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Opinndytetyon aiheena oli toteuttaa asiakastyytyvidisyyskysely porilaiseen ravintola
Buccoon. Kysely toteutettiin kyselylomakkeen avulla. Lomake laadittiin osittain
yhdessd Buccon omistajan kanssa. Opinndytetyd toteutettiin pddosin kvantitatiivisend
eli madrillisend tutkimuksena. Lomakkeessa oli yksi avoin kysymys, joten
opinndytety0dssd paneuduttiin myds laadullisen tutkimuksen tekemiseen.

Ravintola Bucco on porilainen a la carte- ja lounasravintola, joka on toiminut vuodesta
2004. Olen itse tyoskennellyt sielld, joten ravintolaa oli helppo ldhestyd aiheen kanssa.
Buccossa ei ole myoskédén koskaan aiemmin toteutettu vastaavaa tutkimusta.

Teoreettinen osuus opinndytetyossd koostuu palvelun laadun ja asiakaspalvelun
tutkimisesta ja analysoinnista. Tarkoituksena oli paneutua asiakaspalveluun
nimenomaan ravintola-alalla. Tarkeimpdnd asiana olivat kuitenkin kyselylomakkeista
saatava tieto ja tulokset, jotta Bucco tietdd mitd télld hetkelld tehddén oikein ja mitd voi
kehittdd. Lisdksi kerrottiin  madrdllisen tutkimuksen ja itse kyselylomakkeen
tekemisesta.

Kyselylomake oli Buccossa marras-joulukuun ajan vuonna 2012. Vastauksia tuli
yhteensd 41, joten jdétiin hieman tavoitteesta, joka oli 50-60 kyselylomaketta. Tulokset
olivat kuitenkin todella yksimielisid, joten hieman alhainen vastausprosentti ei
haitannut. Vastaajista 68% oli a la carte asiakkaita ja 27% lounasasiakkaita. Viisi
prosenttia vastasi vain palvelua koskeviin kysymyksiin. Avoimen kysymyksen
vastauksista saatiin ihan konkreettisia parannusehdotuksia Buccoon. Lisédksi asiakkaat
olivat antaneet positiivista palautetta hyvinkin tarkasti, joten avoin kysymys osoittautui
hyddylliseksi.
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The aim of this thesis was to do a customer satisfaction survey in a restaurant in Pori.
The restaurant is called Bucco. The survey was made with a questionnaire. The
questionnaire was made partly with the owner of Bucco. My thesis was mainly
quantitative research. In questionnaire there was one open question, so I studied also a
little bit qualitative research also.

The Bucco restaurant is a la carte restaurant, where they serve also lunch. It started on
2004. I have worked there myself, so it was easy to ask to do this thesis there. There has
never been done any survey like this, so the timing was also very good.

The theory part in my thesis consists of studying and analyzing quality of service and
customer satisfaction. The goal was to concentrate on customer satisfaction mainly in
restaurants, but also generally. The most important part of my thesis was of course the
results of the survey, so Bucco can use that information when developing the restaurant.
After that survey they know what are they doing right now and what kind of things they
can develope. Then I also told in my thesis about quantitative research and making a
questionnaire in general.

The questionnaire was in Bucco between November and December on 2012. I got 41
answers, which was a little bit less than my goal was to get. My goal was 50-60
answers. Nevertheless the results were so unanimous, so this percent of replies didn't
harm the results. 68% of the respondents were a la carte customers and 27% lunch
customers. 5% answered only to the questions with relation to service. The one open
question was really good, and I got few concrete proposal for improvement in the
restaurant. In addition to respondents gave very detailed positive feedback, so the open
question was really useful.
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1 JOHDANTO

Opinndytetyoni tavoitteena oli mitata asiakastyytyvéisyyttd ravintola Buccossa.
Ty0sséni toteutin Buccossa kyselylomakkeen, johon asiakkaat saivat vastata kahden
kuukauden ajan. Buccossa ei ollut ennen vastaavaa kyselyd toteutettu, joten sen

katsottiin olevan ajankohtainen, varsinkin kun kilpailu alalla on kuitenkin vahvaa.

Teoreettisena pohjana ja tutkimukseni tukena tutkin asiakastyytyvdisyyttd ja palvelun
laatua yrityksissd yleensd. Teoriaosuudessa yritin keskittyd eniten kuitenkin
ravintola-alaan. Ravintola-ala on minulle my0s tuttu ja helposti ldhestyttdva aihe,
koska olen silld alalla tyoskennellyt. On paljon helpompi tehdd kyselylomaketta ja
analysoida tuloksia, kun on itse kokemusta ravintola-alalta sekd kyseisestd
ravintolasta, jossa tutkimus tehtiin. Tutkimusmenetelmédni on kvantitatiivinen
madrillinen tutkimus, mutta kyselylomakkeessa on my0s yksi avoin kysymys, joten

tutkimuksessa kasitelldan myos laadullista tutkimuksentekoa.

Kyselylomakkeen vastauksia analysoin piddosin sanoin, koska koen, etti se on
tarkempaa. Apuna kdytin muutamaa ympyradiagrammia. Vaikka ruoat olivat monia
erilaisia, laatuun ldhes kaikki olivat kuitenkin tyytyvéisid. My0Os palveluun ldhes

jokainen oli tyytyvéinen.



2 TUTKIMUSONGELMA JA TUTKIMUSMENETELMA

2.1 Tutkimusongelma

Tutkimusongelmana on mitata asiakastyytyviisyyttd ravintola Buccossa. Toteutan
tutkimuksen kyselylomakkeen avulla, jossa kysyn asiakkaiden tyytyvéisyyttid
ruokaan ja palveluun. Idea kyseiseen tutkimukseen syntyi lopulta helposti, koska
olen tyoskennellyt Buccossa kesidlld 2011 ja 2012. Uskon tydskentelyni Buccossa
helpottavan tutkimuksen tekoa ja tulosten analysointia, koska henkilokunta ja
ravintolan tuotteet ja palvelut ovat minulle tuttuja. Buccon omistaja ja muu
henkilokunta 1dhti helposti mukaan tutkimukseen, koska Buccossa ei ole vastaavaa

kyselyéd ennen toteutettu.

Talld hetkelld Buccossa on palautemahdollisuus vain sédhkdisessdé muodossa, joten
tutkimus on tarpeellinen, jotta palautteen antaminen olisi asiakkaille vieldkin
helpompaa ja sitd tulisi enemmaén. Ravintolan henkilokunta saa vélitontd palautetta
toki pdivittdin, mutta se ei aina ole tdysin rehellistdi. On hyvin suomalainen tapa
sanoa “kaikki oli hyvdd” tarjoilijjan kysyessd maistuiko ruoka, mutta joskus
todellisuudessa tarjoilijan ldhdettyd, poyddssd puhutaan, kuinka pihvi ei ollut oikean

kypsyinen ja muuta vastaavaa.

Tavoitteena on saada mahdollisimman tarkka kuva asiakkaiden tdmianhetkisesté
tyytyvéisyydestd. En aio tarkastella asiakasprofiilia, koska tdmén tutkimuksen
tarkoitus on mitata, mitd asiakkaat ajattelevat, eikd niinkdin keitd he ovat. Tulosten
avulla Bucco pystyy parantamaan palveluitaan ja asiakkaan ollessa tyytyvidinen
saadaan asiakas taas palaamaan ravintolaan. On myds tirkedd saada tietdd, mité talla
hetkelld jo tehddédn oikein tai hyvin, jotta sellaista ruokaa tai palvelua ei kehitettdisi
vadrddn suuntaan. Tarkoituksena on saada jo Buccossa kdyneet asiakkaat palaamaan
ravintolaan. Vanhojen asiakkaiden kautta on mahdollista saada my0s uusia

asiakkaita, kun vanhat kertovat positiivisista kokemuksistaan tuttavilleen.



2.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelménd on péddasiassa kvantitatiivinen eli miéréllinen tutkimus.
Laadin kyselylomakkeen, jossa kysyn tyytyviisyyttd ruokaan ja palveluun.
Lomakkeen loppuun tulee yksi avoin kysymys, joten tutkimukseen tulee myo0s

hieman kvalitatiivista eli laadullista tutkimustapaa.

Aina avoin kysymys ei tarkoita laadullista tutkimusta. Analysointitapa madrdd
tutkimusmenetelmén, eikd kysymyksen muoto (Vilkka 2008, 87). Avoimen
kysymyksen analysointi ja tulkinta on aina tyolaampid, mutta koen yhden avoimen
kysymyksen tarpeelliseksi tyossdni. Laadin lomakkeen itse, mutta kysyin siihen

mielipiteitd Buccon omistajalta.

Opiskelujeni aikana olen jo opiskellut jonkin verran lomakkeiden tekoa. Jokaisen
lomakkeen kohdan tulee olla perusteltu ja turhia kysymyksid tulee valttdi, jotta ei
kysyisi mitddn vain sen takia ettd olisi “kiva tietdd” (Vilkka 2005, 81). Tiedostan
myos, ettd kysymysten muotoiluun ja vastaamisen ohjeisiin tulisi panostaa. Kaikkien
kyselyyn vastaajien tulee ymmartdd kysymykset samalla tavalla sekd keskenddn etté
kyselyn laatijan kanssa. Té@méin toteutumisen vastuu on aina kyselyn tekijilla.
Kyselyn tulee olla my0s sopivan pituinen. Tarpeeksi lyhyt, jotta asiakas jaksaa
keskittyd sekd tarpeeksi laaja, jotta tarpeeksi kattavan tutkimuksen tekeminen on

mahdollista. (Vilkka 2005, 87-89.)

2.3 Kyselytutkimuksen toteutus

Kédytdnnossd toteutan tutkimuksen niin, ettd Buccon eteiseen/WC-tilojen
laheisyyteen tulee palautelaatikko, kynid ja vastauslomakkeet. Thmiset kévelevit
viistdmittd tdméin tilan ohi poistuessaan ravintolasta. Kirjoitan myds erillisen
paperin, jossa kerron tekevdni aiheesta opinndytetyotd. Uskon, ettd nédin saan
enemmain vastauksia ja ihmisten motivaatio vastata, on suurempi. Tila on tarpeeksi
iso, jotta ihmiset voivat vaivatta jadda tidyttdmddn lomaketta. Pdddyin téllaiseen
kdytannon ratkaisuun, koska esimerkiksi kyselylomakkeen vieminen pdytiin laskun

yhteydessd on mielestdni epdkohteliasta. Buccon muu henkilokunta oli tdsti kanssani



samaa mieltd. Ajattelin my0s itse mennd muutaman kerran paikalle. Esimerkiksi

muutaman kerran lounasaikaan ja muutaman kerran illallisaikaan.

3 RAVINTOLA BUCCO

Ravintola Bucco on toiminut vuodesta 2004. Omistajana toimii tdlld hetkelld Jani
Lehtinen, joka on tunnettu muun muassa “’Siika hyvéi keittokirjasta” ja Mamma Mia
televisio-ohjelmasta. Bucco on italialaistyylinen ravintola satakuntalaisella ja
porilaisella otteella. Molemmat ominaisuudet ndkyvét raaka-aineissa. Esimerkiksi
oliividljy ja juusto tulevat suoraan Italiasta ja muun muassa sienet, sitka ja
maitotuotteet ldhialueilta. Riista on myds Buccon erikoisuus, joka vaihtuu
kuukausittain, jopa viikoittain, kun omistaja kdy itse metsdstaméssi. Buccossa ruoka
tehdddn alusta loppuun itse ja lisdaineita ei kdytetd ollenkaan. (Buccon www-sivut

2012.)

Laadukkaan ruoan liséksi Buccon viinitarjonta on laaja ja laadukas. Viinilista on
hinta-laatusuhteeltaan yksi Suomen parhaita. Lehtinen on itse vieraillut useilla
viinitiloilla ja tuo myds itse viinejd maahan. Viinit ovat tarkoin valittuja, ja joukossa
on myos todellisia erikoisuuksia. Buccossa toimii tdlld hetkelld Vinoteca-niminen
viinikellarikabinetti, jonka voi varata tasting- tai kokouskdyttoon. (Buccon www-

sivut 2012.)

Bucco on jo monen vuoden ndyt6illd osoittanut kuuluvansa Suomen parhaimpiin
ravintoloihin, vaikka sijaitsee pienessd kaupungissa. Bucco on ollut Suomen TOP-50
ravintoloiden listalla nelji kertaa vuosina 2008, 2009, 2010 ja 2011. Paras sijoitus on
13. vuodelta 2011, Helsingin ulkopuolella kolmas. Tdémén valinnan tekevit alan
ammattilaiset. Lehtiselld on paljon kansainvélistd kokemusta, erityisesti Italiasta.
My6s muunmaalainen keittio on tullut tutuksi. Téstd osoituksena yhteinen keittokirja
Marseillesista kotoisin olevan, mutta Texasissa kokkaavan David Denisin kanssa.
Buccon vahvuus on sekd juomissa ettd ruoissa hinta-laatusuhde, joka esimerkiksi

padkaupunkiseudulla on yleensd vaikea saavuttaa. (Lindgren C 2012).
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Lounas tarjotaan tiistaista perjantaihin kello 11-15. Kotiruokalounaalla on aina
tarjolla  kaksi vaihtoehtoa, jotka ovat samat kaksi pdivdd. Eli tiistaina ja
keskiviikkona ovat samat kaksi kotiruokavaihtoehtoa ja samoin torstaina ja
perjantaina. Kotiruokalounas maksaa 10,20 euroa ja siithen kuuluu alkuruoaksi
salaatti ja aterian jdlkeen kahvi tai tee. Salaatti ja kahvi noudetaan
itsepalvelupdydéstd, mutta pddruoka tuodaan poytddn. Lounasaikaankin péddruoka
valmistetaan aina kerta-annoksena, vasta kun asiakas on tilannut sen. Buccossa
lounasruokakin tulee silti nopeasti, joten asiakkaat kerkedvét esimerkiksi tyGpaikan
lounastauolla syddd. Lisdksi lounasaikaan on tarjolla myos lounasmenu, johon
kuuluu kolme ruokalajia eli alkuruoka, pdaruoka ja jéalkiruoka. Namai ruoat ovat a la
carte-ruokia ja on tarkoitettu pidempéédn lounasruokailuun. Lounasmenun hinta on
32€. My0s lounasmenussa vaihtoehdot ovat samat kaksi pdivdi. Asiakkaalla on siis
mahdollisuus valita menukokonaisuus kahdesta alkuruoasta, kahdesta pdédruoasta ja

kahdesta jalkiruoasta. (Buccon www-sivut.)

Illalla Bucco on avoinna tiistaista perjantaihin kello 17-23 ja lauantaina kello 16-23.
Sunnuntaina ja maanantaina Bucco on suljettu. Joskus sunnuntaisin Bucco voi olla
avoinna, kuten esimerkiksi ditienpdivand tai Pori Jazzien aikaan. Lounaan ja a la
carte-tarjoilun viliin jdd siis pari tuntia, jolloin on aikaa laittaa ravintola taas
illalliskuntoon. Buccon a la carte menussa on tarjolla noin kahdeksan alkuruoka-,
seitsemén padruoka- ja viisi jilkiruokavaihtoehtoa. Jilkiruokana voi nauttia myds
normaalin kahvin liséksi jonkun kahdeksasta erikoiskahvista, esimerkiksi Irish
Cofteen. Lisdksi Buccon keittiohenkilokunta on jokaiseen ruokalistaan suunnitellut
valmiita menukokonaisuuksia. Nimd menukokonaisuudet vaihtuvat joka kerta, kun
lista vaihtuu. Usein niissd on alkuruoka, pdédruoka ja jilkiruoka, mutta joskus voi olla
my0s vaikka kaksi alkuruokaa. Joka kuukausi on myds kuukauden
menukokonaisuus. Buccossa voi tilata myos “Menu Chefiin”, joka on kuuden
ruokalajin ylldtysillallinen, joka tarjoillaan vain pdoytdkunnittain eli jokaisen
poOytdseuruessa on tilattava Menu Chef. Silloin kokki tulee yleenséd esittelemddn
jokaisen ruokalajin erikseen poOytddn. Asiakas ei tiedd siis etukdteen mitd ruokia
keittiostd loihditaan, mutta toki allergioita tai muita samankaltaisia toiveita voidaan

kuunnella. (Buccon www-sivut ja henkilokohtainen tiedonanto.)
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Bucco toimii my0s tilausravintolana erilaisiin tilaisuuksiin, esimerkiksi héihin.
Buccosta voi tilata pelkdt ruoat valmiina, ja noutaa ne itse, mutta on myos
mahdollista saada kokki/kokkeja ja/tai tarjoilijoita juhlapaikalle tekemiddn ja

tarjoilemaan Buccon ruokia.

Buccossa voi jérjestdd yksityistilaisuuksia, kokouksia tai seminaareja. Buccosta
16ytyy Audiovisuaalisilla tiloilla varustettu 60 hengen auditorio tai 12 hengen
viinikabinetti, josta aikaisemminkin jo kirjoitin. Tarvittaessa voi vuokrata myos koko
ravintolan kdyttoonsd. Buccon voi vuokrata puoleksi tai kokonaiseksi pdivéksi.
Kokouspaketti suunnitellaan aina yksilollisesti tilaajan kanssa, ja sithen kuuluu aina
kahvi suolaisen tai makean tarjoilun kanssa. Liséksi on mahdollista saada kokouksen

yhteyteen myds lounas tai illallinen juomineen. (Buccon www-sivut.)

Buccossa jdrjestetdéin myds muutaman kerran vuodessa niin kutsuttuja viinitastingeja
eli viini-iltoja, joissa Buccon omistaja esittelee erilaisia viinejd ja yleensd tastingiin
kuuluu my6s kolmen ruokalajin menukokonaisuus. Viinitastingin hinta on noin 75-85
euroa ja sinne mahtuu noin 30 henkildd. Buccon omistaja tuo itse viinejd maahan ja
muutenkin valitsee viinit tarkkaan seké tietdd ja osaa kertoa niistd paljon. Viini-illat
ovat Buccossa olleet todella suosittuja, ja ne ovatkin aina ithan tdynné. Viinitastingin
voi myos tilata 12:lle hengelle tilaukseusta, mutta niitd jdrjestetddn yleisestikin ja
nithin voi vapaasti ilmoittautua. Joskus viini-iltoja jirjestetddn vain miehille tai
naisille, ja tarjolla on myds molemmille sukupuolille tarkoitettuja viini-iltoja. Viini-
iltoja vetdd Buccon omistaja tai joskus joku muu Buccon viinien maahantuoja,
esimerkiksi Pekka ja Arja Rautakallio. (Buccon www-sivut, Buccon Facebook-sivut,

henkilokohtainen tiedonanto.)

Buccossa on mahdollista jdrjestid myos kokkikurssi kavereiden tai vaikka
tyOporukan kesken. Kokkikursseja jdrjestetddn 6-12 hengelle, ja kurssin hintana on
1250 euroa. Hinta sisdltdd reseptit, esiliinat ja raaka-aineet. Viinit eivét sisilly
hintaan. Kurssit jdrjestetddn aina maanantaisin, jolloin muu ravintola on suljettu.

(Buccon www-sivut.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvidisyys  koostuu  asiakaspalvelusta,  palvelun laadusta ja
palveluodotuksista. Pddperiaatteena asiakastyytyvéisyydessd on se, miten yritys
onnistuu vastaamaan asiakkaan odotuksiin. Parhaassa tapauksessa asiakkaan
odotukset jopa ylitetddn. Eli tyytyvdinen asiakas on sellainen, joka on tyytyvdinen
saamaansa palvelukokonaisuuteen odotuksiinsa ndhden. Mitd suuremmat odotukset
asiakkaalla on, sitd vaativamman tyon asiakaspalvelijan tarvitsee tehdd, jotta asiakas
olisi tyytyvéinen. Esimerkiksi kalliin neljén tdhden hotellin asiakkaalla on varmasti
korkeammat odotukset, kuin halvan nuorisohostellin asiakkaalla. Kuitenkin
nuorisohostellin asiakas voi olla tyytyvédisempi hostelliin ja palvelukokonaisuuteen,
koska hénen odotuksensa kuitenkin tdyttyivdt. Asiakastyytyviisyys on yritykselle
tairkedd ja muun muassa sen avulla pystytddn erottumaan muista kilpailevista
yrityksistd. Asiakastyytyvéisyys on my0s jo osana monen yrityksen perusstrategiaa.
Asiakkaan tyytyvdisyys on tirkedd myoOs, jotta asiakkaista saadaan uskollisia
asiakkaita ja he saattavat tdlloin suositella tuotetta, yritystd tai palvelua tuttavilleen ja
laheisilleen, jolloin yritys saa ilmaista, mutta vaikuttavaa markkinointia. (e-
conomicin www-sivut.) Asiakas on yritykselle tavallaan kuin kutsuttu vieras, jota
asiakaspalvelijan tulee arvostaa sekd sanomalla ettd ndyttamilli. Hyvin palvelun
jédlkeen asiakas on tyytyvidinen ja halukas palaamaan yritykseen tulevaisuudessakin.
Palvelukokemus, johon asiakas on tyytyvéinen, tarkoittaa tunnetta, jolloin asiakas
kokee olevansa arvostettu ja tdrked yritykselle. Asiakkaan tyytyvéisyyttd voidaan
lisdtd erilaisilla lisd- ja oheispalveluilla. (Erdsalo 2011, 14-15.) Palvelun tulee olla
asiakkaalle aina erittdin  henkilokohtaista.  Asiakaspalvelijan on oltava
palvelutilanteessa asiakkaalle 14snd ja omistautua kyseiselle palvelutapahtumalle.
Kiiressd tdméd voi olla hankalaa, ja mitd lyhyempi palvelutilanne sitd vaikeampi on

toteuttaa positiivista ja laadukasta palvelukokemusta asiakkaalle. (Erdsalo 2011, 21.)
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5 ASTAKASPALVELU JA PALVELUN LAATU

5.1 Asiakaspalvelun maaritelma

Lihes jokaisella alalla tarvitaan nykyédén asiakaspalvelua. Tdma koetaankin erittiin
tavoiteltavaksi arvoksi. Palvelua tehdddn nimenomaan asiakasta varten. Yleisesti
ajatellaan asiakaspalvelun olevan kaupankdynnin yhteydessa tapahtuvaa asiakkaan ja
asiakaspalvelijan vilistd kanssakdymistd. Mutta my0s kirjastot, poliisit ja opetus
pyrkivit antamaan palvelua vallankéyton sijaan, mutta Suomessa tima ei ole tdysin
vield toteutunut. Tarkedd palvelun ajattelemisessa on se, ettd sitd ei pysty
varastoimaan. Se luodaan asiakkaan kanssa yhdessé palvelutilanteena. Joskus palvelu
on kertaluontoinen tapahtuma, joskus samaa palvelua jatketaan pienissd osissa
pidemmin aikaa. Asiakaspalvelu ldhtee aina asiakkaan mielipiteestd. Kyse on

asiakkaan tarpeiden ja odotusten tiyttdmisestd. (Rissanen, 2005, 17-18).

5.2 Asiakkaan ja palvelun ndkokulma

Lihtokohta on, ettd asiakas ei suoraan halua ostaa tuotteita ja palveluja, vaan niiden
tuottamia hyotyjd. Tdmdn hyddyn saamiseksi tarvitaan palvelua. Tehtaat tai
valmistajat eivdt pysty yksin vakuuttamaan ostajaa, vaan he tarvitsevat avukseen
henkilokohtaisen palvelun ja kokemuksen, ja sen pitdd olla positiivinen. Asiakkaat
hakevat arvoa jokapdividiseen eldmédnsd, ja tdmén arvon saamiseksi he etsivit
ulkopuolista tukea joltain palvelun alalta. Tétd kutsutaan asiakkaan
arvontuottamisprosessiksi (esim. kotitalouden puhtaanapito). Laadukas tuote ei riitd
takaamaan asiakkaan etsiméi arvoa, vaan my0s palvelun pitdd toimia. Esimerkiksi
ravintolassa ei riitd, ettd ruoka on hyvidnmakuista, jos tarjoilija epdonnistuu
palvelussa. Palvelun nikokulmasta pelkkd henkilokohtainen ja selked palvelu ei riitd
tuottamaan yritykselle tarvittavaa lisdarvoa. Tarvitaan niin kutsuttuja laskutettavia tai
laskuttamattomia piilopalveluja. Nykyaikaisessa kilpailussa monella yritykselld
saattaa olla laadultaan ja hinnaltaan samankaltainen ydintuote. Tédssd tapauksessa on
tuotettava lisdarvoa muilla lisdpalveluilla ja voitettava siten asiakas puolelleen.
Joskus yritykset laskevat hintojaan, mutta timé ei missdén nimessi ole pysyva etu,
koska asiakas vaihtaa yritystd heti, kun jossain on vield halvempi hinta. Liséksi

tarvittava tuotto toiminnan kehittimiseen jai saamatta. (Gronroos, 2009, 25-26).
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6 ASIAKASPALVELUSTA KAYTANNOSSA
RAVINTOLASSA
6.1 Ruokaravintola

Ruokaravintoloita on paljon erilaisia, esimerkiksi lounas-, seurustelu-, fine dining ja
etninen ravintola (Hemmi, Hékkinen & Lahdenkauppi 2008, 132). Ravintola Bucco
toimii lounasravintolana arkipdivisin ja iltaisin se on fine dining-ravintola.
Lounasravintolalla tarkoitetaan ravintolaa, josta ruoan saa yleensd kohtuu nopeasti,
jotta ihminen kerkedd syomddn noin puolen tunnin ja tunnin valilldi (Hemmi ym.
2008, 132). Fine dining- ravintolalla tarkoitetaan ravintolaa, jossa asiakkaat
arvostavat enemmaén laatua kuin mééraa, ja tyypillistd on, ettd niin sisustus, ruokien
esillelaitto ja palvelu on huippuluokkaa. Tdmi ndkyy yleensd myos hinnassa, mutta
tallaisen ravintolan valitsee asiakkaat, jotka ovat valmiita maksamaan siitd. (Hemmi

ym. 2008, 133.)

6.2 Tarjoilijan tyoskentely ja asiakaspalvelu

Sen liséksi, ettd ulkoiset asiat (mm. sisustus, esillelaitto, poytiliinat, kattaus) ja ruoan
laatu ovat ravintolassa kunnossa, on tarjoilijan palvelutyoskentely todella tirke&a
varsinkin tasokkaammissa paikoisssa. Ensinndkin tarjoilijan on tunnettava ruoka- ja
juomalista ldpikotaisin. On osattava suositella ruokia ja tunnettava mitd mikékin
annos sisdltdi. Listojen on oltava puhtaat ja ehjit. (Hemmi ym. 2008, 142.) Buccossa
tarjoilija tuo ja avaa listan asiakkaan tullessa, mutta joskus listat voivat olla pdydéssa
valmiina. Tarjoilijan on tirkedd maistella itsekin ruokia, viinejd ja juomia, jotta

pystyy suosittelemaan asiakkaalle oikeita yhdistelmia.

Tarjoilijan on oltava aina kohtelias ja hyvétapainen. Asiakkaalla tulee olla
rauhallinen olo, joten hidnelle tidytyy antaa myos tilaa ja yksityisyyttd. Kaikki
asiakkaalle tuotavat ruoat ja juomat tulee tarjoillaa pdytdédn juuri oikeaan aikaan, ei

valttimattd heti kiireessd ja nopeasti, vaan jouhevasti. Esimerkiksi lounasaikaan
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ruoan oletetaan tulevan hieman nopeammin, mutta ei illallistakaan voi liian kauaa
odottaa. Kun asiakas tekee pOytdvarauksen, tai saapuu suoraan ravintolaan, hinet
tulee alusta asti huomioida perusteellisesti ja ystivéllisesti. (Hemmi ym. 2008, 143.)
Kyselylomakkeessani kysyin juuri timidn takia myds esimerkiksi puhelimessa
saadusta palvelusta, joka usein tarkoittaa poytivarausten tekemistd tai informaation
kysymistd. Asiakas saa ensikosketuksen ravintolaan ja on mielenkiintoista tietda

miten tdmé palvelu koetaan Buccossa.

6.3 Asiakas ravintolassa

Ravintolassa on paljon erilaisia asiakkaita, ja heilld kaikilla on erilaiset tarpeet.
Erilaisia asiakasmééritelmid on muun muassa yritysasiakkaat, lapset, kansainviliset
asiakkaat ja kanta-asiakkaat. Kaikilla heilld on kuitenkin tarve ja halu saada hyvéa

ruokaa ja hyvié palvelua ravintolaan tullessaan.

Yritysasiakkaille tyypillistd on, etti joukossa on isdntd tai eméntd, joka saattaa
paittdd tilauksen, tai sitten kaikki tilaavat itse. Yritysasiakkaat yleensd haluvat
erittdin tasokasta palvelua. POydédssd saattaa olla menossa samalla palaveri tai muu
tapaaminen, joten heiddn keskusteluaan ei sovi héirité tai keskeyttda. Lapsilla saattaa
olla erityistarpeita esimerkiksi ruokailuvélineiden, tuolin tai annoskoon kanssa.
Kansainviliset asiakkaat saattavat haluta tietdd laajemmin ruokalajeista tai
alkuperisti, jolloin tarjoilijan on mahdollisuuksien mukana pyrittdva tai yritettava
aina 16ytdmain vastaukset heille. Kansainvilisid asiakkaita kannattaa l1dhtokohtaisesti
myos teititelld, eikd kulttuurieroista tai -tavoista saa tehdd ihmetystd tai ongelmaa.
Kanta-asiakas kiy ravintolassa usein, ja hin olettaa, ettd hinet ja hinen toiveensa
muistetaan ja huomioidaan. Esimerkiksi joka pdivd syomassé kidyvé asiakas ei halua,
ettd hdnen tarvitsee joka piiva kertoa allergiastaan, vaan hyvéian palveluun kuuluu,

ettd téllaisen asiakkaan tarpeet muistetaan. (Hemmi ym. 2008, 135-136.)



15

7 MAARALLISEN TUTKIMUKSEN TEKEMINEN
SOVELTAEN TAHAN TUTKIMUKSEEN

7.1 Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus

Mairéllisessd tutkimuksessa lasketaan konkreettisesti méérid. Ennen kvantitatiivista
tutkimusta on aina tehty ensin kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, josta teoria on
syntynyt. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma kulkee teorian kautta kdytantoon, kun
taas kvalitatiivinen tutkimusmenetelmd kulkee kdytdnnon kautta teoriaan. Toisin
sanoen madréllisessd tutkimuksessa on kyse deduktiosta, mikd tarkoittaa ettd
tutkimus kulkee yleisestd asiasta yksityiseen. Laadullisessa menetelmissd kyse on
pdinvastaisesta ilmiostd eli induktiosta, jossa kuljetaan taas yksityisestd yleiseen
asiaan. (Kananen 2012, 27 ja 31.) Téssd opinndytetydssd minun oli siis ensin luettava
ja tutkittava teoriaa asiakaspalvelusta ja esimerkiksi kyselylomakkeen laatimisesta,
ennen kuin toteutin kyselyn kéytdnndsséd ja pystyin analysoimaan ja ymmartimain

tuloksia.

7.2 Aineiston kerddaminen

Vaihtoehtoina  tutkimusaineiston  kerddmiseen  voi  olla  kyselylomake,
jarjestelmillinen havainnointi ja valmiiden rekisterien ja tilastojen kayttd
tutkimuskohteena kaikki ihmisen tuottamat kuva- ja tekstiaineistot. Kyselylomake on
ndistd yleisin, ja sen myds mind valitsin omaan tutkimukseeni. Minun
tutkimuksessani on kyse vakioidusta kyselylomakkeesta, miké tarkoittaa ettd kysyin
kaikilta samat asiat samalla tavalla. Kyselylomake oli omalla kohdallani paras
vaihtoehto sen takia, ettd kyselyyn vastaajat ovat kohtuullisen laaja joukko ja vaikka
kyselyssé ei ole esimerkiksi omaa eldmid koskevia arkaluontoisia kysymyksid, ovat
vastaukset kuitenkin luottamuksellisia, eikd ole tarkoitus ettd mind tai kukaan
muukaan tietdd kuka vastasi mitdkin. Suurimpana riskind aineiston saamiseksi piddn
liian pientéd vastausprosenttia. Se on yleisin riski aina madrallisti tutkimusta tehdessé.
Téassd tutkimuksessa en aio tehdd puhelinsoittoja tai Internetin vélitykselld ottaa
yhteyttd Buccossa kidyneisiin asiakkaisiin. Luotto on siis paikan pailld olevissa
kyselylomakkeissa. Uskon kuitenkin kuuden viikon riittdvin oikein hyvin saadakseni

tarvittavan méaérdn vastauksia. Lisdksi puhelin- ja internetkyselyisti voi tulla
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luottamuksellisa ongelmia ja anonyymind sdilyminen voi olla hankalampaa. (Vilkka,

2005, 73-75).

7.3 Kyselylomakkeen tekeminen

Aluksi pitdd varmistaa, ettd tutkittavaa asiaa pystyy mittaamaan. Sen jdlkeen
kyselylomakkeen jokainen kohta pitééd perustella, miksi sitd kysytddn ja mihin silld
haetaan vastauksia. Tédstd puhuin jo hieman 2.2 kappaleessa. Pitdd ottaa selvdi
alemmista samantyyppisisté tutkimuksista seki jo valmiina olevasta kirjallisuudesta.

Kyselylomake pitdd aina testata jollakin ymmarryksen testaamiseksi. Kaikkien tulee
ymmartdd asiat samalla tavalla, jotta on vastattu samaan kysymykseen ja tuloksia

pystyy analysoimaan ja vertailemaan. (Vilkka, 2005, 88).

Lomakkeessa voi olla monivalintakysymyksid, avoimia kysymyksid tai
sekamuotoisia kysymyksid. Monivalintakysymyksessé vastausvaihtoehdot on annettu
valmiiksi. (Vilkka, 2005, 86). Omassa tutkimuksessani kyselylomake on yhtd
kysymystd lukuunottamatta tdllainen. Avoimessa kysymyksessd ei rajata
vastausvaihtoehtoja. Sekamuotoisessa kysymyksessd on annettu osa vaihtoehdoista,
mutta voi olla esimerkiksi kohta joku muu, mika?”, jos ei ole varmuudella tiedossa
kaikkia mahdollisia vastausvaihtoehtoja. (Vilkka, 2005, 86). Vaikka omassa
kyselylomakkeessani on kohta "Mitd sditte?”, vastaajalla on vaihtoehdot, koska he
ovat syoneet Buccon listalta jotakin, vaikka en koko listaa kirjoita

kyselylomakkeeseen. Lista on vieressd kylla nihtavissi, jos ei vaikka muista enda.

Kyselylomakkeessa on oltava myds selked ja johdonmukainen jarjestys. Samaa
aihetta késittelevdat kysymykset tulisi olla perdtysten, ja myds on hyvéd erotella
pikkutarkat ja yleiset kysymykset. Ei ole hyvi, ettd joka toinen kysymys on vdhéin
tarkempi ja eri asiasta tai ettd lopuksi palataan samaan aiheeseen kuin ensimmaéisessa
kysymyksessd. Tillainen vaikeuttaa huomattavasti kyselyyn vastaamista. Pitda
huolehtia, ettd yhdessd kysymyksessd kysytdén vain yhtd asiaa, jotta vastauksia

pystyy luotettavasti analysoimaan. (Vilkka, 2005, 87-88).



17

7.4 Kyselylomake Buccossa

Kyselylomakkeessani on viisi numeroitua kohtaa ja lopussa yksi avoin kysymys.
Kyselylomakkeeni on tydssidni LIITE 1. Kaksi ensimmadistd kysymystd kasittelevat
ruokaa ja kohdat 3.4 ja 5 palvelua. Avoin kysymys on tarkoitettu vapaamuotoiseen
palautteenantoon. Ensimédisessd ja toisessa kohdassa annetaan arvio ruoalle ja
kerrotaan myos mitd ruokaa asiakas soi. Ensimméiinen kysymys on tarkoitettu
lounasasiakkaille ja toinen illallisasiakkaille. Kohdassa kaksi asiakkaan tuli vastata

kolmeen alakysymykseen (alkuruoka, pdédruoka, jélkiruoka).

Jokaisessa numeroidussa kysymyksessa on neljd vaihtoehtoa: erittdin tyytyvéinen,
tyytyvdinen, tyytymiton tai erittdin tyytymditon. Yritin pohtia erilaisia sanoja, jotta
tyyty-alku ei toistuisi jokaisessa kohdassa, mutta koin kuitenkin lopulta tdmin
selkedammaksi. Jos kidyttdisin tdysin eri sanaa, jokainen ihminen saattaisi kadsittdd
erilaisen sanan eri tavalla ja ndin se voisi vaikuttaa vastaukseen. Valitsin neljad
vaihtoehtoa kysymyksiin, jotta vastaajan on kallistuttava positiiviselle tai
negatiiviselle puolelle. Mikali olisin jéttinyt keskimmaéisen vaihtoehdon, esimerkiksi
en osaa sanoa, se ei olisi antanut mink&dénlaista tietoa tai palautetta minulle.
Kyselylomakkeessa on neuvottu, etti jos ei ole kdyttinyt kyseistd palvelua, sellaiset

kohdat voi jattia tyhjiksi.

Palveluosiossa yritdn selvittdd asiakkaiden tyytyvidisyyttd henkilokohtaiseen-,
puhelin- ja sdhkoiseen palveluun. Henkilokohtaisella palvelulla tarkoitan tarjoilijan
ja/tai kokin ja asiakkaan vilistd kanssakdymistd. Buccossa kiy vélilld myos kokki
pOydéssd tarjoilemassa ja esitteleméssd ruokia, joten laitoin myds sen kyselyyn.
Puhelinpalvelulla tarkoitan puhelimitse tehtyjd tiedusteluja tai varauksia. Séhkoinen
palvelu koskee sdhkoisid varauksia, sidhkopostipalvelua ja Buccon nettisivuja.
Avoimessa kysymyksessd vastaaja voi jéttdd vapaata palautetta lyhyesti.
Kyselylomake oli Buccossa viisi viitkkoa marras-joulukuun aikana. Vastaajien kesken
ei arvottu mitddn, koska yksityisyys haluttiin sdilyttdd. Mikdli arvontaan
osallistuminen olisi tapahtunut erilliselld lapulla, houkutus osallistua pelkkiin

arvontaan oli liian suuri.
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8 TUTKIMUSTULOKSET

8.1 Tiivistelma tutkimustuloksista

Kyselylomakkeita oli jaossa 100 kappaletta ja tavoitteeni oli saada noin 50-60
vastausta. Vastauslomakkeita palautettiin 41, joista yksi oli tyhjd, joten se
automaattisesti hylattiin. Vastausprosentiksi saadaan ndin 41%, kun 100 kappaletta
oli jaossa. Vastaajista 27% oli lounasasiakkaita ja 68% illallis/a la carte-asiakkaita.
Viisi prosenttia ei vastannut ruokaan koskeviin kysymyksiin ollenkaan, vaan he
vastasivat vain palveluosioon. Tulokset olivat kuitenkin sen verran yksimielisid, ettd
vastausprosentti riittdd tutkimukseeni. Kyselylomakkeessa vastaajalla oli nelja

vaihtoehtoa, joista 4 on paras ja 1 huonoin.

Puhelin
Sahkdinen
Henk.koht palvelu
Jalkiruoka
P&aruoka " Rivi 2

Alkuruoka

A la Carte

Lounas

3.45 3.5 3.55 3.6 3.65 3.7 3.75 3.8 3.85 3.9 3.95

Kuva 1. Kaikkien kyselylomakkeiden kohtien keskiarvot.

8.2 Kotiruokalounas

Lounasruokaosioon vastanneita oli yhteensd 15, joista kolme vastaajaa antoi
vastauksen 3 eli tyytyvéinen ja 12 vastaajaa vastasi kohtaan 4 eli erittdin tyytyvéinen.

Kotiruoan arvosanaksi muodostui 3,8. Jokainen vastaaja oli joko tyytyvdinen tai
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erittdin tyytyvdinen. Vapaa sana -osiossa kiitosta tuli useasti hinta-laatusuhteesta.
Vastaajat olivat syOneet kaikkiaan seitsemdd erilaista lounasta. Kuvasta 2 ndkee
jakauman mitd ruokia syotiin ja kuinka paljon. Kaikki vastaajat eivdt vastanneet
kohtaan “mitd sditte?”, joten tdstd syystd kuvassa ndkyy vain 11 erilaista ruokaa.
Silakkapihvit ja jouluruoka saivat kumpikin yhdessd vastauslomakkeessa arvosanan
3, muuten kaikki vastaajat olivat erittdin tyytyviisid eli antoivat arvosanan 4.
Kuvasta ndkee, ettd suosituin kotiruokalounas oli Buccoburger. Kanaleike

rosmariiniperunapaistoksella seka joululounas olivat toiseksi suosituimpia.

B Kanaleike,
Rosmariiniperunapaistos

M Buccoburger
Vuohenjuusto-fenkoli pasta

B |Lihamureke+suppilovahvero
kastike

W Katkarapupasta
Joululounas
B Silakkapihvit

Kuva 2. Kyselyyn vastanneiden nauttimat kotiruokalounaat.

8.3 A la Carte

A la carte-ruokien yhteisarvosanaksi muodostui 3,7, joten hieman alempi verrattuna
kotiruokalounaaseen. Seuraavassa erittelen ja selvitin alku-, pdd- ja jilkiruoan

tuloksia.

8.3.1 Alkuruoka

Vastaajia alkuruokakohdassa oli 27, ja heistéd seitsemén olivat tyytyvdisii ja loput 20
erittdin tyytyvéisid. Alkuruoan keskiarvoksi tdten muodostui 3,7. Jilleen vastauksia

tuli ainoastaan kohtiin “tyytyvédinen” tai “erittdin tyytyvdinen”. Vastaajat soOivét
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kaikkiaan kymmentd erilaista alkuruokaa, jotka selvidvit kuvasta 3. Vastaajat olivat
eniten syoneet Buccon legendaarista Vitello Tonnatoa. Vitello Tonnato on Buccon
kestosuosikki, joka on aina listalla. Siind on vasikanfilettd, tonnikala-kapriskastiketta
ja parmesanjuustoa. Lisdksi etanat, kampasimpukat ja siikatartar olivat monen
lautasella.  Avoimessa palautteessa  yksi vastaaja ei  ollut maistanut
valkosipulietanoissa kunnolla valkosipulia, mutta oli kuitenkin ollut tyytyvdinen
myo6s alkuruokaansa. Olitvi-tomaattialkupalaa, fasaanitortellinia, vihersalaattia ja
ankanmaksaa punajuurella oli syonyt vain yksi vastaaja kutakin. Vaikka néissé ruokia
ei ollut nauttinut isompaa osaa vastaajista, niin niméa neljd vastaajaa olivat kaikki

olleet erittdin tyytyvéisid alkuruokiinsa.

H Vitello Tonnato

B Etanat
Kampasimpukat

B Siikatartar

W Sokerihernekeitto
Punajuurilohi sienilla

W Fasaanitortellini
Ankanmaksa punajuurella

B Vihersalaatti
Oliivi-tomaatti alkupala

Kuva 3. Vastaajien alkuruoat a la carte-listalta eriteltyna.

8.3.2 Paidruoka

Péadruoka sai myoOs hyvit arvostelut, mutta siind 10ytyi eniten myds kehittdmisen
aihetta. Pddruokakohtaan vastanneita oli yhteensd 29. Keskiarvoksi muodostui 3,6,
mutta mukana oli my0s vastaaja, joka antoi arvosanan 2 eli ei ollut tyytyvéinen
padruokaan. Vastaaja oli syonyt pippuripihvin, ja pihvin kypsyys ei ollut ollut oikea.
Vastaaja oli tilannut pihvin mediumina, mutta saanut sen kypsina. Jatkossa tulee olla
tarkkana, ettd tarjoilija kertoo keittioon oikean kypsyyden ja oikean kypsyinen pihvi

menee oikealle asiakkaalle. My06s keittion tulee olla tarkkana kypsyysasteiden
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kanssa. Lisdksi vastaajan mielestdén pippuria ei ollut tarpeeksi. Vastaajat soivit
kaiken kaikkiaan kahdeksaa erilaista pddruokaa, jotka ovat eriteltyni kuvassa 4.
Kuvassa on vain 23 vastaajan ruoan, koska osa oli taas antanut vain arvosanan, mutta
ei kertonut mitd ruokaa soi. Eniten vastaajista, eli viisi vastaajaa, oli syonyt poroa.
Poro olikin arvosteltu kahta lukuunottamatta “erittdin tyytyvdinen” kohtaan.
Rakentavaa palautetta poroa syoneiltd tuli liiasta suolan méadrdstd, mutta ndmaikin
kaksi olivat antaneet arvosanan 3 eli olleet tyytyvéisid. Suolan midrdd on helppo
vahentdd, ja suolaa voi asiakas sitten halutessaan lisdtd vaikka pOyddssd. Samoin
pippurin voi laittaa pOytddn tarjolle, niin pippuripihviin tyytymétdn asiakas olisi
voinut sitd lisdtd. Mikéli mausteet olisi valmiina pdyddssé, niin asiakkaalle ei tulisi
noloa tilannetta joutuessaan pyytdmaiin lisimausteita, vaan he voisivat helposti lisita
mausteita itse poydissa. Pippuripihvi oli ollut myds useamman vastaajan lautasella ja
kuten edelld mainitsin yksi vastaaja ei ollut ollut tyytyvdinen omaansa, koska pihvin
kypsyys ei ollut oikeanlainen. Pippuripihvi on niin perinteinen liharuoka pairuoissa,
ettd se on ldhes aina listalla. Kuitenkin kypsyyden suhteen tarvitsee olla tarkka
olivat nauttineen vain yksi vastaajaa kumpaakin, mutta ndma kaksi asiakasta olivat
olleet erittdin tyytyvéisid. Sitd voi sitten miettid, kannattaako niitd pitdd tdhin vuoden
aikaan esimerkiksi listalla, mutta toisaalta asiakkaat olivat olleet tyytyvéisid, joten
saattaa olla ettd sanan levitessd muutkin asiakkaat maistavat, kun niiden tekemisessi

verran erikoisempia ruokalajeja, ettd asiakkaat ovat halunneet jotain tutumpaa.
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H Poro

B Lammas
Pippuripihvi

M Siika

W Hinvi
Kyyhky

B Ankanmaksapasta
Viiriginen

Kuva 4. Vastaajien pairuoat a la carte listalta.

8.3.3 Jalkiruoka

Jilkiruoan nautti vastaajista 28, mikd ylldtti ainakin minut. Pddruokaa soéi 29
asiakasta, joten todella moni otti my0s jélkiruoan. Viisi vastaajista oli tyytyvéiisid ja
yksi vastaaja tyytyméton. Kaikki loput olivat erittdin tyytyvéisid. Ndistd vastauksista
jélkiruoan keskiarvoksi tuli 3,8, eli parempi alkuruokaan ja péddruokaan ndhtyna.
Tuloksista ilmeenee, ettd vastaajat soivét kuutta erilaista jalkiruokaa. Nama jilkiruoat
ovat eriteltynd kuvassa 5. Jdlkiruoista eniten syoty oli pavlovaa eli
marenkijilkiruokaa, jossa on myos valkosuklaamoussea. Sen s6i yhteensd kahdeksan
vastaajaa. Vahemmialle suosiolle jdivit tryffeli ja pannacotta, joita sdi kumpaakin
vain kaksi asiakasta. Toinen pannacottan syOneestd vastaajasta se ei ollut erittdin
hyvad, vaan pelkéstddn hyvédd, joten sen suhteen voisi miettid, kannattaako sitd
tarjota listalla tai pitdisikd sitd parannella ja kirjoittaa esittelykohtaan ruokalistaan
vaikka myyvempi kuvailu. Ndmi viisi vastaajaa, jotka olivat “vain” tyytyviisid
olivat syoneet eri jilkiruokia, joten ei voi sanoa, ettd yksikddn olisi ollut selvésti
heikompi. He sdivdt pannacottaa, pavlovaa ja tryffelid. Yksi vastaajista ei ollut
tyytyvéinen jélkiruokaan, mutta hén ei ollut kirjoittanut minka jélkiruoan hén soi,

eikd avoimesta kohdastakaan selvinnyt, mikd siind mahdollisesti oli vialla.
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Avoimessa kysymyksessd jdlkiruoasta mainittiin sen olevan kauniisti tarjolla ja

todella kruunaavan aterian.

N Paviova
B Creme Brule
Suklaafondant
B Tarte Tatin
W Tryffeli
Panna Cotta

Kuva 5. Vastaajien jélkiruoat a la carte-listalta eriteltyné.

8.4 Palvelu

Palvelu arvosteltiin kaikkiaan parhaaksi kyselyssd verrattuna lounaaseen tai a la
carte-ruokaan. Mihinkddn palvelun osa-alueeseen (henkilokohtainen, puhelin-, tai
sdhkoinen palvelu) ei kukaan vastaaja ollut tyytyméton. Kaikki olivat antaneet
arvosanan 3 tai 4, suurempi osa arvosanan 4. Henkilokohtaiseen palveluun olivat
vastanneet kaikki 40 vastaajaa, ja sehidn nyt on selvdd ettd jokainen vastaaja on
saanut henkildkohtaista palvelua esim. tarjoilijalta. S@hkoistd palvelua (sdhkdposti,
nettisivut) oli saanut tai kéyttdnyt 21 vastaajaa ja puhelinpalvelua (varaukset,
tiedustelut) vain 16.  Molempien  kohtien  keskiarvoksi muodostui 3,7.
Henkilokohtaisen palvelun keskiarvoksi muodostui 3,9, eli ldhes tdydet nelja.
Tavallaan tdmd oli ainoa asia, mistd Buccon henkilokunta oli tietoinen. Ettd
palveluun on oltu tyytyvéisid todella usein. Tarjoilijat kuulevat kuitenkin valittdémén
palautteen ja ndkevit asiakkaan tyytyvdisyyden. Oli kuitenkin hyvi, ettd se
selvitettiin myds ndin nimettdmasti, jolloin ihmisilld oli mahdollisuus antaa taysin

rehellinen  palaute. Avointa palautetta tuli niin asiakkaan allergioiden
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huomioimisesta, aurinkoisesta palvelusta kiireenkin keskella kuin
taustamusiikistakin.

Henkilokohtaisesta palvelusta ei tullut mitdén rakentavaa palautetta, joten se todettiin
hyviksi ja kohteliaaksi. Myoskéédn puhelin- tai sdhkoisestd palvelusta ei tullut mitdén
kehitysehdotuksia, mutta toki voisi miettid ettd miksi vain alle puolet on kéyttinyt
puhelinpalvelua. Tarkoittaako se, ettd Buccon nettisivuilta 10ytyy riittdvésti
informaatiota, joten ei ole tarvinnut tehda lisdkyselyitd. Lisdksi pdytdvarauksenkin
voi tehda nettisivuilla, tai valttimatta sitd ei tarvitse tehda ollenkaan. Palveluosiossa

on vaikea miettid sen suurempia kehitysehdotuksia, koska siithen oltiin niin

tyytyviisia.

9 AVOIN KYSYMYS KYSELYLOMAKKEESSA

Avoimen kysymyksen vastaukset olivat péddosin posiitivista palautetta. Avoimeen
kysymykseen vastattiin yhteensd 31:ssd kyselylomakkeessa, joten noin %
vastanneista antoi my0s sanallista palautetta. Useassa vastauksessa oli kiitetty
ruoasta/palvelusta yhdelld tai kahdella sanalla, mutta pidempiékin vastauksia oli
mukana. “Kiitos”, ”Bueno”, “Erinomainen ruoka” ja "Hyvé ruoka+palvelu” ovat
esimerkkejd lyhyemmistd palautteista. Kaikki avoimen kysymyksen vastaukset ovat
koottuna kokonaisuudessaan liitteeseen 2. Hyvésta hinta-laatusuhteesta tuli palautetta

useassa vastauksessa sekd lounas- ettd a la carte-asiakkailta.

Palvelu sai pelkkdd positiivista palautetta. Erityismainintana oli, ettd kiireenkin
keskelld palvelun laatu ei kérsi ja tarjoilijat ovat “aurinkoisia”. Lisdksi esimerkiksi
allergioiden huomioimisesta oltiin oltu kovin mielissddn. Ravintolan sisustuksellista
ilmeestd tai ns. ulkoisista tekijoistd ei ollut erityisemmin palautetta, mutta ruoan ja

palvelun ulkopuolelta positiivista palautetta tuli muun muassa taustamusiikista.

Huomioitavaa avoimessa palautteessa oli myos se, ettd useammasta lomakkeesta sai
tiedon, ettd asiakas on ollut ennenkin Buccossa. Esimerkiksi palautteet “Jélleen
kerran loistavaa ruokaa. Talon punaviini on oiva valinta. Sellaista sen pitdd ollakin”

ja "Ruoka oli taas kerran erittdin maukasta ja taustamusiikki hyvaa” viittaavat siihen,
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ettd asiakas on ennenkin kdynyt syoméssd Buccossa. Nédiden palautteiden perusteella
he ovat myos jatkossakin ajatelleet tulla takaisin, joten kokemus oli ollut onnistunut
nyt sekd viime kerralla/kerroilla. Palautteissa vastaajat lupasivat suositella ravintolaa

myos tutuilleen, mikd on kullanarvoista Buccolle.

Rakentavaa palautetta tuli avoimessa kysymyksessd kalliista hinnasta, opasteiden
puuttumisesta ja ruoasta itsestddn, mutta positiiviseen palautteeseen verrattaessa
rakentavaa palautetta oli todella vdhdn. Ruokaan liittyvéstd rakentavasta palautteesta
puhuinkin hieman jo kappaleissa 8.3.1 ja 8.3.2. Yksi asiakas olisi kaivannut etanoihin
enemmain valkosipulia ja toinen kaipasi pippuripihviinsd lisdd pippuria ja olisi
halunnut pihvinsé erikypsyisend kuin mitd sai. Palaute ”Alakerrasta on vaikea 10ytaa
itse ravintolaa, joten jotain opasteita olisi kiva saada” viittaa ravintolan
sisddnkdyntiin, jossa kulkee portaat ylGs itse ravintolaan, mutta oikealle menee myos
ovi viinikabinettiin, joka yleensd on auki vain tilauksesta. Tdhdn on helppo pystyttda
pieni kyltti ja nuoli, jotta asiakas tietdd heti nousta portaita ylds. Yhdessd
vastauslomakkeessa asiakkaan mielestd viini oli ollut liian kallista, 54€/plo, mutta
tdmd ei ole Buccon halvin viini, joskin halvimmasta péésté. Téllaista on vaikea 1dhted
muuttamaan, koska Buccossa myydddn halvemmalla samoja viinejd kuin esimerkiksi
padkaupunkiseudulla ja useimmiten Bucco saakin kiitosta myds viinien hinta-
laatusuhteesta niin ammattilaisten kuin asiakkaidenkin suusta. Toki téllaiselle
asiakkaalle voi tarjota vaikka vain lasillisen viinid, tai kertoa viinin alkuperisti,
laadusta ja maahantuojasta, jolloin mielenkiinto saattaa herdtd ja asiakas kokee
saaneensa hyvdd palvelua ja onkin sen jidlkeen valmis maksamaan laadukkaasta

viinista.
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10 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUSTARKASTELU

Lihtokohtaisesti  tutkimuksen luotettavuuden tarkastelu on tiedeyhteisdjen
sosiaalinen sopimus siitd mikd on tieteellistd nykypéivand ja mikd ei (Vilkka 2005,
151.) Mairéllisessd tutkimuksessa luotettavuuden kokonaisuus mitataan kahdella
késitteelld, patevyys eli validiteetti ja luotettavuus reliabiliteetti. Yhdessd niilld
mitataan koko tutkimuksen kokonaisluotettavuutta. Tyypillisid virheitd tutkimuksessa
ovat vastaajan viddrin muistaminen vastaustilanteessa, kysymysten vadrinymmarrys
ja haastattelijan merkkausvirhe kysely- tai tallennusvaiheessa. Virheet eivét
valttimattid vaikuta suuresti, mutta ne pitdd ottaa huomioon ja pohtia mistd ne ovat
johtuneet (Vilkka 2005, 161-162). Avaan seuraavassa kappaleessa hieman

validiteetti- ja reliabiliteettikésitteita.

10.1 Validiteetti

Tutkimuksessa pétevyys eli validiteetti tarkoittaa sitd, ettd tutkimuksessa tuli mitattua
juuri sitd mitd oli tarkoituskin mitata, jolloin yhtdén systemaattista virhettd ei saa
esiintyd. Kéytdnnossd tdmi tarkoittaa, ettd kaikki vastaajat ovat ymmartineet
jokaisen kysymyksen samalla tavalla ja vastanneet samaan kysymykseen. Vastaajan
on tullut siis ymmairtdd kysymys samalla tavalla sekd kyselyn laatijan eli minun
kanssani sekd keskenddan muiden vastaajien kesken. Mikéli néin ei olisi tapahtunut,
tulokset olisivat véaristyneitd. Tatd pohditaan jo kyselylomakkeen suunnittelu- ja

toteutusvaiheessa. (Vilkka 2005, 161).

Omassa tydssini testasin kyselylomaketta usealla henkil6lld ja kaikki ymmérsivit
kysymykset samalla tavalla. Vastauksistakaan en loytinyt, ettd kukaan olisi
ymmartinyt kysymyksié eri tavalla keskendédn tai mitd mind olin kyselylomakkeessa
tarkoittanut. Ainoita eroavaisuuksia vastauksissa oli, ettd kaikki eivit olleet
vastanneet jokaiseen osioon. Esimerkiksi jokainen vastaaja oli varmasti saanut
henkilokohtaista tarjoilijapalvelua, mutta oli saattanut vastata vain ruokaa koskeviin

kysymyksiin. Téllaiseen en voi tietenkddn vaikuttaa, eikd se vaikuta validiteettiin.
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Toisaalta taas osa alkuruoka tai sdhkdinen palvelu -kohdista jdi luonnollisesti
tyhjiksi, jos vastaaja ei ollut alkuruokaa syonyt tai sahkoistd palvelua kdyttinyt. Osa
vastaajista ei tarkkaan muistanut mita oli syonyt, koska Buccossa esimerkiksi lista on
osittain italiaksi. Tédssd kohtaa esimerkiksi minulla oli etulyontiasema, koska olen
ollut Buccossa toissd. Esimerkiksi, jos kyselylomakkeessa luki péddruoan kohdalla
“poro”, tiesin tasan tarkkaan mikd annos on kyseessd, koska listalla on vain yhta

pororuokaa ja sama juttu muidenkin ruokien kohdalla.

10.2 Reliabiliteetti

Tutkimuksen reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta.
Tutkimuksessa ei saisi olla sattumanvaraisia tuloksia ja mittaustuloksia tdytyisi voida
toistaa. Kéytdnnossd se merkitsee sitd, ettd jos eri tutkija tekisi samalle henkildlle
kyselyn, tulosten tulisi olla samoja. Tuloksia ei voi siten yleistdd esimerkiksi ensi

vuoteen (eri aika) tai muuhun ravintolaan (eri paikka). (Vilkka, 2005, 161).

Omassa tutkimuksessani kyselytulokset olivat niin yksimielisid, ettdi myo0s
reliabiliteetti on luotettava. Vaikka vastaajia oli mielestdni hieman liian vdhén, ndin
yksimielinen tulos ei jéitd kuitenkaan sattumalle varaa. Jos toinen tutkija olisi samaan
aikaan toteuttanut vastaavanlaisen tutkimuksen, tulokset olisivat olleet samoja.
Mikali tillainen tutkimus tehdddn vaikka viiden vuoden padsti, se ei vélttdmatta ole

sama, mutta ei silloin enda liity timéin tutkimuksen reliabiliteettiin.
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11 OMA POHDINTA

Mielesténi opinndytetyoni oli merkittdvd sekd minulle ettd Buccolle. Opin paljon
tutkimuksen  tekemisestd  ja  varsinkin  kyselylomakkeen  laatimisesta.
Asiakaspalvelusta tiesin jo paljon kdytdnndssd, koska olen tyOskennellyt aina
asiakaspalvelualalla. Tdmén tyon johdosta opin kuitenkin my0s teoreettisesti asiasta.
Ennen tdmén tyon Kkirjoittamista en esimerkiksi tiennyt, ettd kyselylomakkeen
suunnittelussa ja laatimisessa on oltava todella tarkka. Teorian avulla sain paljon
tietoa, mitd lomakkeessa pitdisi olla ja mikd mahdollisesti on aivan turhaa. Teorian
tuella lomakkeestani tuli mielestdni hyva. Lisdksi se toimi kdytdnndssdkin oikein

hyvin.

Vihin aavistelinkin, ettd tulokset saattavat olla yksimielisid, koska henkilokohtainen
palaute on ollut pddosin tarjoilijana tydskennellessini positiivista. Avoin kysymys
kuitenkin toi muutamia konkreettisia parannusehdotuksia ravintolalle. Ne olivat
pienid asioita, joita on helppo kehittdd. Toivon, ettd tdstd lahtien ravintolassa
jarjestetddn téllainen vdhintddn parin vuoden vilein, eikd anneta tdmidn yhden

positiivisen tutkimuksen tuoda hyvén olon tunnetta vuosiksi eteenpdin.

Aiheen valinta oli minulle loppujen lopuksi helppo, koska olen tydskennellyt
Buccossa ja tajusin, ettd tillaista ei ole sielld ennen toteutettu. Buccon omistaja 14hti
positiivisella mielelldi mukaan, ja auttoi hieman myds lomakkeen suunnittelussa.
Lopullista paikkaa kyselylomakkeelle suunniteltiin muunkin henkilokunnan kanssa.
Vaikka itse en tehnyt endd lomakkeen sisdénajovaiheessa paljoa vuoroa ravintolassa,
henkilokunta huolehti aina, ettd on kynid paikalla ja piste on siisti. Kévin itse my0s

useita kertoja tarkistelemassa paikkaa.

Asiakaspalvelu on aiheena toisaalta helppo ja toisaalta vaikea. Opin kuitenkin, ettd
sen merkitys yrityksille on valtava, ehki jopa tdrkein kaikista. Ilman asiakkaita ei voi
olla liiketoimintaa. Mielestdni ihmiset ovat kuitenkin valmiita maksamaan

palvelusta, vaikka itsepalveluaikaa eletddnkin koko ajan enemmin ja enemmén.
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Helposti ldhestyttdvdn aiheesta tekee se, ettd siitd puhutaan ja kirjoitetaan paljon ja
itsekin tyoskentelen ja tulen varmasti aina tydskentelemddn asiakaspalvelutyOssa.
Vaikka hyviksi asiakaspalvelijaksi tulee vain toitd tekemdilld ja osittain myds
luonnostaan, timé tyon tekeminen on varmasti auttanut ymmartiméén sitd ja sen
merkitystd enemmén. Vaikeaa oli ehkd toisaalta myos aiheen ja ldhteiden runsaus.
Oli hieman hankalaa poimia vain oleellinen, ettei tullut kirjoitettua paljoa samasta
asiasta ja toistettua asioita. Pddasia oli kuitenkin kyselytutkimuksessa, ravintolan
asiakaspalvelussa, Buccon kehittdmisessd ja sain lomakkeista juuri ne tiedot, joita

tarvitsin ja hain takaa.
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LITE 1 KYSELYLOMAKE

KYSELYTUTKIMUS RAVINTOLA BUCCON ASIAKASTYYTYVAISYYDESTA

Rengastakaa mielestdnne sopivin vaihtoehto. Mikéli ette ole kayttinyt tai kokenut jotain
kyselyn kohdan palvelua, voitte jattds kohdan huomioimatta. Esimerkiksi jos soitte
kotiruokalounaan (kohta 1), ei tarvitse vastata A la carte-listan kohtaan (kohta2). Kohdissa 4,
5 ja 6 pyyddn vastaamaan vain niihin kohtiin, joista on kokemusta.

RUOAN LAATU

1. KOTIRUOKALOUNAS
4) erittdin tyytyvdinen 3) tyytyvéinen 2) tyytymiton 1) erittdin tyytyméton

Mita soitte?

2. A LA CARTE-lista (mikali soitte useamman alkuruoan/paéruoan/jilkiruoan
ympyroikdd ndiden yhteisarvosana TAI jos sditte esimerkiksi vain
padruoan, jattdkds muut kohdat tyhjiksi)

ALKURUOKA
4) erittdin tyytyvidinen 3) tyytyvéinen 2) tyytymiton 1) erittdin tyytyméton

Mité soitte?

PAARUOKA
4) erittdin tyytyvéinen 3) tyytyvéinen 2) tyytymiton 1) erittdin tyytyméton

Mita soitte?

JALKIRUOKA
4) erittdin tyytyvdinen 3) tyytyvéinen 2) tyytymiton 1) erittdin tyytyméton

Mité soitte?

PALVELUN LAATU

3. HENKILOKOHTAINEN PALVELU (Tarjoilijat, mahdollisesti myos kokit)
4) erittdin tyytyvdinen 3) tyytyvéinen 2) tyytymiton 1) erittdin tyytyméton

4. SAHKOINEN PALVELU (sihkoposti, Buccon kotisivut, sihkdinen varaus)
4) erittdin tyytyvéinen 3) tyytyvéinen 2) tyytyméton 1) erittdin tyytyméaton

5. PUHELINPALVELU (puhelimitse kdydyt tiedustelut, varaukset)
4) erittdin tyytyvéinen 4) tyytyvéinen 2) tyytymiton 1) erittdin tyytyméton

TERVEISENNE BUCCOLLE

KIITOS VASTAUKSISTANNE !
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LIITE 2

Avoimen kysymykset vastaukset

Positiivinen palaute

“Kotiruokalounas on Gourmet-tasoinen! Hyvd hinta-laatusuhde”
“Kiitos! Huomioitte ihanasti allergiani/sipuli ja valkosipuli!”
"Todella hyvdd!”

"Kiitos!”

“Kiitos aina yhtd ystdvdlliselle ja aurinkoiselle henkil6kunnalle myos kiireisind

hetkinda!”

“Jilleen kerran loistavaa ruokaa. Talon punaviini on oiva valinta. Sellaista sen

pitdd ollakin”

”Alkuruoka herdttdd ruokahalun, pddruoka sanoinkuvaamatonta ja jdlkiruoka
kruunasi aterian”

"Kiva kun lounas on kolmeen asti, iso plussa. Jirkevin hintainen lounas.”
”Loistava hinta-laatusuhde lounaassa”
“Yhtd hyvdd ruokaa toivon jatkossakin”

"Kiitos! Olimme ensimmdistd kertaa lounaalla, palaamme takaisin!”

“Kiitos! Kokki saa jatkaa! :)”

“Jatkakaa samaa linjaa, esim. yksi hyvd salaatti voittaa kirkkaasti kolme viritelmdda”
"Bucco on paras Porissa!”

“Suklaafondant, NAM!”

“Kiitos ystdvillisestd palvelusta!”

“Erinomainen ruoka!”

“Ruoka oli taas kerran erittdin maukasta ja taustamusiikki hyvida”

“Jokainen ruokalaji oli houkuttelevan ndkdéisesti tarjolla, kiitos!”



“Bueno!”

“Kiitos ihanasta ruoasta. Varmasti suosittelen!”
"Hyvd ruoka, pehmed liha!”

"Hyvd ruoka + palvelu”

”Olen erittdin tyytyvdinen tddlld aina. Laatu ja hinta kohdallaan. Ei mikddn

tusinaravintola. Suosittelen tdtd ystdivillekin”

“Kiitos oikein maukkaasta lounaasta ja ystavillisestd palvelusta. Mielelldni tulen

toistekkin ja suosittelen ravintolaa eteenpdin”
" Pitdisin mielelldni hieman enemmdn ddntd, mutta safka oli hyvdda”

”Oletko sinkku?”

Rakentava palaute

“Alakerrasta on vaikea loytdd itse ravintolaa, joten jotain opasteita olisi kiva

saada”
“Etanoissa ei valkosipuli maistunut, muuten oikein hyvd!”
”Pippuripihvistd pippuri puuttui ja tilasin kypsdn, sain mediumin”

“Melko kallista, erityisesti viini (54€ plo !!)”

33
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LITE 3 KVANTITATIIVISET TULOKSET, KESKIARVOT, MINIMIT JA
MAKSIMIT

LYHENTEET:
MINIMI = MIN
MAKSIMI = MAX

VASTAAIJIA 41

Lounas: MIN 3, MAX 4, KESKIARVO 3,8

Alkuruoka: MIN 3, MAX 4, KESKIARVO 3,7

Péadruoka: MIN 2, MAX 4, KESKIARVO 3,6

Jélkiruoka: MIN 2, MAX 4, KESKIARVO 3,8

Henkilokohtainen palvelu: MIN 3, MAX 4, KESKIARVO 3,9

Puhelinpalvelu: MIN 3, MAX 4, KESKIARVO 3,7

Sdhkoinen palvelu: MIN 3, MAX 4, KESKIARVO 3,7



Lounasruoat:

Kanaleike + rosmariiniperunapaistos
Buccoburger
Vuohenjuustofenkolipasta
Lihamureke + suppilovahverokastike
Katkarapupasta

Joululounas

Silakkapihvit

A la Carte

Alkuruoat:

Vitello Tonnato

Etanat

Kampasimpukat
Siikatartar
Sokerihernekeitto
Punajuurilohi sienilld
Fasaanitortellini
Ankanmaksa punajuurella
Vihersalaatti

Oliivi-tomaatti alkupala

Paaruoat:

Poro

Lammas
Pippuripihvi
Siika
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LITE 4 RUOKALAIJIT



Ankanmaksapasta

Hirvi

Jélkiruoat:
Suklaafondant
Creme Brule
Pavlova
Panna Cotta
Tryfteli

Tarte Tatin

36



	1 JOHDANTO
	2 TUTKIMUSONGELMA JA TUTKIMUSMENETELMÄ
	2.1 Tutkimusongelma
	2.2 Tutkimusmenetelmä
	2.3 Kyselytutkimuksen toteutus

	3 RAVINTOLA BUCCO
	4 ASIAKASTYYTYVÄISYYS
	5 ASIAKASPALVELU JA PALVELUN LAATU
	5.1 Asiakaspalvelun määritelmä
	5.2 Asiakkaan ja palvelun näkökulma

	6 ASIAKASPALVELUSTA KÄYTÄNNÖSSÄ RAVINTOLASSA
	6.1 Ruokaravintola
	6.2 Tarjoilijan työskentely ja asiakaspalvelu
	6.3 Asiakas ravintolassa

	7 MÄÄRÄLLISEN TUTKIMUKSEN TEKEMINEN SOVELTAEN TÄHÄN TUTKIMUKSEEN
	7.1 Kvantitatiivinen eli määrällinen tutkimus
	7.2 Aineiston kerääminen
	7.3 Kyselylomakkeen tekeminen
	7.4 Kyselylomake Buccossa

	8 TUTKIMUSTULOKSET
	8.1 Tiivistelmä tutkimustuloksista
	8.2 Kotiruokalounas
	8.3 A la Carte
	8.3.1 Alkuruoka
	8.3.2 Pääruoka
	8.3.3 Jälkiruoka

	8.4 Palvelu

	9 AVOIN KYSYMYS KYSELYLOMAKKEESSA
	10 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUSTARKASTELU
	10.1 Validiteetti
	10.2 Reliabiliteetti

	11 OMA POHDINTA

