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Opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia markkinointisuunnitelma turkulaiselle Enkeliravintolalle.
Ravintolalla ei ole aikaisemmin ollut markkinointisuunnitelmaa, eika yrityksen markkinointi ole
ollut suunnitelmallista. Opinnaytetydn tavoitteena oli tuoda Enkeliravintolan markkinointiin
suunnitelmallisuus, hyédyntaen jo yrityksen ennestaan kayttdmia markkinointikanavia.

Opinnaytetydn teoriaosassa kasiteltiin markkinoinnin eri kilpailukeinoja. Enkeliravintolalle
laadittiin myds [&htdkohta-analyysit, joita kaytettiin markkinointisuunnitelman pohjana.
Markkinointisuunnitelma on Excel-taulukon muodossa, jotta toimeksiantajan on helppo
muokata sitd tarvittaessa. Suunnitelmassa markkinointitoimenpiteet oli jaksotettu kuukausittain
suoritettaviksi toimenpiteiksi.

Opinnaytetydn tutkimusosuus toteutettiin kvalitatiivisesti ja haastattelumuotona kaytettiin
strukturoitua lomakehaastattelua. Haastattelut suoritettiin 2014 vuoden marraskuussa.
Haastateltavat olivat Enkeliravintolan potentiaalisia asiakkaita. Yhteensa haastatteluja tehtiin 25
kappaletta ja ne kaikki toteutettiin Turun konserttitalolla.

Lomakehaastattelusta saatujen vastausten perusteella selvitettiin, millaisia mielikuvia
Enkeliravintola ihmisissa herattaa, milla tavalla inmiset valikoivat ravintolan ja mita
viestintdkanavia he kayttavat etsiessaan tietoa ravintoloista. Tutkimuksen tuloksista ndemme
mitd markkinointikanavia Enkeliravintolan kannattaa hytdyntaa tavoitellessaan potentiaalisia
asiakkaita.

Taman opinnaytetydn ja syntyneen markkinointisuunnitelman tarkoituksena on jaada
Enkeliravintolan tydkaluksi, minka avulla markkinointia voidaan kehittda. Ravintola-alalla

trendien seuraaminen ja jatkuva kehittyminen on elinehto. Markkinoinnista tulee systemaattista
ja tehokasta, kun markkinointi on suunniteltu jarjestelmallisesti.
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MARKETING PLAN FOR ENKELIRAVINTOLA

The main purpose of this thesis work was to create a marketing plan for Enkeliravintola, a
restaurant located in Turku. Enkeliravintola did not have a marketing plan before and it’s
marketing was not systematic. Thus, this thesis work focused on bringing a systematic view to
the marketing of Enkeliravintola utilizing partly the marketing channels it already had.

The theoretical part of my thesis work reviewed the competion in marketing. A premise analysis
was also done and the marketing plan of Enkeliravintola was based on it. The actual marketing
plan was created with Microsoft Excel to allow the client to make changes if needed. The
marketing operations were scheduled to be carried out monthly in the plan.

The empirical part of my thesis work was done qualitatively and a structural survey was used as
an interview method. The interviews were conducted at Turku Concert Hall in November 2014
and all of the interviewees were potential customers for Enkeliravintola. There were 25
interviewees in total.

The survey was carried out to examine people's conceptions of Enkeliravintola, and also to find
out which marketing channels customers use to choose their restaurant. Based on the survey
the most suitable marketing channels for Enkeliravintola were selected.

The marketing plan created and this thesis work will be provided to Enkeliravintola as a tool to

refine its marketing. In the restaurant business efficient and systematic marketing together with
keeping up with the trends are key elements for development and success.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tavoitteena on luoda toimiva markkinointisuunnitelma tur-
kulaiselle Enkeliravintolalle. Enkeliravintola on PK-yritys, joka on viimeisen
vuoden aikana laajentanut liiketoimintaansa kolmella eri toimipisteella. Uusia
toimipisteita ovat Svenska Klubben, Turun kasityélaismuseolla sijaitseva kahvila
Kisalli ja Turun konserttitalon kahvila Enkelinsavel. Enkeliravintolan nykyiset
markkinointitoimenpiteet ovat vahaisia ja niista puuttuu selked suunnitelmalli-

Suus.

Yritys ei ole nimennyt henkil6d vastaamaan markkinoinnista, vaan markkinoin-
nin hoitavat yrityksen omistajat. Yritys on viimeisen vuoden aikana verkostoitu-
nut onnistuneesti Turun ravintolamaailmaan. Enkeliravintolan toimintaa on
edesauttanut positiivinen word-of-mouth (WOM) ilmio yrityksen palveluita kayt-

taneiden asiakkaiden keskuudessa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on laatia Enkeliravintolalle markkinointisuunnitel-
ma, joka sisaltaa yrityksen nykytilan arvioinnin, markkinoinnin tavoitteet, seka
kaytannon markkinointitoimenpiteet. Lisaksi tyon tarkoituksena on etsia keinoja,
joilla asiakkaat saataisiin sitoutettua kayttamaan Enkeliravintolan tarjoamia pal-

veluita.

Opinnaytetyo toteutetaan toiminnallisena opinnaytetyona, eli se koostuu seka
teoreettisesta etta toiminnallisesta osuudesta. Teoreettisessa osuudessa kasi-
telldadn markkinoinnin suunnittelua ja siihen liittyvaa teoriaa toimeksiantajayri-
tyksen nakokulmasta. Toiminnallinen osuus on teorian pohjalta laadittu yksivuo-
tissuunnitelma toimeksiantajayritykselle. Tyon tuloksena on markkinointisuunni-
telma, jota yrittaja voi hyodyntaa tulevaisuudessa kehittdessaan Enkeliravinto-

lan markkinointia.
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2 LAHTOKOHTA-ANALYYSIT
MARKKINOINTISUUNNITELMAN POHJANA

2.1 Lahtokohta-analyysit

Yrityksen liikeidea toimii markkinoinnin suunnitteluprosessin pohjana. Lahtdokoh-
ta-analyysien tavoitteena on selvittdd markkinoinnin nakokulmasta nykytilaa ja
tekijoita, jotka vaikuttavat yrityksen menestykseen tulevaisuudessa. Lahtokohta-
analyyseja apuna kayttaen paivitetaan yrityksen liikeidea ajan tasalle. Analyy-
sien tavoitteena on kerata tarkeaa tietoa yritykselle ja niiden avulla selvittaa yri-
tyksen toimintaympariston kehittymista, ja sitd millaisia haasteita ja mahdolli-

suuksia kehitys luo markkinoille. (Raatikainen 2010, 61.)

Henkilosto
e Markkina-
Sijainti asoma
Palvelut Y
e Imago
Tuotteet
Tuotanto e Toiminnalliset
tekijat
Talous
Toimintakulttuuri e Todennakdiset
. suuntautumiset
Johtaminen

Potentiaalisten  asi-

Organisaatio akkaiden joukko:

Markkinointi —keskiostos
-markkinoiden koko
-Taloudellinen tilanne -Kansainvalistyminen —Lainsdaddkset -jakauman  muutok-
-Innovaatio -Teknologia -Tapakulttuuri -Tydvoima set
-muutokset

Kuvio 1. Lahtokohta-analyysin lajit ja niiden sisaltd. (Rope ja Vahvaselkad 1994, 90).
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Lahtokohta- analyysit jaetaan neljaan osaan: ymparistdanalyysiin, yritys-
analyysiin, markkina- analyysiin ja kilpailijja analyysiin. Yritys- analyysin tavoit-
teena on arvioida yrityksen sisaista toimivuutta eli yrityksen osaamisen, resurs-
sien ja organisaation tila. Analyysin tavoitteena on kertoa yrityksen sisaisista
heikkouksista ja vahvuuksista. Jotta saataisiin tietoa yrityksen sisaisesta elin-
kelpoisuudesta, tulisi perusteellinen yritysanalyysi tehda muutaman vuoden va-
lein. Muuttuvia kohtia analyysissa ovat esimerkiksi kate, tuotekehitys, myynti-
maarat tuotteittain tai asiakasryhmittain, palveluiden riittavyys ja toimivuus. (Ro-
pe 2000, 464-466; Anttila & litanen 2001, 348.)

2.1.1 Ymparistoanalyysi

Markkinoiden kansainvalistyessa on erittain tarkeaa, etta yritys seuraa yritys-
ymparistonmuutoksia ja huomioi sen markkinoinnin suunnittelussa. Yritysympa-
ristd ja sen muuttuvat osat: poliittiset muutokset, tapakulttuuri, teknologian kehi-
tys, tydvoiman saatavuus, palkkakustannukset, kansainvalistyminen, lainsaa-
dantd, Innovaatiot, keksinnot, korkotaso, investointihalukkuus, toimialanmuu-
tokset, taloudelliset muutokset ja EU:n paatdkset. EU:n paatokset ja lainsaa-
dannén muutokset kuuluvat yhteiskunnan muutoksiin, jotka vaikuttavat merkit-
tavasti yritysten toimintaan. Osa toimialoista joutuu muuttamaan toimintatapo-
jaan EU-saadosten mukaisiksi. MyOs yleiset taloudelliset tekijat vaikuttavat
markkinoiden toimintaan. Esimerkiksi korkojen ollessa alhaalla, kulutusluottoja
otetaan enemman. Nopeita muutoksia markkinoihin aiheuttavat uudet keksinnot
ja innovaatiot. Teknologian kehittyessa otetaan kayttoon myos uusia tydmene-
telmia ja toimintatapoja. (Raatikainen 2010, 62-63.) Esimerkiksi ravintoloiden
ruokalistat ovat siirtyneet tabletteihin entisten paperiversioiden sijaan. Yritys-
maailman kansainvalistyminen tuo tullessaan myos uusia vaatimuksia ja tapa-

kulttuurin muutoksia.
Lait ja sGaddokset

Enkeliravintolan toimintaa rajaavat monet lait ja sdadokset. Merkittdvimmassa

osassa ravintola-alan yrityksessa ovat elintarvike- seka alkoholilaki. Elintarvike-
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laissa maaritellaan ravintolan ruokatuotteiden myyntia ja valmistusta koskevia
saadoksia ja ohjeita. Elintarvikelain toteutumista ja elintarvikkeiden laatua seka
turvallisuutta valvoo Evira. Alkoholilain valvonnasta Suomessa vastaa Valvira.
Valviran tehtavana on valvoa alkoholin valmistusta ja tukkumyyntia seka mai-
nontaa. Alkoholijuomien anniskeluluvista, anniskelun jatkoaikaluvista ja alkoho-
lin vahittaismyyntiluvista vastaavat aluehallintovirastot. Elintarvikelainsaadanto
asettaa Enkeliravintolalle rajoitteita ja vaatimuksia koskien elintarvikkeita ja toi-
mitiloja. Asetettujen rajoitteiden ja vaatimusten noudattaminen on erityisen tar-
keaa, koska vuoden 2013 toukokuusta asti Eviralla on ollut kaytéssaan tarkas-

tustietojen julkistamisjarjestelma Oiva.

Oivassa arviointiasteikkoina kaytetdan hymynaamoja ja arvioitavia asioita ovat
elintarvikehygienia, tuoteturvallisuus seka elintarviketurvallisuus. Yritysten tulee
laittaa Oiva-raportti yrityksensa sisdankaynnin yhteyteen, jotta kuluttajat saavat
tietda yrityksen hygieenisesta tasosta, tuotteiden turvallisuudesta ja tarkastuk-

sen aikana tehdyista havainnoista. (Oivahymy 2014.)
Taloudelliset muutokset

Taloudellisen kasvun hidastuminen on vaikuttanut Enkeliravintolaan ja sen pal-
veluiden kayttoon. Ihmiset kuluttavat tulonsa valttamattomiin menoihin ja karsi-
vat vapaavalinnaisista menoista, joihin ravintolapalvelut lukeutuvat. Enkeliravin-
tola on saanut asiakkaita Grouponkampanjoilla jotka sijoittuvat aikavaleille
7.1.2013-31.3.2014, 15.10-7.11.2013 ja 12.9-30.11.2014. Groupon kampanja
on lisannyt Enkeliravintolan asiakasmaaria hetkellisesti, mutta se ei ole jattanyt
yritykselle pysyvia asiakkaita. Groupon-asiakkaille on erittain tarkeaa tehda

oheismyyntia, jolla Enkeliravintola saa lisattya myyntiaan.
Trendit

Lahiruokatrendi on ollut suomalaisessa ruokakulttuurissa esilla jo joitain vuosia.
Asiakkaat ovat yha kiinnostuneempia ruokansa alkuperasta ja arvostavat alusta
asti itse valmistettua ruokaa. Enkeliravintola hyddyntaa lahiruokaa mahdolli-

suuksien mukaan. Ravintolaan kalat tilataan suoraan tutulta kalastajalta, sato-
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kaudella kasvikset, salaatit ja marjat ostetaan Turun torilta ja ravintolassa kay-

tetty karitsa on peraisin Rintalan tilalta.
Teknologian kehitys

Teknologian kehityksen myo6ta Enkeliravintolan henkilokunta on saanut kayt-
toonsa tabletin, johon kirjataan asiakkaiden poytavaraukset. Enkeliravintola
kayttaa internetissa toimivaa TableOnline palvelua, jonka kautta asiakas voi itse
tehda poytavarauksen ravintolaan. Enkeliravintolan olisi myds hyva huomioida,
millaisia markkinointikanavia sen asiakkaat seuraavat. Teknologian ja internetin
kayton yleistymisen myota inmiset ovat saattaneet jattaa perinteisen printtime-
dian seuraamisen vahemmalle, kun taas sahkoisten kanavien seuraaminen li-

saantyy.

2.1.2 Yritysanalyysi

Yritysanalyysin tavoitteena on tutkia yrityksen sisaisia resursseja ja kilpailuky-
kya suhteessa Kkilpailijoihin. Nain selvitetdaan heikkoudet ja vahvuudet, mitka
vaikuttavat yrityksen menestykseen. Niiden avulla selviaa yrityksen Kkriittiset
menestystekijat eli lisdarvontekijat, joihin yrityksen menestyminen tulevaisuu-
dessa perustuu. (Anttila & lltanen 2001, 349.)

Yritysnalyysin tarkastelukohteena ovat sen perustoiminnot:

e Markkinointi: tuotteet, palvelut, yrityskuva

Tuotekehitys: asiakkaiden tarpeet ja niihin vastaaminen

e Tuotanto: menetelmat ja laatu

e Logistiikka: varastointi, kuljetus, saatavuus, jakelu, toimitilat, sijainti
e Henkildstd: osaaminen, muutosvalmius, joustavuus

e Johtaminen: organisaatio ja toimintatavat
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e Talous: hinnoittelu, myyntiluvut, kate, rahoitus, taloushallinto (Raatikai-
nen 2010, 67.)

Enkeliravintola on Turun keskustassa sijaitseva A la Carte- ja tilausravintola,
jolla on myoGs cateringpalvelu, joka kulkee nimella Enkelicatering. Yritys on ko-
kenut omistaja vaihdoksen vuonna 2012. Enkeliravintola sijaitsee yli satavuoti-
aassa puutalossa Turun Taidemuseon laheisyydessa. Puutalossa on toiminut
1970-luvulla taidegalleria, jonka yhteyteen vuonna 1992 perustettiin pieni kahvi-
la. Toiminta tdsmentyi vuonna 1994 ravintolaksi. Ravintolan henkilokuntaan
kuuluu omistaja Erkki Rantalan liséksi viisi muuta tyontekijaa. Ravintolalla on
viisi erilaista ravintolasalia, joilla jokaisella on oma taiteilijansa. Kaikki ravinto-
lassa olevat taideteokset ja antiikkiesineet ovat myynnissa. Asiakaspaikkoja

Enkeliravintolalla on 80. (Enkeliravintola 2014.)

Enkeliravintola tarjoaa asiakkailleen alusta asti itse valmistettua ruokaa kauden
raaka-aineista. A la carte- lista vaihtuu kahden kuukauden valein kulloistakin
sesonkia mukaillen. Enkeliravintolassa on myods mahdollista jarjestaa juhlia,
joihin asiakas voi halutessaan tilata ravintolalta esimerkiksi kakkuja, piirakoita ja

ldmpiman tai kylman buffetin.

Talla hetkella Enkeliravintolan haasteena on kasvattaa ravintolan myyntia eten-
kin hiljaisempina kausina, joihin lukeutuvat tammi-maaliskuu ja syys-marraskuu.

Tavoitteena on myds saada lisaa asiakaskuntaa ravintolaan.

2.1.3 Kilpailija-analyysi

Yrityksen on kyettava tunnistamaan ja maarittamaan kilpailijansa, jotka toimivat
samalla toimialalla ja markkina-alueella. Kilpailijoiden tunnistamisen lisaksi
my0s yrityksen tulevaisuuden visioiminen on tarkeaa. On pystyttava arvioimaan
oman toimialan markkinoiden kehitysta ja tarkkailtava alalle tulevia uusia yritta-
jia. Kilpailija-analyysin tarkoituksena on selvittaa yrityksen kilpailutilanne mark-
kinoilla. Analyysi koostuu seuraavista asioista: kilpailevien yritysten maara ja

nimet, Kkilpailevat tuotteet, Kkilpailijoiden kayttamat kilpailukeinot, markkina-
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asema ja markkinaosuus, kilpailun luonne ja oman yrityksen rooli kilpailukental-
|a, Kilpailijoiden tunnettuus yrityksina ja tuotteiden paremmuus. Taman lisaksi
analyysiin kuuluvat myos kilpailijoiden taloudelliset ja toiminnalliset resurssit ,
joita ovat liikevaihto, henkilokunta ja kilpailijoiden markkinointistrategia. (Raati-
kainen 2010, 63-64.)

Yrityksen tulee tuntea paakilpailijansa. Paakilpailijat ovat yleensa helppoja ni-
meta, eika niita valttamatta ole kovin montaa. Yrityksen tulee olla perilla paakil-
pailijansa palveluista, tuotteista, johdosta ja numeroista. (Makinen & Kahri 2010,
56.)

Enkeliravintola kilpailee hyvalla palvelulla ja ruoan laadulla. Enkeliravintolan
paakilpailijoita ovat omistajan Erkki Rantalan mukaan Mami, Smér, Ludu, Kas-
kis ja Pinella. Naiden lisaksi aivan lahietaisyydella sijaitsevat ketjuravintola Pan-
cho Villa ja thaimaalainen ravintola Baan Thai. Nama ravintolat jatetaan kuiten-
kin pois analyysista silla niiden asiakaskunnat poikkeavat Enkeliravintolasta.
Pancho Villa on keskittynyt opiskelijoihin ja Baan Thai aasialaisen ruoan ysta-
viin. Lahes kaikki Enkeliravintolan paakilpailijoihin lukeutuvat ravintolat ovat yk-

sityisia, Pinellaa lukuun ottamatta.

Kortteliravintola Mami on toiminut Turun Vahatorin laidalla jo seitseman vuotta.
Asiakaspaikkoja ravintolalla on 50, ja se tarjoaa lounasta seka A la Cartea.
Mamin menestyksen takana on hinnan ja laadun kohtaaminen oikealla tavalla,
seka tasalaatuisuuden yllapitdminen. Ravintola suunnittelee ruokalistansa vuo-
denajat huomioiden ja tilaa suurimman osan raaka-aineensa hyvilta luottotuotta-
jiilta kymmenen kilometrin sateella. Ravintola Mami pysyy vuodesta toiseen yh-
tena Turun parhaimmista ravintoloista Eat & Joyn jarjestamassa Suomen paras

ravintola -aanestyksessa. (Eat and Joy 2012.)

Smor on aloittanut toimintansa vuonna 2009 Turun Aurajokivarren vanhassa
kirjastokorttelissa. Smor tarjoaa laadukasta itsetehtya ruokaa. Raaka-aineet
ravintola hankkii luonnosta, Iahituottajilta ja tukusta. Menu vaihtuu usein ja mu-

kailee eri sesonkeja. Ravintola on panostanut viineihin ja asiantuntevaan henki-
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|I6kuntaan. Ravintola tarjoaa A la cartea, lounasta ja kokouspalveluita. (Food &
Fun 2014.)

Ravintola Ludu on aloittanut toimintansa vuoden 2014 alussa. Ludun toimitilois-
sa on ennen toiminut maalikauppa, mika nakyy myos osittain ravintolan sisus-
tuksessa. Ravintola suosii lahiruokaa ja kayttaa hyodykseen kauppahallin tar-
jontaa. Ludu tarjoaa lounasta seka A la cartea. Ravintola kuvailee itsedan uu-
den mantereen henkiseksi ravintolaksi, jossa saa nauttia elavasta musiikista,

loistavasta ruoasta ja kylmasta samppanjasta. (Ludu 2014.)

Ravintola Kaskis on avannut ovensa vuoden 2014 helmikuussa. Ravintola tar-
joaa fine diningia ja laadukkaita viineja kohtuuhintaan. Asiakaspaikkoja ravinto-
lassa on 30. Menu vaihtelee sesonkien ja paikallisen raaka-ainetarjonnan mu-
kaan. Ravintola hyodyntaa villiyrtteja, seka villikaloja, jotka luottokalastaja tuo
paikanpaalle. Lisaksi ravintolalla on oma viljelija. Kokit ovat mahdollisimman

paljon asiakkaiden nakyvilla ja tuovat annokset itse myos poytaan. (Tylkkari.)

Pinella sijaitsee historiallisessa Turussa, Turun tuomiokirkon ja joen valissa.
Ravintolan menu vaihtuu usein. Pinella suosii sesongin raaka-aineita, jotka ovat
tuotettu mahdollisimman lahella. Ravintola tarjoaa lounasta ja A la cartea. Ra-
vintola-annokset heijastelevat maailmalla vallitsevia ajankohtaisia trendeja. Pi-
nella on osa Sunborn konsernia, johon kuuluu muun muassa Naantalin kylpyla.
(Pinella.)

Enkeliravintolan paakilpailijat ovat suurimmaksi osaksi pienia PK-yrityksia, lu-
kuunottamatta Pinellaa, jonka on osa Sunborn konsernia. Ravintolat sijaitsevat
Kaskista lukuunottamatta lahella Turun keskustaa tai Aurajokivarren ravintola
keskittymassa ja saavat tallatavoin toisistaan vetoapua. Vaikka ravintola Kaskis
ei sijaitsekaan aivan Turun keskustassa, sijainti ei silti vaikuta Kaskiksen asia-
kasmaariin. Ravintola Kaskiksen vetovoima johtuu siella tydskentelevista huip-
pukokeista sekda ammattimaisesta ja rennosta palvelusta. Kaikki kilpailija ravin-
tolat hydodyntavat sesongin raaka-aineita ja lahiruokaa. Ravintoloilla on hyvat ja
kattavat verkostot ja ne auttavat myds tarpeen tullen toisiaan. Enkeliravintola ei

kuulu tdhan ravintola verkostoon, josta olisi varmasti hyotya yritykselle.
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2.1.4 SWOT-analyysi

SWOT- analyysi (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) on nelikentta,
jota kaytetaan yrityksen vahvuuksien, heikkouksien, mahdollisuuksien ja uhkien
arvioimiseen ja kehittdmiseen. Se kertoo selkeassa muodossa yrityksen menes-
tymismahdollisuuksista. Analyysi jaetaan yrityksen sisaisiin tekijoihin ja yrityk-
sen ulkoisiin toimintaympariston tekijoihin. Sisaisia tekijoitd ovat yrityksen vah-
vuudet ja heikkoudet, kun taas mahdollisuudet ja uhat kuuluvat yrityksen toimin-
taympariston tekijoihin. Mahdollisia yrityksen heikkouksia/vahvuuksia voivat olla
esimerkiksi: henkildston/perustajan osaaminen, koulutus ja tydkokemus, yrityk-
sen sijainti, liikkepaikan vuokran suuruus ja tuotetarjonta. Ymparistoon liittyvia
mahdollisuuksia/uhkia voivat olla esimerkiksi: kysynta ja kilpailu, toimialan yllat-
tavat muutokset, lakimuutokset ja teknologinen kehitys. (Lojander & Suonpaa
2004, 33.)

Vahvuudet

Enkeliravintolan vahvuuksia ovat ravintolan sisustus ja tunnelma jotka poikkea-
vat huomattavasti Kkilpailijayrityksistd. Myods lahiruoan ja sesongin raaka-
aineiden hyoddyntaminen voidaan laskea osaksi ravintolan vahvuuksia. Enkeli-
ravintolan tarjoama ruoka on alusta asti itsetehtya ja ravintola kayttaa paaasias-
sa laktoosittomia tuotteita. Enkeliravintola on myods hyvin kilpailukykyinen tar-

jousten suhteen.
Heikkoudet

Enkeliravintola sijaitsee hieman syrjassa Turun keskustasta. Tama vaikuttaa
selkeasti Enkeliravintolan asiakasmaariin. Osa turkulaisista ei tieda koko ravin-
tolan olemassa oloa, koska Enkeliravintola ei mainosta itsedan lahes ollenkaan.
MyoGs Enkeliravintolan nakyvyys sosiaalisessa mediassa on huono. Enkeliravin-
tolalla on Facebook-sivut, mutta niita ei paivitetd tarpeeksi usein. Jatkuvasti
vaihtuva ja ammattitaidoton salihenkildkunta voidaan myods laskea ravintolan
heikkouksiin. Hiljaisina aikoina ravintola turvautuu Groupon-diiliin, joka ei vah-

vista Enkeliravintolan kuvaa hyvana ja tasokkaana ravintolana.
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Mahdollisuudet

Enkeliravintolalla olisi tulevaisuudessa mahdollisuus hyédyntaa paremmin sosi-
aalista mediaa markkinoinnissaan. Ravintolan Facebook-sivujen tasainen paivit-
taminen, annoskuvien lisaaminen ja ravintolassa jarjestettavista tapahtumista
kertominen lisaisivat ravintolan nakyvyytta erilaisten kohderyhmien keskuudes-
sa. Facebook edistdd myos ravintolan verkostoitumista asiakkaiden ja muiden
sidosryhmien kanssa. Enkeliravintolan olisi myos tarkeaa loytaa ammattitaitois-
ta salihenkilokuntaa, joka saataisiin sitoutumaan ravintolaan. Enkeliravintola
voisi tulevaisuudessa alkaa jarjestaa erilaisia tapahtumia esimerkiksi viini-iltoja,

joilla voitaisiin saada ravintolaan uusia asiakkaita.
Uhat

Enkeliravintolan kilpailijat saavat huomattavasti enemman huomiota potentiaali-
silta asiakkailta. Tama voitaisiin tulkita uhkana koko Enkeliravintolan liiketoimin-

nalle.

Myo6s huono taloudellinen tilanne on uhka ravintolatoiminnalle ja etenkin sen
kannattavuudelle. Ihmiset karsivat ensimmaiseksi ylimaaraisistd menoistaan,
joihin ravintolapalvelut lukeutuvat. Enkeliravintolan yritystoiminta on puutalossa,
joka on talla hetkellda myynnissa. Mikali uusi ostaja haluaa tehda rakennuksesta

asuntoja, joutuu Enkeliravintola lopettamaan toimintansa kyseisissa tiloissa.

2.2 Strategiset linjaukset

Jokaisella yrityksella tulisi olla markkinointistrategia, jolla se pyrkii tuottamaan
arvoa asiakkailleen, omistajilleen ja verkostokumppaneilleen. Yrityksen taytyy
asettaa itselleen strategiset ja operatiiviset tavoitteet ja toteuttaa markkinointi-
strategiaa niiden mukaisesti. Markkinointistrategiaa maaritettaessa yrityksella
on oltava selkea visio, johon sisaltyy markkinoinnin johtamisen tehtavat osana
yrityksen liiketoimintastrategiaa. Toteuttamalla yrityksen markkinointistrategiaa

mainonnassa tai hinnoittelussa, pyritdan toteuttamaan yrityksen visiota kaytan-
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nossa. Maariteltaessa markkinointistrategian tavoitteita, on tarkeaa erotella eri-

tasoiset tavoitteet toisistaan. (Tikkanen, Aspara, Parvinen 2007, 57,60,62).
Eri tasojen tavoitteita voidaan maaritella seuraavasti:
o yksilétason tavoitteet (esim. tarjoiluhenkildston suorituskyky)

e suhdetason tavoitteet (esim. asiakaskohtainen myynti, asiakassuhde-

kannattavuus tai asiakastyytyvaisyys)

o Asiakassegmenttitason tavoitteet (esim. markkinaosuus ja tietyn seg-

mentin asiakkaiden uudelleenostomaara)

e Koko asiakassuhdekantaan kohdistuvat tavoitteet (esim. uusasiakashan-
kinta tai eri asiakassegmenttien kannattavuus suhteessa toisiinsa). (Tik-
kanen, Aspara, Parvinen 2007, 57,60,62).

Enkeliravintolalla ei ole olemassa varsinaista markkinointistrategiaa,
vaan se tekee markkinointitoimenpiteita aina tarpeen tullen. On kuitenkin
selva, ettd asiakastyytyvaisyys ja sitd kautta luodut asiakassuhteet ovat
yrityksen tarkeimpia tavoitteita ja arvoja. Tahan pyritdan ottamalla huo-

mioon asiakkaan tarpeet ja asiakkailta tulleet palautteet.

2.3 Suunnitelmallisen markkinoinnin hyodyt

Paatarkoituksena suunnittelussa on parantaa yrityksen mahdollisuuksia menes-
tya. Tahan paastaan analysoimalla yrityksen nykyisia ja tulevia ongelma-alueita,
seka etsimalla erilaisia toimintatapoja strategisella kehittamisella, ja varautumal-
la tekijoihin, jotka vaikuttavat yrityksen menestysedellytyksiin. Kirjoitettu suunni-
telma yhdenmukaistaa johdon tavoitteita ja tehostaa tavoitteiden saavuttamista.
Henkildstdon motivaatiota voidaan lisatda antamalla heidan osallistua suunnitte-
luun. Suunnittelusta voidaan myds saada aikaan sisainen koulutustapahtuma,
jossa esimerkiksi tuotanto ja markkinointi saavat tietoa toistensa toimintatavois-
ta. Henkildston ymmartaessa paremmin yrityksen toimintakokonaisuuden, hei-

dat saadaan sitoutettua paremmin yhteisiin tavoitteisiin. Suunnitelma toimii toi-
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mintatason paatdksenteon tulevana perustana, jota kautta pystytaan tarkaste-
lemaan esimerkiksi investointeja, uuden Kilpailijan tuloa markkinoille ja uuden

markkina-alueen valtaamista. (Rope & Vahvaselka 1994, 37-38.)

Yrityksen markkinaosuuden ja tunnettavuuden ollessa kyseessa, on tarkeaa
asettaa tavoitteet korkeammalle kuin yrityksen nykyisen tason yllapitamiseen.
Yritys menettda osuuksia mikali sen tavoitteena on pysya aina samalla tasolla.
Jotta yritys sailyttaa nykyasemansa, taytyy sen asettaa itselleen kasvutavoite
parjatakseen markkinoiden jatkuvassa kamppailussa. Markkinointisuunnitelman
perustana on yrityksen antama arvolupaus. Yrityksen taytyy ymmartaa ketka
ovat heidan asiakkaitaan. Markkinoinnin kohteena eivat ole enaa pelkastaan
jakeluketju ja palvelun loppukayttajat. Yrityksen tulee markkinoida koko ympa-
roivalle yhteiskunnalle. Suunnitelmaa tehtaessa on tarkeaa tunnistaa olennaiset
asiat, joihin tulisi keskittda voimia, vahempiarvoisten tehtavien lapiviemisen si-
jaan ja pohtia milla toimenpiteilld arvolupaus pystytaan lunastamaan. (Sipila
2008, 40.)

Suunnitelmallisuus ja jarjestelmallinen toiminta auttavat yritysta tavoitteiden
saavuttamisessa. Hyvalla suunnitelmalla pystytaan selkeyttamaan toita ja tyon-
jakoa. Aikaisemmin markkinointi on usein mielletty johtajakeskeiseksi, mutta
nykyaan markkinoinnista vastaa koko yrityksen henkilosto kaikilla yrityksen toi-
mintatasoilla. Asiakassuhde on muuttunut ostajan ja myyjan valisesta suhteesta
yhteistyosuhteeksi. Koko yrityksen henkilokunta on osallisena suhteen raken-
tumisessa. Yrityksen tulee pystya reagoimaan nopeasti toimintaympariston
muutoksiin ja pystya vastaamaan liikeideallaan aikakauden asettamiin haastei-
siin onnistuakseen asiakassuuntaisessa markkinoinnissa. Luotettava tiedonke-
ruu ymparistosta ja sen muutospaineista auttaa yritysta asiakassuuntaisen

markkinoinnin onnistumisessa. (Raatikainen 2010, 58.)
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3 ENKELIRAVINTOLAN KILPAILUKEINOT

3.1 Tarjooma

Markkinoinnissa tarjooma tarkoittaa usein tuotetta tai palvelua, tai naiden yhdis-

telmaa. Tarjooma voi olla jokin seuraavista asioista, tai niiden yhdistelma:
e Tuote, tapahtuma, palvelu, kokemus tai elamys.
e Paikka, organisaatio, henkil6 tai maantieteellinen sijainti
e Aate, idea tai informaatio
e Omistus-, kaytto- tai muut oikeudet.

Tarjoomalla tarkoitetaan siis mita tahansa asiaa, joka pystyy tyydyttamaan asi-
akkaan tarpeen. Tarjooma on jotakin mika on mielekasta ja mahdollista myyda,
ja jonka valmistamisessa ja toimittamisessa pystytaan huomioimaan myos yh-
teiskunta ja mahdolliset ymparistotekijat. Markkinoivan organisaation on mah-
dollista rakentaa tarjoomista toimivia kokonaisuuksia tarkastelemalla niiden
ominaisuuksia ja lisaetuja seka niista syntyvia mielikuvia. Tarjooman tarkoitus
markkinoinnissa ei ole olla linjastolta valmistuva tavara tai suoritettava toiminto,
vaan kokonaisuus joka tyydyttaa asiakkaan tarpeet. Markkinoinnin nakokulmas-
ta tarkasteltaessa asiakas ostaa tarjooman, joka on asiakkaalle hyddyllinen ja

samalla tarjoomaan yhdistamiaan mielikuvia. (Hollanti & Koski 2007, 65.)

Palvelutapahtumassa pyritdan auttamaan asiakasta ja tayttdamaan hanen tar-
peensa. Asiakkaalla on tarve saada jotakin mita yritys pystyy tarjoamaan: ruo-
kaa nalkaansa, juomaa janoonsa, juhlatilan haihinsa, jotakin sellaista jota asia-
kas ei itse osaa tai halua tehda, tai johon ei muuten olisi tilaisuutta. (Erasalo
2011, 12-13))

Yksi yrityksen tarkeimmista kilpailukeinoista on tuote, joka vaikuttaa merkitta-

vasti myos yrityksen muihin kilpailukeinoratkaisuihin. “Tuote on mité tahansa,
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mit4 tarjotaan ostettavaksi ja /tai kulutettavaksi tarkoituksena tyydyttdd asiak-
kaiden tarpeita ja mielihaluja.” Asiakas ei niinkaan osta tuotetta, vaan siita
saamaansa hyotya ja mielihyvaa. Tuote tulee ymmartaa laajasti, sita ei tule aja-
tella vain yrityksen lopputulemana, vaan markkinoitavana hyddykkeena. Tuot-
teet koostuvat monista eri osista: esimerkiksi ravintolapalveluihin sisaltyy usein
my0s tavaroita kuten ruoka-aineet. Tuotteet on mahdollista ryhmitella myos sen
mukaan, kuinka tarkea tuote on ostajalleen ja mita varten tuote ostetaan. (Berg-
strom & Leppanen 2007, 112-113).

Tuotetta erilaistettaessa on markkinointiajattelussa keskeista mieltda tuote kol-

metasoiseksi kasitteeksi, jonka kerrostumiin kuuluu:
1. Ydintuote eli perustuote

2. Lisaedut, jotka rakennetaan ydintuotteen ymparille
3. Mielikuvatuote

Ydintuotteen saama kilpailuetu liittyy useimmiten patenttiin. Nykyaikana tuotteet
eivat voi tukeutua ydintuotteen ylivoimaisuuteen, jonka kestava kilpailuetu ta-
kaisivat. (Rope & Vahvaselka 1998, 102.) Enkeliravintolan ydintuote on ruoka

ja tarkennettuna eurooppalainen ruoka.

Mikali ydintuotetta ei pystyta erilaistamaan, kilpailuetua tavoitellaan usein lisa-
etujen kautta. Lisaeduilla tarkoitetaan tuotteeseen liittyvia muita palveluita, joilla
pyritdan liiketaloudelliseen tuottoon. Lisaeduilla on nykyajan tuoteratkaisuissa
hyvin korostunut merkitys, koska pelkan ydintuotteen kilpailumahdollisuudet
ovat hyvin rajoittuneet. Yritysten tarkein markkinointiin liittyva tuotekehitys on
nykyaan nahtavissa erilaisten lisdetujen kehittdmisessa ja tuottamisessa. Lisa-
etujen tulisi perustua asiakkaan yritysvalintaan. Miksi han valitsee juuri kyseisen
yrityksen tarjoaman tuotteen tai palvelun? Taman takia lisdarvotekijat ja edelly-
tysluonteiset tekijat on eroteltava toisistaan. Edellytysluontaiset tekijat vaikutta-
vat usein asiakkaan valintaan, kuten yrityksen tarjoamien hyodykkeiden toimi-
vuus ja riittdvyys, hinta-laatu-suhde seka yrityksen sijainti. Valintaperusteina

toimivat lisdedut, jos asiakkaan vaihtoehtojen valilla ei ole naiden asioiden pe-
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rusteella suurta eroa. Taman vuoksi lisaeduilla on suuri merkitys nykypaivan

yritysmaailmassa. (Rope & Vahvaselka 1998, 103.)

Enkeliravintolan ydintuotteen eli ruoan ymparilla olevia lisatuotteita ovat viinit ja
muut alkoholijuomat. Lisdeduiksi voidaan my0s laskea asiakkaan mahdollisuus
varata ravintolan saleja juhlatilaisuuksia varten, erilaiset teemaillat kuten viinin-
maisteluillat ja yrityksen catering-palvelu EnkeliCatering. Lisapalvelut tuovat
lisaarvoa yritykselle ja niiden avustuksella pystytdaan saamaan uusia asiakkaita

kayttamaan yrityksen palveluita.

Yritysmaailmassa on tarkeaa rakentaa mielikuvaelementteja tuotteen tai palve-
lun ymparille. Jos kilpailuetua ei saavuteta ydintuotteen tai lisdpalvelujen kautta,
mielikuvaelementtien merkitys korostuu. Mielikuvatuotteeseen liittyvat yrityksen
nimi, tyyli, muotoilu seka muut imagolliset seikat. Niiden tarkoituksena on saada
tuote nayttamaan houkuttelevammalta asiakkaan silmissa. (Rope & Vahvaselka
1998, 103.)

Mielikuvat ravintola-alan yrityksesta syntyvat paaasiassa yrityksen liiketilojen,
kotisivujen, Facebook-sivujen ja ravintolahaku-sivustojen kautta. Ravintolahaku
sivustoista Eat.fi on kaikkein suosituin. Sivuston avulla asiakas pystyy etsimaan
ravintolaa makunsa mukaan haluamastaan kaupungista ja listoittamaan vaihto-
ehtoja esimerkiksi hinnan tai arvostelujen mukaan. On erityisen tarkeaa, etta
yritys huolehtii liiketilansa ulkoasusta, siisteydesta ja muista fyysisista puitteista,
jotka vaikuttavat asiakkaiden mielikuvaan ravintolasta. Negatiivisia arvosteluja
ravintolahaku-sivustoilla yritys pystyy vahentamaan, korjaamalla palvelutapah-
tumassa tapahtuvat virheet heti niiden ilmennyttya. Jos esimerkiksi asiakkaan
annos on lilan suolainen, tehdaan asiakkaalle valittomasti uusi annos entisen
tilalle. Virheiden korjaamatta jattaminen voi pahimmassa tapauksessa johtaa
negatiivisen word-of-mouth (WOM) ilmi66n, joka vie kokonaan yrityksen asiak-

kaat.
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3.2 Hinta ja Lisaarvo

Tuotteiden ja palveluiden hinnoitteluun vaikuttavat 1ahtokohtaisesti kustannuk-
set, kilpailijat ja asiakkaat. Yhdessa ne muodostavat markkinat. Jos kustannuk-
set ja markkinat jatetddan huomioimatta, toiminta ei valttamatta koskaan saavuta
kannattavuutta. (Sipila 2008, 200-201.)

Tuotteen tai palvelun aikaansaamiseksi syntyneet kulut eivat kulje kasi kadessa
sen kanssa, mita asiakas on valmis maksamaan tuotteesta tai palvelusta. Asi-
akkaalle tarkeinta on tuotteesta tai palvelusta saatava lisaarvo, ja mita enem-
man han uskoo saavansa lisaarvoa tuotteesta tai palvelusta, sitd enemman han

on siitd valmis maksamaan. (Lindroos & Lohivesi 2004, 18-19.)

Asiakkaat ovat valmiita maksamaan laadusta ja siitd saamastaan hyddysta.
Tuote ei ole laadukas vain sen takia, etta sen valmistaminen on vaikeaa ja se
kustantaa paljon. Kalleus saattaa tarkoittaa my0s sita, etta valmistaja on epapa-
teva. Kun jokin tuote tai palvelu on tayttanyt tai ylittanyt asiakkaan odotukset,

han kokee saavansa “"laatua”. (Lindroos & Lohivesi 2004, 19-20.)

Tuotteen hintaa asetettaessa tulee huomioida markkinoiden kilpailutilanne. Yri-
tyksen tulee verrata kilpailijoiden hintoja omiin hintoihinsa ja miettia voidaanko
varmasti kilpailla hinnalla. Hinnoiteltaessa tuotetta taytyy huomioida sen moni-
muotoiset ominaisuudet. Jos ominaisuuksia on runsaasti, voidaan hintakin nos-
taa korkeammaksi. Hinnoittelussa tulee huomioida myos tuotteen kohderyhma.
Tuotetta kohdennettaessa erityisesti tietylle kohderyhmalle, taytyy huomioida
kohderyhman ika ja sukupuoli. Tuotteen hinnoittelua mietittaessa yrityksen ta-
voitteet ja resurssit kulkevat kasi kadessa. Yrityksen tavoitteena on tehda voit-
toa ja kasvaa. Siihen tarvitaan resursseja ja tuotteen hinnan muokkaamista niin,
ettd siitd saadaan tehtya voittoa. Asiakkaan ostaman tuotteen kustannuksiin
sisaltyy yritykselle tuleva myyntikate, joka tulee tuotteen myynnista. Myos yh-

teiskunnallinen saately on osana hinnoittelussa, esimerkiksi verojen maksussa.

Ravintolan tulee seurata kilpailijoidensa hintoja ja niiden mukaan miettia voisiko

se laskea, pitaa ennallaan tai nostaa hintojaan. Hintojen nosto saattaa olla riski
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uusien asiakkaiden saamisessa ja vanhojen uskollisten asiakkaiden pitamises-
sa. Hyva hinta-laatu-suhde on tana paivana asiakkaiden arvostuksessa. Saa-
dessaan huonoa palvelua kalliilla hinnalla, asiakkaat aanestavat jaloillaan, ei-

vatka enaa palaa ravintolaan uudestaan.

Enkeliravintola on hinnoiltaan keskitasoinen ravintola. Enkeliravintolan kolmen
ruokalajin menu maksaa 38-42€. Enkeliravintolan paakilpailijoista Kaskiksen
kolmen ruokalajin menu on halvin ja se kustantaa 27,50-43,50€. Enkelin paakil-
pailijoista ravintola Pinella on kaikken hinnakkain. Kolmen ruokalajin menu Pi-
nellassa maksaa 41-58€. Ravintola Smorissa kolmen ruokalajin menu maksaa
47€, riippumatta siita mita ruokalistasta valitsee. Ravintola Ludussa kolmen
ruokalajin menu maksaa 35-47€. Mamin kolmen ruokalajin menu kustantaa 40-
51€. Jatin tarkoituksella lounaan hinnat huomioimatta, silla Enkeliravintolalla ei
ole talla hetkella ollenkaan lounastarjoilua. (Enkeliravintola 2014; Kaskis 2014;
Pinella 2014; Smoér 2014; Ludu 2014; Mami 2014.)

Pietilan (2011) mukaan lisdarvolla tarkoitetaan sita, etta tuote tai palvelu on asi-
akkaalle kustannuksia arvokkaampaa. Lisaarvo koostuu tuotteesta ja sen vaiku-
tuksista. Kustannukset eivat tarkoita pelkastaan hintaa, vaan myos asiakkaan
oheiskustannuksia, kuten tuotteen hankintaan ja kayttoon kulunutta aikaa. Ar-
voon sisaltyvat tuotteen suorat ja epasuorat hyodyt. Lisaarvon kokeminen on
aina asiakaskohtaista. Siihen vaikuttavat asiakkaan elama ja hanen liiketoimin-
tansa. Lisaarvo ei riipu pelkastaan tarjotusta tuotteesta, vaan myos muista sa-

mankaltaisista vaihtoehdoista joita asiakkaalle on tarjolla. (Pietila 2011.)

Lisaarvon luominen lahtee asiakasymmarryksesta. Yrityksen tulee ymmartaa
mita asiakkaat arvostavat ja etsivat. Taman lisaksi yrityksen tulee nahda laajasti
se, mitd asiakkaat voitaisiin saada tulevaisuudessa haluamaan. Lisaarvon tuot-
tamista on asiakkaiden sanattomien toiveiden tayttaminen. Yrityksen tulee erot-
tautua kilpailijoistaan ja uskaltaa ottaa myos riskeja. (Santalainen 2005, 175-
177.)

Jos asiakas kokee saamansa lisaarvon vahaiseksi, han voi helposti vaihtaa pal-

veluntarjoajaa. Yhteistyd asiakkaan kanssa on tarkeaa, koska asiakkaan halu
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maksaa yrityksen palveluista riippuu siita, miten han kokee yhteistydon sujuvan.
(Makela 2012, 24.) Kun tunnistetaan lisaarvoa synnyttavat elementit, pystytaan
vahvistamaan asiakkaan arvokokemusta. Talla tavalla pystytaan lisdamaan
asiakastyytyvaisyytta ja vahvistamaan pitkalla tahtaimelld asiakkaan arvokoke-
musta. (Makela 2012, 3.)

Lisdarvon on mahdollista olla joko positiivista tai negatiivista. Positiivisella lisa-
arvolla pystytaan vaikuttamaan koettuun kokonaisarvoon, esimerkiksi ammatti-
taitoisten asiakaspalvelijoiden tai hyvin hoidetun palvelun normalisoinnin ansi-
osta. Lisapalvelujen aiheuttaessa asiakkaalle odottamattomia tai tarpeettomia
suhdekustannuksia, vaikutus on negatiivinen. Negatiivista lisdarvoa aiheuttavat
vaikeaselkoinen tekniikka, monimutkaiset jarjestelmat, ammattitaidottomat ja
epaystavalliset asiakaspalvelijat, pitkat jonotusajat, virheelliset laskut, huonosti

hoidetut reklamaatiot ja muut vastaavat asiat. (Gronroos 2001, 198-199.)

3.3 Markkinointiviestinta

Sipilan (2008, 131) mukaan "markkinointiviestinta on julkista ja nakyvaa.” Mark-
kinointiviestinnan tarkoituksena on antaa lupaukset markkinoilla ja herattaa
kiinnostusta yrityksen tarjontaa kohtaan. Asiakkaille annettavien lupausten on
oltava kiinnostavia ja merkityksellisia, eivatka ne saa johtaa asiakasta harhaan.
(Sipila 2008,131.)

Kun yritys myy tuotteitaan ja palveluitaan, mainonnan on tarkoitus kertoa asiak-
kaille mita tuotteita ja palveluita yritys tarjoaa, miten ja mista niitd on mahdolli-
suus hankkia ja mita ne kustantavat. Yrityksen markkinointiviestinta perustuu
markkinointistrategiaan. Markkinointistrategiasta kay ilmi periaatteet joilla yritys
menestyy Kilpailussa ja mihin tulevaisuudessa panostetaan. (Kilpailija- ja kulut-

tajavirasto 2014.)

Kun yritys on pohtinut tarkkaan mita se tarjoaa ostettavaksi ja kulutettavaksi,
ovat markkinoitavat tuotteet ja palvelut tuotteistettuja. Tarkoituksena on tyydyt-

taa asiakkaiden tarpeita ja mielihaluja. Markkinointisuunnitelma ja strategia laa-
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ditaan naiden perusteella. Strategiaan perustuvan markkinointiviestinnan koh-

teena ovat kuluttajat seka jalleenmyyjat. (Kilpailija- ja kuluttajavirasto 2014.)
Markkinointiviestinnan osat:

e Mainonta
e Myyntityo
e Myynninedistaminen

e Tiedotus ja suhdetoiminta

Markkinointiviestinnan tarkoituksena on kertoa hyodykkeen olemassa olosta,
saada asiakas kiinnostumaan yrityksen tarjoamista tuotteista ja palveluista, se-
ka tietysti saada asiakas ostamaan tuote. Lisaksi markkinointiviestinnalla yrite-
tdan saada asiakas ostamaan uuden tuotteen tai liitAnnaistuotteita. (Kilpailija- ja
kuluttajavirasto 2014.)

Sosiaalisen median kasvava merkitys on johtanut siihen, etta nykypaivana ku-
luttajat luottavat yha enemman ostopaatoksissaan toisiin kuluttajiin. Kuluttajien
luottamus yritysten mainontaan on selvasti laskenut, mika ilmenee kuluttajatut-
kimukseen erikoistuneen Nielsenin maailmanlaajuisesta tutkimuksesta. Sen
sijaan luottaminen muiden kuluttajien kayttajakokemuksiin ja suositukseen on
selvasti kasvanut. Tuntemattomien suosituksiin kertoi luottavansa 70 prosenttia.
Tuttaviensa suosituksiin kertoi luottavansa noin 90 prosenttia kyselyyn vastan-

neista. (Kotler, Kartajaya, Setiawan 2011, 46)

Toimipaikkamainonta sisaltaa mainonnan yrityksen sisalla, seka omasta toimi-
paikasta ulos nakyvat mainokset. Yrityksen sisalla tapahtuvassa mainonnassa
pystytdaan vetoamaan asiakkaan kaikkiin aisteihin. Toimipaikkamainonnan ta-
voitteena on vahvistaa muun mainonnan luomaa mielikuvaa yrityksesta ja sen
tarjoamista tuotteista. Toimipaikkamainonnassa tulee kayttaa samaa linjaa ja
tyylia kuin yrityksen muussa viestinnassa. Ulospain nakyviin mainoksiin lukeu-
tuvat rakennuksissa ja toimipaikan ymparistossa olevat mainokset ja opasteet,

joilla yritys ohjaa asiakkaitaan ja muistuttaa olemassaolostaan ja sijainnistaan:
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valomainokset, kyltit, viirit, logot, mainostelineet ja markiisit. Erilaisilla teippauk-
silla yrityksella on mahdollisuus erottautua viereisista liikkeista. Yrityksen on
hyva viestia aukioloajoistaan ovessa tai julkisivussa. Sisaisen toimipaikkamai-
nonnan tavoitteena on tuoda tuotteet asiakkaiden tarkasteltaviksi, seka tiedot-
taa ja ohjata yrityksen toiminnasta ja tuotteista. Tarkeaa on paitsi opastaa asia-
kasta I0ytamaan hanta kiinnostavat tuotteet tai palvelut, myos tekemaan hera-
teostoja, tai ainakin tutustuttaa asiakas uusiin tuotteisiin tai palveluihin. (Berg-
strom & Leppanen 2009, 395-397.)

Enkeliravintolan ulospain suuntautuviin mainoksiin lukeutuvat yrityksen julkisi-
vussa oleva ilmoitustaulu, joka sisaltaa: aukioloajat, menun ja yrityksen yhteys-
tiedot. limoitustaulussa olisi myds mahdollista mainostaa Enkeliravintolan tar-
joamaa catering-palvelua. Lisaksi yritykselld on ulko-ovessaan Enkeliravintola-
aiheinen juliste ja ravintolan julkisivussa roikkuu puinen enkeli, joka toimii Enke-

liravintolan virallisena logona.

Sisdinen toimipaikkamainonta ravintolassa voisi tarkoittaa esimerkiksi ruokalis-
tan valiin laitettuja ilmoituksia ravintolassa jarjestettavista tapahtumista, kuten
viini-illoista. Sisainen toimipaikkamainonta voi olla myds ravintolan tarjoamien
palvelujen esille tuomista, joko poydalla olevissa standeissa tai ruokalistan va-
lissa olevissa ilmoituksissa (kuten catering-palvelu, muistotilaisuudet, rippijuhlat,
karonkat jne.). Ruokalistassa olisi hyva mainita raaka-aineen alkuperasta erityi-
sesti sen ollessa lahiruokaa, tai tarjoilija voisi mainita lahiruoan hydédyntamises-
ta tilausta vastaanotettaessa. Paivan kala, kuukauden menu ja viikon viini- tar-
joukset pitaisi tuoda selkeasti nakyviin asiakkaille ja tarjoilijoiden tietoon, jolloin
he voivat suositella kyseisia tuotteita asiakkaille. Enkeliravintola voisi tuoda
myos muita Enkeligroupin alaisuudessa olevia toimipaikkoja esille catering-

palvelujen mainonnan yhteydessa.

Enkeliravintolan markkinointiviestinta on talla hetkella hyvin puutteellista, tai sita
ei ole lahes ollenkaan. Sita olisi kuitenkin mahdollista tehostaa pienilla toimenpi-
teilld. Enkeliravintolalla ei ole resursseja taysin uusien markkinointiviestintakei-
nojen kayttoon, joten tavoitteena on saada mahdollisimman suuri hyoty nykyi-

sista keinoista. Yrityksesta on ollut artikkeleita eri paikallislehdissa pitkin vuotta,
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mitka ovat koskeneet yleensa jonkin uuden toimipaikan avaamista. Varsinaisia

mainoksia Enkeliravintolasta ei ole ollut kuin yrityksen omilla Facebook-sivuilla.

3.4 Saatavuus

Saatavuudella tarkoitetaan sita kuinka asiakas pystyy ostamaan ja kuluttamaan
palvelun oikeaan aikaan, oikeassa paikassa, sopivan suuruisina erina ja ilman,
etta siita olisi hanelle kovin paljon vaivaa. Nykypaivana nopeus ja vaivattomuus
ovat tarkea osa palveluyritysten kilpailukykya. Taman paivan asiakkaille myos
palvelujen saaminen joustavasti on erittain tarkeda. Saatavuus voidaan jakaa
ulkoiseen saatavuuteen ja sisaiseen saatavuuteen. Ulkoinen saatavuus koostuu
esimerkiksi liikkeen sijainnista, tiloista, paikoituksesta, aukioloajoista tai opas-
teista. Kun taas sisdinen saatavuus koostuu liikkeen sisaantulo-opastuksista,
esteettomyydesta, tavaroiden esillepanosta ja palvelualttiista henkilokunnasta.
Toimitilojen sijainti ja yrityksen aukioloajat ovat erityisen tarkeita silloin, kun pal-
velu tuotetaan asiakkaan ollessa henkilokohtaisesti yrityksen tiloissa. Taman
luonteisia palveluita kutsutaan kontaktipalveluiksi. Asiakkaan palvelukokemuk-
seen vaikuttavat merkittavasti yrityksen fyysiset puitteet ja ne tulee suunnitella
huolellisesti. On erityisen tarkeaa, etta yrityksen henkildstolld on selkeat roolit
silla ne vaikuttavat merkittavasti asiakkaan kasitykseen palvelun laadusta ja

palveluorganisaatiosta. (Lamsa & Uusitalo 2009, 107-108.)

Enkeliravintolan aukioloajat ovat muuttuneet merkittavasti viimeisen puolen
vuoden aikana. Enkeliravintolasta on tullut iltaisin auki oleva tilausravintola. Ra-
vintola ei ole auki lounasaikaan, vaan avaa ovensa vasta klo.16 ja panostaa A
la Carteen. Enkeliravintola on auki tiistaista-torstaihin klo. 16-21, perjantaisin
klo.16-22 ja lauantaisin klo. 13-22. Enkeliravintolan sijainti on hankala, silla se
ei sijaitse aivan Turun ydinkeskustassa vaan hieman sivummalla, eika sen la-
hella ole selkeaa ravintolakeskittymaa, kuten esimerkiksi Turun Vahatorin laita-
milla. Puutalo jossa Enkeliravintola sijaitsee, on melko huomaamaton, eika valt-
tamatta herata ohikulkijassa minkaanlaista mielenkiintoa. Useimmat ohikulkijat

eivat valttamatta edes tieda, etta kyseisissa tiloissa toimii ravintola. Enkeliravin-
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tolan aukioloajat ja ruokalista |oytyvat yrityksen julkisivussa olevasta ilmoitus-
taulusta, johon ei kuitenkaan kirjata muutoksia jos ravintola on jostakin syysta
kiinni. Enkeliravintolalla on omat koti- ja Facebook-sivut, joista 10ytyy tietoa ra-

vintolasta, mutta ne eivat ole aina taysin ajan tasalla.

3.5 Fyysinen ulkoasu

Yrityksen fyysiset puitteet kertovat asiakkaalle millaista palvelua han todenna-
koisesti tulee saamaan, tai kuinka laadukasta palvelu on. Palvelutarjonnan tar-
keat fyysiset elementit koostuvat yrityksen toimitiloista, layoutista, sisustukses-
ta, kaytetyistd materiaaleista ja henkildston pukeutumisesta. Niiden muodosta-
ma ymparistd on kokonaisvaltainen palvelutila. Asiakas muodostaa palvelutilan
perusteella mielikuvan tai kokonaisvaikutelman palvelusta. Tavoitellun mieliku-
van aikaansaamiseksi tulee fyysinen ymparistd suunnitella ja toteuttaa huolelli-
sesti. Talléin on kyse palveluympariston estetiikasta. Palveluymparistdon estetii-
kalla pystytaan myos vaikuttamaan asiakkaiden ja henkiloston kayttaytymiseen.
Palveluyrityksen esteettinen ymparistd on jaettu yksimuotoiseen eli monomorfi-
seen ja monimuotoiseen eli elektiseen tyyliin. Monoformisessa ymparistdossa
tyyli on yhdenmukaista, kun taas elektiseen ymparistdon tyyliin kuuluu sekoittaa
monia tyyleja keskenaan. Tutkijoiden mukaan monoforminen tyyli vaikuttaa
voimakkaammin asiakkaiden ja henkiloston tunnekokemuksiin verrattaessa
elektiseen tyyliin. Monoforminen tyyli koetaan yleensa joko myonteiseksi tai kiel-
teiseksi. Elektisella tyylilla pystytaan paremmin vetoamaan ihmisten tunteisiin,
mutta tunnekokemukset eivat siitd huolimatta ole kovin syvia. Tutkimustulosten
mukaan, jos yritys pystyy selkeasti identifioimaan asiakassegmenttinsa se voi
hyodyntaa palveluymparistonsa fyysisissa puitteissa monoformista tyylia, jos
taas yritys ei ole taysin varma kohderyhmastaan, voi elektisen tyylin hyédynta-

minen olla varteenotettavampi vaihtoehto. (Lamsa & Uusitalo 2009, 121-122.)

Enkeliravintola toimii yli 100-vuotiaassa puutalossa joka on ulkoapain museovi-
raston suojeluksessa. Rakennuksen julkisivuun ei saa nain ollen tehda merkit-

tavia muutoksia ilman museoviraston hyvaksyntaa. Enkeliravintolalla on yh-
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teensa 80 asiakaspaikkaa ja ravintolassa on yhteensa viisi erilaista ruokailusa-

lia, joista jokainen on taysin erilainen toisiinsa nahden.

Ravintola on taynna erilaisia taideteoksia ja antiikkisia huonekaluja, joista osa
on myos asiakkaiden ostettavissa. Tama luo ravintolaan hieman sekavan, mutta
myOs samalla ainutlaatuisen ja uniikin tunnelman. Enkeliravintola olisi pienen
remontin tarpeessa. Aika on kuluttanut ravintolan sisapintoja huomattavasti.
Ongelmaksi syntyy kuitenkin rakennuksen omistajan haluttomuus osallistua re-
montista syntyviin kuluihin. Enkeliravintolan kiinteisto on talla hetkella myynnis-
sa, mutta se ei vaikuta ravintolan toimintaan, ellei tuleva ostaja aio tehda Enkeli-
ravintolan toimitiloista asuntoja. Muussa tapauksessa vuokrasopimus jatkuu

ennallaan.

3.6 Palvelut

Palvelu on aineetonta eika siita jaa asiakkaalle mitdan konkreettista. Palvelu on
enemmankin tuntemus. Palvelu on toimintaa johon sisaltyy asiakkaan tervehti-
minen, hymyileminen, kiittdminen ja tyosuoritus palvelun aikana. Palvelua kulu-
tetaan samanaikaisesti, kun sita tuotetaan. Asiakkaan palvelutapahtuma alkaa,
kun han saapuu ravintolaan ja loppuu, kun asiakas on poistunut ravintolasta.
Palvelua ei pysty palauttamaan eika sitd pysty enaa jalkikateen korjaamaan.
Asiakas osallistuu useimmiten palvelutapahtumaan. Palvelu on hyoddyton jos
sille ei ole kayttajia. Jos ravintolasali on tyhja, ei synny palveluakaan. Palvelun
aineettomuuden takia on epaselvaa kuka palvelun omistaa. Siirtyykd omistusoi-
keus asiakkaalle hanen ostaessaan palvelun? Yleisesti voidaan ajatella, etta
asiakas omistaa palvelun silloin, kun han kayttaa sita. Asiakkaan kokemus pal-
velutapahtumasta riippuu hanen odotuksistaan palvelun suhteen seka hanen
omista aikaisemmista kokemuksistaan. Palvelutapahtumalla pyritdén vastaa-
maan asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin ja odotuksiin vaihtelevissakin tilanteissa.
(Erasalo 2011, 12-13.)

Palvelun laatu syntyy odotusten ja kokemusten pohjalta. Asiakas arvioi palvelun

laatua odotuksillaan ja niista syntyvilla kriteereilla. Arvioidessaan palvelun laa-
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tua kuluttaja muodostaa kasityksensa seuraavista asioista, joita kutsutaan laa-

dun ulottuvuuksiksi.

- Luotettavuus joka tarkoittaa asiakkaalle palvelusuorituksen johdonmu-
kaisuutta ja virheettomyytta. Luotettavuus on yksi tarkeimmista kriteereis-
ta asiakkaan arvioidessa palvelun laatua. Luotettavuus muodostaa koko

palvelun laadun ytimen.

- Reagointialttius (responsiivisuus) eli henkiléston halukkuus ja valmius

palvella asiakkaita.

- Patevyys, eli palveluntuottajalla (taustalla toimivat henkil6t ja asiakaspal-

velu henkil6std) on tarvittavat tiedot ja taidot.

- Saavutettavuus, jolla tarkoitetaan sita, ettd organisaatioon on helppo
saada yhteys, eikd asiakas joudu odottamaan palvelua kohtuuttoman
kauan. Hyvaan saavutettavuuteen sisaltyy myos se, etta asiat hoidetaan

kerralla kuntoon mahdollisuuksien mukaan.

- Kohteliaisuus, tarkoittaa sita, ettd ollaan asiakkaalle ystavallisia ja huo-
maavaisia. Kohteliaisuus sisaltdéd myos palveluhenkildston ulkoisen

olemuksen, pukeutumisen ja asiakkaan omaisuudesta huolehtimisen.

- Viestinta, jolla tarkoitetaan sita, etta asiakkaille puhutaan kielta jota he
ymmartavat. Viestintd tulee sopeuttaa erilaiseksi eri asiakasryhmille,
esim. asiakkaat jotka kayttavat ensi kertaa palvelua tarvitsevat selkeam-

man ohjeistuksen kuin vakiasiakkaat.

- Uskottavuus. Asiakas pystyy luottamaan siihen, ettd organisaatio ajaa
rehellisesti asiakkaan etua. Uskottavuuteen vaikuttavat maine, nimi, tapa
jolla palveluja myydaan asiakkaille ja asiakaspalveluhenkildoston persoo-

nallisuus.

- Turvallisuus, eli palveluun ei liity taloudellisia tai fyysisia riskeja. Luotta-
muksella luodaan turvallisuuden tunnetta ja siihen pystytdan vaikutta-

maan asiakasta palvelevan henkilon kayttaytymisella.
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- Asiakkaan ymmartaminen/tunteminen. Talla tarkoitetaan asiakkaiden

huomioimista yksiloina ja heidan erityistarpeiden selvittamista.

- Palveluymparisto eli tilat, koneet, laitteet, henkiloston olemus seka palve-

lutilassa olevat muut asiakkaat.

Lahes kaikki laadun ulottuvuudet liittyvat siihen kuinka asiakasta palvellaan.
Patevyys on ainoa asia, joka liittyy siihen mita asiakas lopulta saa. Uskottavuus

on taas yhteydessa organisaation imagoon. (Ylikoski 2000, 126-129.)

3.6.1 Prosessinhallinta

Palveluyrityksissa asiakas on jatkuvassa vuorovaikutuksessa fyysisten puittei-
den ja henkilokunnan kanssa. Taman vuoksi on tarkeaa huomioida asiakkaiden
toiveet ja tarpeet jo kohtaamisia ja kontakteja suunniteltaessa. Nykypaivana
teknologia on merkittavassa osassa palvelujen tuotannossa ja toimittamisessa.
Henkilokohtaiset kontaktit vahenevat asiakkaan yha enemmissa maarin tehdes-
sa itse aloitteita ja osallistuessa palvelutuotantoon. Nykypaivana asiakas ottaa
itse yhteyttd yritykseen tunnistaessaan tarpeensa. Teknologian kehittymisen
seurauksena tunnepohjaiset ja sosiaaliset elementit ovat kadonneet asiakas-
suhteista. Teknologiaa voidaan hyoddyntaa palvelun tuotantoprosessissa, joka
on asiakkaalle nakymaton. Talla tavoin palvelun tuotantoa tehostetaan. Myds
asiakkaalle nakyvassa vuorovaikutustilanteessa voidaan hyodyntaa teknologi-
aa. Se on tarkea osa-alue jolla niin sanotut totuuden hetket tapahtuvat. Kaikki
asiakkaat eivat valttamatta koe teknologian hyodyntamista palveluprosesseissa
minkaanlaisena parannuksena. Osalle asiakkaista henkilokohtainen vuorovaiku-
tus ja tunnepohjaiset kokemukset ovat tarkeammassa asemassa kuin teknolo-
gian ja itsepalvelun tuottamat arvot. Ja osa asiakkaista arvostaa juuri painvas-
taisia asioita. Asiakkaan ja henkilokunnan valisella vuorovaikutuksella on tarkea
merkitys asiakassuhteen ja uskollisuuden yllapitdmisessa. Vuorovaikutustilan-
teissa tyontekijoiden on mahdollista saada ensikaden tietoja asiakkaiden tar-
peista ja myds mahdollisuus vaikuttaa niihin. (Ldmsa & Uusitalo 2009, 126-
129.)
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Palveluprosessi koostuu asiakkaalle nakyvasta ja nakymattomasta osasta. Na-
kyvyysraja erottaa organisaation asiakkaille nakyvan ja nakymattoman osan
toisistaan. Asiakkaalle nakyvassa osassa kuvataan konkreettiset palvelut ja
toimenpiteet, jotka asiakas kohtaa palvelupolullaan. Nakyva osa koostuu muista
asiakkaista ja laatua tuottavista resursseista, joiden kanssa asiakkaat ovat suo-
raan kontaktissa. Kyseessa on siis vuorovaikutustilanne jossa niin sanotut to-
tuuden hetket tapahtuvat. Vuorovaikutteinen osa koostuu laatua tuottavista re-
sursseista, joita ovat prosessissa mukana olevat asiakkaat, asiakaspalvelijat,
operatiiviset jarjestelmat ja rutiinit, seka resurssit ja fyysiset laitteet. (Gronroos
2001, 418-419.)

Palveluprosessiin osallistuvat yhta paljon asiakaspalvelija kuin asiakaskin ja he
molemmat pystyvat vaikuttamaan sen kulkuun. Palveluprosessi kattaa kaikki ne
asiat jotka kuuluvat palvelutapahtumaan sen alusta aivan loppuun asti. Palvelu-
prosessi alkaa siitd hetkesta, kun asiakas saapuu ravintolaan ja loppuu vasta,
kun asiakas on poistunut ravintolasta. Asiakaskohtaamisessa jokainen hetki on
ratkaiseva. Se miten asiakas jalkeenpain muistaa palvelutapahtuman riippuu
siitd onko asiakas huomioitu ja hanta tervehditty hanen saapuessaan ravinto-
laan. Nama asiat vaikuttavat siihen kokeeko asiakas itsensa tervetulleeksi vai
ei. (Valvio 2010, 142-145.)

Palveluprosessin vaiheisiin ravintolassa kuuluu vastaanottaminen, palvelutilan-
ne ja lopetus. Nama vaiheet vaikuttavat asiakkaalle muodostuvaan mielipitee-
seen ja tyytyvaisyyteen palveluprosessin toteutumisesta. ( Lepola, Pulkkinen,
Selinheimo & Sulkanen, 1995, 189.

Ravintolassa tapahtuvassa palveluprosessissa tulisi kiinnittdd huomiota erityi-
sesti asiakkaan vastaanottamiseen, johon sisaltyy tervehtiminen, huomioon ot-
taminen ja poytaan opastaminen. Palvelutilanteeseen, johon sisaltyy esimerkik-
si tilauksen ottaminen, juomien kaataminen, ruokien vieminen, astioiden keraa-
minen, asiakkaan yleinen huomioiminen ja laskuttaminen. Seka asiakkaan pois-

tumiseen ravintolasta, johon sisaltyy kiittaminen ja asiakkaan hyvastely.
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Palveluprosessi on hyvin merkittava tekija ravintolassa. Palveluprosessissa on
erityisen tarkeaa, etta asiakas tuntee saavansa hyvaa ja asiantuntevaa palve-
lua, kuitenkin tarpeeksi nopeasti. Asiakkaille nakyvia toimintoja ravintolassa
ovat asiakaspalvelijan toiminta, ripeys ja valmis tuote, joka tassa tapauksessa
on A la carte-annos. Enkeliravintolassa A la Carte annokset valmistetaan niin,
etta asiakkaan ei ole mahdollista nahda valmistusprosessia. Kaikki ruoat on

esivalmisteltu etukateen, mika nopeuttaa annoksien valmistamista.

3.6.2 Henkilosto

Yrityksen tarkein voimavara ja kilpailuvaltti on yrityksen henkilostd. Palveluyri-
tyksessa tarkeinta on osaava ja motivoitunut henkilosto, silla heidan osaami-
sensa ja halu palvella ovat yhta kuin yrityksen tarjoama tuote. On yrityksen joh-
don tehtava varmistaa, etta henkilokunnan tiedot yrityksesta ja sen paamaaras-
ta ovat ajan tasalla ja he osaavat ja haluavat toimia yrityksen hyvaksi ja palvella
asiakkaita mahdollisimman hyvin. Tallaista johdon toimintaa kutsutaan sisaisek-
si markkinoinniksi. Vaikka kaikki tyontekijat eivat ole suorassa kontaktissa asi-
akkaisiin, osallistuvat he silti jollakin tavalla yrityksen markkinointiin ja asiakas-
palveluun. Loppujenlopuksi asiakkaat maksavat tyontekijdiden palkan, joten
asiakassuhteiden hoitaminen tulisi olla tarkeaa jokaiselle yrityksen tyontekijalle.
(Bergstrom & Leppanen 2007, 87-89.)

Yrityksen sisaisen markkinoinnin keinoja ovat tiedottaminen, koulutus, motivointi
ja me-hengen luominen. Kuten markkinoinnissa yleensakin, sisdisen markki-
noinnin taytyy olla aina ennakoitua ja suunniteltua, eikd tapahtua vain hetken
mielijohteesta. Sisaisen markkinoinnin keinoiksi eivat riitd pikkujoulujen vietto
kerran vuodessa ja tiedotelappujen laittaminen ilmoitustaululle tarvittaessa. Yri-
tyksessa nopea ja tehokas tiedonkulku on erityisen tarkeaa. Sen voi hoitaa joko
suullisesti, ilmoitustaululla, yrityksen omalla intranetilla eli sisaisella tietoverkolla
tai sahkopostilla, joka mahdollistaa kaksisuuntaisen kommunikoimisen. Koulu-
tuksen tavoitteena on parantaa henkiloston osaamista esimerkiksi koneiden,

laitteiden tai ohjelmistojen kaytossa. Koulutuksella pystytaan motivoimaan ja
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parantamaan tyontekijan tietotaitoja, mutta samalla lisakoulutus saa tyontekijan
tuntemaan itsensa arvokkaaksi. Kannustaminen eli motivointi voi tapahtua mo-
nin eri tavoin. Yritys voi esimerkiksi asettaa tulostavoitteita, jotka saavuttaes-
saan henkilostolle maksetaan parempaa palkkaa tai bonuksia. Tyontekijoita
motivoivat erilaiset asiat: raha, asema, tuloksien saavuttaminen tai ihmissuh-
teet. Yleisesti ottaen rahaa tehokkaampia kannustimia ovat erilaiset tavara- yn-

na muut sellaiset palkinnot. (Bergstrom & Leppanen 2007, 87-89.)

Enkeliravintolan me-henki on tyontekijoiden keskuudessa yleisesti ottaen hyva.
Yrityksen sisaisessa markkinoinnissa olisi kuitenkin paljon parantamisen varaa.
Enkeliravintolan omistajien tulisi kiinnittdd enemman huomiota tyontekijdille ta-
pahtuvaan tiedottamiseen esimerkiksi tulevista varauksista/tapahtumista. Jonkin
asteista parannusta on tullut Enkeliravintolan alettua kayttamaan TableOnline
palvelua, jonka kautta tyontekijatkin voivat halutessaan seurata tulevia tilauksia
ja paivan poytavarauksia. Enkeliravintola jarjestda ainakin kerran vuodessa
henkilokuntajuhlat koko Enkeligroupin henkilostolle. Tama on hyva tapa luoda
me-henkea ja lisata yhteenkuuluvuuden tunnetta. Enkeliravintola on jarjestanyt
viinikoulutuksen henkildstolle vuoden 2014 alussa. Koulutuksessa kaytiin lapi
Turun konserttitalolla tarjottavat viinit ja samppanjat seka niiden valmistusmeto-
dit. Enkeliravintola ei ole asettanut henkilostolle tulostavoitteita joiden saavut-

tamisesta saisi parempaa palkkaa tai bonusta.

Hyvista tyosuorituksista kiittaminen on erityisen tarkeaa ja tyontekijoiden olisi
tarkeaa kuulla myos asiakkailta tulleet kiitokset. Me-henkea tyontekijoiden kes-
kuudessa luodaan ja yllapidetaan erilaisilla tapahtumilla ja yhteisilla juhlilla. Yh-
teishenkeen vaikuttavat myds esimerkiksi yhtenaiset tydasut, asusteet ja rinta-
merkit. Onnistunut sisdinen markkinointi vahentaa tydntekijdiden halua vaihtaa
tyopaikkaa ja lisaa heidan viihtyvyyttaan yrityksessa. Tyopaikan ilmapiiri, henki-
I6kunnan viihtyminen ja osaaminen heijastuvat kaikki asiakkaisiin ja heidan
saamaansa palveluun. Jos tyontekijat ovat tyytyvaisia tydohdnsa ja asiakkaatkin
viihtyvat, saa yritys merkittavaa kilpailuetua markkinoilla. (Bergstrom & Leppa-
nen 2007, 87-89.)
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Enkeliravintolan omistajat osaavat kiittaa henkilokuntaa heidan yritykselle an-
tamastaan tyopanoksesta. Tama tuntuu tyontekijasta hyvalta ja saa hanet tun-
temaan itsensa arvostetuksi. Salihenkilokunnalla on myo6s tapana kertoa keittio-

henkildkunnalle valittdmasti asiakkailta tullut palaute ruoasta.
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4 Potentiaalisten asiakkaiden mielikuva Enkeliravintolasta

4 .1 Haastattelu tiedonkeruu menetelmana

Haastattelu on vain yksi osatekija koko tutkimuksessa. Haastattelua ei tulisi vali-
ta aineistonkeruumetodiksi sen takia, ettd se vaikuttaisi helpolta ja kivalta.
Haastattelun tulisi sopia yhteen muiden opinnaytetyossa kaytettyjen tutkimus-
menetelmien kanssa ja tukea nain opinnaytety6ta kokonaisuudessaan. (Hirsjar-
vi & Hurme 2009, 16.)

Haastatteluja kaytetaan hyvin paljon tiedonkeruuseen koska haastattelu on me-
netelmana hyvin joustava ja se sopii monenlaisiin tutkimustarkoituksiin. Haas-
tattelun avulla on mahdollista saada paremmin esille motiiveja, jotka ovat vas-

tausten taustalla verrattaessa kyselyihin. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 34.)

(Hirsjarven ja Hurme 2009) mukaan tutkimushaastatteluja on erilaisia, mutta
yleisimpia niista ovat lomakehaastattelu, strukturoimaton haastattelu ja teema-
haastattelu. Strukturoitu haastattelu eli lomakehaastattelu toteutetaan lomaketta
apuna kayttaen ja siina olevien kysymysten esiintymisjarjestys on taysin ennalta
maaratty. Lomakehaastattelun tavoitteena on kerata faktatietoa ja kysya samat
kysymykset mahdollisimman suurelta joukolta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2009, 208.) Valitsin strukturoidun haastattelumetodin, koska pyrin saamaan luo-
tettavia tutkimustuloksia ja tarkoituksenani oli haastatella 50 Enkeliravintolan
potentiaalista asiakasta. Uskon lomakehaastattelun vaikuttavan myos haastatel-
tujen motivaatioon antaa vastauksia, koska heidan ei tarvitse itse kirjoittaa vas-

tauksiaan yl6s, vaan haastattelija tekee sen heidan puolestaan.

Haastattelu on vuorovaikutusta jossa vaaditaan osallistujien valista luottamusta.
On tarkeaa kertoa haastateltavalle kehittamistyontarkoitus ja luottamukselli-
suus. Haastattelua ei voida taysin rinnastaa tavalliseen keskusteluun, silla
yleensa haastattelija ohjaa keskustelua tiettyyn suuntaan. Haastattelija kysyy ja
keraa tietoa ja haastateltava vastaa kysymyksiin ja antaa tietoa. Haastattelijan

tulee valmistautua haastatteluun pukeutumalla ja kayttaytymalla asianmukai-
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sesti. Jotta saataisiin tuloksellista tutkimus- ja kehittamisaineistoa tulee haastat-
telijan ja haastateltavan ymmartaa toisiaan. Haastattelijan on hyva ottaa huomi-
oon haastattelupaikan vaikutus seka haastateltavan kulttuuri- ja koulutustaustat.
(Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 108.)

Aidossa toimintaymparistossa (yrityksen palveluymparistossa) tehtavat haastat-
telut antavat syvallisemman kuvan haastateltavan todellisista ajatuksista verrat-
taessa haastatteluihin jotka tehdaan irrallaan asiayhteyksista. Asioiden aarella
oleminen auttaa niiden muistamista ja kuvailua.(Ojasalo, Moilanen, Ritalahti
2014, 106.) Opinnaytetyon lomakehaastattelu toteutettiin Turun konserttitalolla

yhtena konsertti-iltana.

4.2 Lomakehaastattelun toteutus

Opinnaytetyossa haluttiin tutkia Enkeliravintolan asiakkaiden seka potentiaalis-
ten asiakkaiden mielikuvia ravintolasta ja sen mainonnasta. Opinnaytetydssa
kaytettiin tutkimusmenetelmana strukturoitua lomakehaastattelua. Lomakehaas-
tattelu toteutettiin Turun konserttitalolla yhtena konsertti-iltana 7.11.2014. Lo-
makehaastattelun toteutus paikaksi valittiin Turun Konserttitalo, koska sen asi-
akkaat ovat Enkeliravintolan potentiaalisia asiakkaita. Lomakehaastattelun to-
teutus ei olisi onnistunut yhta hyvin Enkeliravintolassa, koska sen asiakasmaa-
rat vaihtelevat suuresti paivittain, joten haastattelu olisi pitanyt toteuttaa pie-
nemmissa osissa. Haastateltuja oli kaiken kaikkiaan 25. Heidat valikoitiin haas-
tateltaviksi ian perusteella. Alun perin tarkoituksenani oli haastatella 50 asiakas-
ta ja toteuttaa lomakehaastattelu kahtena erillisena konsertti-iltana. Toteutettu-
jen haastattelujen maara vahennettiin kuitenkin puoleen ajan puutteen ja saatu-
jen vastausten toistumisen vuoksi. Litteroituani ensimmaisesta kyselysta saadut
vastaukset, huomasin vastausten alkavan toistaa itseaan. Lomakehaastattelun
tayttivat haastattelijat mahdollisten vaarinymmarrysten minimoimiseksi ja vas-
taamisen helpottamiseksi. Haastateltavista kerattiin taustatiedoiksi asiakkaan
ika, sukupuoli ja asuinpaikka. Ennen lomakehaastatteluun vastaamista haasta-

telluille kerrottiin lyhyesti, etta tama kysely tehdaan opinnaytetyota varten ja ky-
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symykset liittyvat ravintoloista syntyviin mielikuviin. "Porkkanana” haastateltavil-

le toimi kahvi ja makeapala, jonka he saivat kuponkia vastaan kahvilasta.

Lomakehaastattelussa on monta eri tekijaa, jotka saattavat vaikuttavaa tulosten
luotettavuuteen. Haastateltavalla saattaa olla ongelmia ymmartaa kysymys oi-
kein. Pyrin huomioimaan taman ongelman jo kysymyksia tehdessani ja muok-
kaamaan kysymyksia niin, etta ne olisivat mahdollisimman helposti ymmarretta-
via. Kysymyksissa on kaytetty mahdollisimman paljon arkielamassa kaytettyja
sanoja virallisten sanojen sijaan. Motivaation puute voidaan myoOs laskea yh-
deksi ongelmatekijaksi. Jos haastateltava kokee, ettei hanen vastauksillaan ole
oikeasti merkitysta, tai han on liian kiireinen pohtiakseen lomakkeen kysymyk-

sia, saattavat tulokset olla vaaristyneita.

4.3 Tulokset

Lomakehaastattelun tulokset saatiin litteroimalla annetut vastaukset, eli laitta-
malla ne sellaiseen muotoon, ettd niistd on mahdollista I6ytaa tuloksia. Litte-
roinnin toteutin siten, etta avasin kaksi tyhjaa haastattelulomaketta tietokoneel-
le, yhden niille jotka olivat kayneet Enkeliravintolassa ja yhden heille jotka eivat
olleet kdyneet Enkeliravintolassa. Taman jalkeen kavin lapi kaikki haastattelu-
lomakkeet ja kirjasin vastaukset ylos kaikista lomakehaastatteluista yhdelle tyh-

jalle haastattelulomakkeelle.

Lomakehaastatteluun vastasi yhteensa 25 ihmista. Kaikista haastatteluun vas-
tanneista 23 oli naisia ja kaksi miehia. Kaikista vastanneista 17 oli kaynyt Enke-
liravintolassa ja kahdeksan ei ollut kaynyt Enkeliravintolassa. Vaikka lomake-
haastatteluun vastasikin vain 25 henkil6a, se ei silti mielestani ole lilan vahan,
silld samat vastaukset alkoivat toistumaan vastauksista. Vastausten laatu oli
kuitenkin tarkeampaa kuin niiden maara. Vastausten maaran ollessa 25 kappa-
letta, pystyi siitda maarasta paattelemaan paljon asiakkaiden kayttamia viestinta-
kanavia ja mielikuvia Enkeliravintolasta. Jos vastauksia olisi tullut enemman,
kuten alun perin oli tarkoitus, olisi vastausten tulkitseminen ollut vaikeampaa

kuin talla maaralla.
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Taulukko 1. Vastanneiden sukupuolijakauma.

ON KAYNYT | El OLE KAYNYT
NAINEN 18

MIES

Taulukko 2. Vastanneiden ikajakauma.

ON KAYNYT | EI OLE KAYNYT [YHTEENSA

20-30
30-40
40-50
50-60
JOKIN MUU

Lomakehaastattelun ensimmaisella kysymyksella (Mitka asiat vaikuttavat ravin-
tolan valitsemiseen?) selvitettiin asioita jotka vaikuttavat ravintolan valintaan.
Lomakehaastattelun vastausten perusteella ravintolan valitsemiseen vaikuttavat
eniten ruoka, ravintolan sijainti, ruoan laatu, henkilokunnan ystavallisyys ja pal-
velualttius, ravintolan viihtyisyys ja siisteys, suositukset seka aikaisemmat ko-
kemukset ravintolasta. Muita kyselyssa esille nousseita ravintolan valintaan vai-
kuttavia asioita olivat muunmuassa ravintolan tunnelma, vuodenaika, kanta-

asiakkuus, hintataso, ravintolan maine ja sisustus.

Toisella kysymyksella (Millaisia mielikuvia liitdt Enkeliravintolaan?) Selvitettiin
haastateltavien mielikuvia Enkeliravintolasta. Suurimmalla osalla vastaajista
(23) oli jonkinlainen mielikuva Enkeliravintolasta, vain kahdella vastaajista ei

ollut minkaanlaisia mielikuvia Enkeliravintolasta.

Suurin osa mielikuvista liittyivat siihen millainen paikka Enkeliravintola on. Mieli-

kuvat liittyivat Enkeliravintolassa vallitsevaan tunnelmaan ja ravintolan sisustuk-
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seen. Enkeliravintolaa kuvailtiin "tunnelmalliseksi, "positiiviseksi”, "kivaksi” "rau-
halliseksi”, "hiljaiseksi tyyssijaksi”, "jouluiseksi”, "mukavaksi” ja "kivaksi miljook-
si”. Nama mielikuvat olivat odotettuja silla Enkeliravintola poikkeaa merkittavasti
sisustukseltaan ja tunnelmaltaan muista Turun ravintoloista. Mielikuvat jotka
liittyivat Enkeliravintolan sisustukseen, olivat suurimmaksi osaksi Enkeli-
aiheisia. Enkeliravintolaa kuvailtiin "persoonalliseksi”, "enkelipainotteiseksi” ja

“taivas-teemaiseksi”. Esille nousivat myos "ihana taide”, "sisustus” ja "miellytta-

va ymparisto”.

Toiseksi eniten nousivat esiin mielikuvat Enkeliravintolan tarjoamasta ruoasta.
Ravintolan tarjoamasta ruoasta oli kuultu hyvaa palautetta ja joku haikali viisi
vuotta sitten saamiaan paistettuja ahvenia. Muita ruokaan yhdistettavia mieliku-
via mainittiin "enkeliset leivokset”, "ihanat kakut” ja "hyva ruoka”. Hyva ruoka
mainittiin mielikuvissa vain kerran. Tama saa pohtimaan, onko Enkeliravintolan
ruoassa jotakin vikaa? Mielikuvat enkelisista leivoksista johtuvat todennakdises-
ti enkeli aiheisista jalkiruokien nimista. Myos edellisen omistajan tekema enke-
linmuotoinen tomusokerikuvio leivosten paalle, saattaa olla osasyy kyseisiin
mielikuviin. Mielikuva “ihanista kakuista” johtuu todennakoisesti ravintolassa

vuosittain jarjestettavasta kakkubuffetista, jossa asiakas on saattanut kayda.

Muut Enkeliravintolasta syntyvat mielikuvat liittyivat ihmisiin ja ravintolan-
aukioloaikoihin. Ravintolan aukioloaikojen todettiin olevan suppeat. Enkeliravin-
tola on auki arkisin ti-to klo.16-21, pe 16-22 ja la 12-22. Ravintola ei tarjoa talla
hetkella lounasta. Haastateltavat kokivat, etta ravintolaan on mukava tulla van-
hempien ihmistenkin ja ettad ravintolassa on kivoja ihmisia eika ollenkaan "kan-

” ”

niporukkaa”. "Kivoilla ihmisilla” tarkoitetaan todennakoisesti ravintolassa olevia

muita asiakkaita.

Kolmannella kysymyksella (Misté etsit tietoa sinua kiinnostavista ravintoloista?)
selvitettiin mistd haastateltavat etsivat tietoa heita kiinnostavista ravintoloista.
Suurin osa haastateltavista vastasi etsivansa tietoa internetista. Etsittdessa tie-
toa internetistd hyddynnettiin useimmiten ravintoloiden kotisivuja, Facebookia
tai googlea. Tietoa etsittiin myos lukemalla lehtien ruoka-arvosteluja, paikallisia

ilmaisjakelulehtia kuten Turkulaista ja Aamuset-lehtea seka mainoksia. Haasta-
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teltavat hyodynsivat myos niin sanottua puskaradiota seka tuttujen ravintoloitsi-
joiden mielipiteita tiedon keruuseen. Yksi haastatelluista vastasi etsivansa tietoa
ravintolan ohitse kavelemalla. Talla kyseisella tavalla asiakas pystyy tarkaste-
lemaan ravintolassa olevaa asiakaskuntaa, heidan viihtyvyyttaan, vallitsevaa
tunnelmaa, kuinka taynna ravintola on ja mahdollisesti ravintolan ulkopuolella

olevaa ruokalistaa.

Neljannella kysymyksella (Tunnetko Enkeliravintolaa?) selvitettiin Enkeliravinto-
lan tunnettavuutta. Vastaajista 18 tunsi Enkeliravintolan ja vastaajista seitseman
ei tuntenut Enkeliravintolaa. Haastatellut jotka eivat olleet koskaan kayneet En-
keliravintolassa, eivat tunteneet Enkeliravintolaa. Enkeliravintolassa oli kayty
tyokaverin kanssa tai viimeksi kymmenen vuotta sitten. Yksi haastatelluista

muisti Enkeliravintolassa olevat seindmaalaukset.

Viidennella kysymyksella (Tieddtké missé Enkeliravintola sijaitsee?) selvitettiin
tietavatko haastatellut ravintolan sijainnin. Haastatelluista 19 tiesi missa Enkeli-
ravintola sijaitsee ja vastaajista kuusi ei tiennyt Enkeliravintolan sijaintia. Yhta
lukuunottamatta ne haastatellut, jotka eivat olleet kdayneet Enkeliravintolassa,

eivat tienneet sen sijaintia.

Kuudennella kysymyksella (Oletteko kédyneet ravintolassa?) selvitettiin kuinka
moni vastaajista oli kaynyt Enkeliravintolassa. Vastaajista 18 oli kaynyt Enkeli-
ravintolassa ja seitseman vastaajista ei ollut kaynyt Enkeliravintolassa. Loma-
kehaastattelussa oli myds tarkoitus selvittaa miksi ihmiset eivat ole kayneet En-
keliravintolassa. Valitettavasti haastattelijoiden ohjeistus haastattelun toteutuk-
seen oli puutteellinen, silla sain vastauksen vain yhdeltd haastatellulta, joka ei

ollut kaynyt Enkeliravintolassa.

Seitsemannella kysymyksella (Tiedétké mitd Enkeliravintola tarjoaa?) selvitettiin
ravintolan palvelutarjonnan tunnettavuutta. Vastaajista 20 tiesi mita Enkeliravin-
tola tarjoaa ja vastaajista viisi ei osannut sanoa mitd Enkeliravintola tarjoaa.
Suurin osa haastateltavista vastasi Enkeliravintolan tarjoavan ruokaa ja A la
Cartea. Osa vastaajista tiesi myos Enkelicatering palvelusta ja siita, etta ravinto-

lan pystyy varaamaan yksityistilaisuuksia varten. Enkeliravintola osattiin myos
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yhdistaa konserttitalolla toimivaan Enkelin Savel- kahvilaan. Kahvilassa tarjotta-
vat ruokatuotteet valmistetaan Enkeliravintolassa. Yksi vastaajista tiesi Enkeli-
ravintolan toimineen ennen kahvilana ja toinen huomautti lounastarjoilun loppu-

neen ravintolassa. Enkeliravintola osattiin myos yhdistaa Groupon- tarjouksiin.

Kahdeksannella kysymyksella (Miss& muistelet kuulleesi tai ndhneesi mainoksia
Enkeliravintolasta?) selvitettiin ovatko vastaajat kuulleet tai nahneet mainoksia
Enkeliravintolasta. Vastaajista kymmenen oli nahnyt tai kuullut mainoksia Enke-
liravintolasta ja vastaajista 15 ei ollut kuullut tai nahnyt mainoksia Enkeliravinto-
lasta. Eniten mainoksia Enkeliravintolasta oli nahty erilaisissa lehdissa ja tiedot-
teissa. Vastaajat mainitsivat nahneensa Enkeliravintolan mainoksia keltaisilla
sivuilla, paikallislehti Turkulaisessa, kaupunki infossa ja muissa ilmaisjakeluleh-
dissa. Enkeliravintolan mainoksia oli myOds nahty internetissa ja tyopaikalla.
Nama vastaukset olivat odotettuja, silla Enkeliravintolan markkinointitoimenpi-

teet ovat olleet melko vahaisia.

4 4 Yhteenveto haastatelluista

Lomakehaastattelu vahvisti kasitystani siita mita markkinointikanavia Enkelira-
vintolan kannattaisi markkinoinnissaan hyoddyntaa. Osa haastattelussa esille
tulleista tiedoista oli jo ennestaan tiedossa, mutta ne tarvitsivat vain vahvistusta,

jotta voitaisiin varmistua niiden totuudenmukaisuudesta ja kehitystarpeesta.

Lomakehaastattelun mukaan Enkeliravintolassa kayvat tyypillisimmat asiakkaat
ovat 50-70 vuotiaita naisia. Ravintolan valintaan vaikuttavat eniten ravintolan
tarjoama ruoka, ravintolan sijainti ja suositukset. Vastaajien mielikuvat Enkelira-
vintolasta olivat positiivisia ja liittyivat suurimmaksi osaksi ravintolan tunnelmaan
ja sisustukseen. Enkeliravintola poikkeaa huomattavasti kilpailijoistaan sisus-
tukseltaan ja tunnelmaltaan. Tietoa kiinnostavista ravintoloista etsittiin usein
miten internetista ja lehdista. Tietoa ravintoloista saatiin myos puskaradion kaut-
ta. Suurin osa vastaajista tiesi missa Enkeliravintola sijaitsee ja mita palveluja
ravintola tarjoaa. Vastaajat jotka eivat tienneet Enkeliravintolan sijaintia tai pal-

velutarjontaa eivat olleet kayneet ravintolassa. Mainoksia Enkeliravintolasta oli
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nahty erilaisissa lehdissa ja tiedotteissa. Suurin osa vastaajista ei kuitenkaan
ollut nahnyt tai kuullut mainoksia Enkeliravintolasta. Tama kertoo Enkeliravinto-

lan markkinoinnitoimenpiteiden vahyydesta.

Haastatellut henkilot olivat iakkaampia kuin olin odottanut. Alun perin sovimme
toimeksiantajan kanssa, ettd pyrimme haastattelemaan noin 30-60- vuotiaita
konserttitalon asiakkaita. lhmisten ian arvioiminen pelkan ulkonadn avulla on
haastavaa. Konserttitalolle saapuvat ovien avautuessa ensimmaiseksi iak-
kaammat henkilot ja vasta juuri ennen konsertin alkua Enkeliravintolan potenti-
aaliset asiakkaat, jotka ovat ialtdan 30-60 vuotiaita. Tama saattoi vaikuttaa ky-

selyyn vastanneiden ikahaarukkaan.
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5 Yhteenveto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda toimiva markkinointisuunnitelma
turkulaiselle Enkeliravintolalle. Tavoitteena oli saada selkea ja yksinkertainen
suunnitelma, jota Enkeliravintolan omistajat voivat hydédyntaa tehdessaan tule-
vaisuuden markkinointisuunnitelmiaan. Taman opinnaytetyon toiminnallisena
osana Enkeliravintolalle on tehty yksivuotis markkinointisuunnitelma, jota yritys

pystyy tarvittaessa muokkaamaan.

Tutkimuksen teoriaosuudessa kasitellaan lahtokohta-analyyseja ja markkinoin-
nin kilpailukeinoja. Markkinointisuunnitelman pohjana kaytettavat lahtokohta-
analyysit kuvataan teoriaosuuden ensimmaisessa luvussa. Toisessa luvussa
kasitelladn markkinoinnin kilpailukeinoja Enkeliravintolan nakdkulmasta. Opin-
naytetyon neljannessa teorialuvussa kasitellaan tutkimusmenetelman valintaa ja
tutkimuksen toteuttamista. Luvussa kerron valitsemani tiedonkeruu menetelman
peruspiirteista seka perustelen teoreettisesti miksi kyseinen tutkimusmenetelma
on valittu. Opinnaytetyoni tiedonkeruumenetelmana on kaytetty lomakehaastat-
telua. Olen lomakehaastattelun lisaksi kaynyt vapaamuotoisia keskusteluja En-

keliravintolan omistajien kanssa.

Enkeliravintolalle laadittu markkinointisuunnitelma on liitetiedostona opinnayte-
tydn lopussa. Markkinointisuunnitelma alkaa kohdeyrityksen |ahtokohta-
analyyseilla. Osa analyysin tiedoista on keratty Enkeliravintolan omistajilta. Ana-
lyysien tekemista helpotti yrityksen tunteminen. Opinnaytetyosta valmistunut
vuosisuunnitelma pohjautuu yrityksen jo olemassa oleviin tapahtumiin seka
markkinointiin. Erilaisten teemapaivien hyédyntaminen on tuotu selkeasti esiin
vuosisuunnitelmassa. Tarkoituksenani on ollut esittdd suunnitelmassa ideoita,

joilla Enkeliravintolan markkinointiviestintaa voitaisiin parantaa.

Enkeliravintolalle ei ole olemassa varsinaista markkinointibudjettia, eika se ole
valmis sijoittamaan paljoa yrityksen markkinointiin. Tama saattaa osittain johtua
myOs paakilpailijoiden vahaisesta markkinoinnista. Yritin huomioida taman yri-

tykselle sopivia markkinointikanavia pohtiessani. Enkeliravintolan kannattaa
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panostaa markkinoinnissaan erityisesti Facebook- ja kotisivujensa kayttoon. Jos
ravintola olisi halukas se voisi laittaa myos mainoksia paikallisiin ilmaisjakelu-
lehtiin kuten Turkulaiseen tai Aamuset- lehtiin. Nain myds se osa ravintolan po-
tentiaalisista asiakkaista, jotka eivat kayta internettia tiedon etsimiseen saatai-

siin tavoitettua.

Markkinointi on laaja aihepiiri, josta 16ytyy hyvin paljon teoriaa, seka aikaisem-
pia tutkimuksia opinnaytetdiden muodossa. Aiheen rajaamista pitikin miettia
tarkkaan. Koska opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda konkreettinen markki-
nointisuunnitelma Enkeliravintolalle, keskittyi tyon teoriaosuus yrityksen lahto-
kohta-analyyseihin ja markkinoinnin kilpailukeinoihin, joita hyédynnettiin markki-

nointisuunnitemassa.

Taman markkinointisuunnitelman osalta seuranta jaa Enkeliravintolan vastuulle.
Olemassa olevan suunnitelman ja mielikuva-kyselyn perusteella tulevien vuo-
sien suunnitelmien tekeminen helpottuu, kun yritys voi hyddyntaa jo olemassa

olevaa pohjaa ja tehda siihen tarvittavia muutoksia.
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Liite 1. Lomakehaastattelu Enkeliravintolan mielikuvista ja mainonnasta.

Kysymykset:

1. Mitka asiat vaikuttavat ravintolan valitsemiseen?
2. Millaisia mielikuvia liitdt Enkeliravintolaan?

3. Mista etsit tietoa sinua kiinnostavista ravintoloista? tai Mita viestintakanavia

kaytat etsiessasi tietoa ravintoloista?

viestintdkanava= lehdet, ravintoloiden kotisivut, sosiaalinen media

4. Tunnetko Enkeliravintolaa?

5. Tiedatkd missa Enkeliravintola sijaitsee?

6. Oletteko kayneet Enkeliravintolassa?

Kylla o Ei, miksi? o En muista o

7. Tiedatko mita palveluja Enkeliravintola tarjoaa?

8.Missa muistelet nahneesi tai kuulleesi mainoksia Enkeliravintolasta?

Haastateltavan tiedot

Haastateltavan sukupuoli

mieso nainenc

Ika

20-300 30-400 40-50o0 50-60oc 70-800 jokin muu o
Asuinpaikka:

Turkuo Jokin muu, mika?
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1 JOHDANTO

Tama markkinointisuunnitelma on tehty turkulaiselle Enkeliravintolalle. Kysees-
sa on A la Carte ja tilausravintola, jolla ei ole aikaisemmin ollut markkinointi-
suunnitelmaa. Enkeliravintola on PK-yritys, joka on viimeisen vuoden aikana

laajentanut toimintaansa kolmella eri toimipisteella.

Muuhun Suomeen verrattuna Turun seudun toimintaymparistéssa on
suhteellisen paljon ravintola-alan yrityksia, joten markkinoilla erottuminen on
erityisen tarkeda. Taloudellisen kasvun hidastuminen on vaikuttanut
merkittavasti Enkeliravintolan palveluiden kayttoon. Ihmiset kuluttavat tulonsa
valttamattomiin menoihin ja karsivat vapaavalinnaisista menoista, joihin

ravintolapalvelut lukeutuvat.

Markkinointisuunnitelman pohjana on kaytetty yrityksesta tehtyja lahtokohta-
analyyseja ja markkinoinnin kilpailukeinoja. Enkeliravintolalle on myos laadittu
vuosisuunnitelma Excel-taukukon muotoon, jota yrityksen on tarvittaessa help-

po muokata tarpeidensa mukaan.

Taman markkinointisuunnitelman tarkoituksena on jaada Enkeliravintolan tyoka-
luksi, jonka avulla markkinointia voidaan kehittaa. Ravintola-alalla trendien seu-
raaminen ja jatkuva kehittyminen on elinehto. Markkinoinnista tulee systemaat-

tista ja tehokasta, kun markkinointi on suunniteltu jarjestelmallisesti.
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2 LAHTOKOHTA ANALYYSIT

2.1 Ymparistoanalyysi

Lait ja sGaddbkset

Enkeliravintolan toimintaan vaikuttavat monet lait ja saadodkset. Merkittavin En-
keliravintolatoimintaan vaikuttava laki on elintarvikelaki. Ravintolatoiminnan
kannalta on erittain tarkeaa, ettad ravintola saa Oiva-tarkastuksessa hymynaa-
man. Asiakkaiden on mahdollista nahda Oiva-tarkastuksen tulokset ravintolan
ovessa olevasta tiedotteesta tai etsia ravintolan tulokset Oivan-kotivisuilta. Mi-
kali Oiva-tarkastuksesta saatava tulos ei ole tyydyttava, vaatii se valittomia toi-
menpiteitd puutteiden korjaamiseksi. Ravintola voi halutessaan uusia Oiva-
tarkastuksen paremman tuloksen saamiseksi, mutta se vaatii esille tulleiden

puutteiden korjaamista.

Lisaksi alkoholilaki on hyvin olennaisessa osassa Enkeliravintolan toimintaa.
Alkoholiveron korotus on vaikuttanut selkeasti ihmisten alkoholin kulutukseen
ravintolassa. Hintojen nousun takia asiakkaat harkitsevat nykypaivana tarkem-
min viinilasin tai viinipullon ostamista. Ravintolassa myytavien viinien hintoja

saatetaan, jopa vertailla laivan tax-free myymalan hintoihin.
Taloudelliset muutokset

Taloudellisen kasvun hidastuminen on vaikuttanut Enkeliravintolaan ja sen pal-
veluiden kayttoon. Ihmiset kuluttavat tulonsa valttamattémiin menoihin ja karsi-
vat vapaavalinnaisista menoista, joihin ravintolapalvelut lukeutuvat. lhmiset ku-
luttavat rahaa ravintolassa yha vahemman. Viinin sijasta he tilaavat yha use-
ammin vettd, joka hankaloittaa lisamyynnin tekemistd huomattavasti. Yli puolet
Groupon asiakkaista ovat jo ravintolaan tullessaan paattaneet, etteivat he osta

mitdan ylimaaraista. Grouponin kolmen ruokalajin menu kahdelle hengelle mak-
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saa 42€. Tasta Groupon Finland ottaa itselleen 20€, joten lisdmyynnin tekemi-

nen Groupon asiakkaille on hyvin tarkeaa.

Taloudellisesta tilanteesta aiheutuen Enkeliravintola sulkee ovensa vuoden
2015 kesa-elokuun ajaksi. Ravintolan myynti on kesaaikaan miltei olematonta,
joten auki ollessaan ravintola tuottaisi pelkkaa tappiota. Kesa-ajalla ravintolan
suurimmat asiakasryhmat koostuvat matkailijaryhmista ja turisteista. Ne eivat
silti riita kattamaan ravintolan kuukausittaisia menoja kesaaikana, jolloin A la

Carte-annosten myynti on hyvin vahaista.
Trendit

Jatkuvasti vaihtuvat ruokatrendit ovat pilkahdelleet myds Enkeliravintolan arjes-
sa. Suosituimmaksi naista trendeista on kuitenkin noussut lahiruokatrendi. Ny-
kypaivana asiakkaat ovat kiinnostuneita raaka-aineen alkuperasta ja itse alusta
asti valmistetusta ruoasta. Enkeliravintola hydédyntaa lahiruokaa aina mahdolli-
suuksien mukaan. Myos pari vuotta sitten pinnalla ollut vahahiilihydraattinen
ruokavalio on nakynyt etenkin A la Carte annosten lisuke-toiveissa. Enkeliravin-
tola kayttaa hyvin vahan esivalmisteita ja pyrkii tekemaan ruoan mahdollisim-

man usein itse alusta alkaen.
Teknologian kehitys

Teknologian kehityksen my6ta Enkeliravintola on alkanut hyddyntamaan inter-
netissa toimivaa TableOnline- jarjestelmaa, jonka kautta henkilokunta pystyy
nakemaan ravintolan pdytavaraukset ja tulevat Catering-tilaukset. Tama helpot-
taa huomattavasti ravintolan paivittaista asiakasmaarien seurantaa ja henkilo-

kuntatarpeen suunnittelua.

Sosiaalinen media on kasvattanut suosiotaan viestintavalineena ja se menee
pian printatun median edelle. Ravintolannakdkulmasta on tarkeada oppia hyo-
dyntamaan sosiaalista mediaa viestintakeinona. Enkeliravintolalla on omat Fa-
cebook-sivut, joilla esimerkiksi ilmoitetaan ravintolan tulevista tapahtumista ja

ravintolan ruokalistan vaihdoksista.
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2.2 Yritysanalyysi

Talla hetkella Enkeliravintolan haasteena on kasvattaa ravintolan myyntia eten-
kin hiljaisempina kausina, joihin lukeutuvat tammi-maaliskuu seka syys-
marraskuu. Lisaksi haasteena on saada lisda uusia asiakkaita ravintolaan. En-
keliravintola on paattanyt sulkea ovensa kesan ajaksi huonon myynnin takia ja
rekrytoida henkilokuntansa muualle. Enkeliravintolan kiinteistd on talla hetkella
myynnissa, mutta se ei vaikuta ravintolan toimintaan ellei tuleva ostaja aio teh-
da Enkeliravintolan toimitiloista asuntoja. Muussatapauksessa vuokrasopimus
jatkuu ennallaan. Enkeliravintolan kiinteiston myynti-ilmoitus on saanut monet
turkulaiset ajattelemaan, ettd Enkeliravintola lopettaa toimintansa, joka on saat-
tanut osaltaan vaikuttaa ravintolan myyntiin. Enkeliravintola tarjoaa osittain sa-
mankaltaisia tuotteita kuin sen kilpailijat, joten tarkeimmiksi kilpailuvalteiksi nou-

see ravintolan fyysiset puitteet seka asiakaspalvelu.

Enkeliravintolan markkinointiviestintda ei ole suunniteltu tarkasti etukateen,
vaan markkinointiviestintakeinoja hyodynnetaan tarvittaessa. Enkeliravintolalla
on ollut satunnaisia juttuja paikallislehdissa kuten Turun Sanomissa ja ravintola
on hyddyntanyt koti- ja Facebook-sivujaan tulevien tapahtumien, kuten viinintas-
tingin markkinoinnissa. Enkeliravintola on hyddyntanyt myos joka vuotista Tai-
teiden yota vuonna 2013, jarjestamalla yleisolle mahdollisuuden paasta kokei-
lemaan Oljyvari maalausta Taitelija Miia Kivikankareen johdolla. Tama sopii hy-
vin yhteen Enkeliravintolan imagon kanssa, silla ravintolan seinilla on esilla

vaihtuvan taiteilijan taideteoksia.

2.3 Kilpailija-analyysi

Enkeliravintola kilpailee hyvalla palvelulla ja ruoan laadulla. Enkeliravintolan
paakilpailijoita ovat omistajan Erkki Rantalan mukaan Mami, Smor, Ludu, Kas-
kis ja Pinella. Naiden liséksi aivan lahietaisyydella sijaitsevat ketjuravintola Pan-

cho Villa ja thaimaalainen ravintola Baan Thai. Nama ravintolat jatetaan kuiten-
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kin pois analyysista, silla niiden asiakaskunnat poikkeavat Enkeliravintolasta.
Pancho Villa on keskittynyt opiskelijoihin ja Baan Thai aasialaisen ruoan ysta-
viin. Lahes kaikki Enkeliravintolan paakilpailijoihin lukeutuvat ravintolat ovat yk-

sityisia, Pinellaa lukuun ottamatta.

Kortteliravintola Mami on toiminut Turun Vahatorin laidalla jo seitseman vuotta.
Asiakaspaikkoja ravintolalla on 50, ja se tarjoaa lounasta seka A la Cartea.
Mamin menestyksen takana on hinnan ja laadun kohtaaminen oikealla tavalla,
seka tasalaatuisuuden yllapitaminen. Ravintola suunnittelee ruokalistansa vuo-
denajat huomioiden ja tilaa suurimman osan raaka-aineensa hyvilta luottotuotta-
jiilta kymmenen kilometrin sateelld. Ravintola Mami pysyy vuodesta toiseen yh-
tena Turun parhaimmista ravintoloista Eat & Joyn jarjestamassa Suomen paras

ravintola -aanestyksessa. (Eat and Joy 2012.)

Smoér on aloittanut toimintansa vuonna 2009 Turun Aurajokivarren vanhassa
kirjastokorttelissa. Smor tarjoaa laadukasta itsetehtya ruokaa. Raaka-aineet
ravintola hankkii luonnosta, lahituottajilta ja tukusta. Menu vaihtuu usein ja mu-
kailee eri sesonkeja. Ravintola on panostanut viineihin ja asiantuntevaan henki-
|I6kuntaan. Ravintola tarjoaa A la cartea, lounasta ja kokouspalveluita. (Food &
Fun 2014.)

Ravintola Ludu on aloittanut toimintansa vuoden 2014 alussa. Ludun toimitilois-
sa on ennen toiminut maalikauppa, mika nakyy myos osittain ravintolan sisus-
tuksessa. Ravintola suosii lahiruokaa ja kayttaa hyodykseen kauppahallin tar-
jontaa. Ludu tarjoaa lounasta seka A la cartea. Ravintola kuvailee itseaan uu-
den mantereen henkiseksi ravintolaksi, jossa saa nauttia elavasta musiikista,

loistavasta ruoasta ja kylmasta samppanjasta. (Ludu 2014.)

Ravintola Kaskis on avannut ovensa vuoden 2014 helmikuussa. Ravintola tar-
joaa fine diningia ja laadukkaita viineja kohtuuhintaan. Asiakaspaikkoja ravinto-
lassa on 30. Menu vaihtelee sesonkien ja paikallisen raaka-ainetarjonnan mu-
kaan. Ravintola hyodyntaa villiyrtteja, seka villikaloja, jotka luottokalastaja tuo
paikanpaalle. Lisaksi ravintolalla on oma viljelija. Kokit ovat mahdollisimman

paljon asiakkaiden nakyvilla ja tuovat annokset itse myos poytaan. (Tylkkari.)
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Pinella sijaitsee historiallisessa Turussa, Turun tuomiokirkon ja joen valissa.
Ravintolan menu vaihtuu usein. Pinella suosii sesongin raaka-aineita, jotka ovat
tuotettu mahdollisimman lahella. Ravintola tarjoaa lounasta ja A la cartea. Ra-
vintola annokset heijastelevat maailmalla vallitsevia ajankohtaisia trendeja. Pi-
nella on osa Sunborn konsernia, johon kuuluu muun muassa Naantalin kylpyla.
(Pinella.)

Suurinosa Enkeliravintolan paakilpailijoista mainostaa yritystdan vain ravintolan
omilla Facebook- ja kotisivuilla. Tasta poikkeuksena ravintola Mami, jolla ei ole
ollenkaan omia Facebook-sivuja. Enkeliravintolan paakilpailijoista ravintola Pi-
nella on ainut, joka kayttaa aktiivisesti myds muita markkinointikanavia Face-
book- ja kotisivujensa lisdksi. Pinellaa tarkasteltaessa tulee kuitenkin ottaa
huomioon, ettd se on ainut ravintola jonka takana on iso Sunborn konserni. Lo-
put ravintoloista ovat pienia PK-yrityksia, joista suurinosa ratsastaa hyvalla mai-

neella.

2.4 SWOT-analyysi

2.4 1 Vahvuudet

Enkeliravintolan vahvuuksia ovat ravintolan sisustus ja tunnelma, jotka poikke-
vat huomattavasti kilpailija yrityksista. MyOs lahiruoan ja sesonkiraaka-aineiden
hyodyntaminen voidaan laskea osaksi ravintolan vahvuuksia. Enkeliravintolan
tarjoama ruoka on alusta asti itsetehtya ja ravintola kayttaa paaasiassa laktoo-
sittomia tuotteita. Enkeliravintola on myos hyvin kilpailukykyinen tarjousten suh-

teen.

2.4.2 Heikkoudet
Enkeliravintola sijaitsee hieman syrjassa Turun keskustasta. Tama vaikuttaa

selkeasti Enkeliravintolan asiakasmaariin. Osa turkulaisista ei tieda koko ravin-

tolan olemassaoloa, koska Enkeliravintola ei mainosta itsedan lahes ollenkaan.
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Myo6s Enkeliravintolan nakyvyys sosiaalisessa mediassa on huono. Enkeliravin-
tolalla on Facebook-sivut, mutta niita ei paiviteta tarpeeksi usein. Jatkuvasti
vaihtuva ja ammattitaidoton salihenkilokunta voidaan myos laskea ravintolan
heikkouksiin. Hiljaisina aikoina ravintola turvautuu Groupin diiliin, joka ei vah-
vista Enkeliravintolan kuvaa hyvana ja tasokkaana ravintolana. Myos ravintolan
sisalla tapahtuvat informaatiokatkokset henkildkunnan valilla, voidaan tulkita

osaksi ravintolan heikkouksia.

2.4.3 Mahdollisuudet

Enkeliravintolalla olisi tulevaisuudessa mahdollisuus hyédyntada paremmin sosi-
aalista mediaa markkinoinnissaan. Ravintolan Facebook-sivujen tasainen paivit-
taminen, annoskuvien lisdaminen ja ravintolassa jarjestettavista tapahtumista
kertominen lisaisivat ravintolan nakyvyytta erilaisten kohderyhmien keskuudes-
sa. Facebook edistda myos ravintolan verkostoitumista asiakkaiden ja muiden
sidosryhmien kanssa. Enkeliravintolan olisi myos tarkeaa loytaa ammattitaitois-
ta salihenkilokuntaa, joka saataisiin sitoutumaan ravintolaan. Enkeliravintola
voisi tulevaisuudessa alkaa jarjestamaan erilaisia tapahtumia esimerkiksi viini-
iltoja, joilla voitaisiin saadaa ravintolaan uusia asiakkaita. Enkeliravintola voisi
jarjestaa lehdistotilaisuuden, jossa kerrottaisiin, ettei ravintola ole lopettanut

toimintaansa vaikka sen kiinteistd onkin myynnissa.

2.4.4 Uhat

Enkeliravintolan kilpailijat saavat huomattavasti enemman huomiota potentiaali-
silta asiakkailta. Tama on voitaisiin tulkita uhkana koko Enkeliravintolan liiketoi-

minnalle.

Myo6s huono taloudellinen tilanne on uhka ravintolatoiminnalle ja etenkin sen
kannattavuudelle. Ihmiset karsivat ensimmaiseksi ylimaaraisista menoistaan,

joihin ravintolapalvelut lukeutuvat. Enkeliravintolan yritystoiminta on puutalossa,
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joka on talla hetkella myynnissa. Mikali uusi ostaja haluaa tehda rakennuksesta

asuntoja, joutuu Enkeliravintola lopettamaan toimintansa kyseisissa tiloissa.
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3 ENKELIRAVINTOLAN KILPAILUKEINOT

3.1 Tuote

Ydintuote
Enkeliravintolan ydintuote on ruoka ja tarkennettuna eurooppalainen ruoka.
Lisdedut

Enkeliravintolan ydintuotteen eli ruoan ymparilla olevia lisatuotteita ovat viinit ja
muut alkoholijuomat. Lisdeduiksi voidaan myos laskea asiakkaan mahdollisuus
varata ravintolan saleja juhlatilaisuuksia varten, erilaiset teemaillat kuten viinin-
maisteluillat ja yrityksen catering palvelu EnkeliCatering. Lisapalvelut tuovat
lisdarvoa yritykselle ja niiden avustuksella pystytaan saamaan uusia asiakkaita

kayttamaan yrityksen palveluita.
Mielikuvat

Mielikuvat ravintola-alan yrityksesta syntyvat paaasiassa yrityksen liiketilojen,
kotisivujen, Facebook- sivujen ja ravintolahakusivustojen kautta. Ravintola-
hakusivustoista Eat.fi on kaikkein suosituin. Sivuston avulla asiakas pystyy et-
simaan ravintolaa makunsa mukaan haluamastaan kaupungista ja listoittamaan
vaihtoehtoja esimerkiksi hinnan tai arvostelujen mukaan. On erityisen tarkeaa,
etta yritys huolehtii liiketilansa ulkoasusta, siisteydesta ja muista fyysisista puit-
teista, jotka vaikuttavat asiakkaiden mielikuvaan ravintolasta. Negatiivisia arvos-
teluja ravintolahakusivustoilla yritys pystyy vahentamaan, korjaamalla palvelu-
tapahtumassa tapahtuvat virheet heti niiden ilmennyttya. Jos esimerkiksi asiak-
kaan annos on liian suolainen, tehdaan asiakkaalle valittdmasti uusi annos enti-
sen tilalle. Virheiden korjaamatta jattaminen voi pahimmassa tapauksessa joh-
taa negatiivisen word-of-mouth (WOM) ilmiéon, joka vie kokonaan yrityksen

asiakkaat.
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Enkeligroupilla on Enkeliravintolan lisaksi kolme muuta ravintolatoimipistetta
Turussa. Jos jokin tilaus jossakin muussa toimipisteessa on mennyt huonosti,
saa Enkeliravintola syyt niskoilleen. Toimipisteiden sekoittuminen keskenaan ei
ole hyva asia. Kaikissa tilaisuuksissa tasmallisyyden korostaminen on tarkeaa.
Yrityksesta syntyy epaluotettava kuva, jos aikatauluista ei pideta Kiinni.
Asiakkaille olisi hyva tehda selvaksi toimipaikkojen olevan itsenaisia ravintoloita.
Nain Enkeliravintolan maine ei karsisi muille toimipaikoille suunnatusta

negatiivisesta palautteesta.

3.2 Hinta ja lisaarvo

Tuotteen hintaa asetettaessa tulee huomioida markkinoiden kilpailutilanne. Yri-
tyksen tulee verrata kilpailijoiden hintoja omiin hintoihinsa ja miettia voidaanko
varmasti kilpailla hinnalla. Hinnoiteltaessa tuotetta taytyy huomioida sen moni-
muotoiset ominaisuudet. Jos ominaisuuksia on runsaasti, voidaan hintakin nos-
taa korkeammaksi. Hinnoittelussa tulee huomioida myos tuotteen kohderyhma.
Tuotetta kohdennettaessa erityisesti tietylle kohderyhmalle taytyy huomioida
kohderyhman ika ja sukupuoli. Tuotteen hinnoittelua mietittaessa yrityksen ta-
voitteet ja resurssit kulkevat kasi kadessa. Yrityksen tavoitteena on tehda voit-
toa ja kasvaa. Siihen tarvitaan resursseja ja tuotteen hinnan muokkaamista niin,
etta siitd saadaan tehtya voittoa. Asiakkaan ostaman tuotteen kustannuksiin
sisaltyy yritykselle tuleva myyntikate. Myos yhteiskunnallinen saately on osana

hinnoittelussa, esimerkiksi verojen maksussa.

Ravintolan tulee seurata kilpalijoidensa hintoja ja niiden mukaan miettia voisiko
se laskea, pitaa ennallaan tai nostaa hintojaan. Hintojen nosto saattaa olla riski
uusien asiakkaiden saamisessa ja vanhojen uskollisten asiakkaiden pitamises-
sa. Hyva hinta-laatu-suhde on tana paivana asiakkaiden arvostuksessa. Saa-
dessaan huonoa palvelua kalliilla hinnalla, asiakkaat aanestavat jaloillaan eivat-

ka enaa palaa ravintolaan uudestaan.
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Enkeliravintola on hinnoiltaan keskitasoinen ravintola. Enkeliravintolan kolmen
ruokalajin menu maksaa 38-42€. Enkeliravintolan paakilpailijoista Kaskiksen
kolmen ruokalajin menu on halvin ja se maksaa 27,50-43,50€. Enkelin paakil-
pailijoista ravintola Pinella on kaikkein hinnakkain. Kolmen ruokalajin menu Pi-
nellassa maksaa 41-58€. Ravintola Smoérissa kolmen ruokalajin menu maksaa
47€, riippumatta siitd mita ruokalistalta valitsee. Ravintola Ludussa kolmen ruo-
kalajin menu maksaa 35-47€. Mamin kolmen ruokalajin menu kustantaa 40-
51€. Jatin tarkoituksella lounaan hinnat huomioimatta, silla Enkeliravintolalla ei
ole talla hetkella ollenkaan lounastarjoilua. (Enkeliravintola 2014; Kaskis 2014;
Pinella 2014; Smoér 2014; Ludu 2014; Mami 2014.)

Enkeliravintola on myynyt aikaisemmin lounasaikaan paivanannosta, joka on
maksanut noin 20-24€ ja jonka kanssa on ollut mahdollista ostaa 4€ maksava
jalkiruoka. Annoksen valmistamisessa on hyddynnetty keittiosta kulloinkin 16yty-
neita raaka-aineita ja saatu niita talla tavoin hyotykayttéon. Ravintola voisi myos
harkita tarjoavansa kohderyhmaan kuuluville elakelaisasiakkaille 2 euroa hal-
vempia A la Carte-annoksia. Elakelaisasiakkaat ovat yksi ravintolan suurimmis-
ta kayttajaryhmista. He arvostavat laatua, kuluttavat rahaa kohtuudella ja ovat

tyytyvaisia hieman normaalia pienempiin annoksiin.

3.3 Markkinointiviestinta

Toimipaikan ulospéin suuntautuva mainonta

Enkeliravintolan ulospain suuntautuviin mainoksiin lukeutuvat yrityksen ikku-
noissa olevat teippaukset ja julkisivussa oleva ilmoitustaulu joka sisaltaa: auki-
oloajat, menun ja yrityksen yhteystiedot. lImoitustaulussa olisi myds mahdollista
mainostaa Enkeliravintolan tarjoamaa catering-palvelua. Lisaksi yrityksella on
ulko-ovessaan Enkeliravintola-aiheinen juliste ja ravintolan julkisivussa roikkuu

puinen enkeli, joka toimii Enkeliravintolan virallisena logona.
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Toimipaikan sisdinen mainonta

Sisainen toimipaikkamainonta ravintolassa voisi tarkoittaa esimerkiksi ruokalis-
tan valiin laitettuja ilmoituksia ravintolassa jarjestettavista tapahtumista, kuten
viini-illoista. Sisainen toimipaikkamainonta voi olla myos ravintolan tarjoamien
palvelujen esille tuomista, joko poydalla olevissa standeissa tai ruokalistan va-
lissa olevissa ilmoituksissa (kuten catering-palvelu, muistotilaisuudet, rippijuhlat,
karonkat jne.). Ruokalistassa olisi hyva mainita raaka-aineen alkuperasta erityi-
sesti sen ollessa lahiruokaa, tai tarjoilija voisi mainita lahiruoan hyddyntamises-
ta tilausta vastaanotettaessa. Paivan kala, kuukauden menu ja viikon viini- tar-
joukset pitaisi tuoda selkeasti nakyviin asiakkaille ja tarjoilijoiden tietoon, jolloin
he voivat suositella kyseisia tuotteita asiakkaille. Enkeliravintola voisi tuoda
myOs muita Enkeligroupin alaisuudessa olevia toimipaikkoja esille, catering-
palvelujen mainonnan yhteydessa. Enkeliravintola voisi myos harkita tasmatar-

jousten tekemista vakioasiakkailleen.

Markkinointiviestinta

Enkeliravintolan markkinointiviestinta on talla hetkella hyvin puutteellista tai sita
ei ole lahes ollenkaan. Sita olisi kuitenkin mahdollista tehostaa pienilla toimenpi-
teilla. Enkeliravintolalla ei ole resursseja taysin uusien markkinointiviestintakei-
nojen kayttoon, joten tavoitteena on saada mahdollisimman suuri hyoty nykyi-
sista keinoista. Yrityksesta on ollut pitkin vuotta artikkeleita paikallislehdissa,
mutta ne ovat koskeneet uusien toimipaikkojen avaamista. Varsinaisia mainok-

sia Enkeliravintolasta ei ole ollut kuin yrityksen omilla Facebook-sivuilla.

Yrityksen tulisi kiinnittdd huomiota Facebook-sivujensa jarjestelmalliseen paivit-
tamiseen. Facebook-sivuille kannattaisi lisata houkuttelevia ja tunnelmallisia
kuvia ruoka-annoksista ja ravintolasta. Olisi hyva paattaa, kuka on vastuussa
Facebook-sivujen paivittamisesta. Onko se joku tietty henkild vai koko ravinto-
lan henkildkunta? Mikali yrityksen Facebook- sivustoa hoitaa koko yrityksen
henkilokunta, olisi hyva paattaa yhtenevaisesta viestintatyylista. Mikali yhte-

nevaisesta viestintatyylista ei etukateen sovita henkilokunnan kanssa, saattaa
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yrityksen Facebook-sivustosta tulla sekava jokaisen tyontekijan kirjoitellessa
sivustolle omalla tyylillaan. Ideaali tilanne olisi saada asiakkaat aktivoitua vuo-

rovaikutukseen Enkeliravintolan Facebook-sivujen kautta.

Ravintolan on hyva uudistaa my0s kotisivujensa ulkoasua tasaisin valiajoin, jot-
ta ne sailyvat ajan hermolla. Enkeliravintola on uusinut kotisivunsa vuonna
2013. On tarkeaa muistaa ilmoittaa asiakkaille ravintolan kotisivujen kautta, ra-
vintolan vaihtuvista aukioloajoista, tapahtumista ja ruokalistauudistuksista. Pai-
vittamattomat kotisivut eivat anna hyvaa kuvaa ravintolasta ja sen toiminnasta.
Esimerkiksi paivakohtaiset teemamenut tulee poistaa sivustolta sen jalkeen,
kun niita ei ole enaa mahdollista saada ravintolasta. Myds selkeys ja helppo-
kayttdisyys ovat tarkeita kotisivujen toimivuuden kannalta. Osa ravintolan kotisi-
vuilla vierailleista asiakkaista ovat joutuneet soittamaan Enkeliravintolaan, kos-
ka he eivat ole I0ytaneet kotisivuilta tarvitsemaansa tietoa. Tama on johtunut
kotisivujen sekavuudesta ja siita, ettd osa tiedoista on liian monen klikkauksen
takana. Ajankohtaiset asiat olisi hyva sijoittaa suoraan etusivulle, josta ne olisi

nopea ja helppo loytaa.

Enkeliravintolan olisi hyva hyodyntaa markkinoinnissaan ravintolan vaihtuvia
taidenayttelyitd. Uuden nayttelyn avautuessa siita voitaisiin tehda lehdistotilai-
suus. Nain ravintola saisi lisda nakyvyytta ja tavoitettua myos sellaisia asiakkai-
ta, jotka eivat valttamattd muuten tulisi ravintolaan. Enkeliravintola voisi myos
harkita ilmaisjakelulehdissa mainostamista, kuten Turkulaiset- tai Aamuset-lehti.
Talla tavoin olisi mahdollista tavoittaa myds ne kohdeasiakkaat, jotka eivat kay-
ta internettia ravintolan etsimiseen. Enkeliravintolan lahelld on paljon parkki-

paikkoja, joka olisi hyva tuoda esille ravintolan markkinoinnissa.

3.4 Saatavuus

Enkeliravintolan aukioloajat ovat muuttuneet merkittavasti viimeisen puolen
vuoden aikana. Enkeliravintolasta on tullut iltaisin auki oleva tilausravintola. Ra-

vintola ei ole auki lounasaikaan vaan avaa ovensa vasta klo.16 ja panostaa A la
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Carteen. Enkeliravintola on auki tiistaista-torstaihin klo. 16-21, perjantaisin
klo.16-22 ja lauantaisin klo. 13-22. Enkeliravintolan sijainti on hankala, silla se
ei sijaitse aivan Turun yhdinkeskustassa vaan hieman sivummalla, eikd sen
lahelld ole selkeaa ravintolakeskittymaa, kuten esimerkiksi Turun Vahatorin lai-
tamilla. Puutalo jossa Enkeliravintola sijaitsee, on melko huomaamaton, eika
valttamatta herata ohikulkijassa minkaanlaista mielenkiintoa. Useimmat ohikul-
kijat eivat valttamatta edes tieda, etta kyseisissa tiloissa toimii ravintola. Enkeli-
ravintolan aukioloajat ja ruokalista 16ytyvat yrityksen julkisivussa olevasta ilmoi-
tustaulusta, johon ei kuitenkaan kirjata muutoksia jos ravintola on jostakin syys-

ta kiinni.

On erityisen tarkeaa paivittaa ravintolan julkisivussa oleva ilmoitustaulu tasaisin
valiajoin. Paivittamaton ilmoitustaulu ei anna ravintolasta tai sen toiminnasta
ammattimaista ja hyvaa kuvaa. Enkeliravintolan saatavuutta voitaisiin parantaa
julkisivussa olevien teippauksien ja ilmoitustaulun ilmeen uudistamisella. Taman
lisaksi ravintolan saatavuutta voitaisiin parantaa muuttamalla ravintolan auki-
oloaikoja. Enkeliravintola voisi olla auki ma-pe klo. 13-20 ja lauantaisin klo.13-
20. Aukioloaikoja muuttamalla ravintolan olisi mahdollista saada paremmin ta-
voitettua kohdeasiakaskuntansa. Lounasasiakkaat eivat ole ravintolan varsi-
naista kohderyhmaa. Kohderyhmaan kuuluvat asiakkaat saapuvat yleensa lou-
nasajan jalkeen ravintolaan. llta-asiakkaat saapuvat ravintolaan jo alkuillasta ja
lahtevat siitd jatkamaan iltaansa teatteriin, kotiin tai muihin tapahtumiin. Ravin-
tolaan ei useimmiten tule enaa uusia asiakkaita klo. 20 jalkeen, joten ravintolan

auki pitaminen myohempaan ei ole kovin kannattavaa.

Enkeliravintola ei valttamatta ole taysin sopiva tilausravintolaksi. Ravintola on
mahdollista varata kayttoon myos aukioloaikojen ulkopuolella. Asiakkaille ravin-
tolan varaaminen omaan kayttoon aukioloaikojen ulkopuolella saattaa kuitenkin
olla suuri kynnyskysymys. Asiakkaat saattavat ajatella, etteivat he halua olla
ravintolalle vaivaksi, onko vieraita tarpeeksi tai onko asiakas tarpeeksi arvokas,
jotta han voisi varata ravintolan. Esimerkiksi sunnuntaisin olleet tilauk-

set/varaukset ovat lahes taysin loppuneet, Enkeliravintolan ollessa nykyaan
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kiinni sunnuntaisin. Se on ravintolalle itselleenkin kynnyskysymys avata ravinto-

laa asiakkaan tilausta varten pyhapaivina.

Enkeliravintola ei ole esteetdn ravintola. Vanhassa talossa on paljon puisia kyn-
nyksia, joiden yli on vaikea paasta pyoratuolilla. Pyodratuoli asiakkaita varten
yrityksella on portaisiin laitettavat rampit jotka helpottavat asiakkaan paasya
ravintolaan. Enkeliravintolassa ei ole pyoératuoli asiakkaille soveltuvaa inva-
wc:ta, jossa he pystyisivat kdymaan esteettomasti. Tavaroiden esillepano ravin-
tolassa on sekavaa ja antaa salista ep3jarjestelmallisen kuvan. Kaikki ravinto-
lassa olevat antiikkiesineet, osa tauluista ja suunrin osa taide-esineistd ovat
myynnissa ja niista roikkuvat hintalaput aiheuttavat asiakkaissa aika ajoin ihme-
tysta. Salihenkilokunta on usein vaihtuvaa ja osaavista tarjoilijoista on suoras-
taan pulaa. Uudet tarjoilijat eivat valttamatta ole perilla talon tavoista, mika saat-

taa vaikuttaa asiakkaan kokemaan palveluun negatiivisesti.

Ravintolaan ollaan tuskin rakentamassa erillista wc:ta pyoratuoliasiakkaille. Asi-
oita, joihin sen sijaan voidaan vaikuttaa, on tavaroiden esillepano ja salin ylei-
nen jarjestys. Tyontekijoilla taytyy olla selkeat ohjeistukset siitd missa mitakin
tavaroita sailytetaan ja kuinka salissa toimitaan. Ammattitaitoisten salihenkildi-
den loytaminen Enkeliravintolaan on erityisen tarkeaa, halutun palvelutason
yllapitamiseksi. Myos tyontekijoiden perehdyttamiseen tulee kiinnittda huomioi-
ta, jotta he oppivat talontavoille. Talla hetkella Enkeliravintola ei perehdyta erik-

seen tyontekijoitaan.

3.5 Fyysinen ulkoasu

Enkeliravintola toimii yli 100-vuotiaassa puutalossa, joka on ulkoapain museovi-
raston suojeluksessa. Rakennuksen julkisivuun ei saa nain ollen tehda merkit-
tavia muutoksia ilman museoviraston hyvaksyntda. Enkeliravintolalla on yh-
teensa 80 asiakaspaikkaa ja ravintolassa on yhteensa viisi erilaista ruokailusa-

lia, joista jokainen on taysin erilainen toisiinsa nahden.
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Ravintola on taynna erilaisia taideteoksia ja antiikkisia huonekaluja, joista osa
on myo0s asiakkaiden ostettavissa. Tama luo ravintolaan hieman sekavan, mutta
myOs samalla ainutlaatuisen ja uniikin tunnelman. Enkeliravintola olisi pienen
remontin tarpeessa. Aika on kuluttanut ravintolan sisapintoja huomattavasti.
Ongelmaksi syntyy kuitenkin rakennuksen omistajan haluttomuus osallistua re-
montista syntyviin kuluihin. Enkeliravintolan kiinteistd on talla hetkella myynnis-
sa, mutta se ei vaikuta ravintolan toimintaan, ellei tuleva ostaja aio tehda Enkeli-
ravintolan toimitiloista asuntoja. Muussa tapauksessa vuokrasopimus jatkuu

ennallaan.

Mikali rakennuksen uusi omistaja olisi kiinnostunut osallistumaan Enkeliravinto-
lan pintaremontista syntyviin kuluihin, pitaisi ravintolaan ehdottomasti tehda
seuraavia toimenpiteitda. Molemmat asiakas wc:t tulisi uusia ja nykyaikaistaa,
ruokailusalit tulisi maalata uudestaan, kattoon tulisi asentaa paneelit halyn va-
hentamiseksi ja ruokasalit tulisi sisustaa viihtyisammaksi. (Seinien vareihin mu-
kautuvat verhot ikkunoihin, seka jokaiseen saliin ja niiden tyyliin/vareihin sopivat
taideteokset.) Enkeliravintola voisi myos harkita muovimattolattian korvaamista

jollakin muulla vaihtoehdolla.

Talvisin lisatunnelmaa vilpoiseen ravintolaan toisi kakluunien lammittaminen.
Valitettavasti tama ei ole mahdollista, koska joku on vuosien saatossa asenta-
nut kakluunien sisélle sahkdvastukset. Myos yleiseen siisteyteen tulisi kiinnittaa

enemman huomiota ja palkata ravintolaan ammattisiivooja.

3.6 Palvelut

3.6.1 Prosessin hallinta

Ravintolassa tapahtuvassa palveluprosessissa tulisi kiinnittdd huomiota erityi-
sesti asiakkaan vastaanottamiseen, johon sisaltyy tervehtiminen, asiakkaan
huomioon ottaminen ja pdytaan opastaminen. Palvelutilanteeseen johon sisal-

tyy esimerkiksi tilauksen ottaminen, juomien kaataminen, ruokien vieminen, as-
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tioiden keraaminen, asiakkaan yleinen huomioiminen ja laskuttaminen. Seka
asiakkaan poistumiseen ravintolasta johon sisaltyy kiittaminen ja asiakkaan hy-

vastely.

Palveluprosessi on hyvin merkittava tekija ravintolassa. Palveluprosessissa on
erityisen tarkeaa, etta asiakas tuntee saavansa hyvaa ja asiantuntevaa palve-
lua, kuitenkin tarpeeksi nopeasti. Asiakkaille nakyvia toimintoja ravintolassa
ovat asiakaspalvelijan toiminta, ripeys ja valmis tuote joka tassa tapauksessa
on A la carte-annos. Enkeliravintolassa A la Carte annokset valmistetaan niin,
ettd asiakkaan ei ole mahdollista nahda valmistusprosessia. Kaikki ruoat ovat

esivalmisteltu etukateen, mika nopeuttaa annoksien valmistamista.

Yleinen siisteys ja siitda huolehtiminen on myds erityisen tarkeaa ravintolassa.
Salihenkildkunnan tulee huolehtia poytien ja salin yleisesta siisteydesta. Poytiin
vaihdetaan puhtaat, Kiillotetut katteet entisten tiloille ja poytaliinat vaihdetaan
tarpeen tullen puhtaisiin. Salin hyllyt pidetaan hyvassa jarjestyksessa ja jokai-

selle astialle on oma paikkansa, mista astian tarvittaessa myos |0ytaa.

3.6.2 Henkilosto

Enkeliravintolan henkildstd on yleisesti ottaen osaavaa ja motivoitunutta, muu-
tamaa poikkeusta kuitenkaan lukuunottamatta. Joillakin tyontekijoilla on tydmo-
tivaatiossaan parannettavaa. Naiden henkildiden yleinen valinpitamattomyys
tydpaikkaansa kohtaan aiheuttaa narkastystd muissa tydntekijoissa. Toissa
kuuluu olla tydaikana ja tydaika tulee kayttaa hyodyllisesti tdiden tekemiseen.
Tyotehtavat kuuluu hoitaa huolellisesti alusta loppuun asti, eika niita kuulu mis-
saan tapauksessa jattaa puolitiehen. Tahan asiaan ja henkildiden kaytokseen

voivat puuttua ainoastaan Enkeliravintolan omistajat.

Enkeliravintolan me-henki on tydntekijoiden keskuudessa yleisesti ottaen hyva.
Yrityksen sisaisessa markkinoinnissa olisi kuitenkin paljon parantamisen varaa.
Enkeliravintolan omistajien tulisi kiinnittdd enemman huomiota tyontekijoille ta-
pahtuvaan tiedottamiseen, esimerkiksi kertoa tulevista varauksista ja tapahtu-

mista. Jonkin asteista parannusta on tullut Enkeliravintolan alettua kayttamaan
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TableOnline palvelua, jonka kautta tyontekijatkin voivat halutessaan seurata
tulevia tilauksia ja paivan pdytavarauksia. TableOnlinessa nakyvat tilaukset voi-
daan tarvittaessa tulostaa ja laittaa henkilokunnan nahtaville. Omistajat voisivat
harkita kuukausittaisten sahkopostien lahettamista henkilokunnalle, joissa mai-
nittaisiin ravintolan tulevan kuun tapahtumat, mahdolliset menuvaihdokset ja
isoimmat varaukset. Taman lisaksi omistajat voisivat aloittaa viikkopalaverien
pitamisen ravintolan henkilokunnan kesken. Palavereissa voitaisiin kayda lapi
tulevan viikon varaukset ja Catering-tilaukset, seka mahdolliset toiminnan muu-

tokset. Talla tavoin koko henkildkunta olisi tietoinen yrityksen nykytilasta.

Enkeliravintola jarjestaa ainakin kerran vuodessa henkilokuntajuhlat koko Enke-
ligroupin henkildstolle. Tama on hyva tapa luoda me-henkea ja lisata yhteen-
kuuluvuuden tunnetta. Enkeliravintola on jarjestanyt viinikoulutuksen henkilos-
tolle vuoden 2014 alussa. Koulutuksessa kaytiin lapi Turun konserttitalolla tar-
jottavat viinit ja samppanjat seka niiden valmistusmetodit. Enkeliravintola ei ole
asettanut henkilostolle tulostavoitteita, joiden saavuttamisesta saisi parempaa

palkkaa tai bonusta.

Enkeliravintolan omistajat osaavat kiittda henkilokuntaansa heidan yritykselle
antamastaan tyopanoksesta. Tama tuntuu tyontekijasta hyvalta ja saa hanet
tuntemaan itsensa arvostetuksi. Salihenkilokunnalla on myds tapana kertoa
keittiohenkildkunnalle valittdmasti asiakkailta tullut palaute ruoasta. Enkeliravin-
tolan henkilokunnalla ei ole yhtenaista tydasua. Yhtenaiset tydasut niin keittion
kuin salinkin puolella loisivat ammattimaisen ja siistin kuvan henkilokunnasta.
Enkeliravintola on teettanyt henkilokunnalle essuja joihin on brodeerattu yrityk-
sen nimi. Essujen kayttaminen loisi yhteenkuuluvuuden tunnetta henkildkunnan

valille.
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Liite 3. Excel-taulukko Enkeliravintolan kuukaisittaisista markkinointitoimenpi-

teista.
KUUKAUSI [TOIMENPIDE AIKATAULU
TAMMIKUU |Facebook markkinointi: Pdivan lounaslista joka paiva
Uudistetun menun markkinoiminen ravintolan koti- ja facebook sivuilla 1.1-15.1
HELMIKUU |Facebook markkinointi: Pdivan lounaslista joka paiva
Ystavanpaivd menun markkinointi Facebookissa 1.2.-14.2
Kakkubuffetin markkinointi ravintolan koti- ja facebook sivuilla 1.2-15.2
Kakkubuffetin ja Ystavanpaivan markkinoiminen ilmaisjakelulehdissa 1.2-14.2
MAALISKUU [Facebook markkinointi: Pdivan lounaslista joka paiva
Uudistetun menun markkinoiminen ravintolan koti- ja facebook sivuilla 1.3-15.3
HUUHTIKUU |Facebook markkinointi: Paivan lounaslista joka paiva
Vappu menun markkinoiminen ravintolan koti- ja Facebook sivuilla 15.4-29.4
TOUKOKUU [Aitienp&ivan markkinoiminen ravintolan koti- ja Facebook sivuilla 1.5-10.5
Ravintolan koti- ja Facebook sivuille laitettava ilmoitus, ettd ravintola on |15.5- 28.8
kiinni kesa-elokuun ajan.
Uudistetun menun markkinoiminen ravintolan koti- ja facebook sivuilla 1.5-15.5
ELOKUU Ravintolan koti- ja Facebook sivuille laitettava ilmoitus koska ravintola 15.8-1.9
avaa ovensa kesan jalkeen
Uudistetun menun markkinoiminen ravintolan koti- ja Facebook sivuilla  |15.8-15.9
Lehdistotilaisuus Enkeliravintolan avautumisesta
Taiteiden yon markkinoiminen ravintolan koti- ja Facebooksivuilla 7.8-13.8
SYYSKUU Facebook markkinointi: Paivan lounaslista joka paiva
Kakkubuffetin markkinointi ravintolan koti- ja facebook sivuilla 1.9-18.9
LOKAKUU [Isdnpadivan markkinoiminen ravintolan koti- ja Facebook sivuilla 15.10-11.11
Viinitastingin markkinoiminen ravintolan koti- ja Facebook sivuilla 1.10-28.10
MARRASKUU|Joululounaan markkinoiminen ravintolan koti- ja Facebook sivuilla 10.11- 21.12
Pikkujouluajan markkinoiminen ravintolan koti- ja Facebook sivuilla 1.11-30.11
Uudistetun menun markkinoiminen ravintolan koti- ja facebook sivuilla 10.11-1.12
JOULUKUU |Uudenvuoden markkinoiminen ravintolan koti- ja Facebook sivuilla 1.12-24.12
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