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Taman opinnaytetyon lahtbkohtana ol asiakastyytyvaisyyskyselyn
toteuttaminen Wanha Makasiini Bistrolle. Opinnadytetyon toimeksiantajana on
Kolme Kived Ravintolat Oy, joka omistaa kolme ravintolaa Lappeenrannassa.
Tybssa keskitytaan ravintola Wanha Makasiini Bistroon, jonka asiakkaiden
tyytyvaisyytta ravintolan tuotteisiin ja palveluun haluttiin selvittaa.

Kyselylomake suunniteltin  toimeksiantajan kanssa ja kysely toteutettiin
internetissa maaliskuun aikana 2015. Kyselyn palautteiden pohjalta lahdettiin
miettimaan, mitd parannettavaa ravintolalla on toiminnassaan ja tuotteissaan ja
kuinka kasvavaan Kkilpailuun voidaan vastata. Kilpailu tulee kasvamaan
Lappeenrannassa jo kevaan 2015 aikana, kun kaupunkiin avataan useita uusia
ravintoloita. Asiakastyytyvaisyyskyselyn ajankohta oli myds erittéain otollinen,
sila. Wanha Makasiini Bistro &aanestettin Lappeenrannan  Uutisten
aanestyksessa helmi-maaliskuussa 2015 Etela-Karjalan parhaaksi ravintolaksi.

Opinnaytetydbn  materiaalia  keréttin  kirjallisuuden, internetlahteiden,
lehtiartikkeleiden ja toimeksiantajan haasteluiden avulla. Teoriaosuudessa
perehdytddn tuotekehitykseen ja sen merkittavyyteen ravintola-alalla.
Teoriaosuudessa kasitelladn myos laadukkaan tuotteen ja palvelun tuottamista
konkreettisten esimerkkien kautta Wanha Makasiini Bistron toiminnassa.
Yritysesittelyssa tutustutaan ravintolan omistajuuteen ja itse Wanha Makasiini
Bistroon. Luvussa tarkastellaan ravintolan liikeideaa ja tulevaisuutta. Lopuksi
tarkastellaan asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia laajemmin kuvioiden avulla.
Pohdintaosiossa myods toimeksiantajan mielipide kyselyn hyddyllisyydesta ja
mahdollisten parannusten tekemisesta on otettu huomioon haastattelun kautta.

Kyselyn tulokset olivat hyvin positiivisia ja kyselyn avulla saatiin paljon uutta
tietoa Wanha Makasiini Bistron asiakkaiden ostokayttaytymisesta. Tuloksista
tuli ilmi useita kehitysideoita, joista osa aiotaan ottaa huomioon jo kesan 2015
aikana. Tulosten mukaan ravintolan tuotteisiin ja palveluihin ollaan p&a&aosin
tyytyvaisia, mutta ruokatuotteen tasalaatuisuuteen, erikoisruokavalioiden ja
juomavalikoiman monipuolisuuteen seka henkilékunnan viinitietouteen tulisi
muun muassa tehdad parannus. Yleisesti ravintolan yleisimeeseen ja
ymparistdon ollaan tyytyvaisia.
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The purpose of this research was to develop a customer satisfaction survey for
the restaurant Wanha Makasiini Bistro. The main goal was to gather information
on restaurant’s products and services. The work was commissioned by Kolme
Kivea Ravintolat Oy which owns Wanha Makasiini Bistro. Executing this survey
was useful to the whole company and especially for the restaurant Wanha
Makasiini Bistro due to the challenges in the future.

The form was designed with the employer and was published on the internet
during March of 2015. The feedback of the survey helped out with figuring
whether there was something to improve in the restaurant’s products and
services and how to react to the growing competition in Lappeenranta area. The
competition will increase massively in 2015 as there will be several new
restaurants opened in Lappeenranta. The time of releasing the survey was also
very opportune as Wanha Makasiini Bistro was elected as the best South
Carelian restaurant in February of 2015. The information was gathered from
literature, newspapers, Internet and by interviewing Mr Mikko Kinnari who is the
restaurant and kitchen business manager in Kolme Kive& Ravintolat Oy.

The survey was very informative and gathered a lot of new information on
Wanha Makasiini Bistro’s customers” buying behaviour. The results of the study
were mainly very positive but there also were suggestions for improvement.
Based on the findings, mainly the quality of the food products must be evened,
the special dietary requirements must be better taken into account and the
selection of beverages must be extended with alcohol-free wines. Generally
customers are satisfied with the restaurant’s appearance.

Keywords: customer satisfaction, product development
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1 Johdanto

Ravintola-ala on koko ajan kasvava ja kehittyva ala. Se on erittdin
monimuotoinen ja tarjoaa toitda monenlaiselle osaajalle. Matkailu- ja
Ravintolapalveluiden mukaan matkailualat tyodllistavat 140 000 tyontekijaa
kaikkialla Suomessa. Matkailu- ja ravintola-ala ei ole hyddyllinen pelkastaan
vain yrityksille, vaan ala tuo valtiolle verotuloja 5,2 miljardia euroa vuodessa
(Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRa Oy 2015).

Ravintolan oman henkilokunnan lisaksi ala tydllistad monia sidosryhmia
logistiikan aloista teollisuuteen. Ravintolayrityksen on tarkedd tuntea oma
l&htotilanne ja ymparistd seka niiden vuorovaikutus. Ta&mé on vaativa tehtava
etenkin, kun maali on koko ajan liikkuva. Taman péaivan vahvuus voi olla
huomisen heikkous (Kamensky 2014, 120).

Ala on erittain asiakaskeskeinen, ja asiakkaiden tarpeisiin pyritdédn vastaamaan
erilaisilla liikeideoilla. Ravintola-alan yritysten liikeideoiden ja toimintakonseptien
elinkaari on lyhyt, mika kilpailun koventuessa merkitsee tarvetta uudistua usein.
Menestyminen vaatii jatkuvaa toiminnan kehittdmistd seka asiakkaiden
muuttuvien kulutustottumusten huomioimista tuotekehityksessa ja palveluissa.

(Ty0- ja elinkeinoministerio 2015.)

Taman  opinnaytetydn lahtdkohtana  on  asiakastyytyvaisyyskyselyn
toteuttaminen Lappeenrannassa sijaitsevalle Wanha Makasiini Bistrolle.
Ravintola siirtyi Kolme Kivea Ravintolat Oy:n omistukseen lokakuussa 2014 ja
on yksi yrityksen kolmesta ravintolasta. Yritys haluaa selvittdd uuden
ravintolansa asiakaskunnan tyytyvaisyyttd padasiassa ravintolan tuotteisiin ja

palveluun.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisajankohta osuu nappiin, kun Wanha
Makasiini Bistro aanestettiin Lappeenrannan Uutisten aanestyksessa helmi-
maaliskuussa 2015 Etela-Karjalan parhaaksi ravintolaksi. TA&ma toi ravintolalle
lisda nakyvyytta ja paransi ravintolan imagoa. Adnestys tuo kyselyyn varmasti

kriittisempi&a nakokulmia ja vastaajat tarttuvat ravintolan epékohtiin. Myos



kilpailu tulee kasvamaan Lappeenrannassa jo kevdadn 2015 aikana, kun

kaupunkiin avataan useita uusia ravintoloita.

Asiakkaita kohdattaessa ruoka- ja juomatuotteet seka asiakaspalvelu ovat niita
tekijoita, jotka vaikuttavat suoraan asiakkaaseen. Sen takia opinnaytetydssa
keskitytddn konkreettisten tuotteiden ja palveluiden kehittdmiseen ja esimerkiksi
ravintolan sisaisen toiminnan arviointi ja parantaminen rajataan pois

opinnaytetyosta.

Teoriaosuudessa kasitellaan tuotekehitysta ja vyleisesti sen tarpeellisuutta
ravintola-alalla seka tutkaillaan laadukkaan tuotteen ja palvelun maaritelmia ja
merkitysta. Yritysesittelyssa kaydaan lapi opinnaytetyon aiheen tarjonnut yritys
ja tutustaan itse Wanha Makasiini Bistroon, jolle kysely toteutetaan. Lopuksi
kaydaan lapi asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset ja pohditaan mita muutoksia

tulevaisuudessa tullaan tekeméaan.



2 Tuotekehitys

Jokaisen tuotteen takana on prosessi, josta kaytetaan nimitysta tuotekehitys- tai
innovaatioprosessi. Tuotekehitystoiminnalla tarkoitetaan prosessia, jonka
tavoitteena on uusi tuote tai tuoteparannus. Prosessin lopputulosta kutsutaan
tuotteeksi. Koveneva kilpailu pakottaa yritykset jatkuvaan ja yh& nopeampaan
tuotekehitykseen. (Hietikko 2008, 15.)

Tuotekehitys on varsinkin ravintola-alalla ehdoton markkinoilla pysymisen ehto.
Nykyaikana kauden raaka-aineiden kayttdmistd painotetaan paljon ja trendit
muuttuvat melko nopeasti. Pysydkseen kiinnostavana ravintolan on paivitettava

ruokalistaansa vuoden aikana ainakin pariin otteeseen.
Paljon kaytetty tuotekehityksen prosessimalli siséltdd seuraavat vaiheet:

1. Tarpeen tunnistaminen. Tarve saattaa syntya esimerkiksi markkinoiden
palautteesta, uudesta teknologiasta tai tuotteen  toiminnan
parantamisesta.

2. Ongelman maarittely. Asetetaan kehitystyon tavoitteet ja maaritellaan
spesifikaatiot.

3. Synteesi. Siséltdd luovan tybn vaiheen, jossa suoritetaan ongelman
ratkaisemiseksi sopivien ideoiden generointi ja niiden yhdistdminen
konseptiksi.

4. Analyysi. Analysoidaan konseptia, jotta voitaisiin saada luotettava kuva
sen toimintakyvysta.

5. Optimointi. Tuote saa lopullisen muotonsa.

6. Arviointi. Tarkastellaan kriittisesti lopputulosta ja sen kykya toteuttaa

ensimmaisessa vaiheessa tunnistettu tarve. (Hietikko 2008, 42.)

Wanha Makasiini Bistrossa ruoka on pé&aasiallinen karkituote. Ruokalistan
uusiutuminen on otettu ravintolassa hyvin huomioon. Ravintola vaihtaa
ruokalistaansa neljasti vuodessa. Ruokalistan kokoamisen tarkeimpina tekijoina
ovat kauden raaka-aineet ja oman vision seuraaminen. Esimerkiksi kesan ajaksi

ruokalistalle palautuvat ravintolan suositut pitsat ja suomalaiselle



ruokakulttuurille ominaisia kalaruokia tarjotaan talviaikaa enemman. (Kinnari
2015.)

Asiakaspalvelua voidaan tarkastella myds tuotteena. Wanha Makasiini Bistrolle
on tarkeaa, ettad sen tarjoama palvelu on ensiluokkaista ja etta jokainen asiakas
lahtee tyytyvaisena ravintolasta pois. Henkilobkunnan toimintaa tulee myd6s

tarkastella analyyttisesti yrityksen johdon toimesta.

2.1 Asiakkaan merkitys tuotekehitysprosessissa

Joidenkin asiantuntijoiden mielesta asiakkaalla on hyvin tarkea rooli
tuotekehitysprosessissa. Toiset ovat taas sitd mieltd, etté asiakasta ei saa
paastaa lahellekaan tuotekehitystiimia. Jalkimmainen nékdkohta perustuu
siihen, ettei asiakas osaa kertoa yritykselle tarkkaan mita haluavat. Toinen
vaihtoehto on se, etta asiakkailta ei osata kysya oikeita kysymyksia. (Hietikko
2008, 55.)

Koska asiakkaan merkitysta ravintolayritykselle ei kuitenkaan voi vahatella, on
uusien ruokatuotteiden ja ruokalistan kayttoonoton jalkeen erittédin suotavaa,
ettd asiakkailta saadaan suoraa palautetta ruokatuotteen laadusta. Nain ollen
tuotetta voidaan kehittdd jo heti sen myynnin aloittamisen jalkeen.
Tuotekehityksen kannalta on siis erittdin tarkeda tunnistaa asiakkaan tarpeet.
Taman takia Wanha Makasiini Bistron tuotekehityksen pohjalla on

asiakastyytyvaisyyskysely.

Peter Druckerin mukaan asiakkaat ovat yrityksen ainut todellinen tulosyksikk®
varsinkin liiketoimintaa harjoittavissa yrityksissd, koska kaikki yrityksen tulot
tulevat asiakkailta. (Kamensky 2014, 142.) Asiakasryhmét erilaistuvat, ja
asiakkaat odottavat yha useammin yksildllisid palveluja. Asiakkaat valitsevat
ruokapaikan ruoan laadun, hintatason, ravintolan siisteyden ja palvelun

ystavallisyyden perusteella. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2015.)

Tuotteet menestyvat markkinoilla, kun niilla on tarked asema ihanteellisten
kokemusten luomisessa asiakkaille. Myds palveluyritysten tulee vahvistaa

ihanteellisten elamysten kokemusta. (Cagan & Vogel, 38.)



2.2 Kilpailu

Ravintola-alalla pysyminen ja menestyminen edellyttavat tietotaitoa koko
toimialasta ja paikallisesti toimiymparistdsta ja kilpailijoista. Alan kehitystd on
seurattava jatkuvasti laajalla skaalalla. Toimintaymparistbn muutosten ja
kuluttajatrendien herkkd vaistoaminen ja niiden mukainen muutosvalmius
muodostunee merkittavaksi menestystekijaksi alalla. Kulutustottumusten
odotetaan tulevaisuudessa muuttuvan entistd nopeampaan tahtin ja
kansainvaliset trendit saapuvat Suomeen entista lyhyemmalla viiveella. Taméan
takia ravintolayritysten on kehityksen kannalta suunnattava katseensa myds

Suomen rajojen ulkopuolelle. (Tyo6- ja elinkeinoministerio 2015.)

Markkinataloudessa kilpailu on se dynaaminen voima, joka Kkehittaa
yhteiskuntaa, organisaatioita ja ihmisia ja vie heitd eteenpain. Kilpailu pitaa
ihmiset ja organisaatiot jatkuvassa liikkeessa ja vaikuttaa voimavarojen kaikkiin
ulottuvuuksiin: resurssien maaraan, laatuun, hintaan, kohdentumiseen ja
kayttbasteeseen. Toimialan Kkilpailu antaa muutosvoimaa, mutta liian kova
kilpailu voi uuvuttaa yrityksen tai suorastaan tappaa sen. Niinpd strategisen
ajattelun lahtokohta on se, kuinka yritys pystyy erottautumaan Kilpailussa.
Toimialan eli Kkilpailulajin  tuntemus ja erityisesti nakemys toimialan

tulevaisuudesta ovat keskeiset menestystekijat. (Kamensky 2014, 155 - 156.)

3 Tuotteen laatu

Tuotteella tarkoitetaan seka tavaroita etta palveluja ja perinteisesti laatu on
litetty tavaroiden ominaisuuksiin. Laatueroja arvioidaan esimerkiksi maun,
terveellisyyden, muotoilun ja koon suhteen. Elintarvikkeiden ja kemikaalien
laadunvalvontaa saannellaan entista tarkemmin esimerkiksi EU-direktiiveilla ja

omavalvontamaarayksilla. (Lecklin & Laine 2009, 17.)

Tuotteen laatu on suurin vaikuttava tekija ravintolassa kavijan kokemukseen.
Lecklinin ja Laineen (2009, 16) mukaan laadulla on monta merkitysta. Laatu voi
littya odotuksiin, tuotteeseen, toimintaan, kokemukseen tai abstraktiin
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kasitteeseen. Liike-elamassa laadulla tarkoitetaan nykyisin  toiminnan
erinomaisuutta.

Koska laadun keskeinen merkitys yrityksen Kkilpailutekijand on huomattu,
yrityksille on kehitetty jarjestelmallisia menetelmid laadun varmistamiseksi.
Tunnetuin  laatujohtamisjarjestelmistda  on  kansainvalinen 1SO9000 -

standardisarja  (Kuvio 1), joka antaa suuntaviivat organisaation
laadunhallinnalle. (Pesonen 2002, 50 - 51.)

JATKUVA PARANTAMINEN

TOIMINTAPOLITIKKA

JOHDON KATSELMUS AN
/ SUUNNITTELU
TARKASTUKSET JA - - I
KORIAAVAT TOIMENPITEET JARJESTELMAN TOTEUTTAMINEN
JA TOIMINNOT

Kuvio 1. ISO9000 (Pesonen 2002, 51.)

Laatujarjestelmissa on tavoitteena asiakastyytyvaisyyden jatkuva parantaminen,
joten liikkeelle lahdetaan asiakastyytyvaisyyden selvittamisesta. Sen jalkeen
asetetaan asiakastyytyvaisyyden (ja samalla tuotteiden ja toiminnan laadun)
tason nostamiselle paamaarat, joiden toteuttamiseksi suunnitellaan tarvittavat
toiminnot. Jatkuva parantaminen varmistetaan toiminnan seurannalla ja
paamaarien saanndllisella tarkistamisella ja niiden nostamisella. (Pesonen
2002, 50 - 51.)

3.1 Ruokatuote

Elintarvikkeet ovat esimerkki hyvin puhtaasti fyysisesta tuotteesta, johon ei juuri

liity palvelua. Ravintoloiden palvelut ovat puolestaan esimerkki tuotteesta, jossa
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on selvasti seka aineellista osuutta (itse ruoka) ettd palvelua (tarjoilu). (Pesonen
2002, 22.)

Ruoassa ratkaisevat mm. maku, monipuolisuus, terveellisyys, raaka-aineiden
kotimaisuus, ruoan maara ja lisdaineettomuus. Erikoisruokavaliokysynta
lisddntyy koko ajan, kuten myos lahiruoan, luomuelintarvikkeiden ja
kevyttuotteiden  kysynta. Eldintuotannon  eettisten  kysymysten seka
ymparistdarvojen merkitys korostuu kuluttajien tekemissa valinnoissa. (Tyo- ja

elinkeinoministerio, 2015.)

Wanha Makasiini Bistrolle on tarkedd, ettd annoksissa kaytetyt raaka-aineet
ovat laadukkaita ja tuoreita. Raaka-aineiden hinta toki vaikuttaa raaka-aineiden
valintaan, mutta péadasiassa yritetddn kayttdd kotimaisia tuotteita.
Puolivalmisteita kaytetddn mahdollisimman vahan. Lihatuotteet ovat suurelta
osin pakasteita, mutta vihannekset tulevat tuoreina. Vihannekset kasitellaan
kuorimisesta ja valmistamisesta annoksen kokoamiseen asti itse. Tama tuo
lisdd tyOtunteja, mutta nain pystytdan takaamaan ruokatuotteen tuoreus ja
laatu. Kesalla Suomelle ominaisten kalaruokien péaéaraaka-aine pyritaan

hankkimaan Saimaalta kalastetusta suomalaisesta jarvikalasta. (Kinnari 2015b.)

Suurin  osa Wanhan Makasiinin ruokatuotteista on laktoosittomia ja
gluteiinittomia, mutta jokaisen tuotteen kohdalla nain ei ole. Asiakkaan allergiat
ja muut ruoka-aineyliherkkyydet otetaan toki aina huomioon ja annoksia
voidaan tarpeen tullen muokata asiakkaalle sopivaksi. Maidotonta ruokavaliota
noudattavan ihmisen kohdalla esimerkiksi kermainen pippurikastike voidaan
korvata punaviinikastikkeella. Kasvisruokien anti on melko heikkoa ja talla
hetkella paaruokien joukosta l6ytyy vain yksi kasvisruoka. Listalta |0ytyvia
annoksia ei aina pystytd muuntamaan erityisruokavalioon sopiviksi, mika on
ymmarrettavad, mutta vie varmasti asiakkaita jonnekin muualle. (Wanha
Makasiini Bistro 2015.)

Laadukasta tuotetta pidetaan usein kalliina, mutta ndin ei asian tarvitse olla.
Asiakas on yleensa halukkaampi maksamaan hyvéasta tuotteesta paremman
hinnan, ja laadun tekeminen on toimittajan kannalta jarkevaa. (Lecklin ym.

2009, 18.) Tam& on otettu huomioon myds Wanha Makasiini Bistrossa.

11



Annoksen hinnan tulee olla sellainen, ettd silla saadaan tuottoja, mutta sen on
myds oltava asiakkaan silmissa sopiva. Wanha Makasiini Bistron hintataso on
Lappeenrannan ravintoloiden  keskuudessa  keskiluokkaa. Hintatasoa
maarittdvat tuoreet raaka-aineet ja mahdollisimman pitkaltd alusta asti

valmistetut tuotteet. (Kinnari 2015b.)

Juomavalikoiman tulee olla laadukas ja yhtendinen ravintolan ruokatuotteiden
kanssa. Juomien hintaa sdadnngdstelee varsinkin Suomessa verotus ja nain ollen
alkoholituotteiden hinnat ovat mitd ovat. Wanha Makasiini Bistron
juomavalikoima on melko laaja ja asiakkaiden kysyntddn yritetdan vastata
parhaan mukaan. Ruoan ja viinin liittoa vahvistaa jokaiselle annokselle valittu

suositusviini. (Wanha Makasiini Bistro 2015.)

3.2 Palvelutuote

Palvelut ovat aineettomia tapahtumia, joissa seka palvelun tuotanto etta kulutus
tapahtuvat samanaikaisesti. Kaikki se, mitd tassa vuorovaikutuksessa
palvelutapahtuman aikana tapahtuu, vaikuttaa koettuun palvelun laadun tasoon.
Asiakkaan ja varsinaisen asiakaspalvelijan vuorovaikutus on toki keskinaista
palvelun laatua arvioitaessa, mutta vaikuttamassa ovat myds monet muut asiat.
Asiakkaan on esimerkiksi sopeuduttava yrityksen toimintatapoihin ja
tekniikkaan. (Pesonen 2002, 44 - 45.)

Ensimmaisena kontaktina ennen varsinaisen ruokatuotteen saamista asiakas
kohtaa tarjoilijan. Asiakaspalvelun ensivaikutelma Iluo myods kuvaa koko
ravintolan laadusta. Asiakkaan odotukset tulee aina tayttaa ja ylittdd. Nain
palvelusta saadaan parhaimmassa tapauksessa muokattua asiakkaalle
kokemus, jonka han muistaa positiivisena pitk&an.

Palvelutuotteiden laadun arviointi on selvasti vaikeampaa kuin tavaratuotteiden
(Lecklin ym. 2009, 17 - 18). Juuri taman takia esimerkiksi ravintolapalveluiden
saralla laadunhallintaa ja kehitysta on tehtava jatkuvasti. Ruokatuotteen on
tietenkin oltava laadultaan aina ensiluokkainen, kun taas asiakaspalvelun laatua
voidaan aina hieman muovata asiakkaan mukaan. Jokaisen ihmisen odotukset
laadukkaasta palvelusta ovat hieman erilaiset ja hyva asiakaspalvelija osaa jo
tervehdyksen jalkeen ottaa huomioon, millaista palvelua asiakas odottaa.
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Wanha Makasiini Bistron yhtend paatavoitteena on tarjota laadukasta palvelua.
Se tarkoittaa ammattimaisen ja osaavan henkilokunnan omaamista. Ravintola
panostaa henkilokunnan perehdyttamiseen ja siihen, ettd jokainen tyontekija

ymmartaa ravintolan liikeidean ja yhteisen paamaaran. (Kinnari 2015b.)

Wanha Makasiini Bistron henkilokunnan tarve on talviaikaan melko pieni.
Keittiossa ja salin puolella riittd& vain yksi tyontekija arkisin ja viikonloppuisin
tyontekijoitd on kaksi kummallakin osastolla. Keséaisin aukioloajat tulevat

pitenemaan ja tama muutos vaatii enemman tyévoimaa. (Kinnari 2015b.)

Palvelunopeus vaikuttaa paljon kokonaispalvelun laatuun. Jos asiakas joutuu
odottamaan poéytaan ohjausta, ruokalistoja, juomien ja ruoan saapumista liian
pitkaan, han narkastyy. Palvelunopeuteen toki vaikuttaa asiakkaiden ja
henkilokunnan maara, mutta se tulisi silti pitdad aina vakiona. Henkilbkunnan
maaran tarvittavuutta on sinansé helppoa arvioida varausten tai ajankohdan
perusteella. Kuitenkin joskus kiire saattaa yllattaa ja talléin on tarkeaa, etta
asiakkaalle ilmoitetaan mahdollisesta viiveestd palvelussa tai annosten
saapumisessa. Yritys on pieni, joten silla ei ole suurta verkostoa henkilokunnan
suhteen. Kiireisempien péaivien sattuessa on tarke&a, ettd henkilokunta on

joustavaa ja voi tulla toihin tarvittaessa.

Laatua ovat kaikki ne palvelun ominaisuudet, jotka tayttavat asiakkaan
odotukset. Palveluorganisaation laatuajattelussa on kaksi laadun mittaria:
asiakkaan tyytyvaisyys ja henkiloston tyytyvaisyys. Palvelun laatutavoite on
saavutettu silloin, kun asiakas on joka suhteessa tyytyvdinen tuotteeseen ja
saamaansa palveluun. Sisainen laatutavoite on saavutettu silloin, kun ravintolan
sisdinen  markkinointi  on  kunnossa. Tamé& tarkoittaa esimerkiksi
mahdollisimman véahaista tydajan menetystd, henkildstokulujen kasvamisen
estamista ja palvelun laadun puutteiden minimointia, jotka aiheutuvat huonosta
tiedonkulusta ja henkiloston puutteellisista valmiuksista. Asiakaspalvelun
laatutavoite voi toteutua vain, jos koko henkilostd ymmartaa, mita toiminnan
laatu merkitsee, ja kun jokainen osallistuu laatutydskentelyyn. (Lehtonen 2002,
95.)
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3.3 Asiakaskokemuksen tuottaminen

Asiakkaalle on aina pyrittava antamaan parasta palvelua. Lahtokohtaisesti
asiakas tulee ravintolaan, koska héanella on nalka tai jano. Asiakkaan tarpeiden
tayttamiseksi on my6s hyva ylittaa itsensa ja tarjota kokonaisvaltainen
kokemus. Ravintola ei kilpaile muiden yritysten kanssa vain ruokatuotteen
laadussa vaan myds toimivan ja ystavallisen asiakaspalvelun ja koko
toimintaymparistonsd kautta. Wanha Makasiini Bistron visioon kuuluu

laadukkaan tuotteen ohella elamysten tuottaminen (Kinnari 2015a).

Palveluelamysten tuottaminen ja asiakkaan luottamuksen synnyttdminen ei
valttamatta vaadi mittavia toimenpiteitd, l&hinna asiakkaan rooliin asettumista,

innovatiivisuutta, rohkeutta ja palveluasennetta. (Aarnikoivu 2005, 83.)

Varsinkaan ravintola-alalla asiakaspalvelua ei voi laiminlydda eikd sen
tehokkuutta voi koskaan aliarvioida. Toimiva, asiallinen ja joustava
asiakaspalvelu tekee asiakkaan ravintolakokemuksesta aina paremman. Jos
itse ruokatuotteessa on jotakin vikaa tai asiakas ei osaa valita oikeanlaista
viinid, on tasséa tapauksessa asiakaspalvelijan osattava ottaa tilanne haltuun.
Epaonnistuneen ruokakokemuksen jalkeen paljon jad asiakaspalvelun varaan ja
asiakas saattaa pitda mielikuvansa positiivisena, kun asiakaspalvelu toimii.
Virheitd syntyy alalla kuin alalla vaistamatta. Virheettdomyyteen on aina
pyrittavd, mutta vahintd&nkin on yhtd tarke&& toimia laadukkaasti virhe- ja
vikatilanteissa.

Aarnikoivun (2005, 82) mukaan asiakaspalvelijalla on merkittava vaikutus
yrityksen luotettavuuskuvaan imagotransferin johdosta. Jos asiakaspalvelija
pystyy herattdmaéan asiakkaan luottamuksen, siirtyy se koskemaan koko
yritysta. Asiakaspalvelijan toimintaa ohjaavana mottona tulisikin olla: ala tee

pelkastaan mitd asiakas pyytaa, vaan tee enemman.

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa,
jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Asiakaspalvelu ja myynti ovat
usein ne toiminnot, joilla on eniten yksittaisia kohtaamisia asiakkaiden kanssa.
Sen sijaan yrityksen muut toiminnot vaikuttavat suuresti siihen, pystyvatko

myynti ja asiakaspalvelu luomaan sellaisia kokemuksia, jotka ylittavat
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odotukset. Jokaisen yrityksessd  tyoskentelevan on oivallettava
asiakaskokemuksen merkitys. Joka ikisen tyontekijan palkka tulee asiakkaalta,
ja se maksetaan asiakaskokemuksen perusteella. (Loytana & Kortesuo 2011,
11-16.)

3.4 Asiakastyytyvaisyyskysely tuotekehityksen apuna

Asiakastyytyvaisyyskyselyn  tarkoituksena  on  kartoittaa  asiakkaiden
mieltymyksia tarjottavaa tuotetta tai palvelua kohtaan. Saannollisten
asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla yrityksen on helpompi vastata kysyntaan.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn laajuutta maarittelemalla voidaan keskittya joko
yhden tuotteen tai kokonaisen tuoteryhmén tarkasteluun tai asiakaspalvelun

laatuun.

Aapola (2012, 52) kirjoittaa, ettéa parhaita yrityksen ulkopuolisia ideoiden antajia
ovat muun muassa Kilpailijat ja asiakkaat. Valittavat asiakkaat voivat olla
erinomainen ideoiden lahde. Pitaa kuitenkin olla karsivallinen, avoin ja ndyra
taman ymmartamiseksi. Asiakasvalituksiin  kannattaa suhtautua viilean

analyyttisesti ja realistisesti.

Kaikessa mittaamisessa ja tutkimuksessa on tarkeintd keskittyd asioihin, jotka
ovat relevantteja ja jotka auttavat tekemdan johtopaatoksia liiketoiminnan
johtamisen tarpeista. Asiakkaiden kokemusten mittaamisessa ja palautteen
keradamisessa olennaisimpia tekijoitda ovat jatkuvuus ja systemaattisuus.
(Léytana ym. 2011, 189 - 199.)

Asiakasta on aina hyva kannustaa antamaan palautetta. Ravintolassa tuotteen
elinkaari on lyhyt ja ruokatuotteen on oltava aina taydellinen sen saapuessa
asiakkaan eteen. Taman vuoksi ruokatuotteen mahdollinen vika on pystyttava
korjaamaan valittomasti ja nain ollen tarjoiljan on jo ruokailun edetessa

tiedusteltava tuotteen laatua asiakkaalta.

Asiakasta pidetaan yleensa laadun lopullisina arviomiehina. Tuotteet tehd&aan
asiakkaita varten ja siksi heidan &antaan tulee kuunnella. Jos asiakkaiden
tyytyvaisyys ja ostohalukkuus laskee, yritys joutuu vaikeuksiin. (Lecklin ym.
2009, 18.)
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3.5 Muu palaute tuotekehityksen apuna

Asiakastyytyvaisyyskysely ei ole ainoastaan yksi oikea tapa kartoittaa
asiakkaiden mielipiteitd. My6s spontaania palautetta tarvitaan joka paiva.
Loytdna ym. (2001, 189) selventavat spontaania palautetta seuraavanlaisesti:
spontaanisti annetulla palautteella tarkoitetaan sellaisia palautteita, jotka
asiakas antaa omasta aloitteestaan, haluamallaan tavalla, haluamassaan
paikassa ja haluamanaan ajankohtana. Ravintola-asiakas pyytaa tarjoilijaa

valittamaan kiitoksensa kokille tai hotellivieras kirjoittaa arvionsa TripAdvisoriin.

Sosiaalinen media on tuonut valtavan uuden ulottuvuuden myo6s
asiakaskokemuksen mittaamiseen ja asiakkaiden ymmartamiseen. Jokaisen
yrityksen tulee véahintaan seurata, mitd siita keskustellaan sosiaalisessa
mediassa. Asiakaskokemukseen liittyvaa tietoa loytyy yrityksistd yleensa
huomattavasti enemman kuin kuvitellaan. Silti paatbksia tehdaan usein
pelkastaan asiakastyytyvaisyystutkimuksiin tai muihin perinteisiin

tiedonlahteisiin nojaten. (Loytana ym. 2011, 191 - 192.)

4  Kolme Kivea Ravintolat Oy

Wanha Makasiini Bistro on perustettu Lappeenrantaan vuonna 2009. Alun perin
nimi oli virallisesti Ravintola Wanha Makasiini, mutta toukokuussa 2014 nimi
vaihdettin Wanha Makasiini Bistroksi. Lokakuussa 2014 myds ravintolan
omistaja vaihtui ja nykyaan ravintola kuuluu Kolme Kivea Ravintolat Oy:lle.
Yrityksen omistuksessa on myos kiinalainen ravintola Tang Capital ja
maaliskuussa 2015 avattu espanjalainen ravintola La Oliva. Kaikki ravintolat
sijaitsevat Lappeenrannan keskustan alueella. (Kinnari 2015a.)

Yhti6 on ulkomaalaisessa omistuksessa, mutta Wanha Makasiini Bistron
konsepti halutaan pitaa kotimaisena. Vuoden 2015 alusta Wanha Makasiini
Bistron keittio- ja ravintolatoimen johtajana toimii Mikko Kinnari, joka vastaa
kaikista Wanhan Makasiini Bistron toiminnoista. Yritys haluaa pitdd kaikki

ravintolansa oman teemansa mukaisina ja Kinnari kertoikin Lappeenrannan
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Uutisten haastattelussa helmikuussa, ettd espanjalainen ravintola valittiin
mukaan, jotta kaikki yhtion ravintolat ovat selkedasti toisistaan erottuvia. (Kinnari
2015a.)

Kolmen taysin erityylisen ravintolan pydrittdmiseen tarvitaan tietotaitoa ja alan
tuntemusta. Yrityksella on kasissaan kolme taysin erityyppistd ravintolaa ja
uusia ravintoloita saatetaan tulevaisuudessa perustaa jopa Lappeenrannan

rajojen ulkopuolelle. (Kinnari 2015a.)

4.1 Wanha Makasiini Bistro — Rakkaudesta ruokaan

Wanha Makasiini Bistro sijaitsee Lappeenrannan sataman kérjessd Saimaan
rannalla. Miljoota ympéaroi 300-vuotias linnoitus, venesatama ja kesaisin

Suomen suurin hiekkalinna.

Itse ravintola pitdd paikkaansa 11. tarkkampujarykmentin tiloiksi vuonna 1915
rakennetussa vanhassa punatiilisessa rakennuksessa, joka on historiallisesti

suojeltu.

4.1.1 Liikeidea

Selkea liikeidea on pohja menestyvélle yritykselle. Liikeidea vastaa kysymyksiin
mitd, kenelle ja miten. Liikeidea tulee sopeuttaa ymparistbn muutoksiin ja nain

ollen sitd on muokattava ajan kuluessa.

Wanha Makasiini Bistron liikeideana on tarjota laadukasta ruokaa ja palvelua.
Sen pédaasiallinen tehtava on toimia ruokapaikkana ymparivuotisesti. Ravintolan
tilojen monimuotoisuus ja muunneltavuus mahdollistaa my6s monenlaisten

tilaisuuksien pitamisen.

Wanha Makasiini Bistro on Kolme Kivea Oy:lle viela melko uusi tuloyksikkd.
Ravintola on ollut olemassa jo ennen nykyisen yrityksen omistajuutta.
Yrityksessa tyoskentelee samoja henkiloita kuin edellisen omistajan aikana,
joten ravintolan mukana on tullut myds vanhoja toimintatapoja. Ravintolan
visiota ja paamaardd muovataan viela yhtidlle sopivaksi muuttamatta sita liikaa.
Kesalla 2015 olisi jo erittdin tarkeaa, ettd toimintaymparistd on taysin hallussa.
Uuden ravintolan ottaminen mukaan yritykseen on vaatinut ja vaatii jatkossakin

yritykselta paljon voimavaroja ja Kinnarin mukaan aika on ollut toisinaan kortilla
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- kun tdhan lisatdan vield uuden espanjalaisen ravintolan La Olivan avaaminen.
(Kinnari 2015a.)

Ravintola painottaa rakkauttaan ruokaan ja kunnioittaa tuoreita raaka-aineita ja
alusta asti tekemistd. Ravintolan visiona on tuottaa Eteld-Karjalan parasta
ruokaa ja palvelua jatkossakin. Lappeenranta on ketjuravintoloiden luvattu maa
ja tunnetusti ketjuravintolat kayttavat paljon puolivalmisteita ja ruokaa lahinna
tuotetaan sen tekemisen sijaan. Wanha Makasiini Bistro luottaa siihen, etta
alusta asti tekemisella asiakkaita saadaan ja ne myos pidetdan. Ravintola
vaihtaa ruokalistansa sisaltbd neljasti vuodessa kauden raaka-aineiden
mukaisesti. Laadukkaammat raaka-aineet nostavat lopullisen ruokatuotteen
hintaa, mutta Wanha Makasiini Bistron hinnat ovat silti erittéain kilpailukykyiset

muiden lappeenrantalaisten ravintoloiden vierella. (Kinnari 2015a.)

Wanha Makasiini Bistrolla ei ole tiettyd asiakassegmenttid, vaan palveluita
halutaan tarjota kaikille. Ravintolan olemassa oleva asiakaskunta onkin kovin
laaja. Ravintolassa kay paivittain lapsiperheita, pariskuntia ja suurempia
seurueita ympari Suomen. Paikkakunnan yritykset pitavéat ravintolassa usein
kokouksia tai illallisia. Merkkipaivd juhlistetaan myds kuukausittain.
Asiakaskunnan monimuotoisuus on suuri voimavara ravintolalle ja todistaa jo
itsessaan ravintolan monipuolisuuden ja henkilékunnan osaamisen tason.
(Kinnari 2015a.)

4.1.2 Tilat

Ravintolassa on noin 150 asiakaspaikkaa ja kaiken kaikkiaan viisi erilaista
ruokailutilaa. Kaksi isompaa salia ja kaksi pienempad kabinettia soveltuvat
erilaisten yksityistilaisuuksien jarjestamiseen kokouksista haajuhlaan. Osittain
katettu 60-paikkainen terassi on myos yksi ravintolan vahvuuksista. Wanha
Makasiini ei siis ole vain yksi tietynlainen ravintolasali, vaan viisi erilaisen

tunnelman omaavaa nautiskelupaikkaa. (Wanha Makasiini Bistro 2015.)

Wanha Makasiini  Bistron Kkeittion  toimivuuteen  vaikuttaa  suuresti
ravintolarakennus. Rakennus on vanha, eika sitd ole alun perin suunniteltu
ravintolaksi. Tamé& vaikuttaa keittiossd varsinkin kesé-elokuussa, jolloin

annoksia saattaa nousta 500 paivassa. Hiljaisempaan talviaikaan keittio on
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kooltaan taysin riittdva yhden tai kahden kokin tydymparistoksi. Vaikka keittio on
pieni, se on toimiva ja sisaltda kaikki tarvittavat koneet ja laitteet. Kylma- ja
lamminkeittidille on kuitenkin pystytty jakamaan omat tilat. Kesalla tarjottavien

suosittujen pitsojen valmistamiseen l6ytyy jopa pitsauuni. (Kinnari 2015b.)

4.1.3 Yrityksen tulevaisuus, kilpailu

Vuosi 2015 tulee olemaan mullistava ravintolamaailman kohdalla
Lappeenrannassa. Kaupunkiin perustetaan monta uutta ravintolaa, jotka
tarjoavat erityylista ruokaa. Kilpailu siis kovenee ja Wanha Makasiini Bistron on
pysyttdva mukana Kkilpailussa. Yrityksen on pidettava yllda sama laatu ja

mieluiten pyrittdva nostamaan sita.

Wanha Makasiini Bistro on erittain kilpailukykyinen muiden alueella sijaitsevien
ravintoloiden kanssa. Sen tuotteet ja palvelut on todistettu hyviksi jo
aikaisemmissa asiakastyytyvaisyystutkimuksissa. Neljd vuotta avaamisensa
jalkeen vuonna 2013 Wanha Makasiini sai Suomen Yritysvaliot Oy:lta
tunnustuksen Todistetusti tyytyvaisimmat asiakkaat. Alkuvuodesta 2015
Lappeenrannan Uutiset puolestaan jarjesti aanestyksen, jossa ihmiset saivat
danestaa Etela-Karjalan parasta ravintolaa. Aanestyksessa oli mukana
ravintoloita, baareja ja kahviloita ympéari maakuntaa. Parhaan ruokaravintolan

titteli meni Wanhalle Makasiinille (Lappeenrannan Uutiset 2015).

Kaupungissa pitempaan olleiden ravintoloiden joukossa on muutamia erittain
potentiaalisia Wanha Makasiini Bistron kilpailijoita. S-ryhman Rosso,
Ravintola.fiin tex mex-ravintola Gringos Locos espanjalainen Olé seka
eurooppalaistyylinen Wolkoff ovat Wanhan Makasiinin ydinkilpailijoita.
Jokaisella ravintolalla on vahva oma konsepti ja asiakaskunta. Ravintola
Wolkoff valittiin Lappeenrannan toiseksi parhaaksi ravintolaksi
yleisbaanestyksen perusteella. My0s italialainen ...Con Amore on osoittautunut
potentiaaliseksi kilpailijaksi ja Lappeenrannan Uutisten aanestyksessa se

aanestettiinkin Etel&-Karjalan parhaaksi lounaspaikaksi.

Lounasravintoloita on Lappeenrannassa myods paljon, mutta ne eivat

varsinaisesti kuulu Wanhan Makasiinin kilpailijoihin. Aukioloajat erottavat ndma
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toisistaan. Keséalla tosin Wanha Makasiini avaa joka paiva jo kello 12, jolloin

lounasravintolat asettuvat myos potentiaalisiksi kilpailijoiksi.

Kevaan 2015 aikana kaupunkiin tulee monta uutta ravintolaa. S-ryhméa avasi
huhtikuun lopulla aivan kaupungin ytimeen uuden useamman ravintolan
kompleksin, josta loytyy Amarillo ja Angus Steak & Wine. Uudistetussa
kauppakeskus IsoKristiinassa avataan toukokuussa ainakin Ravintola.fi:n
Daddy’s Diner ja tamperelaisen perheyrityksen The Grill (Koivisto, 2015).
Luvassa on siis tex mexia, pihviherkkuja ja amerikkalaista dineria. Kolme Kivea
Ravintoloiden kiinalainen ravintola Tang Capital siirtyy myos toukokuussa

takaisin alkulahteilleen IsoKristiinaan.

Ty6- ja elinkeinoministerion Ammattinetti-sivustolla (2015) kirjoitetaan, etta
selkearajaisen likeidean ravitsemisliikkeet tulevat lisdantymaan.
Ravintolayrityksen liikepaikka vaikuttaa ratkaisevasti siihen, minkalaisille
palveluille on kysyntda ja useiden ravintoloiden keskittymat esimerkiksi
kauppakeskuksien  yhteydessa yleistyvat. Uuteen kauppakeskukseen
rakennetaan useita ravintoloita ja kahviloita ja jannityksella jaamme
odottamaan, milla tavalla tdm& vaikuttaa Wanha Makasiini Bistron

tulevaisuuteen.

Mikko Kinnari ei nde muun muassa Amarilloa varsinaisena kilpailu-uhkana,
mutta uudet pihviravintolat tuovat varmasti haastetta tulevaisuuteen. Talla
hetkella kesaan ja sen tuottavuuteen luotetaan paljon, mutta syksya kohden
tilanne tulee muuttumaan haasteellisemmaksi. Tamén vuoden aikana Wanha
Makasiini Bistron on pystyttdva vakuuttamaan asiakkaat laadullaan, jotta

ravintolan toimintaa on kannattavaa jatkaa. (Kinnari 2015b.)

4.2 SWOT-analyysi

SWOT-analyysin avulla yrityksen nykytilannetta voidaan tutkia sen
vahvuuksien, heikkouksien, mahdollisuuksien ja uhkien avulla. SWOT-analyysi
kertoo organisaation sisaisen tilan paakohdat vahvuuksien ja heikkouksien
avulla ja yrityksen toimintaympariston mahdollisuuksien ja uhkien avulla.
(Kamensky 2014, 197.) Alla olevassa kuviossa 2 on nakyvilla Wanha Makasiini
Bistron SWOT-analyysi.
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‘. A

Vahvuudet eikkoudet
=  kaunis m”loo D jOidenkin kalliiksi
= |aadukas ruoka mieltdmat hinnat
= alusta asti tekeminen - varsin!dn tal\.{is.in.
= osaava henkilokunta kaukainen sijainti
= henkilékunnan halu keskustasta
parantaa * |ounastarjoilun
* neljannesvuosittain lopettaminen
yalhtuya ruoka- ja Uhat
juomalista
= yksityinen ravintolaketju = uusien ravintoloiden
. viehatys vie asiakkaat
Mahdollisuudet musalle
= olla alueensa paras = asiakkaiden lisaantyessa
= mielenkiinnon ei muisteta palkata lisda
kasvattaminen yrityksen tybvoimaa ja palvelu
uuden ravintolan avulla karsii
= E-K:n paras ravintola-
titteli asettaa
vaativammat odotukset
asiakkaalle

< 4

Kuvio 2. Wanha Makasiini Bistron SWOT-analyysi

421 Vahvuudet

Wanha Makasiini Bistron vahvuuksiin voidaan lukea ehdottomasti kaunis milj66
varsinkin kesaisin, jolloin ympaéristd kukoistaa. Ravintolarakennus on kaunis ja

historiallinen.

Vahvuutena nahdaan myos se, ettda Wanha Makasiini Bistro ei ole minkaan
suuren yrityksen omistama, vaan on suomalaisen yrittamisen tulos. Ravintolan

taustatukena on yksityinen kolmen lappeenrantalaisen ravintolan ketju.

Ravintolan ruokatuotteen on jo todettu olevan laadukas ja sama laatutaso tulisi
pitdad jatkossakin. Ruoan laatua nostaa alusta asti itse tekeminen ja tarpeeksi
usein vaihtuva ruokalista. Tuotteen ja palvelun laatua nostaa myods osaava ja

tydintoinen henkilbkunta, joka haluaa pitaa laadukasta kuvaa ylla.
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4.2.2 Heikkoudet

Vaikka ravintolan sijainti on vahvuus, talvisin se on heikkous. Ravintola on
melko kaukana keskusta-alueesta ja keskustassa sijaitsevat ravintolat saattavat

viedd Wanha Makasiini Bistron asiakkaita.

Wanha Makasiini Bistron hintataso on kilpailukykyinen, mutta edelleen useat
ihmiset mieltavat hinnat turhan korkeiksi. Uusien ravintoloiden tullessa on
erittdin tarkeda tarkastella kaupungin yleista hintatasoa ja vastattava kilpailuun

mahdollisesti hintojen muutoksella.

Aikaisempina vuosina ravintolassa oli tarjolla lounasta seisovasta poydasta. Nyt
lounastarjoilu on paatetty jattda pois. Asiakastyytyvaisyyskyselysta kavi muun

muassa ilmi, ettd moni ihminen toivoisi lounastarjoilua takaisin.

4.2.3 Mahdollisuudet

Wanha Makasiinilla on tadmé&n hetkisen Etela-Karjalan parhaan ravintolan
tittelinsé johdosta mahdollisuus olla alueensa paras ravintola. Ravintolan imago
on kunnossa ja asiakkaat ovat todenneet sen laadun hyvéksi. Silla on siis kaikki
mahdollisuudet kehittda toimintojaan niin, ettd mahdollisimman suurta

asiakaskuntaa pystytddn miellyttdmaan.

Nyt kun Wanha Makasiini Bistro kuuluu yksityiseen ravintolaketjuun, silla on
mahdollisuudet suurempaan nakyvyyteen. Useamman ravintolan verkosto
tukee toisiaan ja nain ollen kahdesta muustakin ravintolasta voidaan saada

tietoa Wanha Makasiini Bistrosta.

4.2.4 Uhat

Suurimpana uhkana talla hetkella ja tulevaisuudessa on ehdottomasti
Lappeenrantaan perustettavien uusien ravintoloiden laaja skaala. Uusien
ravintoloiden viehatys saattaa viedd Wanha Makasiini Bistrolta ne asiakkaat,
jotka eivat ole viela taysin tyytyvaisid aikaisempiin kéayntikertoihinsa
ravintolassa. Toki uusien ravintoloiden tarjonta kohdistuu jokaiseen alueella

asuvaan potentiaaliseen ja jo olemassa olevaan asiakkaaseen.
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Etela-Karjalan parhaan ravintolan titteli on hieno saavutus, mutta saattaa luoda
asiakkaille erittdin korkeita odotuksia. Naihin odotuksiin tulisi pystya
vastaamaan varauksetta. Kun ajatellaan, ettd titteli tuo mahdollisesti myds
jossain maarin uusia uteliaita asiakkaita, on ravintolan pidettava huolta, etta
asiakasmaaran lisaantyminen ei vaikuta palvelun laatuun. Asiakasmaaran

lisdantyessa on siis pidettava huolta, ettd myos henkilokunnan maaraa lisataan.

5 Asiakastyytyvaisyyskysely

Opinnaytetyoni lahtékohtana oli luoda ja toteuttaa Wanha Makasiini Bistrolle
asiakastyytyvaisyyskysely. Paatavoitteena oli saada kattavaa palautetta
ravintolan asiakkailta ravintolan yleisiimeestd, ruoasta ja juomasta ja

asiakaspalvelun laadusta.

Palautteen pohjalta ravintola sai laajempaa Kkirjallista tietoa asiakaskuntansa

mieltymyksista ja oman ravintolansa mahdollisesta kehitystarpeesta.

5.1 Tutkimustavoitteet ja menetelmat

Tutkimustehtavana ja tavoitteena oli selvittda yksityiskohtaisemmin Wanha
Makasiini Bistron asiakkaiden tyytyvaisyytta ravintolan tuotteisiin ja palveluihin.
Kyselyssa paakohtina olivat ravintolan vyleisiime, ruoka ja juoma ja
asiakaspalvelu. Naiden tietojen lisaksi kartoitettin myos vastaajia ian,

asuinpaikan ja muun muassa kayntitiheyden avulla.

Tutkimusmenetelména kaytettiin kyselytutkimusta eli surveyta. Tutkimus on
tyypiltddn kvantitatiivinen eli maarallinen. Kvantitatiivinen tutkimus vastaa
kysymyksiin mikd, missa, kuinka paljon ja kuinka usein. (Uusitalo 2001, 81.)
Tutkimuksella on kuitenkin myds kvalitatiivisia ominaisuuksia esimerkiksi
kyselyn vastaajien ikaa tai sukupuolta kartoittaessa. Kvalitatiivinen tutkimus
tuottaa aineistoa, joka ei ole maaramuotoista ja joka osaltaan lisdd ymmarrysta

tutkittavasta asiasta (Mantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 69). Myo6s
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toimeksiantajan kanssa kaydyt keskustelut ja haastattelut ovat osa tyon
kvalitatiivista osaa.

Tutkimus on luonteeltaan my0ds prim&arinen silla tietoja joita tutkittiin, ei viela ole
keratty. Primaarisen tutkimuksen maaritelmana on, etta tutkittavia tietoja ei ole
viela keratty, vaan halutut tiedot keratddn ensimmaista kertaa tutkimuksen

avulla.

Tutkimuksen populaationa eli tutkimuskohteena olivat Wanha Makasiini Bistron
asiakkaat ja tarkemmin maariteltynd yksityisasiakkaat. Populaation koko oli
maadrittelematon ja otos maarittyi vastaajien maaran mukaan. Lopullinen otos eli
populaation tutkittava osuus oli 195 kappaletta, jonka mukaan

asiakastyytyvaisyytta mitattiin.
5.2 Laadukas asiakastyytyvaisyystutkimus

Daviesin (2007, 9) mukaan paahyve menestyksekkaan tutkimuksen edetessa
on karsivallisyys. Tutkimusta tehdessa ei tule kiirehti& ja hoputtaa asioita vaan
antaa tutkimuksen ottaa aikansa. Myos jokaisen askeleen suunnittelu ja niiden

kriittinen tarkastelu ennen tutkimuksen aloittamista ja sen aikana on tarkeaa.

Hyvan tutkimuslomakkeen tunnusmerkkeja ovat lomakkeen siisti ulkondkd ja
kysymysten looginen eteneminen. On myds tarkedd, ettd samaa aihealuetta
koskevat kysymykset on ryhmitelty saman otsikon alle ja lomake on esitestattu.
(Heikkila 2008, 48 - 49.)

Testasin asiakastyytyvaisyyskyselyn internetversiota kolmella henkil6ll&.
Tarkeimpana asiana oli, ettda kyselylomake varmasti toimii muiden henkildiden
tietokoneilta kasin. Testin aikana katsottin myos, antaako lomake saman
henkilon tayttaa tietoja uudestaan. Pyysin testihenkil6itd myds kertomaan
lomakkeen tayttdmisen helppoudesta, kyselyn tayttdmisen kestosta ja muista

mahdollisista virheista.

Hyvéalle tutkimukselle on myds vaatimuksia, joita ovat esimerkiksi validiteetti,
reliabiliteetti, objektiivisuus sek& hyodyllisyys ja kayttokelpoisuus. Validiteetti
tarkoittaa sita, ettad tutkimus mittaa nimenomaan sitd, mita sen on tarkoituskin.

Se tarkoittaa lahinna sitd, ettd tutkimuksesta puuttuvat systemaattiset virheet.
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Reliabiliteetti tarkoittaa kyselyn tulosten tarkkuutta eli tulokset eivat saa olla
sattumanvaraisia. Hyodyllisyys ja kayttokelpoisuus taas tarkoittavat sita, etta
tuloksien tulee olla hyoddyllisia ja niiden tulee antaa jotakin uutta tietoa.
Tallaisissa kyselylomakkeissa ei esiteta niin sanotusti turhia kysymyksia eli

kysymyksi&, joiden informaatioarvo on olematon. (Heikkila 2008, 29 - 32.)

Hyddyllisyys oli ensimmainen asia jota mietin, kun otin opinnaytetyon aiheen
vastaan. Koska yritys itse pyysi minua laatimaan kyselyn, se todellakin oli
tarpeellinen ja toivottu. Kyselyn avulla asiakkailta saatiin uutta eksaktimpaa
tietoa asioista, joista ei ennen ollut kirjallista informaatiota. Lomake koottiin niin,
etta kaikki turhat kysymykset jatettiin surutta pois. Lopulliseen lomakkeeseen
tuli melko paljon kysymyksia, mutta lomakkeeseen oli helppo vastata ja sen
tayttamiseen ei kulunut kuin muutama minuutti. Kyselyn tulokset ovat myds

melko luotettavia kun vastauksia tuli 195 kappaletta.
5.3 Lomakkeen sisélto

Kyselylomaketta ehdittin haudutella toimeksiantajan kanssa lahes kaksi
kuukautta ennen sen julkaisemista. Lomake sai muotonsa melko helposti,
koska asiat, joista tietoa haluttiin kerata, olivat toimeksiantajalla hyvin pitkalti
mielessa. Kuuntelin hénen toiveitaan ja lisasin lomakkeeseen tasmentavia

kysymyksid, kuten vastaajien taustatietojen kartoittamisen.

Kyselylomakkeen (Liite 1) alussa on saatekirjeena lyhyt teksti, jossa kerrotaan
kyselyn motiivit ja lahjakorttien arvontaan osallistumisesta. Saatekirjeesta kay
my0s ilmi, ettd vastaaminen kyselyyn tapahtuu anonyymina ja etta kysely on

0sa opinnaytetyota.

Kyselyssa on seka monivalinta-tyyppisia kysymyksia etta avoimia kysymyksia.
Paakohtina kyselyssa ovat ravintolan ruoka ja juoma seka asiakaspalvelu.
Jokaisen paakohdan alle pystyy jattamaan kyseiseen aihealueeseen liittyvaa

avointa palautetta "Muu palaute kohtaan x”.

Kyselyssa Kkartoitettin ensin vastaajien taustatietoja ian, asuinpaikan ja
ravintolakayttaytymisen avulla. Vastaajia pyydettiin kertomaan kuinka usein he
asioivat Wanha Makasiini Bistrossa ja muissa Lappeenrannan seudun

ravintoloissa seka kertomaan edellisen kayntinsa ajankohta Wanha Makasiini
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Bistrossa. Toimeksiantajan pyynnosta vastaajia pyydettiin myos kertomaan mita

kautta he ovat kuulleet ravintolasta.

Myos ravintolan yleisilmeesta, siisteydesta, sijainnista ja aukioloajoista haluttiin
saada asiakkaiden mielipide. Ruokaan ja juomaan liittyvissa kysymyksissa
keskityttin ruoan makuun, annosten kokoon, hintalaatusuhteeseen ja

valikoiman riittdvyyteen seka juomien etta ruokien kohdalla.

Palveluun liittyvan osuuden tarkoituksena oli selvittaa palvelun tasoa asiakkaan
mielesta. Kysymyksina oli, kokeeko asiakas palvelun Wanha Makasiini

Bistrossa ammattimaisena ja onko palvelunopeus hyva.
5.4 Toteutus

Asiakastyytyvaisyyskysely ajateltiin aluksi toteuttaa seké internet-lomakkeena
sekd ravintolassa jaettavana paperiversiona, mutta lopuksi paadyttiin vain
internet-lomakkeeseen. Lomakkeet toteutettiin sekéa suomeksi ettd englanniksi
Google Forms -alustalla. Lomakkeiden linkit laitettiin esille ravintolan internet- ja

Facebook-sivuille.

Laajemman otannan saamiseksi myds paperiversio olisi ollut oikein hyva, mutta
sen todettiin olevan liian pitkd ravintolassa taytettavaksi. Internetissa olevan
lomakkeen jakaminen ja mainostaminen on melko helppoa ja lomakkeen pystyy

tayttamaan silloin kun vastaajalla itsella&n on aikaa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn aikarajaksi asetettiin toimeksiantajan kanssa kaksi
viikkoa. Kysely julkaistiin 11.3. ja vastausaikaa annettiin 25.3. asti. Tan& aikana
toivottiin saatavan parisen sataa vastausta eikd arvio ollut todellakaan huono.

Lopulta vastauksia kertyi yhteensa 195 kappaletta.

Kyselyn vastaajien kesken arvottin myds kolme lahjakorttia Wanhaan
Makasiiniin, jotka toimeksiantaja lahjoittaa. Asiakastyytyvaisyyskyselylomake
jalostetaan myohemmin sellaiseksi, ettd sitd voidaan kayttdd myos jatkossa
Kolme Kive&d Ravintolat Oy:n hyvaksi seka Wanha Makasiini Bistrossa etta

yhtion muissa ravintoloissa.
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6 Tutkimustulokset

Taman asiakastyytyvaisyyskyselyn lopullinen tulosten maara oli 195 kappaletta.

Suomenkieliseen lomakkeeseen vastauksia tuli 191 ja englanninkieliseen nelja.

Tulosten tulkitseminen etenee kyselylomakkeen mukaisesti kuvioiden ja

avointen palautteiden avulla.
6.1 Vastaajien perustiedot

Kyselyssa lahdettiin liikkeelle vastaajan perustiedoista. Ensimmaisena kysyttiin
iké& ja asuinpaikkakuntaa. Alla olevasta kuviosta 3 nakyy, etta ikdjakauman
kohdalla suurin frekvenssi, eli havaintojen lukumdaara, on 26-35-vuotiaiden

valilla.

Ikajakauma

18-25 vuotta H Alle 18 vuotta

18,5% W 18-25 vuotta

Alle 18 vuotta

0,0%
Yli 60 vuotta / 36-45

3,1% vuotta 45-59 vuotta

M 26-35 vuotta

36-45 vuotta

45-59 vuotta 21,0% Yli 60 vuotta
19,5%

Kuvio 3. Vastaajien ikdjakauma

Enemmisto vastaajista, eli kaiken kaikkiaan 37,9 %, oli 26—35-vuotiaita. Tahan
saattaa vaikuttaa se, ettéa kyseinen ikaluokka kayttaa tietotekniikkaa eniten ja on
nain ollen ollut eniten lasna sosiaalisessa mediassa ja internetissa kyselyn

julkistamisen aikaan.

Alle 18-vuotiaita vastaajia ei ole yhtaan ja yli 60-vuotiaita on vain 3,1 %. Loput
vastaukset jakautuvat melko tasaisesti 18-25-, 36-45- ja 45-59-vuotiaiden

valille.

27



Asuinpaikkakuntaa kysyttaessa suurin osa vastasi asuvansa Lappeenrannassa
tai muissa lahikunnissa Etela-Karjalan alueella, kuten Imatralla, Joutsenossa,
Taipalsaarella tai Ruokolahdella. Myds paakaupunkiseudulla asuvia vastaajia
oli melko paljon. Heidan keskuudessaan yleisimmat asuinkaupungit olivat
Hamina, Helsinki, Vantaa, Espoo, Kerava ja Jarvenpaa. Myods kauempaa loytyi
vastaajia. Naitd kaupunkeja olivat muun muassa Ylivieska, Vaasa, Joensuu,

Turku, Tampere ja sen ymparyskaupungit.
6.2 Asioiminen Wanha Makasiini Bistrossa

Tassd luvussa tarkastelemme Wanha Makasiini Bistron asiakkaiden
ravintolakayttaytymista. Tarkastelun kohteena ovat ravintolakéyntien ajankohta
ja kayntitineys sekéa ravintolakayntien syyt.

Ravintolakdayntien maara vuodessa

M Asioin ensimmaista kertaa

. . B Harvemmin kuin kerran
Harvemmin kuin

vuodessa
kerran vuodessa
82 % W 1-2 kertaa
Asioin ensimmaista 3-4 kertaa
kertaa 354.9% 3-4 kertaa
41% e
Yli 5 kertaa Yli 5 kertaa

15,9 %

Kuvio 4. Ravintolakayntien méaara vuodessa

Ravintolakayntien maaraa kysyttiin, jotta pystyttiin kartoittamaan, kuinka paljon

Wanha Makasiini Bistrolla on lojaaleja asiakkaita.

Kysyttdessd montako kertaa vastaaja asioi vuodessa Wanha Makasiini
Bistrossa (Kuvio 4), vastauksissa oli hieman hajontaa. Eniten vastauksia tuli

asiointitiheydesta kysyessa 1 - 2 kerran ja 3 - 4 kerran kohdalla.

1 - 2 kertaa vuodessa asioivia vastaajia oli 36,4 %. 3 - 4 kertaa vuodessa
asioivia vastaajia oli 35,4 % kokonaismaarastd. Ensimmaistd kertaa asioivia
vastaajia oli vain 8 kappaletta ja harvemmin kuin kerran vuodessa asioivia oli 16

kappaletta.
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Yli 5 kertaa vuoden aikana ravintolassa asioivia vastaajia oli 15,9 %. Tamé on
erittain positiivinen luku ja heidat melkeinp& voisi laskea ravintolan kanta-

asiakkaiksi.

Suurimmat frekvenssit olivat taméan kysymyksen kohdalla kuitenkin 1 - 4 kertaa
vuoden aikana ravintolassa asioivien valilla. Tama kertoo siitd, ettd Wanha
Makasiini Bistrolla on luotettavia asiakkaita. Taman takia sama laatu on
pidettava ylla, jotta asiakas ei kerta toisensa jalkeen pety eika enaa palaa.

Ravintolakdynnin syy

Lounas
8,6 %

M Lounas

Muu
10,7 %

m Paivéllinen
Juhlatilaisuus
Ty6hon liittyva

8,6 % Tyohon liittyva

Muu

Juhlatilaisuus
14,4 %

Kuvio 5. Edellisen ravintolakaynnin syy

Kuviossa 5 nakyy asiakkaiden ravintolakayntien syy. Vastauksista kavi ilmi, etta
selkeasti eniten oli paivalliskaynteja, jopa 108 kappaletta eli 554 %
vastauksista. Tahan vaikuttaa suuresti se, etta ravintola aukeaa arkisin vasta

kello 16. Loput vastaukset jakautuivat melko tasaisesti.

Toiseksi suurin ravintolakaynnin syy oli juhlatilaisuus, 14,4 %. Lounasta kavi
syomassa 12,3 % vastaajista ja tyohon liittyvia kaynteja oli 8,2 %. Kohdassa
"Muu” vastauksia tuli 10,3 %. Tahan vastaaja olisi voinut kirjoittaa avoimena
vastauksena mika tuo muu mahtaa olla, mutta kukaan ei kuitenkaan ollut

selventanyt asiaa.
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Edellisen kdaynnin ajankohta

Lauantai
37,3%
m Arkipadiva
Sunnuntai
5,7% Perjantai
Perjantai .
187 % Lauantai
Sunnuntai

Kuvio 6. Edellisen ravintolakaynnin ajankohta

Asiakkaiden ravintolakdyntien ajankohtaa voidaan helposti tarkastella
esimerkiksi myyntiraporttien kautta. Halusimme kuitenkin tietaa, mik& hajonta

kayntien ajankohdassa on kyselyyn vastanneiden kesken.

Kayntien ajankohtaa kysyttaessa (Kuvio 6) eniten kaynteja oli arkipaivisin,
37,9 %. Lauantain kohdalle vastauksia tuli vain prosentti vahemman, 36,9 %.
18,7 % vastaajista ilmoitti kdyntinsa ajankohdan olleen perjantai. Sunnuntain

kohdalla vastauksia oli vain 5,7 %.

6.3 Tunnettuus ja muut ravintolat

Toimeksiantajaa kiinnosti myods, mitd kautta asiakkaat ovat saaneet tietaa
Wanha Makasiini Bistrosta. Tahan kysymykseen vastaaja pystyi valitsemaan
useamman vastausvaihtoehdon. Kysyttdessda mita kautta vastaaja on kuullut
Wanha Makasiini Bistrosta, selkeasti eniten vastauksia tuli kohtaan "Tuttavan
kautta” (Kuvio 7). Vastauksia oli jopa 131, eli 67,2 %. llmeisimmin vanhaan

kunnon puskaradioon voi vield luottaa ja sana kulkee suusta suuhun.
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Tunnettuus

80%
70%
60% 67,2 %
50%
40%
30%
20%
10%

O% T T T
Tuttavan kautta Facebook Internetsivu Lehdet

32,8 % 323%

Kuvio 7. Mita kautta vastaaja on kuullut Wanha Makasiini Bistrosta

Ravintolan internet- ja Facebook — sivujen ja lehtien kautta ravintolasta kuulleita
oli melko tasaisesti jakautunut ryhma. Sosiaalinen media vei niukasti voiton
32,8 %:lla, toisena tuli internetsivut 32,3 %:lla ja vahiten huomiota saatiin lehtien

kautta, vain 50 vastausta eli 25,6 %.

Vastaajilta kysyttiin myds, missa Lappeenrannan ruokaravintoloissa he kayvat
useimmiten. Vastaukset olivat loppujen lopuksi hyvinkin yksipuolisia. Yllattavan
paljon tuli vastauksia, ettad ravintoloiden tarjonta Lappeenrannassa on huonoa

eika sen takia ravintoloissa tule juurikaan kaytya.

Vastauksia tarkastellessa huomasi jo ensi vilkaisulla, etta tietyt ravintolat ovat
selkeasti vastaajien suosiossa. Jo aiemmin Wanha Makasiini Bistron
kilpailijoiksi luetellut Wolkoff, Rosso, Gringos Locos ja Olé kuuluvat selke&sti
ravintoloihin, joissa kaydaan saanndllisesti. Myds italialainen Con Amore néakyi
monissa vastauksissa. Kolme Kived Ravintolat Oy:n kiinalainen ravintola Tang

Capital kuuluu myds monen vastaajan suosikkiravintoloihin.

Hotellien ravintoloissa asioidaan yllattavan paljon. Sokos Hotelin Casanova,
Scandic Patrian Torilla ja Cumulus Hotelin Huviretki mainittiin vastauksissa

useampaan kertaan.

Vastauksista kavi myds ilmi, ettd kahviloissa, kebab-paikoissa ja
pikaruokaloissa kaydaan myods melko usein. Perinteisid lappeenrantalaisia
vetykioskeja ei myoskaan unohdettu, vaan kulttuuriruokailuakin” harrastetaan
suurella sydamella.
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6.4 Ravintolan yleisilme

Ravintolan yleisilme-otsikon alla kysyttiin kysymyksia liittyen ravintolan
aukioloaikoihin, sijaintiin, ulkonaké6én ja siisteyteen. Vastaaminen tapahtui
asteikolla yhdesta viiteen yhden ollessa "Taysin samaa mieltd” ja viiden ollessa

"Taysin eri mielta”.

Aukioloajat ovat hyvit

| | |
Taysin samaa mielta 35,4 %

1 | |
Samaa mielta 51,8 %
En osaa sanoa 8,2 %

Erimieltd | 4,6 %

Taysin eri mieltd | 0,0 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 8. Ravintolan aukioloajat ovat hyvat

Wanha Makasiini Bistro on arkisin avoinna kello 16—-22, lauantaisin 13-23 ja
sunnuntaisin 12—-19. Kesaisin aukioloajat pitenevat ja ravintola on avoinna aina

aamupaivasta kello 12:sta kello 23:een.

Yll&a olevasta kuviosta 8 nakyy, ettd tdman hetkisiin aukioloaikoihin taysin
tyytyvaisia oli vastaajista 35,4 % eli 69 henkilda. "Samaa mielta”-kohtaan tuli
selkeasti eniten vastauksia, 51,8 % vastauksista. 8,2 % vastaajista ei osannut
kommentoida aukioloaikoja ja vain 4,6 % oli eri mieltd. Kukaan vastaajista ei

ollut taysin eri mielta.

32



Sijainti on hyva

Taysin samaa mielta
Samaa mieltd 54,4 %
En osaa sanoa
Eri mielta
Taysin eri mieltad
0:% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 9. Ravintolan sijainti on hyva

Kuviossa 9 nakyy, ettd hyvastd sijainnista taysin samaa mielta oli 32,3 %
vastaajista. Eniten vastauksia tuli kohtaan "Samaa mieltd”, johon vastauksia
saatiin 106 kappaletta eli 54,4 % kaikista vastauksista. 5,1 % vastaajista ei

osannut kommentoida ja 8,2 % oli eri mielta.

Wanha Makasiini on..
7 | | | | |
58,5 %
40,0 %
..uII_<oasuI".ca'a'|n 1.0%
miellyttava
0,5%
0,0%
60,0 %
39,5%
.siisti | 0,5% Taysin samaa
0,0 % | mieltd
Samaa mielta
0,0% |
] En osaalsanoa
54,9 %
34,9% Eri mielta
..tunnelmallinen | 7,2%
Ba%
0,0%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 10. Ravintolan yleisiime
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Wanhan Makasiinin sisustus on tietylla tavalla rosoinen ja hyvin yksivarinen.
Vareind on paaasiassa harmaata ja mustaa, mutta korostusvareind toimivat
piristavat turkoosi ja keltainen. Ulkoasu ja ympaéristd vaikuttavat paljon
asiakkaan ravintolakokemukseen, mutta kaikkiahan ei aina samanlainen

ulkoasu voi miellyttaa.

Ravintolan ulkoasun miellyttavyytta kysyttdessa taysin samaa mielta olevia
vastaajia oli ehdottomasti eniten, 114 kappaletta eli 58,5 % (Kuvio 10). Samaa
mielta olevia vastaajia oli 40 %. Kaksi vastaajaa ei osannut sanoa ja vain yksi

oli eri mielta.

Taysin samaa mieltd ravintolan siisteydestd oli 60 % vastaajista eli 117
vastaajaa. Samaa mieltd oli 77 vastaajaa eli 39,5 %. Naiden positiivisten

tulosten lisaksi vain yksi vastaaja oli vastannut "En osaa sanoa”.

Tunnelmallisuutta kysyttdessa ilmeni enemman hajontaa. Suurin osa vastaajista
oli kuitenkin taysin samaa mieltéa siitd, ettda Wanha Makasiini Bistro on
tunnelmallinen. Vastauksia tuli 107 kappaletta eli 54,9 %. Samaa mielta
vastaajista 34,9 % ja eri mieltd 3,1 %. "En osaa sanoa’-kohtaan vastauksia

kertyi 14 kappaletta eli 7.2 % vastauksista.
Alla otteita avoimista palautteista ravintolan yleisilmeeseen liittyen:

Mielestani ravintola on tunnelmallinen ja siisti. On hienoa, etta tarvittaessa saa
omaa rauhaa eika juhlaseurueenkaan tarvitse olla muiden asiakkaiden seassa,
vaan saa oman viinikellarin vaikkapa.

Ihanan tunnelmallinen ravintola, sisustus on rauhoittava. Poikkeaa edukseen
ketjuravintoloista, jotka ovat usein "kylmi&d" ja persoonattomia.

Yleisilme on vahan salimainen, muuten siisti ja viihtyisa. Musiikki ei saisi olla
kovalla, ettd pystyy seurueessa keskustelemaan (ja se pitdisi henkilokunnan
itse tajuta).

Saisiko isoimpaan saliin jotain "aanenvaimennusta"? Aani kaikuu ja tunnelma
helposti meluisa.

Ravintola on todella kivalla paikalla ja yleisiime seka ulkoa, etta sisalla
yhtendiset. Terassi on kesalla tosi kiva ja viihtyisa. Ravintola on ihanan
tunnelmallinen ja hyvalla tavalla vanhanaikainen. Siisti ja toimiva, kaunis.

Todella kaunis paikka, mutta "selkavikaisena" toivoisin myos pehmeité tuoleja
puutuolien vaihtoehdoksi.
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Kun lasten leikkipaikka havisi, kayntimme valitettavasti vaheni. Se on
harmillista.

Paikan yleisilme sopii erinomaisesti laadukkaaseen palveluunne ja hyviin
menuihinne.

Alk&da muuttako mitaan.

Nykyaan tuntuu ettd Wanha Makasiini on enemmankin kokous- ja
juhlatilaisuuksien paikka. Pelkastaan tdméan mielikuvan ansiosta tulee itse
kaytya siella Lappeenrannan ravintoloista vahiten. Muuten kylla siisti ja hieno
paikka.

Teemaillat ja kampanjat

Muu
1,0%
| Kylla
Ei
30,8 % ® Muu

Kuvio 11. Teemailtojen tai kampanjoiden kannatus

Wanha Makasiini Bistrossa on aiemmin ollut muun muassa musisoijia ja ruoan
kohdalla on ollut erilaisia teemaviikkoja. Esimerkkind teemaruokaviikosta on
syksylla 2014 jarjestetyt pihviviikot, jolloin asiakas sai koota oman

pihviannoksensa erilaisten pihvien ja lisukkeiden joukosta.

Kysyttdessa toivottiinko ravintolaan teemailtoja tai kampanjoita, 68,2 % vastasi
"Kylld” (Kuvio 11). 30,8 % vastaajista vastasi "Ei” ja vain kaksi vastaajaa vastasi

kohtaan "Muu”.

Kohdassa "Muu” oli tarkoituksella jatetty vastaustilaa, jotta vastaaja olisi voinut
kirjoittaa siihen suoraan ideoita tai ehdotuksia. Tahan kukaan ei kuitenkaan
kirjoittanut mitd&n. Ravintolan yleisilmeen avoimen palautteen kohdassa taas oli
ilahduttavan paljon vastauksia, joissa Kkerrottiin, minkalaiset kampanjat

kiinnostivat.
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Alla muutamia kyselyn lomassa esille tulleita teemailta- tai kampanjaehdotuksia:

Olen ollut kerran viinin maistelukurssilla Wanhassa Makasiinissa ja se oli todella
miellyttava kokemus. Tallaisia teemailtoja toivoisin enemmankin.

Opiskelija-alennukset/kampanjat olisivat plussaa.

Voisi pitaa esim. ndin kevaalla pizza+juoma -tarjouksen, sopiva hinta esim.10-
15e.

Olisi ihana saada viikonlopuille brunssi!

6.5 Ruokajajuoma

Ruoan ja juoman laatu oli yksi kyselyn paakohdista. Ruoka ja juoma ovat
ravintolan p&atuotteet ja on ehdottoman tarkedd saada asiakkailta palautetta
talta osa-alueelta.

Ruoan laatu
1 I I I
37,99
53,8 %
..ruoka on erinomaista 2,6(%

. 4,6 % Tdysin samaa mielta

I 1,0% Samaa mielta

1 En osaa sanoa

59,5 % M Eri mielta
..annoskoot ovat sopivia 6,2% W Taysin eri mielta
6,2 %
1,0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 12. Ruoan laatu

Vaitteeseen "Ruoka on erinomaista” vastaajien mielipiteet jakaantuivat kaikkiin
vastausvaihtoehtoihin. Ylla olevassa kuviossa 12 nakyy, ettd taysin samaa
mieltd oli 37,9 % vastaajista ja enemmisto eli 53,8 % vastasi olevansa samaa
mieltd. Viisi vastaajaa ei osannut sanoa ja yhdeksan oli eri mielta ruoan

erinomaisuudesta. Taysin eri mielté oli vain 1 % vastaajista.

Annoskooista oltin myds hieman eri mieltd vastaajien kesken. Suurin

vastausmaara eli 59,5 % vastasi olevansa samaa mieltd sen kanssa, etta
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annoskoot ovat sopivia. "Taysin samaa mielta” vastanneita oli 27,2 %. "En osaa
sanoa” ja "Eri mielta” olleita vastaajia oli yhta paljon molemmissa, 12 kappaletta
eli 6,2 % vastauksista. Annoskokojen sopivuuden tyrmasi taysin kaksi

vastaajaa.

Avointen palautteiden kohdalla ruoan laatuun kohdistuneiden kommenttien
kohdalla oli hieman hajontaa. Suuri osa vastaajista oli tyytyvaisid ruokaan,

mutta huomautettavaakin oli.

Ruoka on maukasta ja tarjoilijat ensiluokkaisia! T. Tyytyvainen pariskunta

Pisteet siita, ettd ruoka maittavaa ja lista koostetaan paaasiassa sesongin
ruoka-aineista. Ruoat ovat myos laadukkaita.

Herkullinen ruoka ja palvelu. Myds lapset huomioitu hienosti.

Ruuan taso on ollut todella vaihteleva eri kerroilla, joten aina ei uskalla luottaa
tasoon ja siksi ei uskalla suositella, tai pitdd mainita etta rijppuu paivasta.

Kaipaisin enemman tasalaatuisuutta ruokiin, eli (niinkuin varmasti tiedatte)
ruoan pitaisi olla joka kerta taytta timanttia. Tietysti helpommin sanottu kuin
tehty, mutta kumminkin. Omien, melko vahaisten kokemusteni perusteella taso
on heitellyt jonkin verran. P&&asiassa ruoka on kuitenkin kaupungin parasta,
Wolkoffilla en tosin ole kaynyt sydomassa ja heitd kehutaan myos.

Arvostan itse tehtyad ruokaa paljon.
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Ruokalista..

54,9 %
..on monipuolinen
Taysin samaa mielta
..erityisruokavaliot on otettu Samaa mielta
. . 51,3 %
hyvin huomioon M En osaa sanoa
M Eri mieltd
B Taysin eri mielta

,6 %

..vaihtuu tarpeeksi usein

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 13. Ruokalistan arviointi

Menun monipuolisuuden kanssa taysin samaa mielté oli 22,6 % ja samaa mielta
oli 54,9 % vastaajista (Kuvio 13). 19 vastaajaa ei osannut sanoa. Menun

monipuolisuuden kanssa eri mielta oli 10,8 % ja taysin eri mielta 2,1 %.

Erityisruokavalioiden  huomioon ottamista kysyttdessa huomaa, etta
enemmistolla vastaajista ei ole allergioita tai erikoisruokavalioita. 51,3 %
vastaajista vastasi "En osaa sanoa”. Tama kertoo suoraan sen, etta ilman
erikoisruokavaliota eldva ihminen kiinnitd suuremmin huomiota kyseiseen
asiaan. 28,7 % vastaajista sen sijaan oli samaa mielta ja 13,3 % taysin samaa
mieltd. Erikoisruokavalioita ei ole ravintolassa otettu huomioon yhteensa 13

vastaajan mielesta.

Menun vaihtuvuutta kysyttdessd hajontaa tapahtui taas melko paljon. Tama
kysymys on omasta mielestani kinkkinen, kun menun vaihtuvuuden tarkastelu

edellyttdd asiakasta asioimaan ravintolassa useammin kuin pari kertaa
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vuodessa. 29,2 % vastaajista vastasi, ettei osaa sanoa. Taysin samaa mielta oli
21 % ja samaa mieltd enemmisto, eli 44,6 %. Loput 10 vastausta ovat kohdassa

"Eri mielta”.

Jo aiemmin on todettu, ettd ruokalistan vaihtuvuus ja monipuolisuus on
ehdotonta ravintolan menestymiselle. Oli mukava huomata, etta myos asiakkaat

huomioivat ruokalistan vaihtuvuuden.

Tarpeeksi usein vaihtuva ruokalista on ehdoton edellytys sille, ettéa ravintolassa
jaksaa kayda hieman useammin ja saannéllisemmin.

Listan vaihtelu on elintarkedd. Kun kay useasti ravintoloissa, vanha lista
tylsistyttdd heti, esim. siksi en ole kaynyt X:ssa vuosiin (toinen ongelma siella
on laatu).

Kasvisvaihtoehtoja voisi olla enemman. Kun ei sy6 lihaa ja on allerginen kalalle
eika tykkaa sienista, jaa aika vahan vaihtoehtoja.

Annosten hinta ja laatu kohtaavat

70% 63,6 %

60% -

50% - B Tdysin samaa mielta

B Samaa mielta

40% -

M En osaa sanoa

30% -

Eri mielta
20% -

Taysin eri mielta
7.2 %

10% -
1,0%

0% -

hinta ja laatu kohtaavat

Kuvio 14. Annosten hintalaatusuhde

Ravintolan hintalaatusuhde oli yksi mielenkiintoisimmista tutkittavista kohteista.
Ylla olevasta kuviosta 14 kay ilmi, ettd annosten hinnan ja laadun
kohtaamisesta taysin samaa mielta oli 21,5 % vastaajista. Enemmist6 63,6 %
vastaajista oli samaa mielta. Eri mieltd oli 7,2 % ja taysin eri mieltd vain yksi

prosentti. 6,7 % vastasi "En osaa sanoa”.

Voidaan siis sanoa, ettd suurin osa vastaajista on tyytyvédisia annosten

hintalaatusuhteeseen, mutta joitakin pettymyksia on jouduttu kohtaamaan.
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Avoimissa vastauksissa ruoan laadun tasoa oli sanottu vaihtelevaksi, joka

todellakin vaikuttaa suoraan hintalaatusuhteeseen.

Ruoka ei ollut erinomaista, mutta se oli hyvaa. Hintataso on korkea, joten siihen
nahden ruoan kylla pitdisi olla erinomaista. Menu on mukavan monipuolinen
mutta ei silti liilan laaja. Viinilistaan en ole viela tutustunut.

Osa annoksista tuntuu mielestani kalliilta, vaikkakin kaikki maistamani on aina
ollut hyvaa ja laadukasta.

Annoskoot voisivat olla hieman isompia tai hinta hieman edullisempi, niin sitten
mielestani kaikki olisi kohdallaan.

Juomavalikoima..
7] | | |
31,8\%
. 49,79
..onriittava 14,4 %
41% Taysin samaa mielta
0,0% Samaa mieltd
17,4 % En osaa sanoa
47,7 % Eri mielta
..hintataso on sopiva : 23,1% B Taysin eri mielta
11,3 %
0,5%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 15. Juomavalikoiman arviointi

Juomavalikoiman riittavyytta kysyttdessa 14,4 % ei osannut sanoa (Kuvio 15).
Tahan vaikuttaa se, ettd suuri osa ravintolakavijoista ei tutustu sen ihmeemmin
juomatarjontaan, vaan valitsee ruokajuomakseen joko vetta tai suoralta kadelta

talon viinin.

Enemmistd kuitenkin vastasi juomavalikoiman olevan riittava. Taysin samaa
mieltd olevia vastaajia oli 31,8 % ja samaa mieltd olevia 49,7 %. Eri mieltd

olevia vastaajia oli 4,1 % vastaajista.

Enemmisto kyselyyn vastanneista oli sitd mieltd, etta Wanha Makasiini Bistron
hintataso on sopiva. Taysin samaa mielta vastaajista oli 17,4 % ja samaa mielta

47,7 %. Kuten juomavalikoiman riittavyyttd tutkittaessa, tadssa kohtaa patee
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my0s se, etteivat kaikki asiakkaat tutustu juomatarjontaan. 23,1 % vastaajista ei
osannut sanoa. Eri mielta oli 11,3 % ja taysin eri mielta vain yksi vastaaja.

Suomessa Yyleinen hintataso maarittaa paljon varsinkin juomien hintaa
ravintolassa. Hinnat voisivat olla matalammat, mutta juomien osuus ravintolan
tuloissa on melko suuri. Avoimissa vastauksissa juomatarjontaan liittyvia

kommentteja oli melko vahan.

Juomat ovat Suomessa liian kalliita.

Ruuan taso hintaansa nahden on loistaval Toivon juomavalikoimiin
alkoholittomia viineja ja kuohuviineja.

Lounasbuffetin kannatus

Ei

31,3% H Kylla
Kylla, vain viikonloppuisin
Ei
Kylla, vain
viikonloppuisin
26,2 %

Kuvio 16. Lounasbhuffetin kannatus

Wanha Makasiini bistrossa on aiemmin ollut lounasbuffet. Nyt lounas on
kuitenkin paatetty jattaa pois ja tdma jakoi mielipiteita paljon. Kuviossa 16

nakyy, etta 31,3 % vastaajista ei koe tarvitsevansa lounastarjoilua.

Sen sijaan viikonloppuisin lounasta haluavien maara oli 26,2 %. "Kylla’-
vastauksia oli 42.6 %. Kylla tarkoitti tAssa kohtaa siis sita, ettei lounas rajoittuisi
vain viikonloppuun vaan toimisi myds arkipaivisin. Avoimen palautteen seassa

oli my6s paljon kommentteja, joissa toivottiin lounasta takaisin.

Lounasvaihtoehto voisi toimi kesdaikaan. Valitettavasti talvisin ravintolan sijainti
on huono, eikd lounaan perassa viitsi alas satamaan asti kavella. Kesalla
kysynt&a voisi olla myds lounaalle.

Lounastarjoilua en kannata siksi, koska en paase tdiden vuoksi kovinkaan
usein.
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Toivoisin kovasti lounasta takaisin. Kavin viime kesana teilla usein lounaalla ja
se oli aina erinomaista.

Lounas ehdottomasti takaisin! Kaupungin parasta lounasta, kauneimmassa
ravintolassa.

6.6 Asiakaspalvelu

Asiakaspalveluun liittyvissa kysymyksissa suurimpana kiinnostuksen kohteena
oli, pitavatko asiakkaat Wanha Makasiini Bistron asiakaspalvelua
ammattimaisena. Myos henkilokunnan palveluasennetta ja palvelunopeutta

tarkasteltiin.

Ravintolassa..
.. 1 | |
41,0%
51,3 %
..palvelu on ammattimaista 5/1%
2,6%
0,0 %
41,5 % Tdysin samaa mielta
..henkildkunnan 51,3 % Samaa mielta
asiakaspalveluasenne on 4,1 % £
kohdallaan 31 % B En osaa sanoa
0,0% M Eri mielta
- M Tdysin eri mielta
28,7 %
54,4 %
..palvelunopeus on erinomainen 2%
8,2 %
1,5%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 17. Asiakaspalvelun arviointi

Paaosin Wanha Makasiini Bistron asiakaspalvelua pidetd&dn ammattimaisena.
Ylla olevassa kuviossa 17 nakyy palvelun arviointi. Taysin samaa mieltéa oli 41
% vastaajista ja samaa mieltd 51,3 %. 5,1 % ei osannut sanoa ja vain 2,6 % oli

eri mielta.
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Henkildkunnan asiakaspalveluasenne oli enemmiston mielestd kohdallaan.
Taysin samaa mielta oli 41,5 % ja samaa mieltd 51,3 %. 4,1 % ei osannut

sanoa ja eri mielta olevia vastaajia oli vain 3,1 %.

Palvelunopeuden erinomaisuutta kysyttdessd enemmistd vastasi positiivisesti.
28,7 % vastaajista ilmoitti olevansa taysin samaa mieltd ja 54,4 % vastasi
olevansa samaa mieltd. 7,2 % ei osannut sanoa ja eri mielta olevia oli 8,2 %

vastaajista. Taysin eri mielta olevia vastaajia oli vain kolme kappaletta.

Palvelunopeus riippuu paljon ajankohdasta. Varsinkin viikonloppuisin
palvelunopeus saattaa olla hitaampaa kuin arkipéivina ja tahan ei asiakas, eika
valttamatta ravintolakaan, osaa aina varautua. Ravintolan on kuitenkin
tiedostettava kiirepaivét ja nain ollen jarjestettava riittava maara henkilokuntaa
toihin. Nain asiakasta ehditddn palvella sanan oikeassa merkityksessa ja
voidaan luoda kokemuksia pelk&n palvelun sijaan.

Hieman hitaahko palvelu oli viimeksi verrattuna muihin poytiin, mutta
paasaantoisesti on ollut tasokasta. Varsinkin omistajan oma tarjoilu ja
palvelutyyli olivat mukavaa ja huomaavaista seka asiantuntevaa.

Taso on siinakin laskenut.

Olen aina pitdnyt Wanhasta Makasiinista ja pidan edelleenkin! Asiakaspalvelu
on yleisesti ottaen asiantuntevaa ja ruoka on mielettdman hyvaa! Olisi kuitenkin
mielestani liiketoiminnan parantamisen ja asiakkaan etujen mukaista, etta
aiemmin poydan varanneet saisivat "palkinnoksi" takaosan paremman poydan.

Ei saa tervehtia sanomalla "moikka". Se kuuluu baareihin. On mukavaa, kun
kokki ehtii valilla poikkeamaan salin puolella.

Jatkakaa samaan malliin.

Viinituntemus henkilokunnalla voisi olla parempi. Pari kertaa olemme business-
tilaisuudessa tilanneet viinipaketin, eika tarjoilija osannut suoralta kadelta kertoa
sisédllosta. Ei siis yksittaistapaus, vaan useamman kerran.

Tarjoilja mukava, erittédin rauhallinen vaikka asiat eivat sujuneet ihan kuin
Stroms66s. Pahoitteli kohteliaasti, ei provosoitunut negatiivisesta palautteesta
ruuan suhteen.

Viimeksi vieraillessani ajankohta oli hyvin kiireinen. P&ytiinohjaus tapahtui
nopeasti, mutta muuten palvelua sai odottaa. Se oli tosin taysin ymmarrettavaa
asiakasmaaraan nahden. Palvelu oli kiireestd huolimatta ystavallista ja
ammattimaista.
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Palvelussa ei ole suoraan moittimista ja se on ollut hyvad, mutta usein
viereisten poytien astioiden keraaminen pois tuntuu kestavan. lkava aterioida
likaisten astioiden ymparéimana.

Lapset otetaan ravintolassanne erinomaisesti huomioon.

Henkilokunta on reipas, rento ja positiivinen. Hallitun rempseé&sti on suositeltu
annoksia ja lapsiasiakkaat otetaan hyvin vastaan myags.

Teilla on aina ollut mielestdni paras asiakaspalvelu Lappeenrannan
ravintoloista, kiitos siité.

Ruoan ja juomien suosittelu

Kuvio 18. Ruoan ja juomien suosittelu

Ruokien ja juomien suosittelun kysyminen lisattin  lomakkeeseen
toimeksiantajan pyynnosta. 60,5 %:lle vastaajista oli suositeltu ruokaa tai

juomaa. 39,5 % sen sijaan vastasi, ettei heille suositeltu mitaan (Kuvio 18).

Avoimissa vastauksissa oli myds muistettu kommentoida annosten suosittelua

seuraavanlaisesti:

Hallitun rempseéasti on suositeltu annoksia.

Ei suositeltu ruokia, en kylla pyytanytkddn suosittelemaan mitaan.
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Kokonaisarvio henkilokunnan
onnistumisesta
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5 En aio asioida uudelleen.

Kokonaisarvio

Kuvio 19. Kokonaisarvio henkildbkunnan onnistumisesta

Kokonaisarvio henkilékunnan onnistumisesta -kohdassa (Kuvio 19) kysyttiin,
kuinka vastaajan edellinen ravintolakaynti oli kokonaisuudessaan hanen

mielestaan sujunut.

Kokonaisarvion vastaukset jakaantuivat melko suuresti. Asteikko oli yhdesta
viiteen yhden ollessa "Tulen varmasti uudelleen!” ja viiden ollessa "En aio

asioida ravintolassa uudelleen”.

Enemmisto eli 44,6 % antoi arvosanaksi 1 ja 29,7 % 2. Suurin osa asiakkaista
oli siis tyytyvaisia saamaansa palveluun ja tuotteisiin ja aikoo palata viela. 3,1 %
vastaajista ei aio asioida uudelleen. Loput 44 vastausta jakaantuivat
numeroiden 3 ja 4 valille. Asiakkaat saattavat siis palata, mutta kokonaisuus ei

vastannut heidan odotuksiinsa tai jotain jai puuttumaan.

Ravintolan suosittelu

51%

Kuvio 20. Ravintolan suosittelu tuttaville
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Viimeisena kysyttiin, aikovatko vastaajat suositella Wanha Makasiini Bistroa
tuttaville. Tulos oli erittdin positiivinen, silla lahes 94,9 % vastaajista aikoo
suositella ravintolaa (Kuvio 20). Loput 5,1 % eli 10 vastaajaa eivat aio suositella

Wanha Makasiini Bistroa tuttavilleen.

Henkilokunnan onnistumisen kokonaisarvion ja ravintolan suosittelun valinen
korrelaatio on mielenkiintoinen. Kokonaisarvioissa on selkeasti hajontaa ja
erilaisia kokemuksia. Kuitenkin lahes 95 vastaajista aikoo suositella ravintolaa,

joten Wanha Makasiini Bistro voi olla tyytyvainen.

Valilla ruoka on ollut todella hyvaa, toisinaan valttavaa. Taso ei ole pysynyt
taysin samana. Silti Makasiinia voi suositella muille.

7 Yhteenveto

Opinnaytetyoni  lahtokohtana oli luoda Wanha Makasiini  Bistrolle
asiakastyytyvaisyyskysely. Vaikka ravintolaa on viime aikoina kehuttu paljon ja
se on huomioitu myds Lappeenrannan paikallislehdissa, oli toiveena saada

kattavampaa palautetta suoraan asiakkailta.

Kokonaisuudessaan tutkimuksen tulos oli oikein positiivinen, mutta joukosta
I6ytyi myos hieman kritiikki& ja parannusehdotuksia. Kyselysta kay ilmi, etta
suuri osa vastaajista on tyytyvaisia Wanha Makasiini Bistron toimintaan.
Kayntitiheytta kysyttdessa huomattiin, ettd ravintolalla on paljon vakituisia

asiakkaita, jotka kayvat ravintolassa useamman kerran vuodessa.

Ravintolaa pidetddn viihtyisdna ja sen miljo6ta arvostetaan. Suuri osa
vastaajista oli myods sita mieltd, etta ravintolan sisustuksessa on onnistuttu.
Muutama vastaaja harmitteli etusalin kaikua. Ravintola on vanha kivesta tehty
rakennus ja on sen historiallisen merkityksen vuoksi sité ei voida juuri muokata.
Taméa aiheuttaa sen, etta ravintolan etusalissa kaikuu huonekorkeuden ja

kivisten seinien takia. Ravintolaa pidetddn myos yleisesti siistina.

Wanha Makasiini Bistron ruokatuotteita ja ruokalistaa pidetddn myo6s

onnistuneina. Vastaajien mielesta ravintolassa tarjottava ruoka on maukasta ja
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laadukasta. Vastauksista kavi myos ilmi, ettd ruoan suhteen on tavattu
epatasalaatua kayntien valilla. TAma asia tulisi korjata, ja ruoan pitaisi olla joka
kerta samanlaatuista. Ruokalistan vaihtuvuutta arvostetaan, ja tama aspekti
ravintolalla onkin jo hyvin hallussa. Erikoisruokavalioiden ja varsinkin
kasvisruoan suhteen ravintolalla on parannettavaa, ja vaihtoehtoja tulisi olla

enemman.

Juomavalikoimaan ja juomien hintoihin oltin p&&asiassa tyytyvaisia.
Juomavalikoimaan liittyvia kehitysehdotuksia tuli melko vahan, mutta

paallimmaisena esiin nousi alkoholittomien viinien kysynta.

Asiakaspalvelua pidetddn ammattitaitoisena ja henkilokunnan palvelualttius on
monen asiakkaan mieleen. Asiakaspalvelua pidetaan rennon asiallisena ja nain
sen tulisikin olla. Vaikka ravintola on miljooltéan hieno ja arvokas,

asiakaspalvelun ei tarvitse olla vakavaa.

Palvelunopeus on paadosin kohdallaan, mutta joitakin huomautuksia tuli.
Vastaajat, jotka avoimessa palautteessa kertoivat palvelunopeuden olleen
melko heikkoa, tdsmensivat kuitenkin, etté ravintola on ollut noina kertoina

melko taynna. Tarjoilijoiden viinitietoutta tulisi myos parantaa.

8 Johtopéaatokset ja tulosten hybédyntaminen

Taman asiakastyytyvaisyyskyselyn tekeminen oli erittdin mielenkiintoista.
Wanha Makasiini Bistro on upealla miljoolla varustettu ravintola, joka pystyy
muuntautumaan monenlaisten tilaisuuksien viettopaikaksi. Varsinkin Etela-
Karjalan parhaan ravintolan tittelin saamisen jalkeen oli todella kiinnostavaa

nahda, mita mielta asiakkaat oikeasti ovat Wanha Makasiini Bistrosta.

Vastauksia kyselyyn tuli loppujen lopuksi 195 kappaletta. Vastausten maéara oli
oikein hyva ja sen mukainen, etta tuloksia voidaan pitdd luotettavina.
Toimeksiantaja koki asiakastyytyvaisyyskyselyn hyodyllisena, ja tuloksista tuli

iImi erittdin hyvia ideoita, joita aiotaan ottaa tulevaisuudessa huomioon.
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Toimeksiantaja kuitenkin odotti kyselyn tuottavan enemman kritiikkia ja
kehitysehdotuksia kuin mita lopputuloksena oli. (Kinnari 2015c.)

Varsinaisen asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjalta ruokaan ja juomaan
kohdistuneet kehitysideat laitetaan ensimmaisend kaytantdon. Ruokatuotetta
aiotaan kehittda edelleen laadukkaammaksi, ja kyselyn vastauksista ilmi
tulleeseen ruoan laadun vaihteluun aiotaan kiinnittdd enemman huomiota.
Ruoan laadun Kkehityksella pyritdédan korvaamaan asiakkaiden korkeiksi
mieltamat hinnat. Kinnari (2015c) kertoo, ettd oli erittdin mielenkiintoista saada
tietoa Wanha Makasiini Bistron asiakkaiden ravintolakayttaytymisesta. Suuri
osa vastaajista kertoi kayvansad saanndllisesti muun muassa Gringos
Locosissa, joka on hintatasoltaan Wanhaa Makasiinia hieman huokeampi.

Taman takia on myds erittain tarkeda pystya vastaamaan hintakilpailuun.

Seisovasta poydasta tarjoiltavan lounaan palauttaminen otetaan myos
vakavaan harkintaan. Lounasta ei aiota ottaa mukaan toimintaan ainakaan viela
kesan aikana, vaan syksylla katsotaan, onko sille viela kysyntaa. (Kinnari
2015c.)

Juomapuolella alkoholittomilla viineilla ja erilaisilla juomakampanjoilla ol
selkeasti kysyntad. Alkoholittomat viinit aiotaan ottaa mukaan jo kesalla 2015.
Kesdlle on suunnitteilla myds useampia juomakampanjoita liittyen drinkkeihin ja

viinitarjouksiin. (Kinnari 2015c.)

Vastauksissa ravintolan etusalia sanottiin hallimaiseksi ja sen kaikumista
harmiteltiin. Ravintolan sisustukseen tullaan tekem&an pienia muutoksia niin,
ettda tilan suuruutta ja kaikua saadaan hieman vahennettya. Suuremmat

tilamuutokset aloitetaan vasta syksylla 2015. (Kinnari 2015c.)

Henkilokunnan osaamista myds parannetaan kes&d kohti mentaessa. Kesalla
2015 Wanha Makasiini Bistrolle tulee paljon kesatyontekijoitd, ja toukokuussa
yritys aikoo panostaa henkilokunnan koulutukseen ja jarjestdd esimerkiksi
viininmaistelutilaisuuden, jossa henkilokunta saa tutustua ravintoloissa

tarjottaviin viineihin toimipaikkakohtaisesti (Kinnari 2015Db).

Tulevaisuudessa yritys aikoo luoda kaikille kolmelle ravintolalleen yhtenaisen

toimintastrategian, jota tullaan noudattaa espanjalaisessa La Olivassa,

48



kiinalaisessa Tang Capitalissa ja Wanha Makasiini Bistrossa. Yhtenaisen
toimintastrategian  laatiminen  tarkoittaa  kaytannoéssad toimintojen ja
toimintatapojen yhtenaistamista. Tahan strategiaan kuuluu kaikki toiminta
raaka-aineiden kaytosta asiakaspalveluun seka asioiden Kkasittelyyn ja
raportointiin. TAma auttaa laatutason yllapitamisessa ja sen parantamisessa.
Kaikki kolme ravintolaa pidetaan silti vahvasti oman teemansa mukaisina.
(Kinnari 2015c.)

Asiakasrekisterin perustaminen on ollut yritykselld jo pitkddn mielessa, mutta
uuden ravintolan avaaminen ja toisen muutto ovat vieneet aikaa. Nyt
asiakasrekisteri on kuitenkin tydn alla, ja Kolme Kivea Ravintolat Oy aikoo kesa-
syksyn 2015 aikana julkaista asiakasrekisterin ravintolaketjunsa keskuuteen.
Tama sitouttaa asiakkaita kayttamaan yrityksen ravintoloita. Asiakkaalle
tarjotaan suoraan uutiskirjeitd, alennuksia ja muuta tietoa sahkopostitse. Paljon
yrityksen ravintoloissa kayville asiakkaille tarjotaan ajoittain merkittavampia

etuja, esimerkiksi lahjakortteja. (Kinnari 2015c.)

Varsinkin  syksystd 2015 Kolme Kivea Ravintolat Oy aikoo ottaa
yritysmarkkinoinnin entista paremmin huomioon. Tama tulee olemaan varsinkin
Wanha Makasiini Bistron kohdalla erittdin téarkedd talvikauden osalta.
Tavoitteena olisi saada miltei jokaiselle paivéalle kokouksia tai muita yritysten
illallistapaamisia. Ennakkomyynneilla yritetddn tasapainottaa talvikauden
epatasainen  myynti.  Ennakkomyynnit auttavat my6s kartoittamaan

henkilokunnan maaran tarvetta jatkossa. (Kinnari 2015c.)
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Wanha Makasiini Bistro

Tama on Wanha Makasiini Bistron asiakastyytyvaisyyskysely. Kyselyn avulla
pystymme kehittamaan palveluitamme paremmiksi ja kartoittamaan
asiakaskuntamme mieltymyksia.

Vastaamalla voit osallistua kolmen lahjakortin arvontaan. Arvomme kaksi
Keittiomestarin menua viinipaketteineen kahdelle hengelle (arvo 160 euroa) ja
yhden 30 euron arvoisen lahjakortin ravintolaamme. Luovuttaessanne
yhteystietonne osallistutte lahjakorttien arvontaan ja liitytte Kolme Kivea
Ravintoloiden postituslistalle. Vastaaminen tapahtuu anonyymisti.

Asiakastyytyvaisyyskysely on myds osa Saimaan ammattikorkeakoulun hotelli-
ja ravintola-alan opiskelijan opinnaytetyo6ta.

Kiitos!

1. 1ka?

Alle 18
18-25
26-35
36-45
46-59
Yli 60

2. Asuinpaikkakunta?

3. Montako kertaa vuodessa asioitte Wanha Makasiini Bistrossa?

Asioin ensimmaista kertaa
Harvemmin kuin kerran vuodessa
1-2 kertaa

3-4 kertaa
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e YIli 5 kertaa

Edellisen kayntinne syy Wanha Makasiini Bistrossa? (Ympyroi paras
vaihtoehto)

Lounas
Paivallinen
Juhlatilaisuus
Tyohon liittyva
Muu:

Edellisen kayntinne ajankohta? (Ympyroi paras vaihtoehto)

Arkipaiva (ma-to)
Perjantai
Lauantai
Sunnuntai

Mita kautta olette kuulleet Wanha Makasiini Bistrosta? (Ympyroi
paras vaihtoehto)

Ravintolan internet-sivujen kautta
Ravintolan Facebook-sivun kautta
Sanoma- tai aikakauslehdesta
Tuttavan kautta

Miss& muissa Lappeenrannan seudun ravintoloissa asioitte
useimmiten?

8. Wanha Makasiini Bistron.. (Ympyrdi paras vaihtoehto)
Taysin Samaa En osaa . ... Taysin eri
samaa e Eri mielta SO
e mielta sanoa mielta

mielta

aukloloaj__at 1 5 3 4 5

ovat hyvat

sijainti on 1 5 3 4 5

hyva
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9. Wanha Makasiini Bistro on.. (Ympyro6i paras vaihtoehto)
Taysin Samaa En osaa . ... Taysineri
samaa L Eri mielta O
. mielta sanoa mielta

mielta
ulkoasultaan 2 3 4 5
miellyttava
siisti 1 2 3 4 5
tunnelmallinen 1 2 3 4 5

10.Toivoisitteko ravintolaan lisaa teemailtoja tai muita kampanjoita?
(Ympyrdi paras vaihtoehto)

o Kylla
e Ei
e Muu:

11.Muu palaute ravintolan yleisilmeeseen:

12.Wanha Makasiini Bistrossa.. (Ympyroi paras vaihtoehto)

Taysin Samaa En osaa . ... Taysineri
samaa e Eri mielta T
o mielta sanoa mielta
mielta
ruoka on 1 2 3 4 5
erinomaista
annp;koot ovat 1 2 3 4 5
sopivia
menu on 5 3 4 5
monipuolinen
menussa on
otettu 1 2 3 4 5
erityisruokavaliot
hyvin huomioon
menu val_htuu_ 2 3 4 5
tarpeeksi usein
annosten hinta ja 2 3 4 5

laatu kohtaavat
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juomavalikoima

ISR 1 2 3 4 5
on riittava
juomien
hintataso on 1 2 3 4 5
sopiva

13.Talla hetkella Wanha Makasiini Bistrossa ei ole lounastarjoilua.
Olisiko lounasvaihtoehto mieluinen a la carten rinnalle? (Ympyroi
paras vaihtoehto)

o Kylla, vain viikonloppuisin
o Ei

14.Muu palaute ravintolan ruokaan tai juomaan liittyen:

15.Wanha Makasiini Bistrossa.. (Ympyroi paras vaihtoehto)

Taysin Samaa En osaa . ... Taysineri
samaa L Eri mielta 7.
o mielta sanoa mielta
mielta
palvelu on 1 5 3 4 5

ammattimaista

henkilokunnan
asiakaspalveluasenne 1 2 3 4 5
on kohdallaan

palvelunopeus on
erinomainen

16.Suositeltiinko teille ruokia tai juomia? (Ympyroi paras vaihtoehto)

e Ei

17.Muu palaute ravintolan palveluun liittyen:
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18.Kokonaisarvio onnistumisestamme
Tulen varmasti uudelleen! 1 2 3 4 5 En aio asioida ravintolassa
uudelleen.

19.Suositteletteko Wanha Makasiini Bistroa tuttavillenne? (Ympyroi

paras vaihtoehto)

o Ei

Osallistuminen arvontaan

Jos haluatte osallistua lahjakorttien arvontaan ja liittya postituslistalle, jattakaa
alla olevaan tekstikenttd&n nimenne ja sahkopostiosoitteenne.

Nimi ja sédhkdposti:

Kiitos vastaamisesta ja onnea arvontaan! Lahjakortin voittaneille
ilmoitetaan henkilokohtaisesti sahképostin valityksella.






