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1 JOHDANTO

Luvussa kasitelld&n opinndytetyoni aihe, syy miksi valitsin kyseisen aiheen, se miten
opinndytetyoni toteutan seka millainen lopputulos on. Liséksi téssd luvussa tutustutaan

tarkemmin hampurilaisravintola King Mealiin ja sen toimintaan.

1.1 Tutkimustehtavat

Tutkin  opinndytetyossani King Mealin markkinoinnin kehittamistd  ja
asiakastyytyvaisyyttd. Olen itse tyoskennellyt King Mealissa 2,5 vuotta osa-aikaisena
opintojen ohella, ja sen jalkeen noin 3 vuotta vakituisena tyontekijand, joten oli looginen
valinta, ettd teen opinndytetyoni kyseiseen paikkaan. King Mealiin on viimeksi tehty
asiakastyytyvaisyyskysely vuonna 2006, joten siitdkin syystd yrityksen on térkeda saada
uutta tietoa asiakkaiden mielipiteistéa.

Tyossani teen asiakastyytyvaisyyskyselyn, jossa kysyn asiakkaiden mielipiteitd tuotteista,
hinnoista, saatavuudesta sek& markkinointiviestinndstd. Lisdksi teen teemahaastatteluja
kolmelle eri ikdluokkaa edustavalle miehelle sekd naiselle, joista tavoitteena olisi saada
yksilollisempida ja syvallisempida mielipiteitd sekd kehittamisehdotuksia King Mealin
suhteen. Opinnéytetyoni teoriaosuus késittelee markkinointia sekd yrityksen kehittamista.

Opinnaytetyoni tavoitteena on saada uusia nékokulmia ravintolan markkinoinnin ja
toimintojen kehittdmiseen. Olen siséllyttanyt tyohoni omia ideoitani ja ajatuksiani, jotka

ovat King Mealin hyddynnettavissa.

1.2 King Meal

King Meal on Pohjois-Pohjanmaalla toimiva yritys. Yritys aloitti toimintansa osana Rolls-
ketjua vuonna 1994, mutta irtaantui ketjusta vuonna 1999 ja ryhtyi harjoittamaan itsendista
liiketoimintaa. Yrityksen on perustanut Martti Haikola, mutta vuonna 2005 Haikola paatti

myyd& yrityksen ja uudeksi yrittajaksi vaihtui 15.10.2005 Satu Mé&enpéé. Talla hetkelld



yritys tyollistad yrittdjan liséksi 13 tyontekijad, joista seitsemén vakituista ja loput kuusi
ovat ilta- ja viikonlopputyontekijoitd. Yrityksen liikevaihto on kasvanut tasaisesti viime
vuosina, ja vuonna 2008 se oli 890 000 euroa.

Ravintola tarjoaa perinteisten hampurilaisaterioiden lisdksi muun muassa salaattiaterioita,
taytettyja patonkeja, ruoka-annoksia ja kahvilatuotteita. King Mealin tarjonta kattaa laajasti
erilaisten asiakkaiden toiveet, ja tastd syysté ravintolassa kayvét ruokailemassa ik&aryhmét
vauvasta vaariin. King Meal tarjoaa asiakkailleen 90 asiakaspaikkaa sek& Drive In —

palvelun.

Yritys sijaitsee 13 700 asukkaan Ylivieskassa, joka on 90 000 asukkaan markkina-alue-
keskus Oulun laanin eteldosassa. Kaupunki on kehittyva ja kasvava aluekeskus erityisesti
autokauppojensa ja paivittaistavaraliikkeidensd ansiosta. Lisdksi Ylivieska tunnetaan
alueella opiskelijakaupunkina, silld sielld on ammattikorkeakoulu, toisen asteen
ammatillista koulutusta, keséyliopisto, kansalaisopisto, musiikkiopisto ja kristillinen
opisto. (Ylivieska 2009.)

Yrityksen kilpailijoita ovat kaupungin pizzeriat, hampurilaisravintolat ja grillit.
Kaupungissa on nelja pizzeriaa ja kaksi grillid. Naiden lisdksi Ylivieskassa on Hesburger
S-marketin  yhteydessd sekd Scan Burger Kauppakeskus Ison yhteydessa.
Kauppakeskuksessa sijaitsee J. Karkkéinen, joka vetdd paljon niin paikallisia kuin

ulkopaikkakuntalaisiakin asiakkaita.



2 MARKINOINNIN TEORIA JA KING MEAL

Luvussa kasitelldadn vyleisesti markkinointia, 4p:n mallia, asiakastyytyvaisyyttda seké&
segmentointia. Markkinointi on ajattelutapa, toimintatapa, kilpailuetu, hytdykeajattelu,
ostohalu ja asiakassuhde. Markkinointi on prosessi, jossa suunnitellaan ja toteutetaan
tuotteiden ja palveluiden vaihdantatapahtuma, tuotteen ja palvelun ra&télointi, hinnoittelu,
viestintd ja jakelu niin, ettd yksiloiden ja organisaatioiden tavoitteet toteutuvat. Parasta

markkinointia on hyvin tehty ty6. (Lappalainen 2008.)

2.1 Markkinointi

Markkinointi-sana liitetddn usein myyntiin ja mainontaa, jotka ovatkin markkinoinnin
nakyvimpié osia, mutta markkinointiin kuuluu myds paljon muuta. Markkinointiin kuuluu
kaikki ne asiat, joilla tdhdatdan uusien asiakkaiden hankintaan sek& vanhojen
asiakassuhteiden sdilyttdmiseen. Markkinointi on luonteeltaan prosessiomaista. Se on
tapahtumaketju, jossa

o selvitetdédn asiakkaiden tarpeet ja halut

tiedotetaan asiakkaille heidan tarpeita tyydyttévista palveluista tai tuotteista

toimitetaan palvelut ja/tai tuotteet asiakkaille

pyritddn luomaan pitk&aikaisia asiakassuhteita

toimitaan kannattavasti, (Etalukio 2009.)

Markkinointi on ajattelu- ja toimintatapa. Ajattelutapa tarkoittaa asiakaslahtdisyyttd, joten
on tiedettdva yrityksen asiakaskohderyhmé. Toimintatapa tarkoittaa, ett4d on ymmarrettava
yrityksen tarjooma, hintamuodostus, saatavuusratkaisut, markkinointiviestinta ja ihmisen
merkitys toiminnassa. Markkinoinnillisessa liikeideassa tulee maéritelld kohderyhmé,
tavoiteimago, tarjooma ja toimintatapa. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009, 73.)
Markkinointiajattelulla  tarkoitetaan yrityksen toiminnasta pdaattdvien nakemysta
markkinoinnista ja markkinoinnin asemasta yrityksessa. Markkinoinnin asema ja tehtavat
ovat muuttuneet yhteiskunnan kehityksen myota. (Etélukio 2009.)



Markkinointi ei tarkoita samaa kuin myynti tai mainonta, vaan se on kannattavien
asiakassuhteiden  johtamista, uusien asiakassuhteiden luomista sekd nykyisten
asiakassuhteiden sailyttdmistd ja kasvattamista. Markkinointi k&sittdd tehtdvat, muodot
sekd markkinointiajattelun kehittymisen. Markkinoinnin tehtdvdt ovat kysynnan
selvittdminen, herattdminen, yllapito, tyydyttdminen, sadtely sekd ennakointi. Lisdksi
markkinointi on sosiaalinen ja johtamistaidollinen prosessi, jossa tuotteiden ja arvojen
luomisella sek& vaihdolla pyritd4n toteuttamaan yksildiden ja ryhmien tarpeet. Yrityksen
pitaa siis tietdd, mitd asiakas tarvitsee. Markkinointi on kallista, joten siksi jokainen yritys

tekee sitd tietoisesti ja tarkoituksella. (Lappalainen 2008.)

Markkinointi voidaan jakaa ulkoiseen ja sisaiseen markkinointiin. Ulkoisen markkinoinnin
kohderyhmi& ovat asiakkaat ja muut yrityksen ulkopuoliset tahot. Ulkoisen markkinoinnin
tarkoituksena on saada asiakkaat tietoiseksi yrityksestd sekd kiinnostumaan siité ja sen
tuotteista, saada tuotteet asiakkaiden ulottuville ja saada asiakkaat ostamaan tuotteita
yritykseltd. Sisainen markkinointi kohdistuu yrityksen koko henkilostoon. Silla pyritdén
vaikuttamaan henkildston asenteisiin ja k&yttaytymiseen sekd sitouttamaan henkildsto
yritykseen ja sen tavoitteisiin. Sisdistd markkinointia toteutetaan esimerkiksi
tiedottamisella, kannustamisella, koulutuksilla sek& luomalla yhteishenked. Sisdisen
markkinoinnin tavoitteena on, ettd henkilostd on tyytyvéinen ja tuntee yrityksen tuotteet
omikseen. Sisdisen markkinoinnin tulisi edeltdd ulkoista markkinointia, silla kun yrityksen
koko henkilostd on sisaistanyt asiakaslahtisyyden periaatteet ja toimii niiden mukaisesti,
voidaan lunastaa ulkoisen markkinoinnin luomat odotukset ja saada siten tyytyvaisia ja
uskollisia asiakkaita. (Etalukio 2009.)

King Mealissa markkinointia on hoidettu enimmékseen mainostamalla alueen
sanomalehdissd. Tdarkeimmat mainosvélineet ovat olleet I&hikunnissa ilmestyvét
kaupunkilehti Vieskalainen ja sanomalehti Kalajokilaakso. Liséksi mainoksia on ollut
my6s sanomalehti Keskipohjanmaassa. Sanomalehtimainonnan ohella markkinointi on
hoidettu  kotiin  l&hetettdvilla tarjouskupongeilla, mainosteippauksilla  Ylivieskan
aluetakseissa ja paikallisten urheilujoukkueiden sponsoroinnilla. Lisaksi yritykselld on

omat Internet-sivut, www.kingmeal.fi.



2.2 Markkinoinnin kilpailukeinot

Asiakaspalvelua ja markkinointia helpottamaan on kehitetty tyokaluja, joita kutsutaan
markkinoinnin kilpailukeinoiksi. 4 p-mallin mukaan varsinaisiksi Kilpailukeinoiksi on
maéaritelty peruskilpailukeinot: tuote (product), hinta (price), saatavuus (place) sekéa
markkinointiviestintd (promotion). 4 p:n malli on vuosien saatossa tdydentynyt tuomalla
siihen mukaan muun muassa henkildstd, yrityksen prosessit, palveluympéristd ja
yrityspolitiikka. Kilpailukeinojen kayttd vaihtelee yrityksen tilanteen, sesonkien ja
erilaisten tapahtumien mukaan. (Pakkanen ym. 2009, 69, 115.)

2.2.1 Tuote

Tuotteilla tarkoitetaan erilaisia tavaroita ja laitteita. Tuotteita ovat kaikki ne asiat, joita
asiakas saa yritykseltd. Kyse voi olla tavaroista, palveluista, raaka-aineista seka erilaisten
tietojen antamisesta asiakkaille. (PK-RH, 2009.)

Tuote on yrityksen téarkein kilpailukeino, se késittdd kaiken sen, jota voidaan tarjota
markkinoilla huomattavaksi, ostettavaksi ja kulutettavaksi. Tuote voi olla myds palvelu.
Tuotteesta kaytetddn myds nimed “hyoédyke”, jolla halutaan korostaa, ettd tuotteessa on
tarkeintd se hyoty, jonka se kayttajalleen antaa. Tuote on markkinoinnin avulla luotu
kokonaisuus, jolla on kerroksellinen rakenne. Asiakas ostaa tuotteen johon liittyy erilaisia
mielikuvia ja odotuksia. (Lahtinen & Isoviita, 2004, 76; Pakkanen ym. 2009, 115-118.)

Tuote on kokonaisuus, joka muodostuu tavaroista, palveluista ja mielikuvista. Tuote
voidaan jakaa ydintuotteeseen, avustaviin osiin ja liitdnndispalveluihin. Asiakas ostaa
ensisijaisesti ydintuotteen, mutta avustavia osia ovat tuotenimi, merkki, pakkaus, muotoilu,
tuotteen vari, palveluympéristd ja tuotteen maine. Liitdnndispalveluita voidaan lisata
tuotteeseen ja siten saadaan asiakkaalle yksil6llisempid tuotteita. Liitdnndispalveluita
voivat olla esimerkiksi takuu, asennus, neuvonta, huolto ja korjaus. Asiakaan
ostopaitokseen vaikuttaa yleensd tuotteen kokonaisuus, ei pelkka ydintuote. Joku saattaa
tyytyd perustuotteeseen kun taas toinen haluaa tuotteeseensa kaikki saatavilla olevat

lisdosat. Asiakkaat arvostavat eri asioita, avustavien osien, mielikuvien ja



liitanndispalvelujen avulla voidaan rakentaa kullekin asiakasryhmalle tarpeita tyydyttavé ja
kilpailijoista erottuva tuote. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 113-114.)

Asiakkaiden ostopédatoksiin vaikuttavat monet asiat. Ostopééatoksia tehdessaan asiakkailla
on tiettyja odotuksia, tarpeita ja vaatimuksia, joiden avulla he arvioivat tuotetta ja tekevat
ostopdatOksensd. Laitteita ostaessa asiakas voi miettid tuotteen hinta-laatusuhdetta, sen
turvallisuutta ja mahdollisesti ekologisuutta. Tuote on ratkaisu ostajan ongelmaan. Ostaja
siis ostaa ratkaisun ongelmaansa, ei vain yksinomaan tuotetta. Tuotetta voidaan arvioida
esimerkiksi k&ytettdvyyden mukaan. Kaytettdvyydelld tarkoitetaan tuotteen sopivuutta,
sille tarkoitettuihin tehtaviin seka tarkoitetulle kayttajaryhmalle. Tuote on kayttokelpoinen,
Jos se auttaa kayttajaa paasemadn tehokkaasti, tuottavasti ja miellyttévésti tavoitteeseensa.
Kéytettavyyttd voidaan madritelld esimerkiksi, miellyttdvyyden, turvallisuuden,
tehokkuuden sek& odotusten avulla. Muita arviointi kohteita voivat olla materiaalien
ekologisuus. (Kajaanin AMK.)

King Mealissa myytdvida tuotteita ovat hampurilaisateriat, ruoka-annokset, pastat,
salaattiannokset, taytetyt patongit, pirtel6t, softikset seké leivokset. Lisaksi suunnitteilla on

ollut alkaa jarjestaa lasten syntymépaivéjuhlia.

2.2.2 Hinta

Hinta on tuotteen rahallinen arvo. Yrityksen nakdkulmasta hinta on tuotteesta asiakkailta
saatu vastike. Hinta on nékyva Kkilpailukeino, johon on helppo reagoida, joka tuo
yritykseen suoraan myyntituottoja. Asiakas ei yleensd tiedd, mistd hinta todellisuudessa
muodostuu, mutta hintaa pidetd&dn laadun osoituksena. Hinnan madrittely on tarke&a
halutun laatumielikuvan luomisessa. (Lahtinen & Isoviita, 2004, 97; Pakkanen ym 2009,
130.)



Hintaan vaikuttavat tekijat:
o Kysynti eli tuotteen haluttavuus
e Kilpailu ja toimialan kysynndn ja tarjonnan suhde
e Julkinen valta (esim. verotus)
e Yrityksen tavoite
e Tuotteen ominaisuudet
e Kustannukset, (Pakkanen ym. 2009, 130-131.)

Hinta koostuu niistd kustannuksista, joita kuluttaja on valmis maksamaan, jotta han saa ne
hyddyt, joita tuote tai palvelu ja sen kuluttaminen aiheuttavat. Tuotteesta saatavan hinnan
taytyy kattaa kaikki ne kustannukset, joita sen tuottaminen yritykselle aiheuttaa.
Kannattavan yritystoiminnan edellytyksena on, ettd kaikki tuotot eivat mene kustannusten
peittdmiseen, vaan jéljelle ja& myos voittoa yrityksen omaan kassaan. Hinnalla voidaan
vaikuttaa siithen mita asiakkaat odottavat tuotteelta. Kalliilta tuotteelta odotetaan laatua ja
halvempaa ei puolestaan pidetd valttaméattd niin kestdvana ja laadukkaana. Kuluttajien
tyytyvaisyys tuotteeseen on yhteydessé hintaan. Edullisen tuotteen meneminen rikki ei
aiheuta niin paljon negatiivisia tunteita, kuin jos sama kay kalliin tuotteen kohdalla.
(Isohookana 2007, 56.)

Tuotteen tai palvelun hintaa miettiessa taytyy ottaa huomioon asiakkaat ja Kilpailijat sek&
viranomaisten sdédokset. Hintaa méariteltédessa on selvitettdva asiakkaiden maaré ja heidan
ostovoimansa ja maksukykynsé. Jos tuotteella on paljon ostajia ja kysyntda, voi tuotteen
hinta olla korkeampi. Tuotteella voi olla eri hinta eri liikkeissd ja eri aikana vapaan
hinnoittelun ansiosta. Viranomaiset madraavéat ainoastaan esimerkiksi tupakan ja alkoholin
hintaa, mutta muiden tuotteiden hinnoittelun on yrityksen péaatettavissa. (Korkeaméaki ym.
2000, 127-128.)

Hintaa voidaan maéaritelld kustannusten perusteella tai kysynnan ja kilpailun pohjalta.
Usein naitd menetelmid kaytetddn yhdessa parhaan hinnan saavuttamiseksi. Alennuksilla
pyritdan lisddmaén myyntid ja parantamaan kannattavuutta. Alennus sy0 Kkuitenkin aina
katetta, joten hinnan alentamista on hyvéa miettid tarkkaan ja laskea, kuinka paljon myynnin
tulee kasvaa, jotta katetta tulee enemman kuin normaalihinnalla myytéessa. (Korkeaméki
ym. 2000, 134.)



King  Mealissa  tuotteita  hinnoitellessa  lasketaan  aluksi  raaka-aine ja
valmistuskustannukset, jonka jélkeen pyritaan siihen, ettd tuotteeseen lisataan katetta 70 %,
mutta koska kyseessa on kuitenkin hampurilaisravintola, on katetta kalliimpien raaka-aine
hintojen kohdalla pudotettava. Kuitenkin taas vastaavasti hampurilaisten hintaan katetta on
helpompi nostaa suuremmaksi. Hinnat lahtevat 0,80 €/dippi ja kallein tuote on 8,50
€/jumboking ateria. Hinnat ovat samaa luokka kuin Ylivieskassa muiden kilpailijoiden
hinnat. Lisaksi King Mealissa on muutamien jarjestbjen kanssa tehty sopimuksia
alennuksista. Niihin kuuluvat Ylivieskan voimistelu ja liikunta, FC YPA, Samok ry,
Y livieskan taksi seka 4H.

2.2.3 Saatavuus

Saatavuus on yksi markkinoinnin keskeinen késite ja kilpailukeino. Saatavuuteen liittyvien
paatoksien tavoitteena on varmistaa, ettd tuotteen ja asiakkaan tai yrityksen ja asiakkaan
valiset esteet on poistettu. Asiakkaiden tulee olla fyysisesti, palvelullisesti ja hinnallisesti
yrityksen tuotteiden ulottuvilla. Asiakkaan ndkokulmasta saatavuus merkitsee sitd, ettd han
saa haluamansa tuotteen oikeaan aikaan, oikeassa paikassa, sopivan suuruisena erana
mahdollisimman nopeasti ja jakelukustannuksiltaan edullisesti. Saatavuus-kasite siséltédé
kaksi toisiinsa liittyvad Kkasitettd: jakelutien ja fyysisen jakelun. Jakelutie eli
markkinointikanava muodostuu itsendisten yritysten ketjusta, jonka kautta tuote myydéaan.
Markkinointikanavaan kuuluvat valmistaja, lopullinen asiakas sekd kaikki ne yritykset,
jotka jossain ketjun vaiheessa omistavat tuotteen. Markkinointikanavaan voi kuulua myds
jakelutien tehtdviin erikoistuneita yrityksid, kuten tukkuliikkeitd ja vahittaiskauppoja.

Fyysinen jakelu tarkoittaa kuljetusta ja varastointia. (Etalukio 2009.)

Saatavuus varmistaa, ettd asiakkailla on mahdollisuus saada haluamansa tuotteet nopeasti,
tasmallisesti ja vahaisin ponnistuksin seké, ettd kuluttaja tietdd kuinka yrityksen tavoittaa.
Palveluyrityksen saatavuus voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen saatavuuteen. Ulkoisen
saatavuuden keinoilla tehd&an helpoksi asiakkaan saapuminen yritykseen. Yrityksen
puoleensavetdva ulkondkd ja sijainti keskeiselld paikalla ovat hyviad keinoja houkutella
asiakkaita kaymadn yrityksessa. Yritys voi erottua kilpailijoista julkisivulla ja



nayteikkunoilla. Tiedottamisella ja mainostamisella saadaan asiakkaat huomaamaan uusi
yritys. Ulkoista saatavuutta voidaan parantaa my0s opasteiden ja Kkylttien avulla.
Palveluyrityksen sisdinen saatavuus vaikutta siihen miten kauan asiakkaat viihtyvét
yrityksessa ja paljonko he kayttavat siell4 rahaa. Tuotteiden helppo saatavuus tai myyjéan
tavoittaminen ovat osa sisédista saatavuutta. Henkilokunnan palvelualttiudella ja
saatavuudella on myds suuri osuus siséisessa saatavuudessa. (Lahtinen & Isoviita, 2004,
108; Korkeaméki ym. 2000, 142.)

King Meal sijaitsee Ylivieskan keskustassa, joten asiakkaiden on helppo asioida
yrityksessd. Parkkipaikkoja on mielesténi liian vah&n, mutta tontti on pieni, joten lisaa
parkkiruutuja ei ole mahdollista saada. King Meal on avoinna maanantaista torstaihin
10.30-22.00, perjantaisin ja lauantaisin 10.30-00.00 ja sunnuntaisin 12.00-22.00. Paikka
on suljettuna vain jouluaattona ja -pédivand seka kaksi pdivaa juhannuksena, joten
asiakkailla on mahdollista ruokailla I&hes aina. Ravintolan lisaksi King Mealissa on Drive

In -autoluukku, josta asiakas voi noutaa ruokaa mukaan nousematta autosta.

2.2.4 Markkinointiviestinta

Kaupankaynti ilman mainontaa on kuin iskisi silmaa pimeassa — vain sina tiedat, mita teet,

kukaan muu ei. — Stewart Hendersonbritt

Markkinointiviestinnalla
e Kkerrotaan organisaatiosta, sen tuotteista, hinnoista ja tuotteiden saatavuudesta
e vaikutetaan asenteisiin ja luodaan haluttuja mielikuvia
e herétetdan ostohalua
e aktivoidaan asiakkaita ja vaikutetaan myyntimaariin

e pidetdan yll4 asiakassuhteita, (Pakkanen ym. 2009, 148.)

Markkinointiviestintdd on se informaatiovirta, joka yrityksestd lahtee markkinointia
edeltdvassd tarkoituksessa jollekin vastaanottajalle. (Yrittdjan ké&sikirja 2005, 66.)
Markkinointiviestinndn avulla yllapidetddn vuorovaikutusta markkinoiden kanssa, ja sen

tavoitteena on vaikuttaa tuotteen tai palvelun tunnettavuuteen, ja sitd kautta lisatd myyntia.
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Markkinointiviestintd liittyy tiiviisti yrityksen muuhun toimintaan ja muihin markkinoinnin
kilpailukeinoihin. Markkinointiviestinta voidaan tiivistad seuraavasti: markkinointiviestinté
on asiakassuhteen luomiseen, yllapitdmiseen ja vahvistamiseen liittyvaa viestintdd, jonka
tavoitteena on vaikuttaa joko suoraan tai valillisesti tuotteen tai palvelun myyntiin.
Markkinointiviestintd  voidaan jakaa henkilokohtaiseen  myyntiin, mainontaan,
myynninedistdmiseen ja tiedottamiseen. (Isohookana 2007, 62-63.)
Markkinointiviestinndn keinoja ovat mainonta, myynninedistdminen, suhdetoiminta ja
henkilokohtainen myyntityd sekd asiakaspalvelu. (Lahtinen & Isoviita, 2004, 116.)
Keinojen kayttd riippuu toimialasta, kohderyhmistd, tavoitteista ja taloudellisista
resursseista. Nykyaan verkko- ja mobiiliviestinndlla on yh& suurempi merkitys, ja ne
voidaan liittdd perinteisten markkinointiviestinndn osa-alueiden rinnalle. (Pakkanen ym.
2009, 150.)

King Mealin mainontaa tehddan paikallislehdissd, mainosteippauksilla Ylivieskan
aluetakseissa, urheiluseurojen sponsorina, kotiin lahetettavilla tarjouskupongeilla seka
yrityksen Internet-sivuilla. Yrityksen yhteystiedot I6ytyvat useista eri hakemistoista ja
luetteloista. Yrityksesséd on jarjestetty jo perinteeksi muodostunut vuosittainen arvonta,
jossa ensimmaisend vuotena arvottiin Pappatunturi, toisena vuonna Minimoto, kolmantena
vuotena Vespa ja tand vuonna eli neljantena kaksi Tunturi séhkopyoraé. Lisaksi yrityksessa
jarjestetddn pienempid arvontoja, kahvitarjoilua sek& jaetaan ilmapalloja vappuna seka
yrityksen syntymépdivind. Yrityksessd on tapana mainostaa uusia tuotteita lehdissa seka

ravintolan kassoilla.

2.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvéisyys on asiakkaan kokema laatu suhteessa asiakkaan tarpeisiin ja
odotuksiin.  Odotuksiin  vaikuttavat  esimerkiksi ~ aiemmat  kokemukset ja
markkinointiviestintd. (Pakkanen ym. 2009, 176.) Asiakastyytyvaisyys on keskeinen
menestystekija liiketoiminnassa. Tyytyvéinen asiakas tulee uudestaan, ostaa enemman ja
kertoo yrityksestd muillekin, kun taas tyytymaton asiakas tekee péinvastoin.
Asiakastyytyvaisyys edellyttdd madréatietoista ty0td asiakkaan muuttuvien tarpeiden
tayttamiseksi. Asiakasta tulee ymmartdd ja ennakoida hdnen tarpeidensa muutoksia.
Kuitenkin nykyisin yritysten toiminta on niin laadukasta, ettd lahes kaikki organisaatiot
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saavuttavat vahintddn kohtuullisen hyvan asiakastyytyvaisyyden tason, yrityksen onkin
oltava muita parempi/ylivoimainen/ainutlaatuinen, satsattava imagoon, rakentaa
madréatietoisesti yrityksen brandid, varmistaa henkiloston laadukas toiminta sek& tuntea
asiakkaat ja tehtdava heidat onnellisiksi. (CreaCom 2009.)

Asiakastyytyvaisyys voi tarkoittaa mitd tahansa. Se voi kasittad sellaisia tekijoitd kuin
hinta, toimitusaika, vaatimusten mukaisuus, reagointi asiakkaan pyyntoihin, luotettavuus,
ammattimaisuus sek& mukavuus ja joskus se on kaikkien nédiden tekijéiden monimutkainen
yhdistelm&. N&ma tekijat ovat niitg, joita ihmiset useimmiten pitavat tuotelaatuna: mitd
tuote tekee, milt4 se nayttdd, myyntihenkilokunnan asenne, huoltohenkilokunnan tiedot ja
sen  sellaiset. Organisaatio ei ehkd pysty ohjaamaan monia  asioita
liiketoimintaymparistossdan, mutta se voi ohjata tuotteidensa ominaispiirteitd tai laatua.
Suurinta asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavaa tekijéé, asiakkaan késitystd, ei organisaatio
voi kuitenkaan taysin hallita. Perustuipa asiakkaan kasitys mielikuvaan, olettamukseen tai
muuhun epdrealistiseen asiaintilaan, on asiakkaan kasityksell4 tosiasian painoarvo.
Asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden tyydyttamisessd kasitykset ovat tosiasioita. Ké&sitykset
ovat usein my0s erittdin epdjohdonmukaisia. Kaksi asiakasta saattaa kuluttaa samaa
tuotetta ja heilla voi olla erittédin merkittdvasti toisistaan eroava kasitys tuotteen laadusta.
Erot saattavat johtua kunkin asiakkaan odotuksista liiketoimintaa kohtaan tai ne voivat
johtua erilaisista kasityksistd asiasta. Sitd paitsi jopa asiakkaalla, jolla on pysyvat
odotukset, voi olla vaihtuvat kasitykset tuotteen laadusta riippuen hadnen mielentilastaan,
stressitasostaan, paivan ajankohdasta tai mistd tahansa. N&in ollen voidaan tehda
johtop&éatds, etta asiakastyytyvéaisyys on mitd tahansa asiakas ajattelee siitd koska tahansa.
(QK 2009.)

King Mealissa asiakastyytyvaisyytta seurataan yrityksen Internet-sivujen palaute osion
kautta, yrityksessa oli ennen Internet-sivuja palautelaatikko. Lisdksi vuonna 2006 on tehty
asiakastyytyvéisyys kysely ja nyt wvuonna 2009 toteutan opinndytetydsséni
asiakastyytyvaisyyskyselyn sekd teemahaastatteluja.
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2.4 Segmentointi

Segmentointi on erilaisten asiakasryhmien etsimisté ja valintaa markkinoinnin kohteeksi.
Ennen varsinaisia markkinointitoimenpiteitd yrityksen on hyvé ryhmitelld eli segmentoida
tavoittelemansa asiakkaat. Segmentointi tarkoittaa sitd, ettd jokaiselle segmentille
markkinoidaan eri tuotetta tai saman tuotteen eri versiota kayttdmalla erilaisia
markkinointikeinoja. Kaikille asiakkaille ei kannata markkinoida tuotetta samalla tavalla,
koska asiakkaiden tottumukset, tarpeet ja odotukset ovat erilaisia. (Lahtinen & lIsoviita
2004, 32.)

Markkinoiden segmentointi tarkoittaa toisistaan selkeésti erottuvia ostajaryhmien
tunnistamista, sellaisten jotka vaativat erilaisia tuotteita ja/tai markkinointikeinoja.
Yksittdinen yritys ei voi yleensé palvella kaikkia markkinoidensa asiakkaita tyydyttavasti,
silla asiakkaita on liikaa ja heid&n tarpeensa ovat erilaisia. Siksi yrityksen kannattaakin
tunnistaa asiakasryhmat, joita se voi palvella kaikkein tehokkaimmin. Markkinoinnin
kohdistaminen yrityksen tuotteisiin suosiollisesti suhtautuville segmenteille on usein
kannattavampaa kuin markkinoinnin suuntaaminen koko potentiaaliselle asiakasjoukolle.
(Etélukio 2009.)

Segmentointi tehdaén yleensa yrityksen aloittaessa toimintaansa tai jo markkinoilla olevan
tuotteen myynnin parantamiseksi. Segmentoinnin alkuvaiheessa asetetaan tavoitteet.
Tavoitteiden  asettamisen  jalkeen  potentiaaliset asiakkaat jaetaan  ryhmiksi.
Ryhmittelyperusteita voivat olla esimerkiksi tulot, ik, koulutus, asuinpaikka, perheen
elamanvaihe, elaméantyyli, persoonallisuuspiirteet tai asiakassuhteen vaihe. Asiakkaiden
ryhmittelyn jalkeen yritys valitsee kohderyhmadn, jolle tuotetta aletaan tarjota. Taman
jalkeen padtetddn markkinoinnin toteutustapa ja toteutetaan suunniteltua markkinointia.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 95-96.)

Segmentointia voidaan tehdd usealla eri tasolla: segmentti-, niche-, paikallis- ja
yksilotasolla. Markkinasegmentit ovat yleensd isoja, tunnistettavia ryhmid. Niche eli
markkinarako on sen sijaan kapeasti madritelty joukko ja tyypillisesti pieni markkina-alue,
jonka tarpeisiin ei vield vastata. Yritys, joka harjoittaa segmenttimarkkinointia, tunnustaa,

ettd ostajat eroavat toisistaan esimerkiksi ostovoiman suhteen, mutta ei halua raataloida
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tuotettaan jokaisen yksittdisen ostajan toiveiden mukaisesti. Siksi yritys pyrkii
tunnistamaan tarkeimmat/isoimmat ostajaryhmat eli segmentit, joille se raataloi tuotteensa.
(Etélukio 2009.)

King Mealin asiakkaat ovat ikdryhmélta vauvasta vaariin. Asiakkaat voidaan segmentoida
ruokailuaikojen perusteella seuraavasti;

lounasaika klo 10.30-14.00 25-55 -vuotiaat

paiva klo 14.00-16.00 10-20 -vuotiaat

iltapéiva/ilta klo 16.00-22.00 perheet seka 15-40 -vuotiaat

King Mealin asiakkaat ovat suurimmaksi osaksi Ylivieskasta sekd I&dhikunnista Sievistd,
Oulaisista, Alavieskasta ja Nivalasta. Lisaksi kesdisin ja loma-aikoina yrityksessa asioi

paljon lomalaisia ympéri Suomea.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Luvussa késitellddn  yleisesti asiakastyytyvéisyystutkimusta sekd lomake- ja
haastattelututkimuksia, joita kaytdn tyoni toteuttamisessa. Lisaksi luvussa késitelldaan
kuinka tutkimukseni toteutuvat kaytanngssa.

3.1 Asiakastutkimus

Asiakastutkimus kertoo, ovatko yrityksen asiakkaiden kokemukset ja mielipiteet sellaisia
kuin yritys olettaa niiden olevan. Asiakastutkimus selvittdd yrityksen vahvuudet,
kehittdmiskohteet ja imagon. Asiakastutkimus on yrityksen asiakaslahtdisen kehittdmisen
kivijalka ja selked tietopaketti yrityksen kehittdmisen perustaksi. Selkeéasti esitetyt tulokset
ja  kaytdnndn toimenpidesuositukset valaisevat yrityksen kehittdmisen polut.
Asiakastutkimus on pieni investointi suhteessa sen tuomaan hyotyyn. Tuotteistettu palvelu

ammattimaisesti toteutettuna on nopea ja tehokas. (Solutum 2006.)

Asiakastutkimus Kiteyttaa:
e Asiakastyytyvéisyystutkimuksen
¢ asiakkaan kokemukset ja mielipiteet yrityksen tuotteista ja toiminnasta
e Markkinatutkimuksen
¢ kartoittaa ostoprosessin vaiheet ja valintaperusteet
¢ mistd tuotteita/palveluista asiakas on kiinnostunut
e Imagotutkimuksen
¢ millainen yritys on asiakkaiden mielesta
¢ mitkd ominaisuudet liitetdan yritykseen, (Solutum 2006.)

King Mealissa asiakastyytyvaisyyttd seurataan yrityksen Internet-sivujen palaute osion
kautta, yrityksessa oli ennen Internet-sivuja palautelaatikko. Liséksi vuonna 2006 on tehty
asiakastyytyvéisyys kysely ja nyt wvuonna 2009 toteutan opinndytetydsséni
asiakastyytyvaisyyskyselyn sekd teemahaastatteluja.
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3.2 Lomaketutkimus

Kyselylomake on yleisimpid menetelmid, kun tarvitaan ihmisid koskevaa tietoa.
Kyselylomaketta kdytetdadn tavallisesti tuottamaan suuria ihmisjoukkoja koskevaa tietoa,
mutta menetelmdd voi kayttdd pienellekin kohderyhmalle. Peruskysymyksida ovat
tyypilliset kvantitatiiviset eli maaralliset kysymykset, kuinka monta? kuinka usein? kuinka
voimakkaasti? Usein kyselylomake- ja haastattelututkimus ovat parivaljakoita: esimerkiksi
kayttamalla aluksi kyselylomaketta saadaan késitys siitd, miten mielipiteet karkeasti ottaen
jakautuvat, ndkokulmia syvennetddn haastattelulla. Voi my6s toimia pdinvastaisessa
jarjestyksessd, jolloin haastattelun kayttd aluksi pyrkii varmistamaan sen, ettd kyselyssa
osataan tehda oikeita kysymyksia ja ettd kyselystd saadaan jotakin irti. (YTK 2003, 4.)
Omassa tyosséni toteutan aluksi kyselylomaketutkimuksen ravintolan tiloissa, jonka
jalkeen teen 6 teemahaastattelua, joiden tarkoitus on saada syvempid vastauksia

kysymyslomakkeessa esitettyihin kysymyeksiin.

Kyselylomaketta laatiessa tulee tietdd mihin kysymyksiin etsii vastauksia. T&méan
selvittdminen vaatii yleensd Kkirjallisuuteen ja aikaisempiin tutkimuksiin perehtymista.
Kyselylomakkeen suunnittelu on taitolaji, on syyta4 muistaa, ettd lomakkeen kysymyksia ei
voi parannella jalkikateen. Lomakkeen kysymysten tulee olla selkeitd, yksiselitteisia, ei-
johdattelevia ja olennaiseen keskittyvid. Kielen tulee olla hyvaa yleiskieltd ilman erityisia
ammattitermejad. Kysymyksissa ei saa kysyd useampaa kuin yhtd asiaa kerralla.
Kysymyksid on monia eri perustyyppeja tasmallisia tosiasioita kartoittavista kysymyksista
kayttdytymisen syitd ja asenteita ja arvoja tutkiviin kysymyksiin. (YTK 2003, 4.)
Kyselylomakkeessani kysytdan aluksi sukupuoli, ikd, paikkakunta, eldaméntilanne seka
kuinka usein asioi King Mealissa. Néiden jalkeen tulee mielipidetiedustelut, joissa
asiakkaalta pyydetdan mielipidettd palvelusta, hintatasosta, valikoimasta, tiloista, lasten
nurkkauksesta, annoskoosta, eri asiakasryhmien huomioimisesta, ruuan saamisesta,
aukioloajoista ja parkkipaikoista sekd mitd kautta asiakkaat toivoisivat saavansa tietoa

tuotteista ja tarjouksista. Lopuksi kyselyssd on viel4 toiveita ja terveisia osio.

Kyselyn tulosten yleistettdvyyteen ja vastaajien edustavuuteen vaikuttaa ratkaisevasti se
kuinka monelle ihmiselle, otoskoko, ja kenelle lomake jaetaan. Jakelu on suunniteltava
huolellisesti, jotta edustavuus olisi mahdollisimman hyvd. Satunnaisen otoksen
hankkimisessa on monia tapoja alkaen puhelinluettelosta systemaattisesti poimituista



16

nimista véestorekisterikeskuksesta ostettuun otantaan. (YTK 2003, 4.) Kyselylomakkeeni

on esilla ravintolan kassalla, josta jokainen asiakas saa tayttaa kyselyn vapaaehtoisesti.

Kyselytutkimusten vastausprosentit vaihtelevat 20-60 %:iin. Jotta vastausprosentti
saataisiin mahdollisimman korkeaksi, on vastaamisesta pyrittdva tekemain houkuttelevaa.
Tatd edesauttaa hyvin suunniteltu ja selkeéksi taitettu lomake, joka ei ole lilan pitka.
Joskus kaytetddn my0s palkintoja kuten lahjakortin arvontaa vastaajien kesken.
Kyselylomakkeen tuloksia kasitellddn tavallisesti jollakin tilasto-ohjelmalla. (YTK 2003,
4.) Kyselylomakkeeni on kooltaan A5, jossa kysymyksid on kaksipuolisesti. Kysymykset
on esitetty selkedsti ja ne on eroteltu toisistaan numeroilla, lisaksi kyselylomaketta piristaa
hampurilaisen kuva. Kyselylomakkeessa on erillinen arvontalippu, johon vastanneiden
kesken arvotaan kaksi lahjakorttia. Tulokset kasittelen SPSS-tilasto-ohjelmalla.

Kyselylomakkeen hyvét puolet:

e mahdollisuus tuottaa tietoa, jota voidaan yleistaa tutkittavan ryhman
ulkopuolellekin

e mahdollisuus tavoittaa suuria ihmismaaria

e nopea ja suhteellisen halpa menetelma

e tulosten esittdminen on helppoa, jos kysymykset on hyvin muotoiltu ja
vastausvaihtoehdot tarkkaan mietitty

o Kyselyssé voi kysya vastaajien halukkuutta myohempéan haastatteluun, jolloin
heitd ei tarvitse erikseen etsié tai suostutella,

Kyselylomakkeen huonot puolet:
e miten saada ihmiset vastaamaan? Nykyadn on vaikea saada yli 30 %
vastausprosentti
e ei kohdata ihmisid kasvokkain
e kysymysten etukdteen muotoilu pakottaa pitdytymadn etukéateen suunnitelluissa
teemoissa ja usein on vaikea arvioida tuliko kaikki olennainen kysyttya

e kysymysten taso on yleensd melko ”pinnallinen”, (YTK 2003, 4.)
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3.3 Haastattelututkimus

Haastattelu on tutkijan ohjaama, ennalta suunniteltu keskustelu. Haastattelu tehddan, koska
ollaan kiinnostuneita ihmisten ajatuksista. Haastatteluja voidaan tehdd monin eri tavoin.
Yleisesti haastatteluihin liitetddn kuitenkin ajatus vapaista vastauksista, tdma erottaa
haastattelun kyselytutkimuksesta. Haastatteluja pidetdan hyvand silloin kun pyritdan
saamaan tietoa vahan tunnetuista ja kartoittamattomista aiheista, jolloin tutkijan on vaikea
ennakoida vastausten suuntia. Haastatteluissa tutkittavat henkildt saavat aktiivisen roolin.
Heidan annetaan tuoda heitd koskevia asioita vapaasti esille. (YTK 2003, 5.)

Haastatteluja ei voida tehdd valmiiksi mink&&n kaavan mukaan, vaan haastattelut on aina
raataloitava tapauskohtaisesti kulloistakin tutkimusasetelmaa vastaavaksi. Haastatteluista
on olemassa useita variaatioita, jotka liittyvat kysymysten muotoiluun ja tutkijan
johdattelevaan vaikutukseen, esimerkkeja ovat strukturoitu, puolistrukturoitu, teema ja
avoin haastattelu. Muita variaatioita ovat esimerkiksi ryhmdahaastattelut tai ns.
syvéhaastattelut, joissa ideana on keskustella saman haastateltavan kanssa useampaan
otteeseen. (YTK 2003, 5.)

Tutkimusasetelman kautta madrittyy sopivan haastattelutavan lisdksi myds se, miten
kysymykset tai haastatteluteemat tulisi muotoilla seka se keité ja kuinka montaa henkilo&
tulisi haastatella. Haastattelurungon hiomiseen on hyvé kayttaa runsaasti aikaa. Olennaista
on ”sanojen sovittaminen”, tutkimuksen keskeisten kasitteiden onnistunut kaantdminen
arkiselle kielelle. Haastateltavien valintaan liittyen on mahdotonta antaa yleispatevia
neuvoja. On hyvd kuitenkin muistaa, ett4d esim. verrattuna kyselytutkimuksiin
haastattelututkimukseen mukaan otettavien henkildiden maard on usein varsin pieni ja siita
huolimatta aineisto ma&rat ovat varsin suuria. Haastattelututkimuksen etu on nimenomaan
pieneen ryhméan liittyvd monipuolinen ja syvallinen informaatio. (YTK 2003, 5.) Tyossani
kyselytutkimuksia on tavoitteena saada reilu sata vastausta, jonka jdlkeen toteutan 6
teemahaastattelua. Valitsen haastateltavat ian ja sukupuolen mukaan, nainen ja mies
ikdjakaumalta 15-20, nainen ja mies ik&jakaumalta 20-40 sek& nainen ja mies
ikdjakaumalta 40-55. Haastattelurunkona kaytan kyselylomaketta, ndin tarkoituksena on
saada jo kysyttyihin kysymyksiin syvéllisempia vastauksia.
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Haastattelutilanteessa kaksi toisilleen taysin vierasta ihmistd tapaavat toisensa ensimmaista
kertaa, on kyse sosiaalisesta vuorovaikutusprosessista. Tutkijan onkin hyva pohtia
esimerkiksi omaa rooliaan, asiantuntija vai maallikko? pukeutuminen? kielenkaytt6?
teitittely/sinuttelu, haastattelupaikkaa, julkinen/yksityinen, haastattelun kestoa sek&
haastattelun tallennusta, muistiinpano/nauhoitus, miten haastateltava suhtautuu erilaisiin
tallennustapoihin? (YTK 2003, 5.) Haastattelupaikkani vaihtelevat, osan teen
haastateltavan kotona, osan omassa kodissani ja osan julkisella paikalla, kahvilassa tai
ravintolassa. Pyyd& haastateltavalta lupaa nauhoittaa haastattelut ja samalla painotan, ettei

kukaan muu kuuntele nauhoja kun ming, haastattelija.

Ennen varsinaisten haastattelujen aloittamista on vyleensd hyva tehdd muutamia
koehaastatteluja, joiden pohjalta edellisid asioita voi vield pohtia. Ensiarvoisen tarkeaa
haastatteluissa on luottamuksen synnyttdminen. Tutkijan on hyva miettid etukdteen miten
aikoo kertoa haastateltavalle omasta tutkimuksestaan ja miksi haluaa haastatella juuri
kyseessd olevaa henkilod. On myo6s tarkedd muistaa heti aluksi kertoa haastateltavalle
miten, nimellisend/nimettémind ja mihin tarkoitukseen haastatteluja kaytet&an.
Haastattelujen teko vaatii tutkijalta tarkkaa keskittymistd, joten ne wvoivat varsinkin
ensikertalaiselle olla yllattavan raskaita. (YTK 2003, 5.)

Haastatteluaineiston analyysiin ei ole olemassa valmista mallia. Ensimmadisend on
purettava haastatteluaineisto analysoitavaan muotoon, esimerkiksi haastattelupuheen
tekstiksi  purkaminen tai muistiinpanojen  puhtaaksikirjoittaminen.  Varsinaisessa
analyysissa kaytetadn useimmiten laadullisia menetelmid. Tarkedd on pitdd mielessa
tutkimuksen ongelmanasettelu. Analyysi tehdaan tietyn viitekehyksen l&pi, toisin sanoen
analyysi on aineiston tarkastelua tietystd nakokulmasta. Usein aineiston analyysi lahtee
kayntiin jonkinlaisella teemoittelulla, jossa tekstimassasta pyritddn loytdmaan ja
erottelemaan tutkimusongelman kannalta olennaiset aiheet ja teemat. Analyysid voidaan
jatkaa tarkastelemalla nédiden teemojen ilmenemistd ja esiintymistd aineistossa. Tyypittely
on yksi tapa tyostdd aineistoa t&std eteenpdin. Talldin aineistosta etsitddn
samankaltaisuuksia joiden pohjalta aineisto esitetddn erddnlaisina malliryhmina.
Haastatteluaineistoa voidaan késitella lukuisilla tavoilla ja usein analyyseissé yhdistelld&n
useampia tekniikoita. Nykyisin on kaytdssa myos tietokone ohjelmia laadullisen aineiston
analysoimisen helpottamiseksi. (YTK 2003, 5.) Nauhoitan tekeméni haastattelut, jonka
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jalkeen kirjoitan ne puhtaaksi. Haastattelujen vastaukset kokoan taulukkoon, josta

vastaajien vastauksia on helppo vertailla keskenééan.

Haastattelun hyvat puolet:
e runsaasti syvallista tietoa
e uudet tulkinnat mahdollistava menetelmd, vapaat keskustelut
e antoisa menetelmd, ihmisten suora kohtaaminen

e joustava, muokattavissa oleva menetelma,

Haastattelun huonot puolet:
e vaativa menetelmd, suunnitteluvaihe, keskittyminen haastattelutilanteissa
o aikaa vievd, erityisesti analyysi

o yleistettdvyyden ongelma, voidaan ottaa vain pieni ryhmé mukaan, (YTK 2003, 5.)

3.4 Tutkimusten toteutus

Toteutan tyossani asiakastyytyvaisyyskyselyn lomaketutkimuksena King Mealin tiloissa.
Kyselylomakkeet ovat esilld kassalla, josta jokainen asiakas voi ottaa kyselyn ja tayttad sen
vapaaehtoisesti. Kyselyssé kysytddn sukupuoli, ikd, paikkakunta, eldmantilanne, kuinka
monta kertaa asioi King Mealissa, mielipidettd palvelusta, hintatasosta, valikoimasta,
tiloista, lasten nurkkauksesta, annoskoosta, eri asiakasryhmien huomioimisesta, ruuan
saamisesta, aukioloajoista ja parkkipaikoista sekd mit&d kautta asiakkaat toivoisivat
saavansa tietoa tuotteista ja tarjouksista. Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan kaksi
lahjakorttia King Mealiin.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn liséksi toteutan teemahaastatteluja, joiden tarkoitus on saada
syventdvad tietoa kyselylomakkeen kysymyksistd. Haastateltavat olen valikoinut i&n
mukaan, tyttd ja poika ikdjakaumalta 15-20, nainen ja mies ikdjakaumalta 20-40 sek&

nainen ja mies ik&jakaumalta 40-55.
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4 TUTKIMUSTULOKSET JA YRITYKSEN KEHITTAMINEN

Luvussa kasitellddn yleisesti SWOT-analyysi sekd yrityksen SWOT-analyysi. Liséksi
luvussa kasitelladn asiakastyytyvaisyyskyselyn sekd teemahaastattelujen tulokset,
yrityksen markkinointisuunnitelma ja ideoita yrityksen kehittdmiseen.

4.1 SWOT-analyysi

SWOT-analyysi (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) on menetelmd, jonka
tuloksia hyddynnetddn jonkin asian, yleenséd suunnittelualueen tai suunnittelutehtdvan,
ongelmien tunnistamisessa, arvioinnissa ja kehittdmisessd. Menetelman yleisin
sovellutuskohde on ollut erilaiset suunnittelu- ja kehittdmisohjelmat. SWOT-analyysilla
kootaan paperille nykyiset vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Jos
kysymyksessa on toistuvaluontoinen suunnittelutehtdvd, on SWOT-analyysi hyvé toistaa
sdannollisin véliajoin, néin saadaan tietoa muuttuneista olosuhteista. SWOT-analyysin
lopputulokset esitetddn nelikenttdnd. Lopputuloksista voidaan tehdd esimerkiksi
johtopaatoksia siitd, mitd asioita on parannettava ja mitka asiat eivéat kaipaa parannuksia.
SWOT-analyysin voi tehdd joko suunnittelija itse tai sen voi teettdd esim. kaupunginosan
asukkailla, virkamiehilld tai vastaavilla. SWOT-analyyseja voidaan laatia useammasta
nédkokulmasta. Talléin voidaan tehdd esimerkiksi nuorten, naisten, asukkaiden ja
virkamiesten SWOT, jolloin eri osapuolten ndkemyksia voidaan vertailla keskenédan. (YTK
2003, 14.)

SWOT-analyysin hyvét puolet:
e suunnitteluongelman kartoituskykya kehittdva menetelméa
e "pakottaa" pohtimaan mika on olennaista kehittdmisen tai suunnittelun kannalta
e mahdollistaa erilaisten ndkdkulmien vertailua
o tulokset kyet&an esittdméaén selkeasti

e antaa véalineitd suunnittelutavoitteiden valintaan,
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SWOT-analyysin huonot puolet:
¢ vahvuuksien/mahdollisuuksien ja heikkouksien/uhkien erottelu toisistaan voi olla
vaativaa
e saattaa olla suunnittelijan itse tekemand liian yksipuolinen tulkinta, (YTK 2003,
14.)

Tein hampurilaisravinto King Mealista SWOT-analyysin, jossa arvioin yrityksen
vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Taulukossa 1 on esitetty SWOT-analyysin

tulokset.

King Mealin vahvuuksia ovat pitk&aikainen kokemus, monipuolinen valikoima, osaava ja
nuorekas henkilokunta seka hyva verkosto. Yrityksen yhteistyokumppaneina ovat
urheiluseurat FC Ypa sekd VYlivieskan Kuula. Liséksi yrityksen hintataso on
kilpailukykyinen. Yrityksen sijainti kaupungin keskustassa on vahvuus, mutta samalla
my0s heikkous, koska Ylivieskan keskusta on siirtymassa Savariin. Kuitenkin keskustan
alueen yrittajat ovat perustaneet Ylivieskan yrittdjayhdistykseen oman jaoston, joka tulee
jarjestdaméan omia kampanjoita elinkeinotoimintansa virkistamiseksi ja keskustan alueen

kehittamiseksi.

King Mealin heikkouksia sijainnin lisaksi ovat vertailu pikaruokaravintoloihin. Tihed
tyontekijoiden vaihtuvuus, koska tyontekijat ovat suurimmaksi osaksi nuoria. Suuri
heikkous on my0s se, ettd asiakaspainetta on mahdoton ennakoida ja ndin ollen monesti
palvelu karsii siitg, ettei henkilokuntaa ole tarpeeksi. Yksi heikkous on myo6s tunnettuus,
yritys tunnetaan hyvin Pohjois-Pohjanmaalla, mutta laajemmalla alueella ei yritysta juuri

tunneta.

King Mealin mahdollisuuksia ovat yrityksen jatkuva kehittdminen, laajentaminen tai
mahdollinen ketjuuntuminen. Kaupungin kasvu ja kehitys ovat myods King Mealin

mahdollisuus.

King Mealin uhkia ovat Kkilpailevat pikaruokaketjut sekd alueen muut ruokapaikat. Uhkana
yritykselle on my0s keskustan siirtyminen Savariin, koska silloin myds yrityksen
muuttaminen Savariin on valttdmaton, jotta se pystyy kilpailemaan muiden ruokapaikkojen
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kanssa. Yleinen taloustaantuma on uhka jokaiselle yritykselle, tdman hetkinen lama on

vaikuttanut myyntilukuihin jossain maarin.

TAULUKKO 1. King Mealin SWOT-analyysi

VAHVUUDET HEIKKOUDET
- Hyva sijainti - Sijainti
- Kokemus - Vertailu
- Monipuolinen valikoima pikaruokaravintoloihin
- Osaava ja nuorekas - Tihed tyontekijoiden
henkilokunta vaihtuvuus
- Hyva verkosto - Asiakaspaineen mahdoton
- Urheiluseurat ennakointi—ajoittain liian
yhteistybkumppaneina pieni miehitys—palvelu kérsii
- Hintataso - Tunnettavuus
MAHDOLLISUUDET UHAT
- Kehittyminen - Muut alueen ruokapaikat
- Laajentuminen - Kilpailevat pikaruokaketjut
- Ketjuuntuminen - Keskustan siirtyminen Savariin
- Kaupungin kasvu ja kehitys - Yleinen taloustaantuma
- Keskustan elvyttdminen - Jourut
- King-klubi
- Yritysasiakkaiden hankinta
- Kaotiinkuljetus

4.2 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Kyselylomakkeet (LIITE 1) olivat esill4 ravintolan kassalla, josta jokainen asiakas sai sen
vapaaehtoisesti ottaa ja tayttdd. Lomake oli King Mealissa asiakkaiden téytettavissa kaksi
viikkoa kesakuussa 2009. Tavoitteena oli saada reilu sata hyvéaksyttya vastauslomaketta ja
loppujen lopuksi hyvaksyttyjad vastauksia saatiin 119. Palautuneista 137 lomakkeesta
jouduin hylkadmaan 18 puutteellisten vastausten vuoksi, joten saaduista vastauksista
pystyttiin hyodyntaméén 86,8 %. Kaikkien vastanneiden kesken arvottiin kaksi kappaletta
15 euron arvoista lahjakortti King Mealiin. Saadut vastaukset tallennettiin ja késiteltiin
SPSS-tilasto-ohjelmalla.  Vastausten tulkintaan kaytin  frekvenssitaulukointia  ja
piirakkakuvioita, joissa tulokset on esitetty prosentteina.
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Kyselyn ensimmaisesséd kysymyksessé tiedusteltiin vastaajien sukupuolta. Tutkimukseen
hyvéksytyista 119 vastanneesta 96 oli naisia 80,6 %:n osuudella. Miehia oli 23 (19,3 %).

Kyselyn toisessa kohdassa kysyttiin vastaajien ik&&. Suurin osa vastaajista, 37 henkiloa, oli
1altdéan 20-29-vuotiaita (31,1 %). Toiseksi eninten, 36 henkildd, oli 10-19-vuotiaita (30,2
%). Vastaajista 17 oli sekd 30-39-vuotiaita ettd 40-49-vuotiaita (14,3 %). Véhiten
vastaajista oli 50-59-vuotiaita, 8 henkilda (6,7 %), 0-9-vuotiaita, kolme henkilda (2,5 %) ja

60-69-vuotiaita, yksi henkild (0,8 %). Yli 69-vuotiaita vastaajia ei ollut lainkaan.

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin vastaajien asuinpaikkaa. Suurin osa vastaajista, 78
henkil6d, oli ylivieskalaisia (65,5 %). Muita asuinpaikkakuntia olivat Tupos, Haapajérvi,
Sievi, Oulainen, Nivala, Kalajoki, Oulu, Alavieska ja Leskeld. Koska
asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kesédkuussa, vastaajat ovat laajemmalta alueelta kuin
Ylivieskan lahikunnista ja luultavasti moni heisté oli kesalomalaisia.

Neljas kysymys kasitteli vastaajien eldméntilannetta. Suurin osa vastaajista oli ty®ssa
kayvid, heitd oli 64 eli yli puolet vastaajista (53,8). Toiseksi eniten oli opiskelijoita, 33
henkil6a (27,7 %). Vastaajista koululaisia oli 14 (11,8 %), tyottomia 5 (4,2 %), elékeldisia
yksi, (0,8 %). Kohtaan ”jokin muu, mika?” vastasi kaksi henkildg, jotka molemmat olivat
aitiyslomalla. Tyossa ké&yvien suuri osuus selittyy osaksi silld, ettd King Mealissa asioi
runsaasti  tyopaikkaruokailijoita. Yrityksen monipuolisen asiakaskunnan ansiosta
tutkimukseen saatiin mukaan eri elamantilanteissa olevia vastaajia, vaikka opiskelijoiden

osuus tyossa kayvien ohella on melko suuri.

Viidennessé kysymyksessd pyydettiin vastaajia arvioimaan asiointitineyttddn ravintolassa.
Suurin osa vastaajista, 32 henkilog, asioi kerran kuukaudessa (26,9 %). Vastanneista 25 (21
%) asioi kerran kahdessa viikossa, 21 (17,6 %) harvemmin, 19 (16 %) kerran viikossa, 14
(11,8 %) 2-3 kertaa viikossa ja 7 (5,9 %) useammin. Vastaajista yksi (0,8 %) oli
ensikertalainen. Vaikka King Mealissa asioi paljon tyOpaikkaruokailijoita, heistd vain

harvat olivat vastanneet kyselyyn.

Kuudennessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan tyytyvéisyyttd King Mealin
eri toimintoihin asteikolla yhdesta viiteen.
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Palvelua pidettiin yleisesti erittain ystavallisend (KUVIO 1), 45,4 % vastaajista, ja melko
ystavéllisend, 37,8 % vastaajista. Loput noin 17 % jakautuivat keskitasoa, melko
epaystavallisté ja erittdin epdystavallista kesken. Vaikka yleisesti palveluun oltiin erittain
tyytyvdisia ja kyselyyn tuli vain muutama vastaus, jossa asiakas ei ollut tyytyvdinen
palveluun, on palveluun aina muistettava kiinnittd4d huomiota. Jokaista asiakasta on lahes
mahdoton miellyttdd, mutta olisi térke&d, ettei kukaan asiakas joutuisi kokemaan
epaystavallistd palvelua.

M erittsin ystavallista

[ melko ystavilista

[ keskitasoa

Wl melko epéystavalistd
O erittzin epaystavalista

KUVIO 1. Tyytyvaisyys palveluun

Hintataso jakoi mielipiteitd (KUVIO 2). Yli puolet vastaajista, 50,4 %, piti King Mealin
hintoja keskitasoisena. Vajaan neljasosan mielesté hintataso oli seka melko edullinen (21,8
%) ettd melko kallis (19,3 %). Loput vajaa 10 %:a jakautuivat erittdin halvan ja erittain
kalliin kanssa tasaisesti. Mielipiteiden hajonta riippuu varmasti paljon siit4, asioivatko
asiakkaat paljon hampurilaisravintoloissa ja tietavatkd millainen hintataso yleisesti niilla
on. My0ds omasta mielestani hampurilaisravintoloiden hinnat ovat melko korkeat, mutta
kaikki kustannukset kasvavat myos heilld kokoajan. Hinta on nékyvé kilpailukeino, jos
hinnat pystytdan laittamaan alemmas kuin kilpailijalla, on sill4 helppo saadaan asiakkaat

itselleen. Talld hetkellda suurena ongelmana ravintoloissa on ulosmyytdvan ruoan
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arvonlisaveron tuleva lasku, miten toimitaan hintojen suhteen jatkossa? Onko ulosmyytéva

ruoka ravintolan sisélla syotévaa ruokaa halvempaa?

M erittéin edullinen
[ melko edullinen
[ keskitasoa

M melko kallis

O erittéin kallis

KUVIO 2. Tyytyvaisyys hintatasoon

Valikoimaa (KUVIO 3) pidettiin pa&asiassa erittain monipuolisena (50 henkilog, 42 %) ja
melko monipuolisena (45 henkilod, 37,8 %). Keskitasoisena valikoimaa piti 14,3 %:a ja
vain muutamat pitivat valikoimaa melko suppeana tai erittdin suppeana. Oli oletettavaa,
ettd asiakkaiden mielestd valikoima on erittdin monipuolinen, koska King Mealista saa
hampurilaisaterioita, ruoka-annoksia, pastoja, salaattiannoksia, taytettyjd patonkeja,
pirteldita, softiksia sek& leivoksia. Ainut mita asiakkaat vield kaipaisivat valikoimaan, ovat
keitot.



26

M erittain monipuolinen
[ melko monipuolinen
[ keskitasoa

Wl melko suppea

O erittain suppea

KUVIO 3. Tyytyvaisyys valikoimaan

Myos ravintolan tilat jakoivat vastaajien mielipiteitd (KUVIO 4). 37 vastaajaa, 31,1 %, piti
tiloja keskitasoisina. 27,7 %:a piti tiloja melko viihtyisina ja 23,5 %:a erittdin viihtyisina.
Loppujen 21 vastaajan mielesta tilat ovat melko epaviihtyisat tai erittdin epaviihtyisat.
Vastaajien mielipiteiden hajonta johtuu suurelta osin maaliskuussa 2009 tehdysta
remontista. Ravintolan sali muuttui radikaalisti ja muutos ei ollut kaikkien asiakkaiden
mieleen ja monenlaista palautetta on tullut jo ennen kyselya, joten tallainen mielipiteiden
hajonta oli odotettavissa.
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W erittain viityisat

[ melko viintyisét
Ckeskitasoa

Bl melko epaviihtyisat
Oeritttain epaviintyisat

KUVIO 4. Tyytyvéisyys ravintolan tiloihin

Lastennurkkausta (KUVIO 5) pidettiin melko hyvana (31,1 %), erittdin hyvana (30,3 %)
sekd keskitasoisena (27,7 %). Muutamien vastaajien mielestd lastennurkkaus on melko
huono tai erittdin huono, luultavasti sen takia ettd nurkkauksessa on pallomeri, joka
aiheuttaa melkoista melua, varsinkin usean lapsen ollessa sielld yhtd aikaa, sekd joskus
lilan isolla pauhaava lastenelokuva.

M erittéin hyva
melko hyva
O keskitasoa
M melko huono
O erittéin huono

KUVIO 5. Tyytyvaisyys lastennurkkaukseen
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Vastaajista 49 (41,2 %) piti annoskokoja melko runsaina (KUVIO 6). 25,2 %:a piti
keskitasoisina ja 21 %:a erittdin runsaina. Loput 15 vastaajaa pitivat annoskokoja melko
pienind tai erittain pienind. Annoskokoja on erittain hankala suunnitella, koska jokaisella
ihmisella vatsalaukku on erikokoinen, jonka takia vastauksiin tulee hajontaa. Valitettavasti
monen vastaajan mielestd salaattien annoskoot vaihtelevat suuresti riippuen siitd kuka

tyontekijoista salaatin tekee, tahan tulisikin kiinnittdd enemman huomiota.

M erittain runsaat
[ melko runsaat
[ keskitasoa

M melko pienet
erittéin pienet

KUVIO 6. Tyytyvéisyys annoskokoihin

Eri asiakasryhmat oli vastaajien mielestd huomioitu melko hyvin (KUVIO 7), 32,8 %,
erittain hyvin, 31,1 % seka keskitasoisesti, 27,7 %. Muutamien vastaajien mielesté eri
asiakasryhmat oli huomioitu melko tai erittdin huonosti. King Mealiin ovat tervetulleita
kaikenikaiset asiakkaat, my®s lastenvaunujen tai pyoratuolin kanssa asiakas péasee
helposti sisadn liukuovista, ravintolassa on my6s inva-wc ja lastenhoitopOytd seké
lastennurkkaus. Ruokia on erikokoisia niin lapsille kuin aikuisille, mutta toivottu on etté
lapsille tarkoitettuja ruokia olisi enemman.
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M erittéin hyvin

@ melko hyvin

[ keskitasoa

B melko huonosti
O erittain huonosti

KUVIO 7. Tyytyvéisyys eri asiakasryhmien huomiointiin

Ruuan saaminen oli melko nopeaa (KUVIO 8) 52 (43,7 %) vastaajan mielest,
keskitasoista 34:n (28,6 %) ja erittdin nopeaa 22:n (18,5 %) mielesta. Melko hitaana ruoan
saamista piti 7,6 %:a ja erittdin hitaana 1,7 %:a. Vaikka King Meal on
hampurilaisravintola, se ei kuitenkaan ole pikaruokaravintola, josta syystd monella
asiakkaalla on sellainen kasitys, ettd ruoan saa &kkia. Ravintolassa mitaan ruokia ei tehdé
valmiiksi odottelemaan asiakasta vaan ruoat tehdaén tilauksesta. Mutta on myds totta, etté

yllattavissa kiiretilanteissa asiakas joutuu odottamaan ruokaansa liian kauan.
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M erittin nopeaa
[ melko nopeaa
[ keskitasoa

M melko hidasta
O erittain hidasta

KUVIO 8. Tyytyvaisyys ruoan toimitusaikaan

Aukioloaikoja (KUVIO 9) pidettiin valtaosin erittéin sopivina (56,3 %). Vastaajista 28,6
%:n mielesta aukioloajat ovat melko sopivat, 9,2 %:n mielesta keskitasoa, 4,2 %:n mielesté
melko epdsopivina ja 1,7 %:n mielestd erittdin epdsopivina. King Meal on suljettuna
vuodessa neljand pdivand. Ravintola on avoinna maanantaista torstaihin 10.30-22.00,
perjantaisin ja lauantaisin 10.30-00.00 ja sunnuntaisin 12.00-22.00, joten asiakkaan on
mahdollisuus ruokailla King Mealissa l&dhes aina. Aukioloaikoihin on kuitenkin tullut

toivomuksena, ettd sunnuntaina ravintola aukeaisi aikaisemmin.
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M erittdin sopivat

[l melko sopivat

[ keskitasoa

Ml melko epasopivat
erittain epasopivat

KUVIO 9. Tyytyvéisyys aukioloaikoihin

Parkkipaikkojen (KUVIO 10) mé&aré oli suurimman osan mielesta erittdin riittava (36,1 %)
tai melko riittava (33,6 %). Parkkipaikkojen méaaréaa piti keskitasoisena 15,1 %:a, melko
vahana 9,2 %:a ja lilan vahanid 59 %:a. Mielestani tulos oli aika yllattava, koska
parkkipaikkoja on 20, kun asiakaspaikkoja on 90, liséksi vield kyselyn toteuttamisen

aikana osa parkkipaikoista jai rakennustydmaan alle.

M erittin riittavasti
[ melko riittavasti
[ keskitasoa
melko vdhan
Oliian vahan

KUVIO 10. Tyytyvéisyys parkkipaikkoihin
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King Mealin eri toimintoihin oltiin padsdantoisesti tyytyvaisid. Lastennurkkaus, eri
asiakasryhmien huomioiminen sekd ravintolan tilat jakoivat eniten mielipiteitd. Asiakkaat
olivat erityisen tyytyvéisia palveluun, valikoimaan ja aukioloaikoihin. Tulosten perusteella
voidaan paatella King Mealin palvelun osa-alueiden olevan kunnossa asiakkaiden mielesté.
Liséksi oli jannd huomata vertaillessani tuloksia vuonna 2006 tehtyyn kyselyyn, etteivat
asiakkaiden mielipiteet olleet kovin radikaalisti muuttuneet, vaikka muutoksiakin on talla

valin tapahtunut.

Seitsemannessa kysymyksessa kysyttiin mita kautta asiakkaat haluaisivat saada tietoa King
Mealin tarjouksista ja tuotteita. Suurimman osan mielesté lehdet (59,7 %) ja mainoslehtiset
(38,7 %) ovat paras tapa ilmoittaa tuotteista ja tarjouksista. 24 vastaajan mielesta TV-
mainonta oli mieluinen, 8 mielestd radiomainonta sekd 6 mielestd séhkdpostiin tulevat
kirjeet. Kohtaan ”jostain muusta, mistd?” vastasi 10 henkil6g, joiden mielesté paikanp&alla

oleva mainonta ja tekstiviesti mainonta olisi mieluisaa.

Viimeisend kohtana kyselyssé oli toiveita ja terveisid osio, johon tulikin aika paljon
kiitoksia, kehittdmisehdotuksia sekd muutamia ongelmakohtia, joihin tulisi Kiinnitt&&
huomiota. Useassa palautteessa kavi ilmi, ettd osa tyontekijoisté palvelee nuoria asiakkaita
epékohteliaasti. Liséksi vastaajien mielestd siisteyteen tulisi panostaa enemman, sisustus
on rauhaton ja uudistuksen jalkeen huonompi, astianpalautuspiste on epakaytannollinen,
palveluun toivottiin nopeutta sekd, ettd kaikki tyontekijat tekisivat samankokoisia
annoksia. Kehittdmisehdotuksina tuli passi, King-klubi sek& keittolounas. Toiveita ja

terveisia osio on liitteena 2.

4.3 Teemahaastattelujen tulokset

Teemahaastattelujen tarkoitus on saada syventévéé tietoa kyselylomakkeen kysymyksista.
Haastateltavat olen valikoinut i&n mukaan, tytt0 ja poika ikdjakaumalta 15-20, nainen ja
mies ikdjakaumalta 20-40 sek& nainen ja mies ik&jakaumalta 40-55. Haastateltaviksi
valitsin ~ osan  sellaisia  jotka asioivat ravintolassa  useammin, tyGpaikan
sopimusruokapaikka, ja osan jotka asioivat harvemmin. Taulukossa 2 on muutamia

taustatietoja haastateltavista. Nauhoitin haastattelut, jonka jalkeen Kirjoitin ne puhtaaksi ja
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kokosin taulukkoon, josta haastateltavien vastauksia on helppo vertailla kesken&an.

Haastateltavien vastauksia voi vertailla taulukosta, joka on liitteend 3.

TAULUKKO 2. Tietoja haastateltavista

Sukupuoli Ik& Elaméntilanne
A tytto 17 opiskelija
B poika 15 koululainen
C nainen 25 ty0Ossé
D mies 31 ty0Ossé
E nainen 42 ty0Ossé
F mies 51 opiskelija

Suurimmalta osin haastateltavien mielestd King Mealissa asiat ovat hyvin. 5/6
haastateltavasta oli sitd mieltd, ettd King Mealilla on hyva imago, yhden mielestd imago
nuhruuntui remontin myota. Haastateltavien mielestd King Meal on mukava ja viihtyisé
paikka, jossa on Kkiva asioida, sekd hyvd lounaspaikka, salaattipuolen ansiosta.

Negatiivisesti imagoon vaikuttaa vélilla palvelun hitaus seké siisteyden tason lasku.

Tuotteisiin oltiin erittdin tyytyvaisi4, varsinkin salaatteihin. Kaikkien mielestd oli hyva,
ettd valikoima on niin monipuolinen, ettei kyllasty vaikka asioisi useamminkin.

Muutamien mielesta olisi kiva jos saisi viel& keitot listalle tai ainakin keittolounaan.

Hinnat olivat haastateltavien mielestd sopivat. Hirveésti kukaan haastateltavista ei ollut
hintoja vertaillut muiden hampurilaisravintoloiden kesken, mutta tiesivat kuitenkin, ettd
monissa paikoissa on kalliimpaakin. Osalla haastateltavilla oli tydsuhderuokapaikka, joka

my0s alentaa osittain hintaa.

Saatavuus osuudessa mielipiteita jakoi nykyinen sisustus, joka oli arvattavissa jo
asiakastyytyvéisyyskyselyn vastausten perusteella. Loosseja toivottiin kovasti takaisin,
koska niithin pdasi omaan rauhaan syomaan. Tahan sisustukseen kaivattaisiin jotain
elementtid, joka katkaisisi dantg, ettei paikka olisi niin meluisa. Kaikkien mielestd King
Mealiin on helppo tulla, koska ravintola on keskeisella paikalla. Parkkipaikkoja

toivottaisiin enemman, mutta valitettavasti se ei ole mahdollista. TyOvaatteisiin oltiin
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tyytyvdisid, vaikka vaatteet ovat mustat, olivat kaikki sitd mieltd, ettei varia tulisikaan
vaihtaa, koska mustassa eivat kaikki liat ndy. Lisaksi tuli esille, ettd siisteyteen pitdisi

panostaa enemman.

Taman hetkiseen markkinointiin oltiin tyytyvéisid ja sitd on haastateltavien mielesta
tarpeeksi, toiveena kuitenkin oli, ettd mainontaa uudistettaisiin ja siind tuotaisiin enemman
esille sitg, etté ravintolasta saa muutakin kuin ns. roskaruokaa. Toiveena kuitenkin oli, ett
my0s muut tuotteet kuin  hampurilaisateriat  olisivat  joskus tarjouksessa.

Tienvarsimainontaa kannattaisin lisaksi miettia.

Asiakaspalveluun oltiin erittdin tyytyvéisia, vaikka ruokien saaminen on vélill4 hidasta.
Jokainen haastateltava on saanut aina hyvéé palvelua, vaikka monesti tyontekijat vaihtuvat,
on kuitenkin palvelu toiminut. Kuitenkin ruuhka-aikoihin toivottiin enemmaén tyontekijoita,

jotta ehdittaisiin myos siivota.

Kehittdmisideoita oli haastateltavilla mielessa jonkin verran ja mielestani ne ovat
toteuttamiskelpoisia. Esimerkiksi toivottiin keittoja lisaksi ruokalistaan, passi johon
keratédan ostoista leimoja, uusia annoskokonaisuuksia ja muutamia kaytdnnon seikkoja,
jotka liséisivat viihtyvyytta. Liséksi toivottiin kovasti kesien ajaksi ulkopdytid, jotka ennen

olivat.

Kaiken kaikkiaan haastateltavat olivat tyytyvéisida King Mealin toimintoihin. Esille tulleet
negatiiviset asiat ovat suhteellisen helposti korjattavissa, kuten siisteys, palvelun
nopeutuminen ja mainonnan uudistaminen. Kehittdmisideoita ja muutoksia ravintolan

sisustuksen suhteen tulee kuitenkin miettid tarkemmin ennen toteutusta.

4.4 Markkinointisuunnitelma

Markkinoinnin tavoitteet: yrityksen tavoitteena ovat tyytyvéiset asiakkaat, jotka tulevat

syomaéan toistekin ja suosittelevat hampurilaisravintolaa myos tuttavilleen. Tarked tavoite
on sailyttad kilpailuasema ainakin nykyisella tasolla.
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Myyntitavoitteet: yrityksen myyntitavoitteena on kasvattaa myyntid vuosittain, jossa

tdhdn mennessa on onnistuttu tasaisesti.

Tuotteistus: ruoka on ihmiselle valttaméatonts, jota ilman he eivét parjaé. Yritys tarjoaa
asiakkailleen monipuolisen valikoiman erilaisia ruokavaihtoehtoja sek& kehittaa

ruokalistaansa jatkuvasti. Uutuustuotteena yritys voisi tuoda listalle keitot.

Hinta: yritys kilpailee hinnallaan muiden kaupungin hampurilaisravintolan kanssa. Mutta
yrityksell4 olisi mahdollisuus parantaa asemiaan laskemalla hintoja hieman kilpailijoita
alemmas, koska toiset hampurilaisravintolat ovat ketjuja, eivatkd ndin ollen pystyisi
reagoimaan tilanteeseen yhtd nopeasti kuin King Meal yksityisend yrityksend. Talla
hetkelld ongelma kuitenkin on ulosmyytdvan ruoan ALV:n lasku ja ratkaistava onko

ulosmyytavé ruoka ravintolan sisalla syotdvaa ruokaa halvempaa.

Jakelu: yritys myy ja markkinoi ruokiaan asiakkaille. Talla hetkell4 asiakkaan taytyy
noutaa itse ruoka ravintolasta, mutta kotiin tai tyopaikoille kuljetus voisi olla

tulevaisuudessa mahdollista.

Mainonta: King Meal mainostaa kerran viikossa ilmestyvéssd kaupunkilehti
Vieskalaisessa,  syyskuusta  toukokuuhun sekd sanomalehti  Kalajokilaakson
suurjakelulehdissd. Kesakuukausina mainostusta ei paikallislehdissé juurikaan tarvita,
kesédlomien takia. Lisdksi yritykseltd ilmestyvat Kkotiin jaettavat tarjouskupongit
tammikuussa. Yritys mainostaa my0s Ylivieskan paikallistakseissa sekd paikallisten
urheiluseurojen yhteistydkumppanina. Lisaksi yritykselld on omat Internet-sivut, joita

paivitetdan sdannollisesti, liséksi tarjouksien olisi hyvé olla esilld sivustolla.

Markkinoinnin  organisaatio ja henkilostd: yrityksella ei ole p&atoimista
markkinointihenkilod, markkinoinnin hoitaa toimitusjohtaja. Lehti mainokset suunnitellaan

itse.
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4.5 Yrityksen kehittaminen

Yritys on yrittdnyt paédstd irti pikaruokaravintolan leimasta, koska listalla on paljon
muutakin kuin hampurilaisia. Tulevaisuudessa yrityksen tulisi myds mainonnassa tuoda

enemman esille sit4, ettei se ole pikaruokaravintola, vaan tarjolla on myods paljon muuta.

Monet asiakkaat ovat toivoneet, ettd listalle tulisi keittovaihtoehto. Varsinkin kun
ravintolassa asioi paljon lounasruokailijoita, olisi keittolounas heidan keskuudessaan
varmasti suosittu. Keittojen tuominen listalle vaatii jonkin verran kaytdnnon jarjestelyja

seké ratkaisun olisiko keitto tarjolla ainoastaan lounasaikaan.

Yritykseen on jo pitkd&n ollut suunnitteilla alkaa jarjestdimdan syntymapaivajuhlia.
Tarkoituksena on, ettd kun vanhemmat eivét jaksa jarjestda lastensa syntymapéivajuhlia
kotona, voivat he ostaa taman palvelun. Kaytannossd juhlat toimivat niin, ettd lapset
tulevat King Mealiin, he sy0vét ruoan ja pehmikset, jakavat lahjat ja saavat jutella, katsoa
piirrettyjd tai leikkia pallomeressd, tahtonsa mukaan ja l&htiessaan jokainen heista saa King
Mealin puolesta pienen lahjan mukaansa.

Asiakastyytyvéisyyskyselyssa oli toiveita ja terveisia osiossa ehdotus, jossa toivottiin, etta
King Mealiin tulisi King-klubi. Klubin j&senet saisivat tarjoukset séhkopostiinsa ja liséksi
klubin jasenille olisi omia tarjouksia tai kilpailuja. Lisaksi on tullut toiveita passista, johon
kerattdisiin leimoja ostoksista. Téallainen passi olikin kerran kokeilussa ja kokeilu toimi
hyvin, jatkossa voisi passin ottaa taas kayttoon.

Nyky&aén yha enemman ja enemman ihmiset haluavat itse raataloida oman ruokansa. King
Mealissa salaattipuoli toimii talla tavalla, mutta téllaista vaihtoehtoa olisi hyva miettia
my6s muihin tuotteisiin. Téallaista ei vield ole kovin monella ruokapaikalla kayt6ssa, joten

yritys saisi etulydntiaseman.
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5. JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Luvussa kasitelldan yhteenveto opinnaytetyostani sekd sen toteutumisesta. Lisaksi luvussa

on pohdintaa siit4, mit4 olen oppinut ja miten tasta voisi jatkaa eteenpdin.

5.1 Yhteenveto

Opinnaytetyoni  tarkoitus oli  tutkia yrityksen markkinoinnin kehittamistd ja
asiakastyytyvaisyyttd. Asiakastyytyvaisyytta tutkin tekemallda asiakastyytyvaisyyskyselyn
sekd teemahaastatteluja. Asiakastyytyvéisyyskysely oli King Mealin kassalla, josta
jokainen asiakas pystyi sen ottamaan ja tayttdméan valintansa mukaan, vastauksia sain
yhteensd 137, joista kuitenkin jouduin hylkddmaan 18 puutteellisten vastausten vuoksi.
Tulosten perusteella voidaan paatella King Mealin palvelun osa-alueiden olevan kunnossa
asiakkaiden mielesta.

Kyselyn liséksi toteutin eri ik&luokille 6 teemahaastattelua, joissa kysyttiin haastateltavien
syvempid mielipiteitd ja kehittdmisehdotuksia. My0s haastattelun perusteella palvelun osa-
alueet ovat kunnossa. Lis&ksi haastateltavilta tuli kehitysideoita, joita on mahdollista
tulevaisuudessa toteuttaa. Asiakkaiden mielipiteiden perusteella ravintolan sisatiloihin olisi
toivottavaa tehda jonkinlaisia muutoksia jossain vaiheessa. Uusi remontti on tuskin
rahallisesti mahdollinen, mutta yritys voisi hyddyntaa sisustussuunnittelijaa, joka pienill&
muutoksilla tekisi ravintolasta kdytanndllisemman ja mielekkddmmaén asiakkaille.

Ennen opinndytetyoni Kirjoittamista, olen opiskellut jonkin verran markkinointi, mutta
teoriaosuutta kirjoittaessani kasitykseni markkinoinnista laajeni. Tyoni myotd siis oma
késitykseni aiheesta lisd&ntyi huomattavasti.

Aloittaessani suunnittelemaan ja Kirjoittamaan opinndytety6tani olin varannut sille aikaa
viisi kuukautta ja kuvittelin ajan olevan tarpeeksi pitkd, mutta ndin loppuvaiheessa tyéta
tuntuu, ettd aika kului valilla lilankin nopeasti. Varsinkin kun tein opinndytetydsténi
suurimman osan kesakuukausien aikana, olisi aurinko houkutellut mieluummin ulos kuin

tietokoneen aareen.
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Kaiken kaikkiaan olen tyytyvdinen opinndytetyoni sisaltoon ja kokonaisuuteen. Mielesténi
opinndytety0 tukee King Mealin kehittamistd, vaikkakin suurimmat muutokset
hampurilaisravintolan ulkondkdon ja sisustukseen tehtiin jo ennen opinndytetyoni
tekemistd.  Toivottavasti myds King Meal hybtyy opinndytetyostani  ja
kehittdmisehdotuksistani.

5.2 Pohdinta

Opinnaytetyoprosessin aikana olen oppinut paljon markkinoinnista ja ké&sitykseni
markkinoinnin laajuudesta on laajennut. Liséksi opinndytetyéprosessin aikana olen oppinut
ymmartdmaan kuinka térkedd aikataulutus projekteissa on. Jos nyt alkaisin suunnitella
opinnadytetyotani, tekisin itselleni selkedn aikataulun jonka mukaan tyoni edistyisi, jotta
valttyisin loppuvaiheen kiireelta.

King Mealilla on runsaasti kehitysvaihtoehtoja, riippuen budjetista ja halukkuudesta
kehittdd yritystd yha monipuolisemmaksi. Nykypdivdnd yha enemman asiakkaat ovat
itsetietoisia, tastd syystd he haluavat itse paattdd mit& heidan ruokalautasellaan on, siksi
onkin tarke&4 kehittda yritystoimintaa ja ruokalistaa.

Asiakastyytyvaisyystutkimus on tehty King Mealiin viimeksi vuonna 2006. Vertaillessani
tuloksia toisiinsa ei niissd kovin suuria eroja nakynyt, vaikka melko suuria muutoksia tassa
valissda  onkin  tapahtunut.  Kuitenkin  asiakastyytyvaisyystutkimuksia  kannattaa
tulevaisuudessa toteuttaa s&annollisin véliajoin. Tall4 tavalla saadaan jatkuvasti tietoa
asiakkaiden tyytyvéisyydestd ja mahdollisista ongelmakohdista, joihin s&anndllisen
tarkkailun ansiosta voidaan puuttua hyvissa ajoin. Tutkimuksen tekeminen myos viestittaa
asiakkaalle, ettd heidan mielipiteillddn on valia ja ndin yrityskuva paranee.

Asiakaspalautteesta kavi ilmi, ettd kanta-asiakasjarjestelmalle olisi tilausta (King-klubi).
Kanta-asiakkuuksien kehittamistd kannattaisi siis jatkossa tutkia. Yksi haastateltavista
mietti olisiko kotiinkuljetukselle k&ytt0d, tatakin asiaa voitaisiin jatkossa tutkia. Tietysti
yrityksen tulisi ensin pohtia kéytettavissa olevia resursseja ja kotiinkuljetustoiminnan
aiheuttamia  kustannuksia sen tuomiin lisdtuottoihin  ndhden. Kaotiinkuljetuksen

kannattavuutta voisi tutkia esimerkiksi viikon tai parin verran, vaikka yrityksen
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syntymapdivan tai muun tapahtuman yhteydessd. Talloin kotiinkuljetus voitaisiin jarjestaa
parin euron maksua vastaan lyhyen aikaa, ja ndin saataisiin tietoa kotiinkuljetuksen

kannattavuudesta.
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LIITE 2

Toiveita ja terveisia:

Suurin osa tyontekijoista ovat kivoja/ystavallisia, mutta joidenkin tarvitsisi opetella
kayttaytymaan kohteliaammin myds nuorille asiakkaille

Palvelu on yleensa ystavallistd, mutta nuorille asiakkaille ollaan liian epakohteliaita
Kiitos hyvésté ruuasta

Nuoretkin ovat asiakkaita! Joiltain asiallisempaa kaytosta, kiitos!

Epasiisteys on hallitsevaa. Siihen pitais satsata!!

Vanhat tilat olivat viihtyissmmat

Rauhatonta kun sisustus muuttui, talla kertaa ruoka oli melko kuivaa, ranskalaiset
kylmid ja hampurilaisessa ei ollut majoneesia juuri ollenkaan. Mutta yleensa ruoka
on todella hyvaa!

Erittéin palveluhenkistd porukkaa iloisella naamalla

Joskus palvelu todella epaystavallista!!! Kaytostapoja kiitos.

Hyvaa kesaa! ©

Onko leikkipaikka pakko olla?

Huippu paikka ©

Kiitos!

Rauhaton sisustus, edellinen oli parempi. Mutta punaiset seinat on hienot. Saisi olla
jotain “’seinid” joidenkin poytien valissd, mutta ruoka on hyvaa ja palvelukin
yleensd! ©

Keittovaihtoehto

Yksi pelikone lisd4. Hyvét ranskalaiset

Astioiden palautuslinja on epakaytdnndllinen

Lastennurkkaus meluisa

Kiitos hyvista ruuista!

Autokaistalla toiminta pitdisi saada nopeammaksi

Loossit takaisin. Paikka meluisa ja suttuinen.

Hyvéa ruokaa, Kiitos!

Jotain jannéa :D

Kaikkea hyvdi <3<3<3<3<3

Hyva, ettd taalla saa myos jaateldannoksia. ©

Wec:sté puuttui paperia

Kiva ja monipuolinen ruokapaikka. Kivat tyontekijat. Jos hinnat vield nousee, en
ehki enda pysty kaymaan. Alkaa jattako pois monipuolista salaattitiskia, eika
annosruokia. Toivoisin, ettd poydat pyyhittdisiin useammin ja tarkemmin. (eli koko
pOydén pinta ja my0s reunat, eikd vaan sielta taalta.)

Hinnat nousevat koko ajan. Sunnuntaisin saisi aueta aikaisemmin! Tiloissa ei ole
omaa rauhaa sy6da eiké ravintola ole ollenkaan tunnelmallinen

Hyva paikka! <3

Kiitos! Helena on paras ps. hyva Kirsi ©

Kun on iso perhe (tall4 hetkelld 7 hl6&) olisi mukavaa jos kaytossa olisi passi” eli
saisi aina leiman/annos ja tietyn méaéran leimoja keréttya saisi ilmaisen aterian.



Saisi joskus ilmaisen aterian.. © ”Saastyisi” annoksen verran euroja..hyva
“houkutin”!

Entis malli oli toimivampi/viihtyisampi

King-klubista. Silleen et sen jasenet sais kaikkia etuja ja mainoksia/tarjouksia
kénnykkaan (tekstiviestilld)

Ootte kivoja ©

Kiitos ja ndkemiin

Hyvaa kesaaikaa iloisille tyontekijoille!

Hyva ruoka kiitos!

Hyvin menee ©

Voisiko kotiin haettavien ruokien mukaan laittaa véhdn useamman lautasliinan?
Jos mahd. rikkindiset astiat esim. lasit pois kaytostéa

Hyyaa ©

Hommatkaa kanapiffeja ja lohta pian lisdd ©

Asiakaspalvelu on puoli ruokaa. Vaikka on kuin kiire, niin iloinen palvelu pelastaa
monelta. Tsemppid myyjat! Asiakas huomaa pienimmankin tympaantymisen..
Ruoka on hyvda ©

Tilat epakaytanndlliset uudistuneena

Meluisa tila — akustiikka huono. Aiempi sisustus parempi. Valikoima voisi olla
laajempi ja terveellisid vaihtoehtoja sisaltava (Iammin ruokapuolella)

Mahtavat maalaukset ja kukkakoristeet hyvin aseteltu!!

Voisi olla vah&n halvempaa

Maustepurkit poytiin!

Viimeinen sisustus uudistus oli suuri pettymys - kaikki parhaat kalusteet pantiin
pois ja tilalle tuli ”halppis ratkaisut” viihtyvyys heikkeni ja meluisuus suureni
Annosten ravintoarvot esille, kts

Nam nam nam! Autoluukulle ajaminen erittdin vaivalloista

Paistakaa pihvit paremmin! Jalkiruuaksi pehmisté kiitos!

Esim. kasviskeitto vaihtoehdoksi

Annoskoot vaihtelevat

Jatkakaa samaa rataa, muuten paitsi palvelussa voisi olla hiukan tarkempaa (esim.
annosvirheet pois)

Tilat ovat nykyisin epéviihtyisat. Remontin jalkeen epéviihtyisé ja meluisa
ympaéristo

Annoskoot salaateissa vaihtelevat hurjasti riippuu siitd kuka tyontekija sattuu
vuoroon. Musiikki/tv on turhan kovalla lounasaikaan

Lounassalaattien annoskoossa vaihtelua. Lastennurkkauksen liukuméaessa
vaarallisia kulmia. Joitain soppia voisi olla rauhallisemman ruokailun
saavuttamiseksi esim liikelounasta ajatellen

Pihviannoksessa jos ottaa perunat, salaattia ei ole nimeksikaan! Koko ajan
vahentynyt salaatin osuus ja otettu esim meloni pois!!

Gluteenittomat hampurilaiset ovat erinomaisia

Loosit takaisin



Remontin jalkeen epéviihtyisa

Kiitos ruuasta!

Thx ruuastal

Kampanjat kivoja esim jokin erikoishampurilainen, friteeratut sipulirenkaat?
Ateriat paljon parempia kuin muualla ©

Grillimausteet paremmin saatavilla

Palvelu epaystavallistd varsinkin nuoria kohtaan

Paistakaa pihvit paremmin. Saisimmeko aina jalkiruoan?



LITE 3

A B C D E F

Asioi 2 kertaa Kerran kahdessa | Kerran Keskimadrin 4 Keskimadrin 1-2 Ennen 5 kertaa

kuukaudessa viikossa kuukaudessa kertaa viikossa kertaa viikossa viikossa, nykydén
5 kertaa
kuukaudessa

Imago Mukava ja Hyva paikka, Imago Meidan Ajattelen Mennyt alaspéin,
viihtyisé mutta valilla nuhruuntui kaveriporukassa lounaspaikkana, Syy on siind, ettei
paikka, jossa hidas palvelu remontin my6td | lounasravintolaimag | tosi hyvé sellaisena | se ole en&a niin
on kiva kayda 0 ja sill4 on hirvedn siistié

Siisti ja hyvassa hyvé salaatti maine | Salaattipuoli tuo
En ole kuullut | kunnossa lounaspaikka
mitd4n huonoa fiiliksen
palautetta
Hyvé imago

Tuotteet Tosi laaja Yleisesti hyvia | Syon Olen tyytyvéinen, Olen tyytyvéinen, Tuotteet ovat
valikoima ruokia enimmakseen mutta toki olen salaattipdytd on se | hyvia

salaattia ja sielld jo niin monta | minké takia mina
Vaikka tyytyvéinen vuotta kéynyt ettd kéyn ja joskus
ajattelisi ettd se niihin, kehunut | ne alkavat olla jo Sy6déaan niita
on sellainen tyokavereillekin | melko tuttuja annoksia mydgs, ne
hampurilaispai on hyvié
kka, mutta saa
myds salaattia,
patonkeja,
pihveja ym.

Hinta Kohtuulliset, Ruisateria liian | Ok, en ole Ty6paikan puolesta | Minusta hinta on Yllattdvéan
monessa kallis kokoon kokenut liian saan alennuksen varmasti ihan edullinen
paikassa on néhden, kalliiksi kohdallaan, en ole
kalliimpaakin muuten hinnat verrannut muihin

ok Hintataso on hampurilaisravintol
ymmérrettava, oihin, mutta en pida
varsinkin salaateissa | mitenkaén kalliina
tyontekijat on kiinni
aika kauan

Saatavuus | Helppo tulla, Helppo tulla, Helppo tulla, Helppo tulla Helppo tulla Todella helppo
keskella avoinna hyvin, keskeisella tulla
Ylivieskaa, tervetullut olo paikalla, Hyvalla paikalla, Sisustus ja
keskelld ja asioidessa, parkkitilat ovat | parkkipaikkoja voisi | ulkondké ihan Sisustus
nakyvalla hyvélla paikalla | hyvéat olla enemmaén asialliset, eihan muuten hyvd,
paikalla parkkipaikkoja tuommoisessa mutta mik&éan ei

riittavasti Sisustus on Minun mielesténi paikassa tarvitse katkaise &4&nté
Sisustus tuntuu mennyt sisustus meni hirveésti mitaan
remontin Loosit saisivat huonompaan takapakkia tunnelmaa olla Ikkunat ovat
jélkeen olla edelleen, suuntaan, kaytannollisyyden jannésti lipan alla
tilavammalta, muuten sisustus | meluisa takia, tykkéasin Siisteys ihan ok, jasiité tulee
Sinénsé ok niista loosseista, poydét on olleet mieleen, ett4
viihtyissmmalt Ulkonddssé olisi | kun niihin sai ihan ok, monesti rakennus on
&, kun on Ulkoapéin parantamisen menné isolla lattialla on ollut maahan painuva
kasvillisuutta hyvan nékdinen | varaa, pystyisi porukalla, ne olivat | paljon ranskalaisia
niin tuntuu tekemdén tukevia ja selusta oli | ja muuta, mutta Tyobvaatteet hyvat
eldvdmman Tybvaatteet intiimimman, suojattuna sehén on ihan
oloiselta hyvét, mutta.. ettei olisi.. selvaa kun kay.. Pitdisi siivota..




JATKUU | A B C D E F
Saatavuus | Ulkondkd ihan | ..logo voisi olla | ..koulunruokala | Ulkon&ké ihan ..paljon .. paivallakin!
edustava, ei ole | paidoissa n oloinen hyvé, sanoisin etta lapsiperheité. Ei
mitenk&an niinkin vanha minua sindnsé
rispaantunut Siisteys Astianpalautus kiinteistd kun se on, | haittaa se kunhan
riippuu paivasta, | on se néyttad ihan pOydat on siistit.
Ty6vaatteet tyontekijat epékaytanndllin | nykyaikaiselta
ihan asialliset | siivoavat kun en Yleisarvosanana
ja ehtivéat Vékimaaraan antaisin hyvén
mukavat/hausk nahden tosi siisti
at, eivat ole
hirvean
hyokkaavia
Siisti, ei ole
ranskalaisia
lattialla, niin
kuin on
tottunut
monessa
paikassa
nakemaén
Markkino | Lehdissa Taman hetkinen | Yleensé Minulla on véhén Pistéé aina silméén, | En hirveésti ole
inti- mainonta on mainonta riittdd | hampurilaiset ristiriitaa siita hyvét mainokset, seurannut, mutta
viestinta hyvéa, yleensa tarjouksessa, markkinoinnista, sopivan kokoiset, ei | kylla Kingi
mainos heti harvemmin kun kiinnitén itse uppoa mihink&éan nakyy!
etusivulla esim. salaatit siihen niin paljon Selkea siséltd, ollut
huomiota, kun on ihan hyvia Mainostuksessa
Toivoisin Voisi uudistaa mainostoimistotaust | mainoksia siséllossa voisi
tienvarsimaino lehti-ilmoittelua | a enemman
ntaa, ett4 Minulle on painottaa ehka etta
paikka nakyisi Se on piristava, tarpeeksi sieltd saa myds
myds varit toimivat, mutta | mainoksia. oikeaa ruokaa,
liikenteessd, valilla itse tuote Jos tulee salaattia ym.
vaikka hukkuu keittolounas,
bussipysékilla ilmoitukseen, mutta | silloinhan voisi
huomattavasti tiedottaa
keskiverron sopimustytpaikkoi
ylépuolella hin
Asiakas- | Ystavéllista Ihan hyvaa, Hyvaa, en ole Tosi kiva, ming Minulle ainakin on | Ruuhka-aikaan on
palvelu valill4 hidasta kokenut tykkadn, nuorta ollut ihan hyvaa lilan véhan
Asiakkaalla on koskaan porukkaa tyontekijoitd
tervetullut olo negatiiviseksi Pitemman aikaa
asioidessa 9+ - 9 Y2 antaisin kaynyt jo Saan kiitettdvaa
arvosanaksi (tyopaikan palvelua
sopimusruokapaikk
a) niin ei ole iking
ollut huonoa
Kehittdmi | - (Koatiinkuljetus) | Keitot Vé&hén tympeé Keittolounas Entistd enemmaén
sideat sanoa, mutta tuoda esille, ettei
Passi Pullavitriini toivoisin, ettd se Se se ole pelkka
herkullisemman | ravintolan yleisilme | lastensyntymdpdaivd | hampurilaispaikka
nékoiseksi siséll3 otettaisiin juhla

Saisi itse valita
patongin taytteet

jossain vaiheessa
huomioon
Se voi olla..

Siisteys!

Adni




JATKUU | A B C D F
Kehittami ANNnos ..nuorekas, mutta Pallomeren eteen
sideat uuniperunalla myds tyylikas ja pleksi, ett4 ndkee
vield lapi, mutta pallot
Annossalaatilla | helppohoitoinen ei lentelisi eika
monipuolisemm huutaminen aivan
aksi Savulohi- niin kuuluisi
annos
Muuta Vaikka on jo Kesaksi Ei pysty end4 Koska raaka-aineita Ei voi ratsastaa
monen vuoden | ulkopdydét rauhoittumaan on paljon, vanhoilla
ajan kaynwt, ei syémé&an kehittelisin ehka meriiteilld
ole kyllastynyt, viel& jonkun uuden tekeméttd mitéan,
kun Ulkopdydét ruuan tai uuden koska silloin
valikoimakin tyylin ruokaan aikaisemmin
on niin iso, Nykyaan homma toimi
ettei aina ihmiset haluavat valitettavasti
tarvitse sy6da itse raataloida paremmin
roskaruokaa, oman ruokansa
vaan pystyy Lounassetelitileihi
ottamaan n ns tilikortti
halutessa
muutakin

Valikoimaa on
kaikenlaisille
sygjille
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