiin kustakin ravintolasta ensimmaiset kymmenen arvostelua riip-
pumatta niiden sisallosta tai pituudesta. Arvosteluja purettaessa ja koodattaessa sisallosta
huomioitiin vain aineiston kannalta merkitykselliset sanat ja lauseet. Negatiivisia tai tutki-
muksen kannalta merkityksettomia lauseita ei huomioitu aineiston koodauksesta. Tama var-
mistaa tutkimuksen validiteettia, eli tutkimuksessa tutkitaan oikeita asioita. Koko tutkimusta
tehtaessa ja valittaessa tutkimusongelman kannalta tarpeellisia kriteereja, tutkintatapoja
seka analysointimenetelmia pyrittiin huomioimaan tutkimuksen validiteetti. Tutkimuksessa

hyodynnetyt arvostelut, tutkimuksen aineisto loytyy opinnaytetyon liitteista kokonaisuutena.

Koodien loytaminen aineistosta tapahtui tutkimalla asiakkaiden kirjoittamia fraaseja ja ym-
martamalla mita asiakas halusi kirjoittamallaan lauseella tai lausahduksella sanoa. Koodien
loytamisessa ei hyodynnetty omaa mielipidetta vaan koodit rakentuivat puhtaasti asiakkaan
sanojen varaan. Menestystekijoiden loytaminen tapahtui koodien avulla, yleistamalla koodien

merkitysta ja muuttamalla ne ominaisuutta kuvaavaan muotoon.

Reliabiliteetin, eli tulosten pysyvyyden varmistamiseksi tutkimuksessa toteutettiin saturaatio.
Ensimmaisessa naytteessa aineistosta otettiin yhdeksan arvostelua joista loydettiin 23 menes-
tystekijaa. Jo ensimmaisen aineiston naytteen avulla loydettiin selvaa eroavaisuutta asiakkai-
den arvostuksen kohteiden valilla. Menestystekijoiden esiintymismaarista voitiin tehda yleis-
tyksia ja ensimmaisen aineiston naytteen avulla. Reliabiliteetin varmistamiseksi aineistoa
paatettiin kerata lisaa ja todistaa nain ensimmaisen analyysin todenpitavyys. Toisen aineiston
naytteen tulokset varmistivatkin ensimmaisen naytteen esittamat yleistykset. Molemmista
aineistoista loytyi vain muutamia eroavaisuuksia. Molempien otoksien viisi eniten esiintynytta
menestystekijaa olivat samat, vaikka heittoa tapahtuikin niiden esiintymismaarissa. Reliabili-
teetilla tarkoitetaan myos, etta jos sama tutkimus toteutettaisiin samoilla kriteereilla uudes-
taan, tulos ei muuttuisi. Kyseisen opinnaytetyon kvalitatiivista tutkimusta voi pitaa reliaabeli-
na. (Kananen 2014, 147.)

5 Ravintolan liiketoimintasuunnitelman toteuttaminen

Ravintolan liiketoimintasuunnitelma tehtiin TripAdvisor-tutkimuksen tulosten avulla. Suunni-
telmassa hyodynnettiin myos muita lahteita. Suunnitelma tehtiin lilketoimintasuunnitel-
ma.com-sivuston rakenteen avulla. Tehty suunnitelma ei ole tyossa liitteena sen luottamuk-

sellisuuden takia.

Liiketoimintasuunnitelmassa kerrottiin aluksi perustettavan liiketoiminnan liikeidea tiiviste-
tysti. Liikeideassa tuotiin esille TripAdvisor-tutkimuksen tuloksia kuvaamalla ravintola loydet-

tyjen menestystekijoiden mukaiseksi.
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Suunnitelma sisalsi analyysin suunnitelman tekijan osaamisesta, koulutuksesta, kokemuksesta
ja yleisesti mahdollisuuksista onnistua yrittajana. Analyysissa kaytettiin myos SWOT-

menetelmaa, jossa hahmotettiin tekijan vahvuudet, mahdollisuudet, heikkoudet ja uhat.

TripAdvisor-tutkimuksen tuloksia hyodynnettiin paljon kuvattaessa suunnitelman tuotteita ja
palveluita. Suunnitelmassa tuotiin esille tutkimustuloksia ja niiden pohjalta suunniteltiin ra-
vintolalle sopiva palvelumalli ja tarjonta. Palvelumalliin vaikutti paljon myos muu tyossa ke-
ratty informaatio ja omakohtainen kokemus tyoelamasta seka ravintolassa asioimisesta. Tar-
jontaa suunniteltaessa tutkimustulosten lisaksi huomioitiin raaka-aineiden hinnat ja kausi-
luontoisuus. Tarjonnassa jouduttiin myos huomioimaan raaka-ainekustannusten nousu tarjot-
taessa useita menu- seka a la carte-vaihtoehtoja. Kustannuksia tarkeammaksi nousi kuitenkin

tehdyn TripAdvisor-tutkimuksen tulosten toteuttaminen ravintolan toiminnassa.

Suunnitelmassa toteutettiin asiakassegmentointi ja segmenteille kohdennetun markkinointi-
suunnitelma. Segmentit luotiin ravintoloissa tyypillisesti vierailevien asiakkaiden mukaisiksi.
Segmenteissa huomioitiin eri kayttajaryhmien ostokayttaytyminen, tavoittavuus, mahdollinen
asuinalue seka ikarakenne. Kullekin segmentille luotiin oma markkinointisuunnitelma ryhman
kayttaytymisen perusteella. Suunnitelmassa etsittiin kullekin segmentille kontaktikanava ja
pieni budjettinen markkinointi keino. Markkinointisuunnitelmassa suunniteltiin myos kunkin
segmentin prosentuaalinen osuus ravintolan asiakkaista ja taman mukaan resurssien panostus

ryhmaa kohti.

Ravintolatoimialan kilpailutilannetta ja kilpailijoita esiteltiin liiketoimintasuunnitelmassa
opinnaytetyon informaatio avulla. Kilpailijoista esiteltiin TripAdvisor-tutkimuksessa esiinty-
neet ravintolat Ask, Passio keittio ja baari seka Ragu. Suunnitelman hintataso perustui myos
naiden kolmen ravintolan hintatason ymparille. Luvussa kasiteltiin kilpailu- ja markkinatilan-

netta alalla esimerkiksi konkurssimaarien seka ravintoloiden vaihtuvuuden avulla.

Liiketoimintasuunnitelmasta kavi ilmi liiketoiminnan yhtiomuoto ja mahdolliset yhtiokumppa-
nit. Ravintolalle ei luotu nimea. Suunnitelmasta ilmeni myos rekrytointisuunnitelma ja toivo-

tun tyovoiman tarkat kriteerit.

Suunnitelmassa luotiin kirjanpidolle ja talouden suunnittelulle toimintatavat. Luvussa pohdit-
tiin kirjanpidon ja tilinpaatoksen ulkoistamisen hyotyja verrattuna sen itsenaisen tekemisen
haasteisiin ja riskeihin. Yrityksen taloutta mietittiin ensimmaisen vuoden tavoitteita suunnit-
telemalla. Suunnitelman luvussa tuotiin esille oman paaoman sijoittaminen yritykseen ja
muut mahdolliset paaomaa tarjoavat tahot. Verotuksesta huomioitiin muun muassa ennakko-

verojen vaikutus yrityksen menoihin. Myos yrityksen arkipaivaisia toimia, kuten rahanhuoltoa
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ja tilittamista pohdittiin luvussa. Mahdollisiin ongelmiin menojen kattamisessa puututtiin

miettimalla mahdollisia menoeria joita voitaisiin tarvittaessa pienentaa tai leikata.

Yrityksen rahoitusta suunniteltiin liiketoimintasuunnitelmaan selvittamalla investointitarpeita
seka rahan lahteita koottaessa yrityksen paaomaa. Ravintolan investointeihin kuuluu valtion
asettamien perustamiskulujen lisaksi investoinnin koneisiin, kalustoihin ja liikeirtaimistoon,
kayttopaaoma, kuten toimitilakulut, laitevuokrat, palkat ja yrittajan oma toimeentulo. Inves-
toinneissa taytyy myos huomioida yrityksen kayttopaaomavaraus. (Liiketoimintasuunnitel-

ma.com 2015.)

Liiketoimintasuunnitelman kannattavuuslaskussa selvitettiin yrityksen rahoitustarve ja kiinte-
at kulut. Kiinteat kulut kattavat suunnitelmassa kaikki kuukausittaiset ja vuosittaiset menot
joiden maaraan yritys ei voi jatkuvasti vaikuttaa. Yhdistettaessa liiketoiminnan kayttokate ja
kiinteat kulut saadaan yrityksen myyntikatetarve. Kulujen selvittamiseksi tekijan taytyi pe-
rehtya Helsingin keskusta tilavuokriin, tarjoilijoiden, kokkien ja sommelierien tyoehtosopi-
muksen mukaiseen palkkaukseen, palkkojen sivukustannusten maaraan, laitevuokriin, kirjapi-
dosta kertyviin kuluihin ja esimerkiksi tyontekijoiden ja yrittajan vakuutuksiin seka niiden

kuluihin.

Saadun myyntikatetarpeen avulla liiketoimintasuunnitelmaan tehtiin tuoteryhmittainen myyn-
tilaskelma. Laskelmasta ilmenee ravintolalle luodut viisi tuoteryhmaa seka tuotteiden hinnat
ennen verotusta ja sen jalkeen. Myyntilaskelmassa on ennustettu kunkin ravintolan asiakas-
segmentin ostokayttaytyminen ravintolassa. Ennusteesta ilmenee segmenttien prosentuaali-

nen osto per tuoteryhma. Ennusteet perustuvat segmenttien ostokayttaytymiseen.

Myyntilaskelman tuloksista voi lukea suunnitellun ravintolan myyntikatteen verrattuna myyn-
tikatetarpeeseen. Toisin sanottuna laskelmasta nakee onko ravintolan myynti ja sijoitettu

paaoma riittavat kattamaan liiketoiminnasta kertyvat kulut.

Liiketoimintasuunnitelman kannattavuuslaskuja jouduttiin muuttamaan useaan otteeseen jot-
ta lilketoiminnan tulot saatiin kattamaan menot. Alkuperaisessa kannattavuuslaskelmassa yri-
tyksen paaoman tarvetta ei ennakoitu tarpeeksi suureksi, yrityksen investointisuunnitelmassa
oltiin kaytetty liikaa yrityksen varoja, lainan lyhennykset oli asetettu liian korkeiksi ja yrityk-
sen kiinteissa kuluissa oli tekijoita jotka eivat olleet taysin valttamattomia yrityksen toimin-
nan kannalta. Liiketoiminnan kannattavuuslaskelmia jouduttiin muuttamaan useaan otteeseen
ja suunnitelman myyntihintoja seka maaria jouduttiin muuttamaan ja nostamaan. Muutosten
jalkeen liiketoiminnan menot ja tulot saatiin tasmaamaan, mutta lilkketoiminnasta ei jaanyt

voittoa.
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Suurin meno ravintolaliiketoiminnassa on tilavuokra seka tyovoimakustannukset. Helsingin
keskustan tilavuokrat ovat korkeat. Ravintolaliiketoiminnassa tyovoimakustannukset ovat valt-
tamaton kulu, jota ei helposti voi pienentaa asiakasmaarien vuoksi. Palkkoihin menevien kus-
tannusten lisaksi yrittajan taytyy maksaa palkkojen sivukustannuksia, kuten tyoterveyshoitoa,

jotka ovat noin puolet tyontekijoiden palkasta.

6  Johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoitus oli luoda asiakaslahtoinen ja kannattava ravintolan liiketoiminta-
suunnitelmamalli. Liiketoimintasuunnitelmaa ryhdyttiin lahestymaan asiakkaan nakokulmasta.
Tavoitteena oli luoda kannattava ja kestava liiketoiminta, joka toimisi alusta asti asiakaslah-

toisesti. Nain varmistettaisiin asiakasmaarat ja kannattavuus.

Asiakaslahtoisesti toimivassa liiketoiminnassa voi valita kuinka lahestya asiakasta, kuten opin-
naytetyon luvussa kolme kerrottiin. Luvussa myos esiteltiin palvelujentuottamisen tyokalu

palvelunmuotoilu, jonka avulla yritys voi rakentaa itsensa asiakaslahtoiseksi. Vaikka kyseises-
sa opinnaytetyossa ei ryhdytty toteuttamaan liiketoimintaa palvelumuotoilun avulla, toimi se

tyossa inspiroivana lahteena.

Opinnaytetyossa haluttiin toteuttaa jotain uutta ja rakentaa liiketoimintasuunnitelma. Tri-

pAdvisor-sivuston arviointien hyodyntaminen aineistona yhdisti nama kaksi tekijaa. Tutkitta-
essa jo aikaisemmin kirjoitettuja opinnaytetoita, ei vastaavanlaisia lahestymismalleja toihin
loytynyt. Aineiston analysointi, muuttaminen tutkimustuloksiksi ja tulosten pohjalta liiketoi-

mintasuunnitelman rakentaminen onnistuivat pohdintojen ja keratyn informaation avulla.

Noudattaen kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden saantoja, tutkimukseen tuli analysoida
useampia aineistonaytteita. Lopputuloksena tutkimuksesta saatiin selkeat tulokset joita pys-
tyttiin hyodyntamaan liiketoimintasuunnitelmaa tehtaessa. Yhteenvetona tuloksista voi tuoda
esille viisi asiakkaiden eniten arvostamaa menestystekijaa Helsingin ravintoloissa. Naita ovat
asiakaspalvelu, ruuan laatu, maistelumenu, yllattavyys ja viinisuositukset. Tulokset esitellaan

tarkemmin opinnaytetyon luvussa 4.5.

Tutkimuksen tulosten perusteella rakennettiin ravintolan liikeideaa. Tuloksista selvisi, etta
asiakkaat arvostavat korkeatasoista ravintolaa joka tarjoaa eriomaista asiakaspalvelua. Ravin-
tolan tulee olla a la carte -ravintola, mutta siella tulee myds tarjota maistelumenu-
vaihtoehtoja. Tyontekijoiden palkkauksessa tulee panostaa asiantuntevaan sommelieriin, joka
osaa tuoda ravintolaan sopivia viineja ja myos rakentaa niista suositukset kullekin annokselle

ja menulle. Myos ravintolan keittiohenkilokunnan tulee osata tuottaa annoksia, jotka taytta-
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vat ravintolan asiakaskunnan odotukset. Ravintolan tulee myos kyeta yllattamaan asiakkai-
taan. Tama voi tarkoittaa yllatysannoksia keittiosta, yllatysmenu- vaihtoehto, ravintolan il-
mapiiria tai vaikkapa sisustusvalintoja. Ravintolan tarkein tehtava on tuottaa asiakkailleen

kokemuksia.

Tutkimus onnistui odotettua paremmin. Saadut tulokset eivat olleet tekijalle odotusten mu-
kaisia ja niiden hyodyntaminen liiketoiminnan rakentamisessa onnistui helposti. Tutkimusta-
paa voi helposti hyodyntaa myos muiden alojen tutkimuksissa ja kaytantoja voi soveltaa hel-

posti myos muihin aineistoihin.

Tutkimuksen valmistuttua ravintolalle oli luotu liikeidea ja paatoimintamalli. Ryhdyttaessa
rakentamaan itse liiketoimintasuunnitelmaa perehdyttiin viela uudemman kerran suunnitel-
man sisaltoon ja tarkeisiin osa-alueisiin. Osana perehtymista, opinnaytetyon tekija osallistui
myos Yritys Helsingin jarjestamalle yrittajyysluennolle, jossa kaytiin seikkaperaisesti lapi lii-
ketoimintasuunnitelman sisalto. Liiketoimintasuunnitelman lopullinen malli, lilketoiminta-

suunnitelma.com-sivustolta, lOoytyi myos Yritys Helsingin suosituksen pohjalta.

Liiketoimintasuunnitelma.com-sivuston liiketoimintasuunnitelma on hyvin selkea ja kaytannol-
linen suunnitelmapohja. Itse suunnitelmaa voi ryhtya rakentamaan sivustolle kirjautumisen

jalkeen. Suunnitelman valmistumisen jalkeen tiedoston voi ladata sivustolta pdf-muodossa.

Liiketoimintasuunnitelman tekeminen onnistui ilman ongelmia tai viivastyksia. Kattavan tut-
kimuksen ja pohdintojen johdosta kaikki itse liiketoimintaan liittyvat toimintatavat olivat jo
selvilla suunnitelmaan ryhdyttaessa. Kukin liiketoiminnan ulottuvuus pyrki tukemaan tutki-

muksessa saatua liikeideaa.

Liiketoimintasuunnitelman haasteellisin osuus oli kannattavuuslaskelmat. Voidakseen tehda
luotettavia laskelmia liiketoimintasuunnitelmaan taytyy tekijan selvittaa tarkasti luotavan
lilketoiminnan kustannukset ja rahoitus. Naiden selvittaminen vaatii laaja taustatutkimusta ja

faktojen selvittamista.

Selvitettaessa mahdollista paaomaa, ulkopuolisia rahoitusvaihtoehtoja, liiketoiminnasta koi-
tuvia kuluja ja toiminnasta syntyvia tuloja saatiin rakennettua kannattavuuslaskelma, josta
ilmeni lilkketoiminnan rahantarve verrattuna tuloihin. Liiketoiminnan suurimpia menoja ovat
lilketilanvuokra ja henkilokunta. Naista molemmat ovat kuluja, joita ei voi ravintola-alalla
leikata ilman liiketoiminnan leikkaamista. Kuluihin lisataan viela maksettavat verot, lainanly-
hennykset, omistajan oma palkka seka muut kulut. Tuloslaskelmasta selvisi, etta ravintolan

ensimmaisen vuoden myyntikatetarve on 263 844 €. Taman saavuttaminen on haastavaa ny-
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kyisen taloudellisen tilanteen seka alan kilpailutilanteen johdosta. Myos suunnitelman tekijan

kokemattomuus alalta ja yrittajyyden parissa taytyy huomioida kannattavuutta arvioitaessa.

Liiketoimintasuunnitelma arvioitiin Naisyrittajyyskeskuksessa. Suunnitelman arvioi yritysneu-
voja. Han arvioi tehdyn liiketoimintasuunnitelman olevan selkea, kattava ja tehtyjen laskel-

mien olevan realistisia. Tehtyjen laskelmien perusteella seka yritysneuvoja varmentavan ar-

vioin perusteella voi todeta suunnitellun kaltaisen liiketoiminnan olevan riskialtista ja ei kan-
nattavaa. Opinnaytetyon tekija ei ryhdy toteuttamaan liiketoimintaa ainakaan nykyisessa

muodossa.

Yrittajyys urasuuntauksena on edelleen vahva mahdollisuus tyon tekijalle, mutta liiketoimin-
taa pohdittaessa otetaan tarkemmin huomioon alan kilpailutilanne, seka luotavan liiketoimin-
nan markkinarako. Asiakaslahtoisyys liiketoiminnan perustana on edelleen hyva lahtokohta.
Ala jolla palvelua tuotetaan, taytyy valita huomioimalla ensin kannattavuuden mahdollisuu-
det.
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Liite 1: Kvalitatiivinen tutkimus: ensimmaisen aineiston purku

Kvalitatiivinen tutkimus 10.3.2015

TripAdvisor- Helsinki- Best restaurants in town- kommentit

Ravintola ASK
1.

| like to eat out and love good food. Quite often | end up to fine dining places and
maybe that's the reason why my standards are so high nowadays. | was about skepti-
cal with Ask, | had heard and read a lot of good stuff but still... In Helsinki? Well, |
wasn't disappointed. We took 4 courses with wine pairing and it was perfect. We got
several kitchen greetings (even dessert, loved it!) and wine pairing was fantastic! |
can't even remember when | would have had so matching wines with food - perfect!
Main course for me was fish, somewhat disappointment cause it was not that tasty
and fish was dry but everything else was really high standard. With the prices and the
level they have | have hard to think that you can find a better restaurant in Helsinki.
(Tiinama 2015).

Raakateksti Koodi 1 Koodi 2

We took 4 courses-- Useita annoksia Maistelumenu

--wine pairing and it was Ruokiin omat suositusviinit | Viinisuositukset

perfect.

We got several kitchen Lisa-annoksia keittiosta Lisapalvelu
greetings--

| can't even remember Ruokiin omat suositusviinit | Viinisuositukset

when | would have had so
matching wines with food-

perfect!

With the prices and the Hinnat & laatu Hinta-laatusuhde
level they have | have
hard to think that you can

find a better restaurant in
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Helsinki

We visited restaurant ask as a present for my wife's 40th birthday. We didn't really
know what to expect from the menu, as the descriptions of the courses are very ge-
neric. This just adds to the experience, however. We had the 8 course menu with full
wine pack and accepted anything else that was offered too! The result was 13 or 14
courses over more than 3 hours. The food was fabulous, the staff were extremely
helpful, informative and charming, and it was a fitting meal for a special occasion.
We found some of the courses a little challenging, being honest, but that was purely
down to our tastes- we were happy we tried some traditional foods in a different
style, which we normally would not have chosen. Would highly recommend! (Grant H
2015).

Raakateksti Koodi 1 Koodi 2

We didn't really know Epaselva menu Yllattava
what to expect from the
menu, as the descriptions
of the courses are very
generic. . This just adds

to the experience, how-

ever.
We had the 8 course Useita annoksia maistelumenu
menu--

--full wine pack-- Ruokiin omat suositusviinit | Vinisuositukset
--accepted anything else | Lisa-annoksia keittiosta Lisapavelu

that was offered too!

--13 or 14 courses -- Useita annoksia Maistelumenu
--over more than 3 hours- | Aika Kiireetonta
The food was fabulous Ruuanlaatu Ruuanlaatu

the staff were extremely | Avuliasta, informatiivista Asiakaspalvelu

helpful, informative and ja viehttavaa asiakaspalve-
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charming

lua

--it was a fitting meal for

a special occasion.

Eritystilaisuuteen sopiva

Erityistilaisuuksiin

We found some of the
courses a little challeng-
ing, being honest, but
that was purely down to

our tastes--

Erilaisia ruokia

Yllattava

--we were happy we tried
some traditional foods in
a different style, which
we normally would not

have chosen.

Tyypillisia ruokia

Perinteinen

3.

If you are in Helsinki | would recommend a trip to Ask. This small restaurant doesn't

have many tables so reservation is a must. We eat here 31.01.15. The food is of great

quality and the staff does an excellent job, our glasses was full and the dishes came

when they should. They use mainly local ingredients and it seems they live by the

rule KISS (keep it simple stupid). The food is of high quality and served in a way that

highlights the ingredients. Which made this into an interesting dining experience in a

very good way. The sommelier has done an excellent job in pairing the wines with

the different dishes. Next time | go to Helsinki | will definitely revisit this restau-

rant. (Henrik S 2015).

Raakateksti

Koodi 1

Koodi 2

This small restaurant--

Kooltaan pieni

Kooltaan pieni

The food is of great qual-
ity--

Ruuan laatu

Ruuan laatu

and the staff does an ex-

cellent job

Erinomainen asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu

our glasses was full and
the dishes came when

they should.

Tarjoilu toimii ajallaan

palvelu
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They use mainly local in-

gredients--

Paikallisia ruokia

Lahiruokaa

--it seems they live by the
rule KISS (keep it simple
stupid).

Yksinkertaisia ruokia

Yksinkertaisuus annoksissa

The food is of high quality

Ruuan laatu

Ruuan laatu

--served in a way that

highlights the ingredients-

Tarjoiltu raaka-aineiden

ulkonakoa koristaen

Annosten ulkonako

--an interesting dining ex- | Mielenkiintoinen kokemus | Yllattava
perience in a very good

way.

The sommelier-- Sommelieeri Palvelu
--excellent job in pairing | Ruokiin omat suositusviinit | Viinisuositukset

the wines with the differ-

ent dishes.

Ravintola Passio Baari ja Keittio

All of the food was brilliant and served by friendly staff. | would highly recommend
this restaurant. (Adam S 2015)

Raakateksti

Koodi 1

Koodi 2

All of the food was bril-

liant--

Ruuan laatu

Ruuan laatu

--served by friendly staff.

Ystavalliset tarjoilijat

Asiakaspalvelu
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Dropped by with a friend on Sunday, when not so many restaurants are open in Hel-
sinki. Luckily, Passio was and we had a great evening there. It had a short, but very
nice wine list and the menu, though being a "surprise menu” where you are not sure
what exactly you would get, surprised positively. | am a vegetarian and | sometimes
have a hard time with the "surprise menu” concept, but these guys accommodated

my dietary needs and all of my dishes were excellent. All the staff were courteous

and friendly. Absolutely no negatives after one visit. (Hauskantekokone 2015).

Raakateksti

Koodi 1

Koodi 2

Dropped by with a friend
on Sunday, when not so
many restaurants are open

in Helsinki.

Auki Sunnuntaina

Aukioloajat

It had a short, but very

nice wine list--

Lyhyt, hyva viinilista

Rajattu viinimenu

--the menu, though being
a "surprise menu" where

you are not sure what ex-
actly you would get, sur-

prised positively.

Yllatysmenu

Yllattava

--l am a vegetarian and |
sometimes have a hard
time with the "surprise
menu" concept, but these
guys accommodated my

dietary needs--

Kasviruokavaliolle sopiva

Erityisruokavaliot

--all of my dishes were

excellent.

Ruuan laatu

Ruuan laatu

All the staff were courte-

ous and friendly

Huomioivaa ja ystavallista

henkilokuntaa

Asiakaspalvelu

Came to Helsinki for a long weekend and looked ahead at restaurants on here. Re-
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quested a table via email approximately 2 weeks before travelling and had a very

quick response.

fully decorated in my opinion.

Not as small as | imagined it from other reviews but cosy and taste-

We went for the 5 course tasting menu. Well, in for a

penny, in for a pound! With an amuse bouche and a pre - dessert, it was basically 7

courses. The salmon starter was just the prettiest thing and my favourite with a vari-

ety of colours and textures.

The service was perfect and the waitress spoke excel-

lent English. In fact in our half of the restaurant it seemed that most of the diners

were English speaking!

With the 5 course tasting menu, water, 4 beers and 2 coffees

our bill came to €171. Euro exchange rate is good for us at the moment but | don't

think around £63 a head is too bad for what must be approaching Michelin starred

dining. (Louweez75 2015).

Raakateksti

Koodi 1

Koodi 2

Requested a table via

email--

Varaus sahkopostin avulla

Varausten tekeminen myos

internetin kautta

--approximately 2 weeks
before travelling and had a

very quick response.

Nopea vastaus

Asiakspalvelu

cosy and tastefully deco-

rated in my opinion

Kodikas ja aistikkaasti sis-

ustettu

Sisustus

We went for the 5 course

tasting menu.

Useita annoksia

Maistelumenu

With an amuse bouche and
a pre - dessert, it was ba-

sically 7 courses.

Lisa-annoksia keittiosta

Lisapalvelu

The salmon starter was
just the prettiest thing and
my favourite with a vari-

ety of colours and tex-

Kauniita annoksia

Annosten ulkonako
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tures.

The service was perfect--

Erinomaista asiakaspalve-

lua

asiakaspalvelu

--the waitress spoke excel-

lent English.

Kielitaitoista

asiakaspalvelu

--it seemed that most of
the diners were English

speaking!

Kansainvalisia asiakkaita

Kansainvalinen

With the 5 course tasting
menu, water, 4 beers and
2 coffees our bill came to
€171. Euro exchange rate
is good for us at the mo-
ment but | don't think
around £63 a head is too
bad for what must be ap-
proaching Michelin starred

dining.

Hinta-laatusuhde hyva

Hinta-laatusuhde

Ravintola Ragu

7.

| had a great dinner in Ragu with my girlfriend. The menu was really interesting, we

could have ordered anything from it. Finally we ended up to Ragu menu and we were

extreemely pleased with it. Also the wine pairings were perfect with the food. Add-

ing to the excellent food and wine, the stuff was really friendly. We recommend

Ragu! (Anssi M 2015).

Raakateksti

Koodi 1

Koodi 2

The menu was really in-

teresting--

Mielenkiintoinen menu

Yllattava




54

--we could have ordered

anything from it(Menu).

Hyva menu

Menu

Finally we ended up to
Ragu menu and we were
extreemely pleased with
it

Erilaisia menu kokonai-

suuksia

Maistelumenu

Also the wine pairings
were perfect with the
food.

Ruokiin omat viinisuosituk-

set

Viinisuositukset

--the stuff was really

friendly.

Ystavallista henkilokuntaa

Asiakaspalvelu

We where there at dinner, five course menu. Very nice place, tasty food and service

was perfect. Nothing bad to say. Good location in Helsinki. ( Captain_Jack_78 2015).

Raakateksti Koodi 1 Koodi 2
--five course menu. Useita annoksia maistelumenu
Very nice place-- Todella kiva paikka Sisustus

--tasty food--

Ruuan laatu

Ruuan laatu

--service was perfect.

Taydellista palvelua

Asiakaspavelu

Good location in Helsinki.

Hyva sijainti Helsingissa

Sijainti

Have been there several times, with different types of occasion. Everybody has been

really satisfied with service and food. Suprise menu has been excellent everytime.

Even foreing frieds has said that they would like to go there also next time! Timo S

2015).

Raakasteksi

Koodi 1

Koodi 2

Have been there several

times, with different

Sopiva eri tilaisuuksiin

Erityistilaisuuksiin




55

types of occasion.

--satisfied with service--

Tyytyvaisyys palveluun

Asiakaspalvelu

-- satisfied with (service )

Ruuan laatu

Ruuan Llatu

and food.

Suprise menu has been Yllatysmenu Yllattava
excellent everytime.

Even foreign friends has Kansainvalinen Kansainvalinen

said that they would like
to go there also next

time!
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Liite 2: Kvalitatiivinen tutkimus: toisen aineiston purku

Kvalitatiivinen tutkimus
14.4.2015

Toinen otos

Ask

10.

With a lot of twist, but still deeply based on Finnish tradition. We took 8 courses, 5
of them very good, 2 of them great and 1 disappointment. To go with it, we went for
8 non - alcoholic drinks. They were nice from all over the place, mostly Finnish /
Danish / French. Great service. We went on Thursday, the restaurant was full! (Wo-
jtus 2015).

Raakakoodi Koodi 1 Koodi 2

With a lot of twist, but Perinteista ruokaa Perinteinen
still deeply based on Fin-

nish tradition

We took 8 courses-- Useita annoksia Maistelumenu
To go with it, we went for | Alkoholittomat suositus- Juomavalikoima
8 non - alcoholic drinks-- juomat

Great service. Hyva palvelu Asiakaspalvelu
11.

| have eaten almost all Finnish fine dining places - and many times in most of

them. This is one of the best. Price level is same than in another places (menu su-
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price & wine menu, plus aperative, plus cafe & avec)~150-200€/Person. Food and

service is good. In generally - nothing to complain. (Markus V 2015).

Raakakoodi Koodi 1 Koodi 2

Price level is same than in | Alueen ravintoloita vas- Hintalaatusuhde
another places-- taava hintataso

Food and service is good Hyva ruoka Ruuan laatu
Food and service is good Hyva palvelu Asiakaspavelu
12.

Low or moderate in the category of Michelin 1 star restaurants. | went there before
my friend and | was seated. Nobody asked me if wanted to have something to drink
while waiting. We had the long menu with the wine recommendations. Two times
during the evening we had to ask more wine. The fact that we ordered the wine
package does not mean that we don't want more when our glasses are empty. (Mika R
2015).

Raakakoodi Koodi 1 Koodi 2

We had the long menu-- Monta annosta Maistelumenu
--with the wine recom- Viinisuositukset Viinisuositukset
mendations.

Passio Baari ja Keittio

13.

Excellent restaurant in Helsinki Center. Delicious food and fantastic service. Highly

recommended :) (Taina R 2015).

Raakakoodi Koodi 1 Koodi 2

--in Helsinki centre. Sijainti keskustassa Sijainti
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Delicious food--

Herkullinen ruoka

Ruoan laatu

-fantastic service.

Erinomainen palvelu

Asiakaspalvelu

14.

A small place in the centre of town only has a dozen tables or so, so booking might

be advisable. The food however is outstanding, they offer a 3 or 5 course tasting

menu with or without paired wines. We had the 3 course with wine which was €80

per person which | thought was very good value for an expensive city. In addition to

the 3 courses you get an amuse bouche and a predessert all of which were very good.

We had a smoked salmon starter with onion sorbet, crisp salmon skin and all kinds of

little flavour bombs. The theme was continued with the main of melting veal cheek

and veal fillet with a great mushroom foam and selection of very tasty veg. | would

thoroughly recommend this place. (Rich RJM 2015).

Raakakoodi

Koodi 1

Koodi 2

A small place-- only has a

dozen tables or so--

Pieni ravintola

Kooltaan pieni

in the centre of town

Sijainti keskustassa

Sijainti

The food however is out-

standing--

Erinomaista ruokaa

Ruoan laatu

--they offera 3 or 5

course tasting menu--

Maistelumenu

Maistelumenu

-with or without paired

wines

Viinisuositukset

Viinisuositukset

--very good value for an

expensive city--

Hinta-laatusuhde

Hinta-laatusuhde

--you get an amuse

bouche and a predessert--

Lisa-annoksia

Lisapalvelu

The theme--

Annoksilla oma teema

Yhtenaiset annokset
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15.

This small restaurant is open only for evenings Tuesday-Sunday. Note that in Finland
this means doors opening at 4 pm! The menu is very short and, although the service
is friendly and attentive, the foods were not presented in detail. Would be good to

have the courses even on a chalkboard. Excellent beer! (Migrantworkeré62 2015).

Raakateksti Koodi 1 Koodi 2
--doors opening at 4 pm! Pitkat aukioloaja Aukioloajat
--the service is friendly Ystavallinen asiakaspalvelu | Asiakaspalvelu

and attentive--

Excellent beer! Hyvaa kaljaa Juomavalikoima

Ragu

16.

Came here a couple weeks with my girlfriend; was slightly disappointed with the food
from what | expected. The menu was creative and innovative but it just didn't do it
for us. The food was quite average for a high-end restaurant. The plus side was that

the service was very good, which made the experience enjoyable.(Tsku188 2015).

Raakateksti Koodi 1 Koodi 2

The menu was creative Luova ja innovatiivinen Yllattava

and innovative-- menu

--the service was very Erinomainen palvelu Asiakaspalvelu
good--

17.

My partner and | visited Helsinki for a long weekend and booked a table at Ragu

based on trip advisor reviews. We weren't disappointed. The service was outstanding
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and we chose the 4 course surprise menu, which catered for both my dietary re-

quirements and his love of everything food! This is a lovely place to spend an eve-

ning, and | recommend the prosecco! (Trisshy77 2015).

Raakateksti

Koodi 1

Koodi 2

The service was outstand-

ing

Erinomainen palvelu

Asiakaspalvelu

--we chose the 4 course

surprise menu--

Maistelumenu

Maistelumenu

--we chose the 4 course

surprise menu--

Yllatysmenu

Yllattava

--catered for both my die-

tary requirements--

Huomioi erityisruokavaliot

Erityisruokavaliot

18.

The Ragu menu is pure art, portions are looking beautiful and food is heavenly, appe-
tizer, main course and dessert was fireworks of taste, compilation and colours!! One

off the best menus i have had and wines where also really good! (FIN_Nicholas 2015).

Raakateksti Koodi 1 Koodi2

--portions are looking Kauniit annokset Annosten ulkonako

beautiful--

--and food is heavenly-- Erinomainen ruoka Ruuan laatu

--main course and dessert | Erinomainen, yllattava Yllattava
was fireworks of taste-- ruoka
One off the best menus i Upea menu Maistelumenu

have--

--wines where also really Erinomaiset viinit Viinisuositukset

good!




